KAZUISTIKA €. 1

Ndazev poradny: Obcanskd poradna v Bohuminé
Ndzev projektu: Spotiebitelské poradenstvi

Kli¢ova slova: neautorizované platebni transakce, cizi platby, platby z u¢tu, Ceska spofitelna,
reklamace plateb.

Vychozi situace:

Pani je jiZ 30 let klientkou Ceské spofitelny. Po zji$téni zvlastnich plateb z jejiho Uctu tyto
platebni transakce reklamovala, s vyfizenim reklamace je pouze ¢astecné spokojena. Taze se,
zda nebyla kracena na svych pravech.

Popis problému: Stalo se, Ze jsem si v dubnu 2018 vSimla ve vypisu z Uctu, Ze mi odchazi
néjaké cizi platby, nékam, kde to viibec neznam, platby, které nedélam ja. Ihned jsem to
reklamovala na Ceské spofitelné, poboéce v Bohuminé. Délali ze mé bldzna, Ze jsem si urcité
néco kupovala pres internet, a uz jsem na to zapomnéla, a Ze jsem se musela nékde
zaregistrovat, jinak to neni mozné. Pfehazovali si mné mezi sebou a tahlo se to na dalsi dny s
tim, Ze dnes jiz maji objednané klienty apod. Pak mi pfisel ze spofitelny email, Ze mi tedy
vyhovi na naklady spofitelny a vyplati mi zpétné od 12/2017 do 4/2018. PrestoZe platby
odchazely kazdy mésic jiz od 10/2017, tak za 10,11/2017 mi to uZ neuhradi, nebot jsem si
toho vsimla a nahlasila to pfilis pozdé. Chci dostat zpét vSecky své penize, které odesly
nepravem. Spofitelna mé penize prece musi chranit. Nelibi se mi viibec pfistup pracovniki
Ceské sporitelny, mrzi mne, e na mne hledéli a jednali se mnou tak pieziravé, nevéficné,
povysené. Rozhodla jsem se, Ze od nich odejdu.

Zakazka:
Obecny cil klientky: Obdrzet zpét nepravem strhnuté platby ze svého uctu
PoZadavek na poradnu: Zjistit, jak dale postupovat s ne zcela uznanou reklamaci

Intervence:
Poradkyné prostudovala korespondenci, kterou klientce napsala Ceska spofitelna.

CS navrati uZivatelce reklamované ¢astky za obdobi od data 19. 12. 2017 do data 26. 3. 2018
zpét na jeji ucet. Reklamaci budou déle fesit ve spolupraci s obchodnikem. V pfipadé, kdy by
obchodnik dolozZil doklady, Ze ma na tyto ¢astky narok, mizou byt tyto ¢astky z Uctu opét
inkasovany. O pripadném inkasu bych US predem informovali. Starsi transakce nelze
reklamovat, protozZe tato reklamace byla podana pfilis pozdé. Dle zakona o platebnim styku
je tfeba reklamaci transakce platebni kartou podat co nejdfive poté, co obdrzite informaci o
této transakci. Dle vykladu tohoto zadkona jde o IhGtu maximalné dva mésice od data
provedeni transakce. Ve vasem pripadé banka zasila vypisy z u¢tu mésicné do sluzby SERVIS
24 a o téchto transakcich tak byla informovana. Za ucelem zabranéni opakovani této situace
uzivatelce v budoucnu doporucuji kontrolovat vSechny transakce uvedené na vypisu z uctu
ihned, jak jej obdrzi a ptipadné je obratem reklamovat. Platebni karta je zablokovana a bylo
pozadano o vydani nové karty.



Moznosti Feseni:
Poradkyné vyhledala § 188 Zakona o platebnim styku:
Lhdta pro ozndmeni neautorizované nebo nespravné provedené platebni transakce

(1) Platce maze pravo na ndpravu neautorizované nebo nespravné provedené platebni
transakce uplatnit u soudu nebo u jiného pfislusného organu, ozndmi-li neautorizovanou
nebo nespravné provedenou platebni transakci poskytovateli bez zbyte¢ného odkladu poté,
co se o ni dozvédél, nejpozdéji vSak do 13 mésicl ode dne, kdy byla ¢astka platebni
transakce odepsdana z platebniho Uctu platce nebo kdy byla platcem jinak dana k dispozici k
provedeni platebni transakce.

(2) Prijemce m{zZe pravo na ndpravu nespravné provedené platebni transakce uplatnit u
soudu nebo u jiného pfislusného organu, oznami-li nespravné provedenou platebni transakci
poskytovateli bez zbyte¢ného odkladu poté, co se o ni dozvédél, nejpozdéji vSak do 13
mésicl ode dne, kdy byla ¢astka platebni transakce pfipsana na platebni ucet pfijemce nebo
kdy byla prijemci jinak dana k dispozici.

Zaludny vyklad bude u spojeni ,bez zbytecného odkladu”. Je to jedna z téch kouzelnych
formulek, které jsou v legislativé uzivany, aniz by je kdo jasné specifikoval.

Z internetovych stranek dle zastupce mluvéiho Ministerstva financi CR Jakuba Haase zji§t&no
toto: Lhltu , bez zbyte¢ného odkladu” zakon blize nespecifikuje a ani to udélat nemize,
protoze smérnice sama ji nespecifikuje, s tim, Ze ji bude muset konkretizovat aplikacni praxe.
Podle Haase jde vykladem dovodit, Ze klient by mél reklamovat platebni transakci v pomérné
kratké dobé nékolika dni, maximalné nékolika malo tydn(, pokud mu v tom nebrani
omluvitelnd prekazka, kterou muze byt tfeba pobyt v nemocnici. V pripadé omluvitelné
prekazky se nejedna o ,,zbytecny odklad”, jestlize klient polozku na vypise reklamuje teprve
poté, co tato prekazka odpadla. | v pfipadé omluvitelné prekazky vsak plati maximalni IhGta
13 mésicl od odepsani ¢astky platebni transakce z uctu.

US informovana, Zze mizZe reklamaci resit i mimo bohuminskou pobocku, jestlize s jednanim
zdejsSich osob neni spokojena. Rovnéz tak ma moznost rfesit svou reklamaci s ombudsmanem
Ceské spofritelny, ktery provéri, jestli C.spofitelna neudélala chybu, kontakt:

ombudsman@csas.cz nebo pak také u soudu.

Progndza: Neni jista, uzivatelka reklamovala s dosti velkym zpozdénim tedy ne ,bez
zbyte¢ného odkladu” byt k tomuto jednani neméla vazny davod (hospitalizace, apod.).

Zpétna vazba:

Byla jsem na Ceské spofitelné, Ze nesouhlasim s vyFizenim reklamace, neuznali mi to, Ze je



jim lito, Ze nesouhlasim, ale nic vice s tim délat nebudou. Pokud se mi to nelibi, mohu se
obratit na ombudsmana ceské spofitelny anebo na finan¢niho arbitra. Byla jsem rovnéz na
policii. Policistu napadlo, zda se k mé platebni karté nemohl dostat jiny ¢lovék. Sdélila jsem
mu, Ze jiz v minulosti zneuZzil mou pl.kartu mdj syn, ale od té doby si kartu hliddm. Syn se
vlastné vratil z Anglie po rozchodu se svou ptitelkyni a bydlel u mne mésic. Zrovna v té dobé
se to stalo. Ja jsem si ale celou penéZenku, tedy i s kartou hlidala jako oko v hlavé, spala jsem
na i kartu jsem si schovavala pod matraci apod. VZdy jsem ji méla u sebe. Policista navrhl, ze
u mne v pocitaci zkusi zjistit IP adresu, zda skuteé¢né odesla objedndvka zbozi a sluzeb z mého
notebooku. Mne nyni napad3, Ze by mohl zkusit sejmout otisky z mé pl.karty, zda tam budou
synovy otisky. Spofitelna mi vplatila slibené 4000 K&. Cekdm ted), jak se bude véc vyvijet pFes
policii.

Citované zdroje:
§ 188 Zakona o platebnim styku

internet Ministerstvo financi CR



KAZUISTIKA €. 2

Ndazev poradny: Obcanskd poradna v Bohuminé
Ndzev projektu: Spotiebitelské poradenstvi

Klicova slova: Mountfield, sekacka, mazaci oleje, reklamace, znalecky posudek

Vychozi situace:

Neuznana reklamace sekacky

Koupila sem si v Mountfieldu sekacku ve slevé za 17.000 K¢. Mame doma na zahradé
nerovny terén, tak jsem si fikala, Ze potfebuji kvalitni poradny stroj. Akce mne zlakala.
Pracovnik obchodu mi také doporucil mazaci oleje aj. doplfky. Koupila jsem je. Pfed pouZzitim
jsem nalila oleje, vSe podle navodu. Prvni sekdni bylo v pofadku. Pfed druhym zapnuti se uz
sekacka nerozjela. Vycistila jsem ji od travy a ihned odvezla reklamovat. Nakonec mou
reklamaci neuznali. Pry je sekacka v pofadku, jen olej byl vadny. A jestli chci sekacku opravit,
opravu mi udélaji za 15.000 K¢. To jsem odmitla. Obratila jsem se na soudniho znalce. Za
znalecky posudek jsem dala 8.000 K¢. Znalec vyhotovil dokument a fekl, Ze bych ted' mohla
pozadovat po Mauntfieldu penize, nebo jit s tim k soudu. K soudu s tim nechci jit. Chtéla
bych po Mountfieldu, aby mi téch 8000 K¢ za znalecky posudek uhradili. Jak mam
postupovat?

Popis problému — zakazky:
Zjistit, zda reklamace méla byt prodejcem uznana. Chci, aby prodejce Mountfield uznal
reklamaci a zaplatil mi 8.000 K¢ za znalecky posudek

Intervence:
Poradkyné studuje podklady uZivatelky: reklamacni protokol, znalecky posudek

Zjisténo studiem:

Zavér reklamace je takovy, Ze vada nebyla v sekacce, ale ve vadném oleji.

Zavér znaleckého posudku je stejny, Ze sekacka "nema Zadnou vyrobni ani montazni vadu.
Chybna byla mazaci kapalina (olej)", ktery se do sekacky nalil.

Vysledek reklamace prodejce byl z tohoto hlediska v poradku, kdy US reklamovala sekacku,
ale ta byla v poradku. Pravdou je, Ze vadny byl ole]. Ten ale US nereklamovala.

Znalecky posudek tedy potvrdil, Ze vyfizeni (resp. neuznani) reklamace bylo spravné. Neni
proto velkd Sance na Uspéch v pripadném soudnim sporu. UZivatelka by se méla obratit na
odbornika pravnika.

Hodnoceni uzivatelky: Ja bych to k soudu stejné dat ani nechtéla. Pravnik je drahy, to budou
dalsi vylohy a kdo vi jak to dopadne. Neexistuje nékdo bezplatné, kdo by mohl s prodejcem
jednat?

MUZete pozadovat 8000 K¢ po prodejci sama, nebo prostiednictvim spole¢nosti dTest, nebo
prostiednictvim Ceské obchodni inspekce. Obé funguji bezplatné. Zadna z téchto viak nema



pravomoc, aby prodejci prikdzala ¢astku proplatit. Toto mlzZe nafidit pouze soud.
A kdybych to chtéla uplatnit u prodejce sama, jak mam postupovat?

Moznosti:

a) sepsat Zzadost o Uhradu 8000 K¢ ... popis situace, datum, do kdy maji ¢astku uhradit, na
jaké €.uctu, jako dukaz dolozit prvni stranu znaleckého posudku, kde neni zcela ziejmy
vysledek znaleckého posudku, je zde vSak potvrzeni, Ze znalecky posudek vyhotoven byl.
Tuto Zadost predat osobné oproti podpis na vlastni kopii nebo poStou doporucené s
dodejkou.

b) Dalsi mozZnosti je dodatecné reklamovat olej. Tuto reklamaci prodejce pravdépodobné
uzna, jak ji uznal jiz pfi pavodni reklamaci. Poté chtit po obchodnikovi uhradit Skodu 8000,
ktera spotfebiteli v souvislosti s pouzitim vadného oleje vznikla.

Jednd se jiz o pravni Uroven odborného posouzeni situace a slovni specifikace pozadavku
spotrebitele.

Prognodza: UzZivatelka se pokusi poZadat spolec¢nost o proplaceni znaleckého posudku sama a
pokud ji nevyhovi, pozada o pomoc dTest ¢i COl. Dle posouzeni poradkyné ma vyssi $anci na
uspéch pfi postupu dle pism. b)

Zpétna vazba: Neni.

Citované zdroje:
reklamacni protokol, znalecky posudek



KAZUISTIKA €. 3

Ndazev poradny: Obcanskd poradna v Bohuminé
Ndzev projektu: Spotiebitelské poradenstvi

Klicova slova: Centropol, xEnergie, pfechod k jinému dodavateli el. energie, ukonéeni
dodavky elektfiny

Vychozi situace:

"PFiSel nam dopis, Ze nam Centropol odpoji elektfinu k 31.7.2017. Nevime proc¢. My ale
platime radné. Asi posildme penize nékam Spatné, bere je néjaky podvodnik. Co mame
délat? Nechceme, aby nam odpojili elektriku, potfebuji televizi, rddio, divame se na DVD, na
filmy, nem(izu prat v rukdch, jako v dobé kamenné. Co mohu délat, aby mne neodpojili od
elektfiny?"

Popis problému — zakazky:
Chci zlistat u Centropolu, neprechazet k xEnergii. Zjistit, pro¢ nds elektrarna chce odpojit od
elektriky. Poradit, co délat, abychom nebyli odpojeni.

Intervence:
Podle dokumentace uzivatelky zjisténo: spolec¢nost Centropol piSe zpravu, Ze jeji smlouva
konci ke dni 31.7.2018 a to na jeji Zadost, ktera jim byla pred ¢asem dorucena.

PHU (pribézné hodnoceni uzivatelky): Ja jsem jim nic neposlala, nevim, o ¢em to mluvi.

PHP (pribézné hodnoceni poradce): Doptavdm se US na moZnost podepsani nové smlouvy u
nového dodavatele, podomni prodej apod.

PHU: Ne, nikomu jsem nic nepodepsala, nikdo u mne nebyl. Nevim, o ¢em mluvi.

PHP: US nabidnuto zatelefonovat na Centropol a zjistit vice informaci. US souhlasi, ale Zad3,
zda by poradkyné vyridila telefonat za ni, nebot Spatné slysi a situaci viibec nerozumi.
Poradkyné telefonuje na Centropol tel.¢. 478 575 555.

Zjisténo: je to tak, jak se piSe v dopise. Pracovnik Centropolu doporucuje sepsat odstoupeni
od smlouvy se spole¢nosti XEnergie.

Po dohodé s US volame na XEnergii. Zjisténo, Ze pti podpisu smlouvy doslo k chybné
uvedenému pFijmeni, kde pocateéni pismeno je jiné, chybné. Proto ani CEZ Distribuce
nepovolila zménu dodavatele elektfiny. Smlouva s xEnergii proto neni aktivni. Proto, aby
pani mohla pobirat elektriku od XEnergie, a aby smlouva byla aktivni, je zapotrebi zaslat
(alespon mejlem) kopii OP. Pokud toto nezasle, smlouva je neplatna a nelze dodavku
elektriny od XEnergie provést. Na tuto skutecnost vSak uzivatelku nijak neupozornili. US by
tak od 1.8.2018 byla odpojena od elektriky u plivodniho Centropolu, ale nova dodavka od
XEnergie by nenastala.

S uzivatelkou projedndna situace. UZivatelka doptdna, od koho chce elektriku odebirat. Rika,
Ze od dosavadniho Centropolu.



Dohodnuto. Pracovnice Centropolu si zapsala, Ze US chce zlstat u nich (u
Centropolu).Spole¢nost Centropol ji zasle dom( vyplnény tiskopis Zadost o pokracovani ve
smlouvé, ten US musi datovat, a ve Zlutém ramecku podepsat a odeslat zpét na Centropolu.
Bude tam mit hned ptipravenou i odpovédni obalku.

Zavérecné hodnoceni uzivatelky: Jé. Dékuji ,to je stésti. Nebudeme odpojeni a jesté
zastaneme u Centropolu. Tak az néjaky dopis od Centropolu pfijde, podepisu to a odeslu
zpét na Centropol, anebo kdyz si s tim nebudu védét rady, tak pfijdu a zase mi poradite.

Zavérecné hodnoceni poradce: Uzivatelce doporuceno nikomu neukazovat smlouvy o
elektrice a plynu, nevpoustét do bytu podomni prodejce.

Progndza: Pokud uzZivatelka spravné a véas zareaguje na dopis od Centrpolu, dodavka el.
energie nebude prerusena a bude naddle elektrika poskytovédna od spole¢nosti Centropol.

Zpétna vazba: Uzivatelka s dopisem od Centropolu pfisla do poradny, obavala se, Ze by néco
popletla. Spole¢né jsme dopis datovali, podepsala, zalepeno, uzivatelka dopis odeslala. Véc
se dle prani uzivatelky a k jeji spokojenosti vydafila.

Citované zdroje:
pisemné podklady uzivatelky



