Poradna pro ob&any v nesnazich Rokycany - Diakonie CCE- sti. Zapadni Cechy

Projekt: ,,Spotrebitelské poradenstvi"

Kazuistika ¢. 1

Klicova slova: vyuctovani sluzeb, odecet odhadem, reklamace

Vychozi situace, popis problému: Us prisel v doprovodu soc. pr. méstského Uradu,
kterd mu pomaha situaci resit, uz si ale neni jista dalSim postupem. Jde o vyuctovani
zaloh na plyn a o vysi stanovenych zaloh. Us bydlel spole¢né s bratrem, ktery ale zemrel.
Na us najem presel, protoze spolu Zili ve spole¢né domacnosti. Us ma pomérné nizké
prijmy, pfispévek na zivobyti 3.410 K¢ a doplatek na bydleni ve vysi cca 7000 K¢. Us
plati ndjem ve vysi 2.562 K¢, zalohy na plyn ve vysi 1900 K¢, a zalohu na elektfinu ve
vy 900 K.

Us ma néjaké dokumenty, jedna se hlavné o faktury, ze kterych vyplyva, ze ma na plynu
nedoplatek ve vysi 12.000 K¢. Coz je pfilis vysoka castka, us to nemohl spotiebovat, zije
sam v jedné mistnosti, kde jsou wafky. Spole¢né s pracovnici by chtéli védét, zda
odpovidaji zalohy spotfebé a zda by se nedaly snizit, aby us nemél tak vysoky

nedoplatek.

Zakazka:

1, Odpovidaji zalohy na plyn spotfebé&?

2, Daji se snizit?

Moznosti reseni:

Poradce potrebuje c¢as, aby se v situaci us zorientoval. Poradce si okopiroval dokumenty
us, a dojednal s us dalsi konzultaci.

Sdélit:

Us ma dvé faktury za plyn - periodickou a mimoraddnou. Z periodické faktury vyplyva,
7e za obdobi od 4.4. 2017 - 29.11. 2017 (8 mésicy, spie teplejsi mésice) us spotieboval
2,22024 MWh, coz odpovida Castce 4.954 KC. Z mimoradné faktury za obdobi - od
30.11. - 16.5. 2018 (6 mé&sicl, zimni obdobi) byla spotfeba 13,24586 MWh, takze velky
narlst, spotfeba odpovida ¢astce 17. 444 K& Na zélohach bylo zaplaceno pouze 5117,-

K¢, z ¢ehoz vychazi nedoplatek ve vysi 12. 328 KC.



Z dokument( dale vyplyvd, Ze odelet byl ud&ldn tzv. , odhadem“. Tento zplsob
vyuctovani se zpravidla déla pfi zméné ceny (nejcastéji na prelomu roku), dale pfi zméné
dodavatele a v pripadé, Zze neni odbérné misto volné pfistupné pro odecteni pracovnikem
distributora. Posledni jmenovany bude nejspise situace us. Us si nepamatuje, zda byl o
odectu informovan a nebyl doma, nebo informovan nebyl, nevi, zda nechaval stav
plynoméru na listecku.

Odhad spotfeby (stavu elektroméru, plynoméru) provadi distributor na zakladé spotreby
z minulého obdobi a charakteru odbéru daného odb&rného mista. Z dokumentd vyplyva,
ze stav pred odectem odhadem byl 1,274, ale konec¢ny stav 2,543, coz je pomérné
rapidni nardst. V minulosti ale v prosinci roku 2016 byla v byté& velka spotieba (pfilozeny
graf na periodické fakture), takze z tohoto dodavatel vychazel. Soucasny stav, ktery us
dolozil je ale 1, 628, takze je mnohem nizsi nez stav, ktery byl uréen odhadem jako
konecny (2,543).

Je potreba zjistit, pro¢ byl odeCet odhadem, zda us neinformovali (Slo o mimofadnou
fakturu) a fakturu reklamovat a zadat novy odecet k soucasnému datu se soucasnym

stavem plynomeéru.

Us neni schopen dopis pro Cez sestavit sdm, poradce tedy dopis pfipravi a us si prijde na
dalsi konzultaci.

V dopise byl popsdn stav us. Tzn., ze odectem odhadem vznikla velkd spotreba plynu a
tudiz vysoky nedoplatek, coz ale nesouhlasi s realitou. Us dolozil soucasny stav
plynoméru a Zada s ohledem na situaci (dluh, nizké pfijmy) nové vyuctovani bud
odectem odbératele (doloZzeny stav, idealné podloZzen fotografii plynoméru), popfipadé

odectem odbératele.

Us na sjednanou konzultaci nepfiel, dostavil se zhruba o 3 tydny pozdé&ji, z dGvodu

nemoci. Je otazka, jak bude dodavatel na tak pozdni reklamaci reagovat.

Zpétna vazba: Situace zatim neni vyfeSend, us zatim nedostal odpovéd na reklamaci,

pouze upominku, Ze je jiz v prodleni se splatnosti faktury.



Poradna pro ob&any v nesnazich Rokycany - Diakonie CCE- st¥. Zapadni Cechy

Projekt: ,,Spotiebitelské poradenstvi®
Kazuistika ¢. 2

Klicova slova: prava z vadného plnéni, reklamace, oprava zbozi, sIeva vymeéna véci,
odstoupeni od smlouvy, znalecky posudek, mimosoudni feseni spord, COI

Vychozi situace, popis problému:

Zakazka: Klient dal manzelce prsten k vyroci, Koupil ho u firmy Fox v OC Plaza v Plzni.
Béhem 1/2 roku z né&j vypadly kaminky. Klient ho reklamoval, reklamaci bylo vyhovéno,
kaminky dodany. B&hem dal&ich 3 mésicl se prstynek zdeformoval - je prohnuty na
spodni stran& krouzku. Reklamace byla zamitnuta, prodavacka jako dvod uvedla, Ze je
to dperk, neni na b&zné nodeni a Ze vada byla zplsobena nevhodnym uZivanim. Klient s
tim ale nesouhlasi, manzelka chce prstynek nosit, nedélad s nim zadné tézké prace. Navic
stal prsten témér 7 tis. KC.

Prodejce klientovi nabidl, ze udélda novy krouzek, kdyz si dodaji sami zlato. Nebo zZe jim
prstynek narovnaji za cenu 350,- K¢ Klient vSak chtéji vratit penize, protoze se
domnivaji, ze prstynek nesplniuje kvalitu. Tomuto pozadavku vSak prodejce nevyhovél.
Klient nyni nevi, jak maji postupovat dal.

Otazky: Neuznali nam reklamaci prstenu, jak mame postupovat?

Moznosti FesSeni: Podle par 2158- 2174 obcansky zakonik ¢. 89/2012 Sb., které upravuji
pfimo prodej zbozi v obchodé a prava z vadného plnéni, by pravo na opravu mélo
zpravidla pfedchazet pravu na odstoupeni od smlouvy ¢i pravu na slevu z kupni ceny.
Pravo na opravu véci ma tedy primarni postaveni.

Urgitym zplsobem podmin&no je pravo na vyménu véci. Uplatnéni je vazadno na
primérenost k povaze vady.

Pravo na odstoupeni od kupni smlouvy neni prdvem prvni volby, vznikd az v pripadé, Ze
neni mozné véc ¢i soucast vymenit.

I kdyZ? je vé&c opravitelnd, resp. mé vady odstranitelné a prodavajici je opravil, mlze
kupujici odstoupit od smlouvy pro opakovany vyskyt vad, nebo vétsi pocet vad bez
ohledu na to, zda jiz pfedtim ndrokoval jejich odstranéni.

Prdvo na slevu muZe kupujici uplatnit jako druhou volbu poté, co proddavajici nemdze
dodat véc bez vad, vyménit jeji soucast nebo véc opravit.

Prvni reklamace klienta byla vyfizena opravou véci. Deformace prstynku se jevi také jako
vada opravitelnd (prodavajici Vam ji sdm nabidl, nicméné ne zdarma...). Nejedna se jesté
o opakovanou vadu (v praxi opakovana vada znamena, Ze se na véci objevi stejna vada
trikrat, vétsim poctem vad jsou myéleny alesport 4 rlzné vady). Neni proto v soudasné
dobé zatim mozné od smlouvy odstoupit a poZzadovat vraceni kupni ceny.

Us. ma@ moznost obratit se znovu na proddavajiciho s tim, Ze pozaduje zdeformovany
prsten opravit (zdarma), pfipadné vymeénit za novy.

Prodavajici se uz ale vyjadFil tak, Ze deformace je zplsobena zavinénim klienta.
V tom pFipadé se klient mGze obratit na soudniho znalce s zadosti o vystaveni znaleckého

posudku, ktery by zhodnotil, zda je vada zplsobena nekvalitou vyrobku & nespravnym
pouzitim. Pokud by posudek byl ve prospéch klienta, na prodavajictho se s timto



posudkem mUiZe obratit a poZadovat napravu a zarovei proplaceni vypracovaného
posudku.

Klientovi byly pfedany kontakty na soudni znalce z oboru ,drahé kovy a kameny"
plsobicich v Zadpadoceském kraji.

Klient byl dale informovén o moznosti fesit svou situaci prostiednictvim Ceské obchodni
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inspekce (COI), a to v ramci fizeni o mimosoudnim reSeni sporu. Pokud se nepodafri spor
v wv. ’ o r r v 7y

vyresit timto zpusobem, nezbyva nez se obratit na soud.

Mimosoudni FeSeni sporl je institut zaloZeny na hledani oboustranné prijatelné dohody
)4 ’ ’ . ’ o ’

stran sporu. Ceska obchodni inspekce na rozdil od soudu nema pravomoc sama o

predmétu sporu zavazné rozhodnout nebo strany sporu k dohodé donucovat.

Tyka-li se spor zamitnuté reklamace, zpravidla bohuzel COI neni schopna posoudit, zda
byla reklamace opravnénda. V téchto pripadech je obvykle k Uspésnému freSeni sporu
tfeba, aby byl spotfebitel schopen opravnénost reklamace dolozit znaleckym posudkem.

Navrh na zahajeni mimosoudniho feSeni sporu miZe podat pouze spotiebitel, a to
nejpozdé&ji do 1 roku od chvile, kdy uplatnil svdj narok u podnikatele poprvé. K navrhu
musi byt pfilozen doklad o tom, Ze se spotrebitel pokusil spor vyresit s podnikatelem
pfimo, a kopie dalSich pisemnosti dokladajici tvrzené skutecnosti, jsou-li k dispozici.
Jednd se zejména o doklad o uzavreni smlouvy, kopii korespondence stran apod.

Navrh na zahajeni mimosoudniho feseni spotrebitelského sporu je mozné podat nejlépe
prostrednictvim internetového formulare - klientovi byla predana internetova adresa.

Zpétna vazba: zatim zadna

Citované zdroje: obcansky zakonik, internetové stranky Ceské obchodni inspekce



Poradna pro ob&any v nesnazich Rokycany - Diakonie CCE- st¥. Zapadni Cechy

Projekt: ,,Spotfebitelské poradenstvi®
Kazuistika ¢. 3
Klicova slova: nabytek, kamenna prodejna, vraceni
Vychozi situace, popis problému:

Us zakoupil a zaplatil v Asku 2 kusy nabytku. Zatim nabytek nemd, nebyl na skladé
prodejny, posilaji ho z jiné prodejny nebo ze skladu, zkratka ho jesté nema doma.
Mezitim se ale rozmyslel, ze nabytek nechce a Ze chce vratit penize. Informoval o tom
prodejnu, ale tam mu sdé&lili, e mu penize vratit nemohou, Ze si jediné mize vybrat jiné
zboZi v uvedené hodnoté&. Us uz uplynula 14ti denni Ih(ta na odstoupeni a nevi, co s tim
ma délat.

Zakazka: Poradite mi, co mam délat?
Odpovéd bude us dohledana, us si pro odpovéd zavola.

Moznosti Feseni: 14ti denni Ihdta na odstoupeni se nevztahuje na prodej v "kamenné"
prodejné&, ale na smlouvy uzaviené tzv. distanénim zplsobem, tzv. prostiedky na dalku,
tedy zejména pres internet, telefon apod. V kamenné prodejné je to jinak, je mozné si
zbozi fadné prohlédnout, proto tam tato moznost neni.

Us tedy od smlouvy odstoupit nemdze.

Prodejce odpovida za pfipadné vady na zbozi, zakaznik ma nasledné prava z vadného
plnéni, fesi se to reklamaci. To ale neni situace us, us véc nereklamuje, neuplatnuji se
zde tedy prava z vadného plnéni.

Néktefi prodejci dobrovolné umoziuji vraceni ¢i vyménu zbozi za jiné. Spotrebitele o tom
zpravidla informuji na Gctence ¢i sdélenim u pokladen. Jde o moznost jdouci nad rdamec
zdkona, proto si mohou stanovit rlzné podminky (nepouZité zbozi s origindlnimi
visackami aj.) a spotfebitel ma pfi splnéni téchto podminek na poskytovany nadstandard
pravo.

Prodejce tak nemusi vracet penize, ale mize se zavazat napf. pouze k vyméné zboZi,
pfipadné k vraceni ceny formou kreditu na zadkaznickou kartu ¢i kupénu na dalsi nakup.
To je také situace us, kdy nabizeji vraceni zbozi za vybér jiného zbozi ve stejné hodnoté
(pfipadné muze byt hodnota vy&si a zakaznik ji doplati). Je tedy na us zda tuto nabidku
prijme, pokud ne, musi si vzit vé&ci, které plvodné zakoupil.

Otazkou je poté samotné dodani. Us uvedl, Ze zboZi jesté nema. Byla sjednana doba
dodani? Tato doba jiz marné uplynula? V tom pfipadé je tfeba vzit v potaz § 1977 a
1978 OZ.

§ 1977 Porusi-li strana prodlenim svou smluvni povinnost podstatnym zpdsobem, mize
druha strana od smlouvy odstoupit, pokud to prodlévajicimu oznami bez zbytecného
odkladu poté, co se o prodleni dozvédéla.

8§ 1978 (1) Zaklada-li prodleni jedné ze smluvnich stran nepodstatné poruseni jeji
smluvni povinnosti, mdZe druha strana od smlouvy odstoupit poté, co prodlévajici strana



svoji povinnost nesplini ani v dodatecné pfimérené IhGté, kterou ji druhd strana poskytla
vyslovné nebo micky.

(2) Oznami-li véFitel dluznikovi, Ze mu uréuje dodate¢nou Ihdtu k pinéni a Ze mu ji jiZ
neprodlouZi, plati, Ze marnym uplynutim této IhGty od smlouvy odstoupil.

Pokud tedy byla sjednana doba (na dokumentech od pokladny) a byla prekrocena, mél
by us prodejce pisemné vyzvat k dodani zboZi v dodate¢né Ihité&, a informovat, e pokud
nebude zbozi dodano vcas, odstupuje od smlouvy dle § 1978. (Spise by se jednalo o
nepodstatné poruseni, kdyz us pri koupi souhlasil s tim, ze zbozi neni na skladé a bude
Cekat). Pripadné by musel tvrdit a pfipadé prokazat, ze se jednalo o podstatné poruseni a
v tom pfipadé je mozné odstoupit ihned po prodleni dodaci Ihdty.

Zpétna vazba: Us si pro odpovéd nezavolal.

Citované zdroje: OZ 89/2012 Sb.



