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1. Uvod

Monitoring spotebitelské problematiky mapuje soci&pravni problémy lidi v oblasti
spoftebitelstvi. Konkréts jde o problémy Klierit (nebo uZzivatel sluZzeb)célenskych obanskych
poraden AOP. Monitoring byl usku®n diky projektuSpotiebitelské poradenstvipodpdeném
vroce 2010 Ministerstvem pmyslu a obchodu. Monitoring vychazi ze z&jst odborného
socialniho poradenstvi v nasledujicich témateck {@in¢ni klasifikace informaniho systému
Asociace obanskych poraden):

» Ochrana spot febitele
Smluvni vztahy
Vymahani prav spotrebitele
Ostatni
Tabulka 1 — Sledovana témata oblasti spbebitelstvi
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2. Pocet dotaz G v oblasti spot Febitelstvi za rok 2010

Asociace &nskych poraden

1. étvrtleti 2. ctvrtleti 3. ¢tvrtleti 4. ¢tvrtleti | Celkem
2010 2010 2010 2010
Ochrana 433 475 542 542 1853
spotirebitele —
celkem
Smluvni vztahy | 145 164 193 193 639
Vymahani prav | 245 275 234 277 1031
spotebitele
Ostatni 43 36 32 72 183

Tabulka 2 — Pdet dotaai v oblasti spofebitelstvi za obdobi 1.1. — 31.12. 2010

Jak lze vyist z vySe uvedené tabulky, v roce 201@astské poradny zaznamenaly celkem 1853
dotaz tykajicich se spotbitelstvi. Nejastji se lidé dotazovali na problematiku vymahani prav

spotebitele, celkem v 103 Ifipadech.
BlizSi procentualni rozloZeni dotax oblasti spaebitelstvi podava graf 1.

754; 58%

111; 8%

Rozdéleni dotaz G problematiky spot Febitelstvi

446; 34%

B Smluwni vztahy @ Vymahani prav spotfebitele O Ostatni

Graf 1 — Rozdleni dotaai problematiky spottebitelstvi za obdobi 1.1. — 31.12.2010

Graf uvadi péty dotaz jednotlivych témat sptgbitelstvi. Je patrné, Ze nejvice ddtazs58% se
tyka vymahani prav spi@bitele, s dotazy tykajicimi se smluvnich vital na poradny obratili
ob¢ané celkem ve 34%.
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3. Vybrané kazuistiky z oblasti spot Febitelstvi
(zpracované olganskymi poradnami)

Kasuistika é. 1

Klientka jiz poc¢tvrté reklamovala koupeny mobilni telefon. Na zéklprvnich tech reklamaci
byla provedena oprava stejné zavady s tim, Zze skeghuictvrtou reklamaci odpasdél prodejce,
Ze nefunknost telefonu byla Afsobena jeho padem na zem. Klientka na z&kiadoto vyjadeni
odmitla telefon pevzit.

Klientka by od nas chila védét, jak se niZze proti zamitavemu reklafr@mu stanovisku branit.
Poradce informoval klientku o tom, Ze pokud se vadavyrobku objevi po dvoui@dchozich
opravach, ma se za to, Ze se jedna o vadu neoitistiman, kdy ma klientka pravo na vymu
telefonu za novy nebo pravo od kupni smlouvy odsitaipozadovat vraceni pen Pro gipad, Ze
by klientka neusfla na zaklad osobniho ani pisemného kontaktovani prodejce, dgergi
seznamil s moznosti domahat se vraceni¢pesoudni cestou, éemuz je vhodné nechat si
vypracovat znalecky posudekipadreé se obratit nd Ol a s jeji spolupradiesit spor mimosoudni
cestou. Za timto delem poradce klientce poskytl kontakt @&@I Inspektorat pro JMK a Zlinsky
kraj a Asociaci soudnich zndéla odhadé. Na za¥r byla klientka upozorna, Zze méa pravo na
Uhradu vSech nutnych vydajkteré ji vznikly v souvislosti s reklamaci a vymdéim svych prav u
soudu. Klientka ukatila konzultaci s tim, Ze se nyni pokusi znovu dbrda prodavajiciho

s odkazem na sva zakonna prava a podle jeho reaidie co dal.
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Kasuistika ¢é. 2

Klientka navstivila s fitelem gedvadci akci v sale brimského hotelu. Na Zatku vyplnila své
osobni Udaje. Zmlo se nat&éet na kameru adastnici v sale byli upozoéni, Ze se maji tvit
Stastré. Poté bylo vylosovandislo vstupenky jejihoiiitele, ona Sla na pédium. "Vyhrala" slevu na
parni ¢istice z 90 tisic na 30 tisic. Klientka jim &ida, Ze o parnicistice nema zajem a bhyla
atakovana odp@d’'mi, Ze freci vyhrala, pokud si to nekoupi, orijgou o zisk ze zakaznika atd.
Pokud ¢isti¢ nechce, musi zaplatit alesp@0 tisic, aby jim uhradila tyto naklady. Klientkep
ustaviném natlaku polevila a podepsala kupni smlouvuaraigisti¢ a rejakou dalSi sadu v cén
30 000 K. Vzhledem k tomu, Ze nefla penize, prodejci ji nevahali dovézt na mistoliBy kde
jim odevzdala v hotovosti 3 tisice a podepsala smioo U¥ru u Home Credit, prosdnictvim
kterého je hrazena kupni cena zboZi. Klientka pimiyod podpisu smlouvy odstoupila od kupni
smlouvy s tim, Ze ma spcaieost &init vSe potebné, aby byl zrusen &v ale nikdo ji prozatim
neodpo¥dél. Klientka nema penize na splaceniéniv a boji se, Zze kdyz nezaplati, budou
poZzadovat jegtsankce a uroky. Klientka ma z celé zalezitostichgké problémy, navic ji doma
podle jejich slov nyni vSichni nadavaji. Uz dkv celkovému psychickému stavu navstivila
psychiatra.

Klientka by od nas chila védét, zda je nutné (& zaplatit a pop jak ziskat z@t 3 tisice.

Poradce poskytl klientce e podporu a podgd ji. Nejprve poradce okfil, Ze klientka
odstoupila od kupni smlouwadre a was. V podminkach @évové smlouvy stoji, Ze klientkaike

od této smlouvy odstoupit, nedoslo-li prozatim képi pertz Home Creditu nad@t spolénosti.
Poradce se proto s klientkou domluvil, Ze si na ddmedit zavola a zepta se jich, zda jiz doslo
k prevodu petiz. O dalSich detailech postupu pohfiyoradce s klientkourste.

V pristi ndv&ve klientka sdlila poradci, Ze Home Credit nakonec navstivilabogaoa zjistila, Ze
penize byly na &et spolénosti jiz zaslany.

Klientka chce wdét, zda je nutné @ zaplatit a pop jak ziskat zpt 3 tisice.

| kdyz Klientka odstoupila pouze od kupni smloupgdle jednoho z pravnich vyklady spolu

s odstoupenim od kupni smlouvyéla automaticky zaniknout i smlouva o &, nebd byla
sjednana zadglem Uhrady kupni ceny zboZi (jedna se tedy o svol@avislou na smlowkupni -
dle obchodniho zakoniku). Klientka ma nyni moZznasitaktovat Home Credit s tim, Ze poZaduje
zruSeni U¥rové smlouvy s odvolanim na zanik smlouvy kupni.

Dale poradce hovd s klientkou o rizicich, kterd by nastala Yigad, Ze by jeji Zadost zamitli —
zejmeéna v souvislosti s rozhtith tizenim (proti rozhotimu nalezu neni mozné odvolani, klientka
by se mohla branit pouzeipadnou Zalobou na jeho zruSeni u soudu) a nastedryyndhanim
pohledavky exekin¢, ¢imz by enorma narostly naklady a celkova vyse dluhu. DalSi meiine,

Ze klientka splati & predtasrg, coz je dle smlouvy mozné se sankci 5 % z kupny ea kazdy
nezaplaceny #sic. Klientka také rize napsat dopotany dopis spokmosti, ktera ji prodala parni
Cisti¢, a Zadat vracentdch tisic, v opgném gipact se mize obrétit na soud. Klientka se rozhodla
toto Wwinit, stejre jako pisem# pozadat Home Credit o zruSeniefawé smlouvy. Klientka si neni
jistd argumentaci, proto navstivi e&druZeni obrany spebiteli, na které ji dal poradce kontakt.
Poradce klientku také informoval o moznosti si mstpp dané spateosti stzovat uCOl, coz
klientka Wwini, neb@ nechce, aby se dalSim lidem stalo totéz.
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Kasuistika ¢é. 3

Kli ¢ova slova:
reklamace, sleva z kupni ceny, odstoupeni od ksipouvy, znalecky posudek

Vychozi situace:
Uzivatel sluzby (dale jen US) je muz, 30 let, doc@iské poradny v &iné priSel na konzultaci
osobr v srpnu 2010. Celkem prétla 1 konzultace.

US si zakoupil progednictvim bazaru ojetyiz. Po tydennim uzivani vozu se ukazalo, Ze ve voze
nefunguje klimatizace. US nechalavprohlédnout v servisu a bylo muékeho, Ze klimatizace je
poSkozena a Ze jiz musela byt v tomto stakiippdeji. V zaznamu o technickém stavu vozidla je
vycet zavad, se kterymi byl US seznamen, ale rozhithakizace ve v§tu zavad neni. i
predvadni vozu zapnul sice prodejce auta klimatizaci,asena jednu minutu, &hoz neslo v tu
chvili zjistit v jakém stavu toto vybaveni vozu je.

US zavadu u prodejce reklamoval, ale bylo mélestb, Ze v zaznamu o technickém stavu vozidla
je uvedeno, Ze se jedna azy ktery je hodnocen body 2 - 3, a Zeldl, Ze si kupuje wz, ktery byl
posSkozen, a Ze neni mozné reklamowat ktera odpovida opibeni.

Dle zaznamu z provedené servisni kontroly je uvederakém stavu se klimatizace a jeji &asti
nachazi, dle tohoto protokolu nejde &hé opatebeni. US je s vozem jinak spokojen, ale za
opravu klimatizace by musel vynaloZit asi 16 tisrun. US jiz nyni do auta investoval asi 8 000
K¢ za odstraéni zavad, o kterychadeél.

1) Popis problému, zakazka:

US se pta, jestli ma pravo na snizeni kupni cerguva vracenicastky, kterou bude muset
vynalozit za opravu klimatizace.

Intervence :

US by mohl od kupni smlouvy odstoupit (vizéalns. zakonik) zitvodu, Ze auto vykazuje vady, na
které nebyl upozogm, ale v tom fipadt by si strany museli vratit vzajemné .

US jsme sdlili, Ze pokud prodejce neuznal reklamaci, mohklkyUS branit u soudu.

Pokud by US chit ziskat slevu z kupni ceny vozu ve vySi zaplacepéavy, v gipad, Ze se
nemizZe s prodejcem vozu dohodnout, nezbyvalo by museedbrétit na fislusny soud, ktery by
mohl n&idit prodejci slevu z kupni ceny, ale US by museldi sdlit, jaka vySe slevy by #a byt
poskytnuta. Soud by pragpodobr pozadoval, aby vySe slevy byla doloZzena znaleckym
posudkem, tento posudek musi byt vypracovany zmal€&okud se jedna o ojetyiz; znalec by
musel ohodnotit hodnotu poSkozené &miky v doB pafizeni vozu, tzn. jakou &a hodnotu od
puvodni ceny za dobu uzivani.

Vysledek soudniho sporu o vySi slevy z kupni ceozu je vSak velmi nejisty, a mohl by byt pro
US nakladny, US by si musel zaplatit naklady sondrtizeni a znalecké posudky.

Moznosti FeSeni:

US odstoupi od kupni smlouvy #vbdu, Ze auto vykazuje vady, na které nebyl upaagrale v
tomto @ipact si strany vrati vzajemné pni.

Pokud se US s prodejcem vozu jinak nedohodn&ense US s prodejcem vozu soudit o slevu
Z kupni ceny vozu ve vysi zaplacené opravy klinzsetez

Zpétna vazba:
US nam sdil, Ze se soudit nechce, Ze zvazi moznost odstdugmtkupni smlouvy.

Citovana literatura, zdroje:
Konzultace s externim poradcem — pravnikem, ASPI
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Kasuistika €. 4

Kli ¢ova slova:
objednavka, osoba oprayma jednat za firmu, smlouva o dilo

Vychozi situace:
UZivatelka sluzby (dale jen US) je Zena, 51 letOiwanské poradny v &in¢ priSla na konzultaci
osobr v inoru 2010. Pratla 1 konzultace.

US uzavela objednavku s firmou na vyrobu nabytku na zakaZkito objednavku uzésla v
kamenném obch@d v provozove firmy. Jednal s ni, jak ji bylo prodaskeami sc&leno "externi
pracovnik", nikoliv zamistnanec ani pracovnik v jiném prac.vztahu, tenediévku stvrdil svym
podpisem. V obchagdvsak vystupoval, jako zafstnanec firmy a osoba oprawa za firmu jednat
a objednavky uzavirat. Na tuto osobu dokonce U&umnaly pracovnice - prodasley nabytku

firmy. Objednavka byla uz@ena na hlawikovém papie firmy. Externi pracovnik na objednavku
uvedl¢islo svého bankovnihaitu pro zaslani zalohy, jak zjistila pagid US tak byla uvedena v
omyl, Ze jedna s kompetentni osobou. Tuto firmzvsiila pro jeji dobré jméno a 12letégobeni
na trhu s prodejem a vyrobou nabytku. US uhradilatmu na det uvedeny v pisemné objednévce
na zhotoveni kuchyn komody a skné. Dilo bylo dle objednavky zhotoveno, aledigppvadami.
Predano bylo na z&kl&dgiedavaciho protokolu, ktery byl stvrzen pracovnikyy. V ném byly
vytceny i vady dila. US doplatila zbytek sjednané camgilo v hotovosti. Nyni firma US vyzyva,
aby uhradilatastku 30 tis.K, neba jim tuto ¢astku "externi Zivnostnik" neuhradil.

1) Popis problému, zakazka:

US se ptd, jak nyni fize postupovat, nechce podavat ani trestni oznaga&rji,poradila firma, ani
se dlouhodobsoudit. Nechce ani od smlouvy odstoupit. Chcelddcho, aby ji bylo dilo pedano
bez vad a odmita hradit doplatek ceny, ktery néVeim zavirgnim.

Intervence :

US jsme sdili, Ze mize napsat firdopis, kde firnt sctli, Ze uzavela s firmou Ustni smlouvu o
provedeni dila, které firma zhotovila gegala ji, a to vSe na zaktagrotokolu (objednévky)
uzaweneho s osobou, ktera ve fifrsice mozna nepracuje, ale prokazatgisobi na zaklat
jiného (f¥eba Ustniho) smluvniho vztahu - vigetnictvi firmy, protokoly apod.

US jako spakbitel neniiZze nést odpasdnost za nevyjasiné vztahy pracovnika partnei firmy.
V dopise niize uvést, Ze odmita hradit daléstku za provedené dilo a Zze Zad&emani
bezvadného dila. V opaém gripad se obrati s podtem naCOl.

US jsme dale siili, Ze danou ¥c miZe jest feSit sCOI nebo se SOS. V OPiie obdrzet
kontakty na dané instituce. USiae navstivit dané instituce os@anebo mze dat pisemny
podrit k Seteni.COI dohlizi na kvalitu sluzeb a poctivost podnik&@@QS brani prava sgebite.

US s timtareSenim souhlasila, dopis si doma sepiSe a dégarodesle na adresu sidla firmy.

Citovana literatura, zdroje:
ASPI — Olgansky zakonik
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Kasuistika é. 5

Kli ¢ova slova:
délka reklamace, odstoupeni od smlouvy

Vychozi situace:
Uzivatelka sluzby ( dale jen US ) je Zena, kolem&5do Oldanské poradny ve Frydku - Mistku
prisli na konzultaci osolinv z&i 2010. Celkem praitnla 1 konzultace.

US koupila ped necelym rokem néku na nadobi. Po 7 #ricich praskl vysuv, ktery drzi koS s
nadobim. UzZivatelka vysuv reklamovala. Nyni se wlgestejna zavada uz peeti. Prodavajici je
laxni, opravé priSel po 14 dnech. UZivatelka musi nyekat na vyminu nového vysuvu dalsfit
tydny. Prodavajici tvrdi uzivatelce, Ze penize a@lostzpatky jedidjestli praskne vysuv pévrté.

1) Popis problému, zakazka:

Mam narok na vraceni p&nnebo musintekat nactvrtou zavadu?

Intervence :

US ma narok na vyému \&ci za novou nebo na odstoupeni od smlouvy, pokuodbgevi Fikrat
stejna zavada nelityii rizné zavady. Jedna se o § 622¢@itskeho zakoniku.

US se také tive obréatit na’eskou obchodni inspekci ¥ipads, Ze nebude prodavajici chtit vratit.
2) Popis problému, zakéazka:

Jak dlouho musimsekat na opravu?

Reklamace &etné odstragni vady musi byt vifizena bez zbytmého odkladu, nejpozf do 30
kalenddnich dri ode dne uplatmi reklamace, pokud se prodavajici se igitelem nedohodne
na delSi Ifit¢. Lhuta se peéita ode dne nasledujiciho po nahlaseni, skatt, Ze mechanikiipel az
za 14 di je jeho problém. Jedna se o § 19, zékona o o&ls@uiebitele.

Po uplynuti 30 dni ma US stejna prava jako by dagk o vadu, kterou nelze odstranit. US tedy
muze vynenu ci nebo odstoupit od kupni smlouvy, jedna se&toopg§622, obanského zakoniku.

MoZnosti FeSeni:

US mize zadat vyrenu myeky za novou nebo od kupni smlouvy ustoupit a zadateni peéz.
Pokud nebude prodavajici uzivatelce vy#tomnize uzivatelka podat podnk Ceské obchodni
inspekci.

Citovana literatura, zdroje:
ASPI — Oltansky zakonik a zakon o ochésspotebitele
Internet — kontakty n@eskou obchodni inspekci
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Kasuistika €. 6

Kli éova slova:
Zarwni Ihita

Vychozi situace:
Uzivatelka sluzby ( dale jen US ) je Zena, 45 diet,Oltanské poradny ve Frydku - Mistkiigla
na konzultaci osol#nv ¢ervenci 2010, donesla pisemné podklady. Celkeméptpl2 konzultace.

US si ged rokem koupila nizké zimni boty s koZeSinovouZzktu. JelikoZz uzivatelka byla
dlouhodolé nemocna nemohla boty v zZEmosit, néla jich jen parkrat. KZze na povrch bot
popraskala a odloupla se, déle praskla podraZzkaty plZivatelka Sla boty reklamovat. Bylo ji
ovSem v obchatlfe¢eno, Ze se jedna o vysoce modni obuv a boty sejneost do mokrého
pocasi. Takeé ji sdili, Ze zaruka niZze byt kratSi neZ je dva roky. Prod&ka boty gevzala a
poslala je k posouzeni, zda ma uzivatelka narokraeeni peéz, jelikoz se jedna o vysoce modni
obuv.

1) Popis problému, zakazka:
Co mam udlat, pokud mi nebudou chtit reklamaci uznat?

Intervence :

US mize sama kontaktovat soudniho znalce. Dohodnoutspndhlidku bot a nechat si zavadu
potvrdit znaleckym posudkem. Znalce bude muset mejuhradit US. Pokud ovSem vyzni
v prosgch US, miZze jeho proplaceni pozadovat od prodejce na z&kfgadb98, Obanského
zakoniku. Se znaleckym posudkem ma US Sanci n&clisplaopak prodavajici riskuje, Ze misto
pouhécastky za zbozi bude muset platéhia i podstathvice. Doporduji proto s timto zarrem i
jeho disledky seznamit prodejcéguiem, mozna se s prodavajicim dohodne.

Seznam znafcnajde US na www.justice.cz nebo u kteréhokolivdsou

US se také iize obratit na’eskou obchodni inspekci a podat na postup obchifithost. Zardni
doba je vzdy dva roky a nelze ji v Zadnéfippct zkratit. Na reklamaci neni narok pouzeiippck
opoftebeni.

MoZnosti FeSeni: )
Kontaktovali jsme s USCeskou obchodni inspekci a uzivatelka zjistila jakypiisobem bude
inspekce postupovat. USé&ith sviij postup v obchaol

Zpétna vazba: US byla reklamace uznana a uzivatelce byliemiqenize.
Citovana literatura, zdroje:

ASPI — Ofgansky zakonik
Internet — kontakty n@eskou obchodni inspekci
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Kasuistika é. 7

Kli ¢ova slova:
Reklamace fesla, vyngna \&ci, neodstranitelna vada,

Vychozi situace:
Uzivatel sluzby (dale jen US) je Zena kolem 36 det,Olzanské poradny Hawkiv Brod gisla na
konzultaci osob&v ¢ervenci 2010. Praihla jedna konzultace.

US reklamovala ccarpd nesicem kanceigké Keslo v Baumaxu, které zakoupiléeg 1,5 rokem.
Nejdtive ji pracovnik sdil, Ze ji nevyneni kus za kus, tak jak toeldli diive, ale Ze vadny pist
bude opraven. Sepsali protokol, stim, Ze se dal@Otelefonicky sami ozvou, kdy si e
opraveneé keslo vyzvednout. iesreé po 30 dnech ji z obchodu zavolali, Ze¥o nelze opravit a Ze
si miZze nakonecici jen gjet pro vymeénény kus. US tam tedy byla a krabici s novyiedlem si
odvezla dom. KdyZz krabici rozbalila, zjistila, Ze spodniik je na jedné strarerezly.

1) Popis problému, zakazka:
US nyni nevi co mad&h, zda ma narok na to, aby dostala jitiésko nebo uz se s tim neda nic
délat, kdyz si keslo Wera gevzala a nezkontroloval&imo v prodejs.

Intervence:

Pokud se jednalo o neodstranitelnou vadu ma USkn@&ovraceni peiz nebo na vyrnu kesla.
Pokud doslo k vyiné, mela by dostat keslo bez vad. Dojde-li k vyém¢, zatne kEzet zardni
doba znovu od gvzeti nové ¥ci. US mize jit znovu do prodejny a Zadat prodavajici@dnou
vyménu \&ci, tedy Kesla bez vady.

Prognéza:

US pijde do obchodu, pozada o v§mu kiesla, za keslo bez vady. Prodejc&a/vynmeni, mozna si
znovu vezme 30 dni na novou reklamaci.

Zpétna vazba:

US podala z§tnou vazbu, jesttentyZ den volala, Ze odvezléeklo znovu do prodejny a Zzadala
vymeénu. Prodavajici ji vyho#l, vymenil ji cely spodni kiz hned na mist

Pouzita literatura: ID ochrana spéebitele, Obansky zakonik
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Kasuistika ¢. 8

Kli ¢ova slova:
Smlouva na pau$élni tarif k mobilnimu telefonu, aakgitq, ukorteni smlouvy, smluvni
pokuta, zaloha na pokutuigplatek

Vychozi situace:
Uzivatelka sluzby (dale jen US) je Zena kolem @5de Olganské poradny Hawlkiav Brod
piiSla osobg v listopadu 2010. Pr@éhly dvé konzultace.

US v dubnu letoSniho roku uzala smlouvu o poskytovani sluzeb v tarifu O2 Neeni6&r,
na dobu wfitou — na 24 mssial. Po rékolika megsicich oznamila fira na bezplatné telefonni lince,
Ze chce smlouvu ukeit. Firma ji poslala slozenku na zaplaceni zaloaymluvni pokutu (2.850,-
K¢) za poruseni podlélanku ve vSeobecnych smluvnich podminkach. Ty UB&enikdy je
nesetla. Castku v3ak zaplatila, poZjdji ptislo vy&tovani smluvni pokuty — ta byla stanovena na
2.700,- K. US tedy vznikl peplatek, ktery clda vratit. Pracovnik firmy ji vSakekl, Ze ji je vratit
nemohou, ale nijak ji to nevy&il. US chcecastku vratit, protoZze neviditdod, pra@ by jim
relativré nizkouc¢astku né¢la nechat. Pisemné ukiani smlouvy nema@, z pisemnosti, ktefi@gsla
do poradny, neni jasné, jestli k ukeni smlouvu skute¢ dosSlo — neni jasné za co byla
nalttovana pokuta. Bkteré pisemnosti US jiz nema, ma jen prazdné obdlly je psychicky
nemocna, je ze situace velmi rozrusena, nevi, gskupovat. Nema uz atislo, ze kterého volala,
SIM kartu vratila v prodej nenechala si vystavit Zadny doklad, v rozruSinijij tam hodila na
pult a odesla.
Na druhou konzultaciijsla US s tim, Ze si v prodejrvyzadala vSeobecné obchodni podminky,
ptala se i na to, jestli ji mohou zjistit, jesflijyla smlouva uko¥ena. US vSakijsla, protoZe ji ten
den rano fsla dalSi faktura od firmy s dal8&stkou na zaplaceni (jde o 98,)KUS mysli, Ze
kdyZz smlouvu neukafila pisemi, bude si firma i nadalec¢tovat co bude chtit, i kdyZz ona jiz
nemizZe telefonovat, protozdslo vratila, chce tedy pisemunkortit smlouvu.

Popis problému, zakazka:
1) US nevi, jak dosahnout toho, aby ji vratileplatek ve vySi 150,- K

Intervence:

US bylo vys¥tleno, Zze z pisemnosti, kteréimesla, neni izjmé, jestli skutné doSlo
k ukorteni smlouvy a o jakou smluvni pokutu jde — jestlitp pokuta zafediasné ukoeni
smlouvy. US tedy bylo dopokano v prodejé pozadat o vSeobecné obchodni podminkyipti
je, pak pijit do poradny znovu, protoZze je peba nejprve zjistit, zda byla smlouvadbec
ukortena, az pak Ize posoudit jesthieplatek skuténé vznikl. Mohl byt nap. pouZzit na zaplaceni
n¢jaké nedoplacené&astky. Zatim by US ma zkusit v prodejaé zjistit, jestli jiz smlouva nebyla
ukortena. Pokud ne, nafipti konzultaci by pak poradce s US sepsali vg¢gotéto smlouvy a
budemeresit jak je to s feplatkem.

Zpétna vazba:

US pisla z prodejny s tim, Ze ji dali vSeobecné obchgardminky. Zjistili ji i to, Ze jeji
telefonnicislo je neaktivni, bylo ukafeno k 1. 11. 2010, dali ji o tom pisemné potvrzed.byla
velmi spokojena Ze se to vy4lilo, protoZze néla strach, Ze smlouva neni ukena.
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Popis problému, zakazka:
2) na druhé konzultaci US caitd sepsat pisemnou vypals smlouvy, protoZe ji fiSla nova
faktura na zaplaceni. Je ji jiz jedno, jestli dostagt preplatek, ale chce smlouvu hlavn
ukortit.

Intervence:

US bylo vys¥tleno, Ze by smlouvu podle potvrzeni z prodejrifanmit ukorgenou k 1. 11.
2010, jelikoz je vSak faktura za obdobi tifha az 15 listopadu, zavolal poradce do firmyistikj
Ze jde o por&rnou castku pausalu do poslednikigna. Poradce zji®val moznost uhradit tuto
¢astku z peplatku, ktery klientce pra¥godobré vznikl, pracovnik ow¥fil, jak to s geplatkem je —
k pieplatku doSlo, byl vSak k 15. listopadu 2010 vra¢é® na det. Pracovnik potvrdil, Ze
smlouva je k1. 11. 2010 uk&na, na telefonickou Zadost vSak nejsou schopatzpssemné
potvrzeni o uko&eni smlouvy, to Ize na e-mailovou Zadost nebo &kasi pisemnou zZadost. S US
tedy byla sepsana zadost o zaslani pisemného potvaz ukodeni smlouvy, kterou si zaSle
dopori&enym dopisem do firmy, nasletiby ji n¢li zaslat potvrzeni. US bylo vysileno, Ze
pieplatek ji firma vratila nadet pred rekolik dny a musi tedy posledni fakturu jit zaplatit

Zpétna vazba:
US mela radost, Ze se to takto vysMo, castku fijde hned zaplatit. Do budoucna jiz bude
opet telefonovat pouzeips dobijeni pomoci kuponu, Zadnou smlouvu uz nechce

Prognoza:
Firma snad na zakladisemné zadosti US zaSle pisemné potvrzeni ocekdrsmlouvy,
nentla by jiz fijit Zadné faktura k zaplaceni.

Pouzita literatura:
Obcansky zakonik
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Kasuistika ¢é. 9

Kli ¢ova slova:
neodstranitelna vada, reklamace, odstoupeni odusmlo

Vychozi situace:
Klient je muz. Kontakt na poradnu naSel na intarnBlomluvil si telefonicky osobni konzultaci.

Popis problému, zakazka:

Klient si koupil v jedné spotmosti televizor. Ten musel peeth ngsicich reklamovat. Udal to
pies autorizovany servis. Odtud dostal doklad o tergistroj je neopravitelny a Zze se ma dostavit
do prodejny na M§zeni reklamace. Tam nastaly problémy. Zastupceedpasti jim odmitl vrétit
penize za vadny televizor s tim, Ze ve skladu stejny a Ze jim ho tedy vyéni.

Intervence:

Klientovi bylo vyswtleno, Ze m& dvmoznosti. Pokud je na vyrobku neodstranitelnowwvadze
poZadovat vyrnu p@istroje nebo odstoupeni od smlouvy spokes vracenim vydané p&mi
castky. V pipadt dalSich problérin s prodejcem byl klientovi takéigdan kontakt na@&eskou
obchodni inspekci.

DalSi moznosti

Podle OZ § 622 odst.2 — jde-li 0 vadu, kterou neldstranit a ktera brani tomu, albycvmohla byt
fadreé uzivana jako & bez vady, mi kupujici pravo na vymu \&ci nebo ma pravo od smlouvy
odstoupit. Taz pravarislusi kupujicimu, jde-li o vady odstranitelné tlige vSak kupujici neize
pro omtovné vyskytnuti vady po oprawebo pro ¥tSi paet vad ¥c fadré uzivat. Brani-li
neodstranitelna vada uzivandcv jako &ci bez vady, ma kupujici pravo na v§mu &ci nebo
pravo na odstoupeni od smlouvy. Pravo volby je aa@znikovi. ProtoZze ma klient doklad o tom,
Ze se jedna o vadu neodstranitelnou ma i pravataiatda chce od smlouvy odstoupit a prodejce
je povinen mu vratit plnou kupni cenu.

Zpétna vazba: neni
Citované zdroje:
- Oh¢ansky zakonik

- Odkaz nateskou obchodni inspekci
- Brozura sdruZeni pro ochranu sgditele
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Kasuistika ¢. 10

Kli ¢ova slova:
vraceni zbozi, odstoupeni od smlouvy

Vychozi situace:
Klientce je 45 let. Kontakt ziskala ngadk. Domluvila si telefonicky osobni konzultaci.

Popis problému, zakazka:

Klient¢in manzel koupil v autobazaru letni pneumatiky wé stz. Prodavajicimu uvedl zleu
vozu a rok vyroby. KdyZz je ckit doma namontovat, zjistil, Ze to nejde. Po pérad
automechanikem bylo zjito, Ze pneumatiky jsou na daleko starSi typ vonedddruhy den jel
pneumatiky do bazaru vratit a pozadoval vracenépeRrodavaji pneumatiky odmittipnout, ze

to je jeho chyba a on, Ze uz penize odeslabgnimu vlastnikovi. Klientka se dotazovala, zda je
prodavajici v pravu a jakime manzel postupovat?

Intervence:
Klientka byla vyslechnuta a poté ji bylégolana rada, jak celou situaesit.

MoZnosti FeSeni:

Klientce bylo doporteno, aby jeji manzel znovu navstivil autobazar, upmeiky predal
prodavajicimu a zarowemu predal pisemné odstoupeni od smlouvy podle OZ § &&&,2 a Zadal
vraceni pe#éz. Pokud nebude chtit prodavajidijimout odstoupeni od smlouvy a vratit penize,
upozorni ho manzel klientky, Ze ng&ho poda trestni oznameni a penize bude vyméhansoud
cestou. Vzor odstoupeni od kupni smlouvy byl kiteriredan a podrokinvyswtlen.

Zpétna vazba: neni

Citované zdroje:
Ohc¢ansky zakonik
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Kasuistika ¢. 11

Vychozi situace:

Klientka uzavela smlouvu o dilo na vygnu oken za plastova. Ve smiauw dilo byl jako
zhotovitel uveden pracovnik, nikoli firmagkali zhotovitel je udaja pracovnik firmy. Ve smlouy
je uvedeno, Ze zhotovitel se zavazuje zhotovitddi®. tydri po pevzeti zalohy. Klientka
zaplatila zhotoviteli zalohu, m&ipmovy pokladni doklad o Uhr&dZhotovitel vynénu oken dosud
neprovedl. UZivatelka jej urgovala, Zadala jej @oceni pe#z. Zhotovitel ji zatim vratil pouzé&ast
zalohy. Vynenu oken si nechala provést u jiné firmy.

Klientka jiz chce pouze vraceni zbylésti zalohy a to i s Uroky. Nelibi se ji, Ze togmanikovi i
firmé ,proslo“. Chela by podat trestni ozndmeni a vyméhat dluZtéstku.

Zakazka:

Jak dale postupovat? Jak podat trestni oznamiepadm Zalobu k soudu?

MoZnosti FeSeni:

Trestni oznameni @Ze winit na PoliciiCR. V piipadt vymahani dluznéastky Ize podat Zalobu
na soud. Uroky z prodleni by segftaly od 5. tydi od zaplaceni zalohy do doby, nez by bylo
odstoupeno od smlouvy. Pokud dosud od smlouvy agsimo nebylo, Uroky by se {taly az
doposud.. Jedna se o 0,05 % za kazdy &dpaden prodleni z ceny nedodatésti dila €l. VII..
Slouvy o dilo). V Zalob by mel byt uveden pracovnik (zhotovitel),protoZze ve samtoje uveden
jen on — on se zavazal ke zhotoveni dila.

Klientka byla také informovana, Ze jggired vymahanim dluzn&stky u soudu se ime pokusit
prokazateld poslat zhotoviteli dopis, ve kterém do vyzve amdvzaplaceni dluznéastky do
urciteho terminu s tim, Ze pokud nezaplati, poda #erzalobu k soudu. To ime byt vhodny
stimul pro zhotovitele k zaplaceni.

UZivatelce byly sdeny vSechny tyto informace. Byl ji vy&¥en vzor Zaloby, byla informovéana,
co se uvadi do Zalobniho petitu.. Byla jElsda vySe soudniho poplatku. Dale ji byl@&ledo,

podlec¢eho seidi mistni gislusnost soudu a byl ji dan kontakt rtesjusSny okresni soud.

Zpétna vazba:
UZivatelce bylo nabidnuto, Ze vipadt potteby se nize znovu na alanskou poradnu obratit.

Citova literatura, zdroje:
Ohc¢ansky zakonik
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Kasuistika ¢. 12

Kli ¢éova slova:
Vyuc¢tovani 02, reklamace, trestni oznameni

Vychozi situace:

Uzivatelka sluzby ( dale jen US ) dostala $#ygvani od mobilniho operatora O2 ve vysi cca
11.500,- K. Suma je tak vysoka Zidodu, Ze ji bylo, podle podrobného vypisu, ndmo cca
300 SMS po 30,- K Neni si ¥doma, Ze by posilala tolik SMS. Vzpomina si, Zefisla SMS

s informaci o soéki o auto BMW, v SMS stalo, Zze pokud poSle odjomi SMS do plnoci
konkrétniho data, bude izzena do slosovani @x. Klientka poslala tedy pouze 1 SMS. Klientka
neni ochotna&astku zaplatit, neltosi neni ¥doma, Ze by uvedené SMS posilala, nebylo by to ani
dost dole technicky mozné, SMS byly rozloZeny do 24 hodifsty rychlosti 1 SMS/min. &kdy

i 2 SMS za minutu. US poslala uz 2 reklamace natopéni, ale ob byly operatorem Jjzeny
jako neopravéné. US ma momentainzablokovanou SIM kartu zistodu dluhu. Nemize tedy
volat, ale je povinna platit pausal.

1) Popis problému, zakazka:
US chce ¥dét, jakou ma moznost se proti postupu operatoraitoran

Intervence :
Vzhledem k tomu , Ze reklamace nebyla opakéuwanana, je mozné je&Stvazit podani trestniho
oznameni na neznamého pachatele.

MoZnosti FeSeni:

Poradkyi doporwila podani trestniho oznameni na neznamého paehattnamila US, Zethe
TO podat na policii fipadré na statnim zastupitelstvi a $asré byla informovana, Ze pokud bude
chtit byt pabézneé informovana o vysébvani, musi tuto skutaost uvest vyslowhdo protokolu.
Dale poradkyd dopor«ila, aby informovala o podani TO operatora acssw pozadala o
odlozZeni splatky ziodu probihajiciho vysaivani, a to pisen® doporuerg, prilozit kopii
protokolu o TO.

Zpétna vazba: |/
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Kasuistika ¢. 13

Kli ¢ova slova:spotebitelska smlouva, odstoupeni od smlouvytdipro odstoupeni

Popis situace: Poradnu telefonicky zkontaktovala klientka v seském ku. Sdilila, Ze
piedchozi den uza@ela smlouvu o dodavani elektrické energie. Smlogivinabidl dealer
dodavatele elektrické energie, ktery se nyniengiskytl na trhu.

Klientka smlouvu podepsala. P@fid/Sak z&ala gemyslet, zda je pro ni n&ypodepsana smlouva
vyhodn&. Dos@é k za¥ru, Ze ne. Porovnala si totiz dodaté ndklady na elektrickou energii u
smlouvy odstoupit.

Klientka poradkyni séila, Ze dosud Zadnotéstku novému dodavateli nezaplatila a ten ji zdrov
doposud nic nedodal. Klientka zminila, Ze pry dgSée nize od smlouvy odstoupit vedtt 14
dna.

Zakazka: Mohu od smlouvy odstoupit do 14

Intervence: Poradkyg nejprve klientku ocenila za jeji snahu &asnou situaci das resit.
Nasledr klientku informovala, Ze dle § 57 odst. 1&hského zakoniku je skdté mozné uzaiit
spoftebitelskou smlouvu mimo prostory obvyklé k podnikddle tohoto § klientka skutaé miaze
odstoupit od spéebitelské smlouvy do 14 dnjejiho uzaveni (nedoSlo-li dosud ke sgim
dodavky zbozici sluzeb dodavatelem, ibe od smlouvy odstoupit bez uvederivadi a bez
jakékoliv sankce do 1 &sice).

Klientce bylo objas#éno, Ze vySe uvedené ustanoveni neplati olledmuv, u nichz si sptebitel
vyslovre sjednal navévu dodavatele zatélem objednavky. Klientka tuto moznost pela.
Poradkyr klientku informovala o pgebné forng a nalezitostech odstoupeni od smlouvy. Klientka
byla upozorgna, Ze by odstoupeni&o byt dodavateli dokeno nikoliv pouze poslano v ramci 14
denni Imity. Poradky® klientce doportila si odstoupeni od smlouvy okopirovat a kopii si
ponechat, zaroweposlat odstoupeni dopaens s dodejkou. V neposlediad® mize klientka v
odstoupeni zitaznit, Ze se nejednalo o uzemi smlouvy, u které by si vyslo¥sjednala navévu

dodavatele zad@lem objednavky u ni v byt

Progndza: Vzhledem ktomu Ze klientka &ala feSit odstoupeni od smlouvytas, je velky
piedpoklad, Ze dodavatel jeji odstoupeni bude akeapt

Zpétna vazba: Klientka z@tnou vazbu poradnneposkytla.

Zdroje: Obkcansky zakonik
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Kasuistika ¢. 14

Kli ¢ova slova:
odstoupeni od smlouvy, neodstranitelna vada, smipekuta

Vychozi situace:

Na poradnu se obratil klient, kteryighazeliesit situaci sveho stryce. Tento osmdesatiletycstr
srpnu 2009 uzdel smlouvu se spateosti UFON. Bednmétem smlouvy bylo poskytovani
hlasovych sluzeb. Kliefiv stryc z&al platit mesicni zalohy, spolknost mu vsak i@dplacené
sluzby neposkytovala.

Klient napsal jménem stryce reklamaci, ta nebylaudovyizena. Klienhm stryc nadale plati
mesiéni pausal. V satasné dob je rozhodnuty od smlouvy odstoupit i za cenu smibw poplatku
(pokuty), ktery je povinen dle smlouvy zaplatit predtasném vypo¥zeni uzaiené smlouvy.
Klientav stryc chce odnést do zakaznického centra gpotgi UFON pistroj a festat platit
meésicni pausal. Klient si ale neni jisty, zda je mozZai&a smlouvu vypoddét.

Popis problému, zakazka:

Jak mame postupovatiyypovézeni smlouvy?

Poradkyi nejprve klienta ocenila za jeho snahu pomoci svétngci. Nasleda si prostudovala
smluvni podminky spot@osti UFON. Klientovi bylo vysgtleno, Ze dle smluvnich podminek
spole&nosti mize stryc od smlouvy odstoupit s podminkou zaplageosplatku (pokuty) P
piredtasném vyposzeni smlouvy ve vysi 3.570,-¢K

Poradkyri klienta zarové upozornila, ze vifjpadt, kdy reklamani fizeni nebylo viizeno do 30
dni ode dne jeho zahajeni, pohlizi se na reklamovavemlu jako vadu neodstranitelnou.
Spotebiteli tak dle Obanského zakoniku vznika pravo na odstoupeni odwmlbez zaplaceni
smluvni pokuty.

Poradky’ spole&né¢ s klientem sestavila zakladni body odstoupeni odosvy na zaklad
nevytizené reklamace — tj neodstranitelné vady. Kligyitdezndmen s nalezitostmi odstoupeni.
Klientovi bylo zdirazreno, Ze odstoupeni je vhodné poslat dopent, nejlépe s ,dodejkou”, kopii
dopisu si ponechat. V odstoupeni Ize také Zad&tupzené naklady - jednotlivé gsicni splatky.
Zarovei je dobré v odstoupeni uveést, kdy a kam klient.resyc jako zakaznik donese telefonni
pristroj.

Prognoza:

Klient se dohodne se strycem, vydivmu, Ze samotné vraceni neni dobrysab ukogenicerpani
sluzeb. NaslednzaSlou odstoupeni od smlouvy.

Zpétna vazba:

Jelikoz se jednalo o jednorazovou konzultaci, n@ar@dna zatim zadné dalSi informace o vyvoji
dalSi situace.

Citovana literatura, zdroje: OZ, Vzory smluv a podani
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Kasuistika ¢. 15

Kli ¢ova slova:
Znalecky posudek, reklamace, nutné naklady spgea&lamaci

Vychozi situace:
Uzivatel sluzby ( dale jen US ) je muz 55 let. Doyguiny iSel osoba.

Popis problému, zakazka:

US zakoupil sek&u na travu. Od peatku s ni byly problémyipstartovani. Kdyz pry ji éhem
pouzivani na chvilku vypne, nechce znovu nastatt@zana #kolikaty pokus. Nyni jiz po 4-té
reklamoval. 3x byla sek&a nsjak opravena servisem. Nyni po 4-té, kdyz US wWjiade chce jiz
vraceni peéz, murekl majitel prodejny, Ze si ji sdm vyzkousi. Rikelika dnech mu ji vratil, Ze se
zavada nevyskytla a reklamaci tedy neuznava. Prékg@rodejny viakekl US, Ze sekika leZela
celou dobu reklamace na prodejs US se vSak majitel prodejny jiz nechce bavtgiuje ¥c za
uzawenou, chova se arogatn

Jak se mohu branit ?

Intervence :

US nema zfisob dd@eSeni reklamace v reklagmdm listu. Nyni by mil navstivit prodejce a pozadat
o doplreni informaci o dvodu zamitnuti reklamace do RL.

Potom niize zkusit sehnat si znalecky posudek od soudnialcewe suj prosgch a pak oteit
zamitnutou reklamaci. US vy&ilen postup.

Seznam soudnich znalmu poskytnou v bud@wokr.soudu

Prognéza:
VSe bude zaleZet na vysledku znaleckého posudku.

Zpétna vazba:

US asi za 3 tydny telefonoval agtit] Ze ma znalecky posudek veigprosgch, Ze znalec objevil
pri¢inu/zavadu a US tedy znovu reklamoval. Prodejcgibwratil kupni cenu, ale odmitnul mu
proplatit cenu za znalecky posudek.

Zakazka:
Jak se nyni branit ?

Intervence :

US sileno, Ze ma narok na proplaceni nutnych nakiabjenych s reklamaci. US osélptijde

do poradny, kde mu dame&imo vytisk z OZ. US bude dale uplatat sva prava u prodejce, zatim
mimosoudni cestou.

Prognéza:
US je velmi odhodlany dotahnoutipad az do konce. Povzbudilo ho, Ze ziskal kupni @a
vyrobek a velmi ho iritovalo arogantni chovani (ejoe.

Citovana literatura, zdroje:
Ohc¢ansky zakonik
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Kasuistika ¢. 16

Muz, vék 40, Uherské Hradisg

Popis situace:

Klient si nechal v oni optice vy3dit zrak a na zaklad méteni si nechal zhotovit sklacy
antireflexni Gpravy a dale si zakoupil brylové dioyuDva dny bryle nosil, alefpada mu, Ze ies
n¢ vidi hife, nez s fedchozimi brylemi, navic se muctohlava. Kdyz Sel na optiku, bylo mu
receno, Ze ,@i si musi na nove bryle zvyknout®. S tim klient aeklasi. Chce bryle reklamovat.

Dotaz:
Ziskani informaci k moznosti reklamace vadnychibryl

MoZnosti FeSeni:

Jedna se o zhotovenéor na zakazku (konkrétnskla bryli), u které akansky zakonik (Oi¥)
stanovi zartni dobu 6 misicl (88 645 a 646 Qf). Jde-li o vadu, kterou Ize odstranit, je
objednatel oprawn poZadovat bezplatné odst¢anvady. Zhotovitel je povinen odstranit vadu bez
zbyteéného odkladu. Jde-li o vadu, kterou nelze odstrarktera brani tomu, abye mohla byt
podle objednavkyadre uzivana jako & bez vady, ma objednatel pravo na zruSeni smlouvy.
(Totéz pravo mu iislusi u vad odstranitelnych, jestlize prostmyné vyskytnuti vady po oprav
nebo pro ¥tSi paet vad nemize c fadreé uzivat.) Jde-li o vadu neodstranitelnou, kterakvsa
nebranitadnému uzivaniéei podle objednavky, ma objednatel pravo timprenou slevu (8 648
tamtéz).

~EXistuje zde ovSem jisty vykladovy problém. V s@lgsti s implementaci evropské &mice,
ktera prodlouzila zakimi dobu u spdebniho zboZi na 24 ¢&siai, nebylo toto prodlouzeni
zohledréno i pro gipad zhotoveni &ci na zakazku. Proto dochazi k paradoxni situaty, kow
zhotovena ¥c (naf. bryle v optice, kuchyska linka, usSity oblek) ma zaruku pouze 6sii. Dle
nadzoru SOS se zaruka vztahuje na samotné zhotoxeni tedy vlastni praci a sestaveni
jednotlivych vnesenych dildo kon€né podoby ¥ci. Nicmérgé na jednotlivé satasti \&ci, které
Ize jinak samostatnidentifikovat, by n&¢la byt poskytnuta zaruka jako wamého spdtbniho
zbozi, tedy 24 wrsiai.

Vzhledem k tomu, Ze pravni nazory se lisi, Ize t&taaci gedejit tak, Ze si kupujici nejprve
jednotlivé soudasti wci koupi, tedy na & bude mit 24 msicni zaruku a naslednsi je necha
sestavit dohromady (obrdky a skla).” (Sdruzeni obrany spelbiteli —www.spotrebitele.infp

Klient se také mize obratit na odborného |ékea ktery provede vySe&ni, a naslednse zjisénymi
vysledky pozadovat vysmu skel.
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Kasuistika ¢. 17

Kli ¢ova slova:
Smlouva o dilo
Rozpor s kupni smlouvou

Vychozi situace:

Klient se na obanské poradhdotazoval progednictvim internetové poradnyéervenci 2010.

Klient si u soukromnika objednal polozeni dlazbyed domem. Prace vSak byla provedena
neodborg. Protoze se kliefiv dim nachazi v historickém jadruésta, chél méstsky Gad, aby
soukromnik provedI praci znovu.

Soukromnik nefiSel, a proto si klient napravu zjednal u jiné fitniNa zaplaceni provedené prace
od této firmy ma doklady. Tyto vynaloZené nakladylé chtit po fivodnim zhotoviteli.

ProtoZze si je jisty, Ze mu to soukromnik nebudeit cptoplatit, obratil se prosdnictvim
internetové poradny na nas.

Popis problému, zakazka:
Klient se pta, jak ma v této sveé situaci dale postat.

Intervence:

Klientovi jsme zaslali informace z § 631 — 643 ahského zakoniku, kde § 64Ra:

AZ do zhotoveni dilai#ke objednatel od smlouvy odstoupit; je vSak povaagatit zhotoviteléastku, ktera
pripada na prace jiz vykonané, pokud zhotovitel di@njejich vysledek pouzit jinak a nahradit mielte
vynaloZené naklady.

Objednatel je oprawn odstoupit od smlouvy i tehdy, je#feimé, Ze dilo nebud&as hotovo nebo nebude
provedenagadre, a jestlize zhotovitel néini napravu ani v poskytnut@imerené lhité.

Klientovi jsme sdlili informace o zardni dokg, kteracini 3 roky (8 616 - 627 Qtanského
zakoniku nebo § 560 — 565 Obchodniho zakoniku).

Ve vySe uvedenych ustanovenich § se mimo jiné pise:

Prodavajici odpovida kupujicimu za to, Zze prodavatiaje @i prevzeti kupujicim ve shed
s kupni smlouvou, zejména bez vad.

V piipack, Ze &c pii prevzeti kupujicim neni ve shdd kupni smlouvou, mé kupujici pravo na to,
aby prodavajici bezplatna bez zbyteného odkladu & uvedl do stavu odpovidajiciho kupni
smlouw, a to podle pozadavku kupujicihodbwrymeénou ci, nebo jeji opravou. Neni-li takovy
postup mozny, iiive kupujici poZzadovatimeérenou slevu z cenyéei nebo od smlouvy odstoupit.
To neplati, pokud kupujiciipd grevzetim ¥ci o rozporu s kupni smlouvowa€l nebo rozpor
s kupni smlouvou sam égobil.

Rozpor s kupni smlouvou, ktery se projevhém Sesti iisial ode dne fevzeti ¥ci, se povaZzuje
za rozpor existujici jiz ip jejim prevzeti, pokud to neodporuje povazécivhebo pokud se
neprokaze opak.

Jde-li o vadu, kterou Ize odstranit, ma kupujiévar, aby byla bezplatnvcas aradre odstragna,

a prodavajici je povinen vadu bez zlkéyieho odkladu odstranit.

Prava z odpaxdnosti za vady se uplaiji u prodavajiciho, u kteréh@w byla koupena.

Prava z odposdnosti za vady &ci, pro které plati zatmi doba, zaniknou, nebyla-li upl&tra

Vv zarni doke.

Klientovi jsme dale pedali kontakt na linku ,SOS spebitele”, tel: 900 080808, na kterouihe
telefonovat kazdy pracovni den od 8:00 do 17:0GeC®voru je 8 K/min.
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TEMA: registrace a uhrazeni pohledavky 60 Euro

Piibéh:

UZivatelé (dale jen ,,US") se dostavili do OP ohlédinrazeni 60 Euro.

US obdrzelUPOMINKU ze Slovenské republiky ohled uhrazeni 60 Euro.US neli doma
nezl. vnuka, ktery pouzival jejich PC. Pod www.ganice.czvyhledal slovensky server na hry,
pokyny aj., kde se zaregistroval. Vnuk nic z welestahoval, az po registraci si vSiml, Ze je sluzba
placena. US ihned telefonicky a poté i e-mailenzlsluu spolénosti zrusili. Pracovnice slila, Ze
sluzba bude ihned zruSena, nébenikla nedopaenim nezletilého, jez US popsali.

Poket konzultact 2

US podali OP pisemnosti k nahlédnuti. Nazev spaisti WEB CONTENT s.r.0., Luganky,
Slovensko. www.download-server.gkpominka byla podana formou e-mailu.

1) Osobni cile:
Musim uhradit 60 Euro, kdyZ sluzba byla po telefonu zruSena.

2) Osobni cile:
MuUzeme se néjak branit, registrovany byl nezletily.

Zjistéeno OP na webu download.server.sk:
Pod registraci je malymi pismenky napsano:

Kliknutim na tlaitko "Registrovd' Ziadam download-server.sk, o spristupnenie ppistik
databaze programov. PoligpoZadujete registraciu na &¥neé akcie vyzite registraciu. Aby sa
zabranilo zneuzitiu a zamernému zadavaniu chybaglelov, bude Vasa IP-Adresa [77.95.46.254]
a poskytovatk internetu [net-7-254.jaw.cz] pri pouZiti uloZzenda zaklade tejto IP adresy je
mozné identifikowva dani osobu cez V&Sho poskytolaténternetu. Kliknutim na tla¢itko
"Registrova™ akceptujete uzatvorenie zmluvy s naSou spwmlog’ou na 24 mesiacov.
Dohodnuta cena za pristup k poskytovanym informaniana zéklade tejto zmluvgini 5 EUR
(150,63 SK) mesme so splatnagou 12 mesiacov predonsplatenie a pristup pdd VSeobecnych
obchodnych a uzivatekych podmienok, vSeobecnych uziisktgch informacii. Prehlasujem tymto,
Ze som spbsobily /&/ na uzatvorenie tohto pravnetahu a suhlasim pdd 8§ 65 zak:.610/2003
Z.z. a 8 4 ods. 6 zakoda22/2004 Z.z. v plathom zneni, so zasielanimnmdcii a ponuk.

UZivatelka m& moznost:

podat pisemnou formou dopdams, nikoliv pies e-mail, VYJAIRENI SE K 1.UPOMINCE,
pospat situaci s tim, Ze se registroval nezlatifife Ze nebyla vyuZita jejich sluzba a nevyzvednuto
heslo, dale podat kopii a znovuest Ze byla sluzba telefonicky ihned zruSena aohytovedeno
storno faktury......

v pripadt nedohodnuti se, moznost obrany soudnim rozhodnutim

obratit se na bezplatného pravnika

obrétit se na SOS ochrana spbiteld

obratit se na média

podani trestného oznameni pro podvod - Policie
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Plan akce:
US obdrzeli od OP vzor vyj&eni se k upomince. US séldli do vzoru poznamky, aby mohli

vyjadieni sepsat dle jejich udieq podklad. K vyjadieni viozi kopie dkaznych pisemnosti.
US obdrzeli kontakt na bezplatného pravnika a S@8amu spdebiteli, vyrnét uzaweni smlouvy
— podminek dané spaieosti.

Tato kauza asi po tydnu v TV.

Zdroj:
vzory smluv a podéani, kontakty, www
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Odpovédnost za vady u smlouvy o dilo

Klientka obsanské poradny ¢k cca 50 let, bydligtZd'ar nad Sazavou) dne 4.11.2010 uvadi:
minuly tyden na zakladmé objednavky se do mého bytu dostéstheslinik - vlastnik podlareke
firmy, pfivezl mnou vybrané a objednané linoleum, kter@ poloZzit do ¢tyrech mistnosti bytu.
Zarover privezl mich&ku a material, cement, ktery v miclea v loznici michal a vylil na
betonovou podlahu a zarovnal jej. Zadny po vyschnuti betonové podlahylmpiijit poloZit lino.
Doporwil mi, abych si za dva dny, kdy podlaha bude zasehivrda, pozvala madi sén, nez nové
lino polozi. Za dva dny bylo vymalovano a poté jsenvSimla, jak betonova podlaha postépn
praska a vzdouva skemeslinik nil zlost, Ze jeho prace takto dopadla, s¥&ihu na mne, Ze jsem
mistnost asi Spatnvétrala. Pract seSkraboval popraskany beton, znovu v niichanamichal
hmotu zejms jiného spravného slozeni, kterou vylil na podlaRekl, Ze lino polozi hnedi{sti
den. Dle mého n&zorudnspravnou hmotu namichat hned poprvé . Z mikhae prasilo, jemny
prach byl po celém btvcetre vymalovanych $n. Lino polozZil v lozZnici, a jeho praci v ostatnich
mistnostech jsem odmitla. Na ostatni mistnosti jsénpozvala jinéhoremeslinika, podle &n
puvodni betonova podlaha mistnostech byla rovna layloetreba Zadnou hmotu michat a
v ostatnich mistnostech lino polozil n&vpdni beton. Dle & bylo zbyt&né v loZnici betonovat.
Remesinik podlatigké firmy mi pak poslal fakturu. doval si prace, material a cestovné
vztahujici se na @bbetonovani, ktera jsem si neobjednala. Byla jséeswdcéena, Zze nemusel
betonovat vubec a bylo jeho vinou, Ze prvni beton popraskalvitlani vznikly dalSi naklady,
neba’ kvili betonovani jsem zapraSenou lozZnici musela znoechat vymalovat a uklizet cely
zapraseny byt.

Zakazka:
Klientka se pta, jaka jsou jeji prava, aliglsla, jak se k faktie postavit.

Poradkyné seznamila klientku se zdkonnou Upravou jejihoziotakto:

Smlouvou o dilo se zhotovitel dila objednavateliazaije, Ze je za sjednanou cenu provede na své
nebezpei. Zhotovitel nese nebezfiezmaeni dila. Toto riziko nese az do doby spihsmlouvy,

do doby odevzdani dila. Pro utemi smlouvy o dilo nenifpdepsana zvlastni forma. Zhotovitel je
povinen dilo provést podle smlouvyiddre a v dohodnuté daba @ip. dle zdvazné technické
normy. Neni-li vySe ceny sjednana smlouvou nebomostana zvlasStnimi iedpisy, je teba
poskytnout cenuifimeérenou.

Kazdy odpovida za Skodu, kterouuspbil porusenim pravni povinnosti nebo provoZnhosti.
Skoda se hradi v p&rich a je-li to mozné uvedenim diedeslého stavu.

Pripad byl poradkyni posouzen tak, Ze klientka sobetani neobjednala, tudiémeslinik (firma)
smlouvu o dilo poruSil. Betonovani nesl na své adkl zodpovdnost a nebezpe Klientce
zpasobil Skodu ve vySi nového malovanirstoznice a uklidu zapraSeného bytu.

Klientka po podeni v oldanské poradhsiemesinikem jednala a vysledkem jednani byla dohoda,
Ze klientka firn¢ zaplati pouze cenu linolea a Zzadna ze stfam sob: nebude mit zadné dalSi
zavazky.
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Ztrata v éci pri ubytovani v hotelu

Klientka obsanské poradny gk cca 30 let, bydligtZd’ar nad Sazavou) dne 19.10.2010 uvadi:
Pred 4 dny jsem byla se svymitelem ubytovana v hotelu v Praze, kde jsme saugp&ly z fakulty
meli sraz. MEla jsem s sebou krafrjiného Saty za 3.600 & které jsem si oblékla na &ieek. Po
vecirku jsme s fitelem Zistali ubytovani na hotelu dalsi dva dny. KdyZ jsenpred odjezdem
domi balila na hotelu svéeei, zjistila jsem, Ze mi chybi zminé Saty. Tuto udalost jsem nahlasila
na recepci hotelu, kde mi rece sctlila, Ze o tom bude informovat vedouciho hoteluodai mi
zpravu, jak ¥c vyridili. Poté uz jsem siftelem pospichala na vlak dém

Klientka se v obanské poradndotazovala na pravni Upravu tykajici se této sdumna moznosti
ieSeni, aby éco podstatného nezanedbala.

Poradkyné seznamila klientku se zdkonnou Upravou takto:

Podle § 433 alanského zakoniku (OZ) provozovatel poskytujici obgti sluzby odpovida za
Skodu na ¥cech, které byly do ubytovacich prostor ubytovangstbami vneseny. Nerieba, aby
provozovatel pevzal vnesenédei do opatrovani (jde o odpédnost objektivni).

Dle § 436 OZ pravo na nahradu Skodu musi byt ugtatnu provozovatele bez zbyteého
odkladu. Pravo zanikne, nebylo-li uplato nejpozdji patnactého dne po dni, kdy se poskozeny o
Skodt dowdel. V tento 15. den musi byt narok u provozovatéaiplatreén, nikoli nag. jen podan
pisemri na po&i.

Poradkyné navrhla klientce reSeni takto:

Klientka co nejdive v zdkonné Ht¢ dopordenym dopisem zaslanym na hotel v Praze uplatni
pravo na nahradu Skody ve vySi 3.600¢. RopiSe skutmosti, jak ke Sko#l doSlo. Jako @kaz
bude vhodné fflozit paragon, fip. jiny doklad o zakoupenych Satech, déle pisemnyjédieni
jejiho pxitele, ktery Skodnou udalost déskei a dle jejiho uvazeni fotografii $ak veirku, kdyz
dle scleni klientky byla akce fotografovana.

Pokud narok na nahradu sSkodyiugpbem dle § 436 OZ nebude provozovatelari klientce
uspokojen, toto uplatmé pravo na nahradu Skody se potom péombdle § 106 OZ, tzn. za dva
roky ode dne, kdy se klientka na hotelu o $kddwdéla. V této dvouleté hit¢ mize narok na
nahradu Skodyiti provozovateli uplatnit u soudu.

Klientka selila, Ze s navrhem poradk§rsouhlasi a s\ narok na nahradu Skody uplatni u hotelu
Znovu pisemé

Dne 10.11.2010 klientka poradkyni @mské poradny telefonovala, Ze jefipad po pisemném
uplatréni svého naroku s pracovnikem hotelu znovu telefgniprojednavala, zminila se téz o
piipadném domahani se svého naroku pedsictvim soudu. PoZzadovan@astku 3.600 K
klientka od hotelu nakonec obdrzela.
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