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Název projektu:  Spotřebitelské poradenství 
Klíčová slova
dodávka služeb, smluvní ujednání, plnění ve smyslu uzavřené smlouvy
Výchozí situace, popis problému - zakázka.

Naše občanská poradna přijala telefonickou žádost klienta, který žádal pomoc při řešení následujícího problému. Klient je senior, žije v domě s pečovatelskou službou, je mobilní pouze s pomocí druhé osoby. Nedávno se vrátil z dvouměsíčního léčebného pobytu v nemocnici a zjistil, že společnost, se kterou má sjednanou smluvně dodávku televizních kanálů, neplní svoji smlouvu v plném rozsahu, ačkoliv je z jeho strany řádně plněno – tj. sjednané poplatky řádně a včas placeny, a to i za doby jeho pobytu v nemocnici, jak klient uvádí. Klient požaduje pomoc při komunikaci s firmou, špatně slyší a má za to, že sám tuto komunikaci nezvládne.  

Možnosti řešení

V tomto případě je nutno přihlédnout k možnostem a dispozicím klienta, je třeba vykomunikovat se společností, která dodává službu, to znamená přímou pomoc klientovi. Je nutno kontaktovat pečovatelku klienta o pomoc  - zprostředkování k nahlédnutí  smlouvu o dodávání služeb tedy za předpokladu, že bude klient souhlasit. Protože se jedná o přímou pomoc, bylo prostudováno smluvní ujednání předmětné smlouvy. Bylo zjištěno, že smlouva je stále v platnosti, nebyla sjednána na dobu určitou  a klient dále dokladuje, že sjednaný poplatek je řádně placen. Klient výslovně požádal, abychom jeho jménem jednali se smluvní společností. Byl učiněn dotaz  a bylo zjištěno, že ze strany společnosti není žádných překážek v probíhajícím smluvním vztahu a služby jsou řádně dodávány. Zástupce společnosti se domnívá, že vada může být přímo na přístroji. Navrhuje proto, kontrolu televizoru odborným technikem a navrhuje seřízení televizoru s pomocí telefonických pokynů. 

Klientovi jsme sdělili toto stanovisko a další postup při řešení problému.    
Prognóza

Vzhledem k tomu, že smluvní vztah – závazek je řádně plněn oběma stranami, které smlouvu uzavřeli, je pravděpodobná technická závada na přístroji. Máme za to, že odborným zásahem technika bude i tento problém odstraněn. 
Zpětná vazba

Po několika dnech nás opět kontaktoval náš klient s tím, že odborný technik při své návštěvě problém odstranil a služby probíhají v pořádku a tak, jak byly smlouvou stanoveny. 
Citované  zdroje

V případu bylo použito smluvní ujednání předmětné smlouvy. 
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Výchozí situace, popis problému - zakázka.

Naši občanskou poradnu navštívili mladší manželé, žijí na venkově. Přichází s problémem svým stanoviskem, že byli podvedeni.  Přišla jim poukázka na úhradu částky několika tisíců korun.  S velkými emocemi znovu opakují, že se stali terčem podvodníka, že si žádné  služby neobjednali, a tedy odmítají cokoliv platit. 

Klienti požadují další informace a radu v tomto problému.  
Možnosti řešení

Úvodem je třeba zdůraznit, že klienti správně tuší, že složenku, kterou obdrželi, nelze jen tak nechat bez dalšího povšimnutí a odezvy. Do budoucna by se mohlo jednat o dluh, který by mohl narůstat. 

Klientům bylo třeba položit doplňující otázky. O čem jednali, s kým jednali, jakým způsobem jednali – pokud možno podrobněji popsat, jak k onomu podvodu došlo. 

Pán uvádí, že někde v časopise viděl inzerát, že by mohl poskytnout určitou část plotu u jejich rodinného domku k reklamním účelům. Volal tedy na telefonní číslo uvedené v inzerátu, s cílem, zjistit podrobnější informace o podmínkách zejména finančních. Cíleným dotazem na klienta bylo zjištěno, že při telefonickém rozhovoru poskytl druhé straně svoje osobní údaje. A v tom případě máme za to, a jak klient potvrzuje dalším dokladem – potvrzením, byla telefonicky uzavřena smlouva o zprostředkování reklamy na plot.  
Klientovi vysvětleno, že smlouvu lze podle Občanského zákoníku uzavřít i telefonicky atim, že druhé straně nadiktoval svoje osobní údaje, byla uzavřena zprostředkovatelská smlouva o vyhledání vhodné reklamy na definovanou plochu. Jak klient uvádí, dosud žádná reklama umístěna nebyla.  Nicméně druhá strana bude s největší pravděpodobností  schopna prokázat, že v této věci činí a reklamu hledá. A za tuto činnost požaduje výše zmíněný peněžní obnos. 

Klient může podat trestní oznámení, jak původně zamýšlel. V tomto případě je nutné zvážit všechny údaje a poznatky ke kterým jsem došli v rozhovoru.  Klient tvrdí, že smlouvu uzavřít nechtěl, hovor byl jistě monitorován,  je třeba se ujistit, že toto tvrzení zřetelně uvedl i v telefonickém rozhovoru. 

Klient dále může respektovat skutečnost, že uzavřel smlouvu a dostát tak závazku, který plyne z této smlouvy, tj. uhradit předepsanou částku. Pokud již nechce pokračovat v tomto smluvním vztahu, je nutné zaslat druhé straně písemnou výpověď a požadovat písemné vyjádření, že byla tato výpověď akceptována a smlouva zrušena. 

Prognóza.

Klient se pravděpodobně pro druhou možnost. Pravděpodobně je poučen, že svoje osobní údaje nemá sdělovat, pokud sám nechce a dále pak, že smlouvu lze sjednat i po telefonu. 

Zpětná vazba.

Klienti se již do naší poradny nedostavili. Smlouvu pravděpodobně vypověděli a výpověď byla akceptována. 

Citované zdroje.

Zákon č. 40/1964 Sb. v platném znění Občanský zákoník, § 53.  
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dárek,  uzavření smlouvy, předváděčka, odstoupení od smlouvy  
Výchozí situace, popis problému - zakázka.

Do naší poradny přichází seniorka. Uvádí, že měla telefonický rozhovor, při kterém ji zástupkyně  údajně nějaké pojišťovny sdělila, že byla vybrána a pojišťovna jí věnuje dárek v hodnotě  několika set korun. Paní se s ní domluvila, že se dostaví do jedné z kanceláří jedné banky, aby si tento dárek převzala. 

Při příchodu do banky již na ni čekala paní na chodbě a zavedla jí do jedné z kanceláří, kdy bylo již přibližně deset lidí a následovala klasická předváděcí akce.  Klientka sděluje, že jí přišlo neslušné odejít, také byla zvědavá na předváděné zboží a nakonec naneštěstí podepsala smlouvu o koupi hrnců přibližně za deset tisíc. Plánovala si, že hrnce dá dětem k Vánocům. Doma s jejím počínáním její děti nesouhlasily a poslaly jí k nám do poradny, abychom jí pomohli najít nějaké řešení.  
Klientka žádá o pomoc při řešení jejího problému. 

Možnosti řešení. 
Klientka předkládá uzavřenou smlouvu a souhlasí, abychom prostudovali smluvní ujednání, z předloženého a z doplňujících otázek je zřejmé, že klientka uzavřela nejen spotřebitelskou smlouvu o koupi zboží ale také úvěrovou smlouvu, ze které bude financována koupě zboží. Obě smlouvy byly uzavřeny před třemi dny a zboží dosud nebylo dodáno. 

Pokud klientka opravdu trvá na tom, že koupené zboží nechce, má možnost odstoupit písemnou formou od obou smluv. 

Prodejci odeslat písemné sdělení o odstoupení od smlouvy o koupi  a bance zaslat písemnou žádost o odstoupení od úvěrové smlouvy. 
Klientka potvrzuje, že kancelář v bance, kde k podpisu došlo, nebyla nijak označena jako prodejní místo či provozovna prodejce. 

Klientka požaduje pomoc při napsání výše uvedených písemných sdělení. 

Prognóza.

Klientce by mělo být v obou případech vyhověno a protože o to požádala, měla by obdržet sdělení, že její žádost byla akceptována. 

Zpětná vazba.

Klientka na několik týdnů telefonicky oznamuje, že prodejce s politováním od smlouvy odstoupil. Banka se prozatím neozvala. Klientce doporučeno, aby banku kontaktovala a předešla tak možnému vzniku případného dluhu.  Pokud bude nutné, v dalším nabídnuta pmoc naší poradny. 

Citované zdroje.

Smluvní ujednání spotřebitelské smlouvy a úvěrové smlouvy, Zákon č. 40/1964 Sb. v platném znění Občanský zákoník § 57, 54c)
