KAZUISTIKA
Obcanska poradna Trebic
projekt ,,Spotrebitelské poradenstvi*
2018

Klicova slova:

» Senior, energetické aukce, nekalé obchodni praktiky, smluvni pokuty

Vychozi situace:

» Uzivatel sluzby (dale jen US) je senior S nizkou orientaci v feSeni smluvnich vztaht. Byl
vmanipulovan do podpisu zprostfedkovatelské smlouvy o energetické soutézi za velmi
nevyhodnych podminek. Spolecnost, se kterou smlouvu podepsal, mu nuti nového
dodavatele a kdyz US nepfistoupi, pokutuje ho za to citelnou finan¢ni pokutou. US se za

situaci obvinuje a stydi, chape ji jako své selhani.

Popis problému:
US kontaktovala pracovnice spolecnosti Envona s tim, ze délaji propocet stavajicich
dodavek energii. Z telefonického rozhovoru vyplyvalo, Zze US hovofi se zaméstnancem
stavajiciho dodavatele. Telefonistka ho ujiStovala, Ze vSe je zadarmo, navic Ze uSetfi.
Nasledné na osobni schiizce byla US piedlozena ptihlaska k energetické aukci, pricemz se
jednalo o smlouvu o zprostiedkovani. Nasledné byl vybran US novy dodavatel, ktery se
pokusil pfipojit k dodavce energie. US byl ptekvapen, neprojevil nikdy vili k tomu, aby
ptesel k novému dodavateli. Dokumenty, které podepisoval nebyl vzhledem ke svym
kompetencim pochopit a piecist. Navic byl ujistén, ze dokumenty na jeho dodavku nemaji
zadny dopad. Nasledné US castecné dle ustanoveni energetického zdkona od dodavky pro
nckterd odbérnd mista odstoupil. Ne vSak pro vSechny. Envona od té doby posila US
vyzvy k uhrazeni smluvni pokuty.

Zakazka:

» Ukoncit stresujici situaci, ukonc¢it smluvni vztahy, ziistat u stavajicich dodavateld,

vyhnout se smluvnim pokutam.



Intervence + mozZnosti FeSeni:

>

Poradce sUS prochazi listinné dokumenty, poradce zjistuje, ze kromé spolec¢nosti
Envona, US uzaviel jesté jednu podobnou smlouvu se spolec¢nosti Auctio Energia — obé
smlouvy na dobu urcitou — Envona na 38 mésicii, Auctio Energia na 12 mésicu

Poradce zjistuje, zda lze odstoupit od smluv ve lhaté¢ 14 dni — uzavieny mimo prostory
uréené k podnikani — nelze

Poradce studuje podminky smluv, moznost vypovédi

Poradce US vysvétluje obsahy smluv a princip jednani podobnych spolecnosti, co mize
oCekavat, nastinuje zakladni moznosti feSeni situace — smlouva s Auctio Energia
uplynutim skon¢i — poradce navrhuje US zaslat spole¢nosti piipis, ve kterém US sdéli, ze
trva na skonceni smluvniho vztahu, odvolani plné moci — byla-li udélena, vymaz osobnich
udajii — smlouva se spolecnosti Envona — skon¢i bud’ uplynutim, ale jedna se o velmi
dlouhou dobu, po kterou mulze spole¢nost navrhovat nové dodavatele a US by dle
smlouvy nové dodavatele akceptovat, jinak mu hrozi smluvni pokuty — smlouvu lze
vypoveédét, za splnéni podminek — provedeni prvni soutéze a pfipojeni k novému
dodavateli — US tpln¢ nespliiuje, neprobéhlo nové piipojeni, vypovéd je sankcionovana
pokutou dle smlouvy — piesto asi nejrychlejsi feseni

Poradce provadi klientskou intervizi postupu s kolegy v poradné, zejména pro ovéfeni
postupu a vyklad ustanoveni formulaci smlouvy

Poradce komunikuje s COI pro doporugeni postupu — COI radi vypovédét smlouvy a
nehradit smluvni pokuty, v p¥ipadé vymahani se obratit na mimosoudni fizeni pii COI —
poradce sdé€luje doporuceny postup US

Poradce poskytuje US emocni podporu, poradce sdéluje US, Ze na vin€ neni on, nekalym
praktikam podlehne mnoho lidi

Poradce nabizi US moznosti feseni, zda odpovidaji jeho cilim, upozoriiuje US na mozné
dopady — smluvni pokuty, vypovéd’ nemusi byt akceptovana

Poradce s US dale probira stavajici odstoupeni od dodavky energii u nového dodavatele,
na zéklad¢ cile US navrhuje feSeni — sepsat nové odstoupeni pro vSechna odbérna mista
US — ptedtim pfipisem odstoupil pfed zahdjenim dodavky jen pro ¢ast odbérnych mist
Poradce spolu s US telefonuje stavajicim dodavatelim pro ovéteni, zda eviduji zadosti o
zménu dodavky — dovolano jednomu dodavateli — zatim neeviduje, ale pokud k zadosti
dojde, bude US informovat — na linku druhého stavajiciho dodavatele nedovoléano,
poradce se sUS domlouva, ze pokud US zvladne, zavola si sam a bude poradce o

vysledku informovat



Poradce s US mapuje kompetence, co je US schopen ve své véci ud€lat sam, piipadné jaké
zdroje ma — US mé manzelku, patficné dokumenty vSak nesepiSe ani ona

Poradce navrhuje, ze dokumenty vypracuje, pokud poradcem navrhované teseni odpovida
cilam US

Poradce sepisuje navrhy a predava US, vysvétluje jak poslat a uchovat si stejnopisy
S podacimi listky

Poradce s US jedna o tom, jak je mozno se chovat v piipadé, ze ho opét bude kontaktovat
n¢jaka podobna spolecnost — poradce vysvétluyje moznosti — podomni obchod, pravo
nevpousStét cizi osoby do bytu, obezietnost pii telefonickém hovoru se zastupci
nabizejicimi produkty

Poradce nabizi US moznost kdykoli se na poradnu obratit

Prognéza:

>

Progndza ve véci nejista, otdzka, zda spolecnost Envona akceptuje vypoveéd a zda a jak
bude US sankcionovat — v tomto piipadé miize US aplikovat doporuceny postup COI

US pravdépodobné cekd rozhodnuti, zda bude platit smluvni pokuty nebo je bude
rozporovat bud’ v rdmci mimosoudniho feSeni nebo u soudu. Vzhledem k nechuti US vést
spory a k jeho kompetencim ani zde neni prognoza jista.

US je poucen o tom, jak pfistupovat v jednani ke spolecnostem nabizejicim produkty
V energetice 1 jinych oblastech. Mohl by se do budoucna vyvarovat uzavieni dalSich

nevyhodnych smluv.

Zpétna vazba:

>

US je spokojen stim, ze mu nékdo bezplatn¢ pomaha, absolutné¢ se ve smlouvach
neorientuje. US upln€ nevyhovuje, Ze volba feSeni je na ném. US bude kontaktovat

poradnu pii jednotlivych potiZich, pfipadné pro zpé&tnou vazbu.

Citované zdroje:

>

COI, energeticky zakon, obansky zdkonik



KAZUISTIKA
Obcanska poradna Trebic

projekt ,,Spotrebitelské poradenstvi*
2018

Klicova slova:
» Vdova, senior, vyuziti slabé chvile, energetické poradenstvi, praktiky spolecnosti,

nizka ¢astka ale za nic

Vychozi situace:

» Uzivatel sluzby (dale jen US) je seniorka, vdova, s roztrousenou sklerézou a problémy se
zrakem, které pred par mésici zemiela matka

» Po telefonu US uhéanél néjaky pan, ktery se potieboval za US stavit ohledné¢ véci po
zemielé matce. Vydaval se za dodavatelskou energetickou spolecnost a podafilo se mu, Ze
s US uzaviel smlouvu — o energetickém poradenstvi od spole¢nosti Ready Control —
P.O.S.E.L., podle které ma US mési¢n¢ platit 69 K¢. Smlouvu na 3 roky. US jiz dva roky
smlouvu ma a hradi, ale zjistuje, ze plati za nic a smlouvu by chtéla zrusit. Citi se

podvedena.

Popis problému:

» US trpi roztrousenou sklerézou a ma problémy se zrakem, v dob¢ kdy ji zemiela maminka
se kni nejprve po telefonickém hovoru dostal na osobni navstévu obchodni zastupce
Ready Control, ktery se vydaval zprvu za pracovnika dodavatelské spolec¢nosti energii.
Doslo k tomu, Ze US uzaviela doma v zafi 2016 smlouvu o poskytnuti energetického
poradenstvi od spolecnosti Ready Conrol — P.O.S.E.L., podle které¢ ma platit 69 K¢
mési¢né. Smlouva byla sjednana na 3 roky s moznosti vypovedi.

» US se na poradnu obratila v dob¢, kdy smlouva bézela skoro 2 roky a US fadné platila 69
K¢ ale od spolecnosti za celou dobu nic nedostala, nic ji nebylo nabidnuto. US se citila
stale podvedena 1 tim, jakym zpisobem dosSlo m uzavieni smlouvy a nyni Ze za placeni
sice malé Castky, ale nic nedostava. US v tom citi podvod vici své osobé a ostatnim

lidem, ktefi na toto naletéli.



US se od té doby boji také zvedat telefony, kde je cizi ¢islo a nebo je neumi ukoncit a boji
se aby se nedostala do dalSich problému. US za celou dobu nic netfekla své rodin€, protoze
se za to stydi a boji se, ze by ji vynadali.

US chce smlouvu ukoncit, ale nevi jak a zda to jde a co to ptipadné¢ bude stat.

US sebou v poradné ma smlouvu i ostatni listiny k tomu

Zakazka:

>

US se nelibi, ze jiz dva roky plati 69 K¢ vyplyvajici ze smlouvy o energetickém
poradenstvi spole¢nosti Ready Control a nic ji nebylo nabidnuto. US citi, Ze penize
vyhazuje jen tak pry¢ a zaroven se citi podvedena a se spole¢nosti nechce nic mit a zajima

ji, jak smlouvu ukoncit, jak skoncit smluvni vztah se spolec¢nosti?

Intervence + moZnosti FeSeni:

>

Poradce s US prochazi listinné dokumenty k véci a seznamuje se s obsahem smlouvy a
vSeobecnymi podminkami. Smlouva je na 3 roky a jiz trva 2 roky.

Poradce poskytuje emoc¢ni podporu a jedna sni o praktikdch spole¢nosti, lhavych
praktikach aby se dostali do domu lidi

Poradce s US jedna o principu téchto smluv — o energetickém poradenstvi, za co se plati a
k ¢emu se smlouvou zavazala, a¢ spole¢nosti nic US po uzavieni smlouvy nenabidla
Poradce US vysvétluje obsah smlouvy, k ¢emu se US zavazala a Ze smlouva jiz 2 roky
beézi.

Poradce se blize seznamil dle v§eobecnych podminek s moznostmi jak smlouvu ukoncit —
vypoveéd je moznd - vypoveéd miize byt bez diivodu s 3 mésicni vypovédni lhitou, kterd
béZi od nasledujiciho mésice, smlouva zanikd 3 mésice pred uplynutim doby na kterou
smlouva byla sjednéna, jinak se prodluzuje automaticky na 12 meésicti

Poradce dal US seznamuje s moznosti smluvni pokuty ve vysi 3.000K¢ pro piipad
porusSeni ujednani o vypovédi — ujednani je nejasné, da se vylozit vice zplsoby

Poradce s US domlouva, ze dle v§eobecnych podminek bude vhodné podat vypoveéd’ pristi
rok, tak aby smlouva zanikla pfed ukoncenim doby na kterou byla sjednana — podat
vypoveéd nejpozdéji v kvétnu, aby od Cervna béZela vypoveédni lhita.

Poradce s US probira, moznost sepsani vypovédi poradcem v OP, US si musi vSak hlidat
lhiitu a do OP se stavit, objednat. MozZnost i vypoveéd’ sepsat nyni a US si ji pfisti rok poSle

— US vita prvni variantu, véci ztraci, radéji se stavi véc projednat aktualng.



YV V. V VYV V

Poradce upozornuje na smluvni pokutu

Poradce s US jedna vhodnosti jednat se spole¢nosti pisemné, prokazatelné

Poradce nabizi moznost US se kdykoliv ozvat a situaci fesit

US mize kontaktovat a sdélit své zkuSenosti a praktiky dané spoleénosti napi. COI, Dtest
Poradce s US jedna o obran¢ — naucit se ukoncit telefonické hovory, které jsou pro US
nepiijemné, obtézujici. Nezvat si lidi z obdobnych spole¢nosti domtl, ptipadné chtit vzdy
prokézat kdo to je a z jakého titulu pfichazi. Pied podpisem se seznamit se smlouvou a

podminkami — zddna smlouva nemusi byt podepséna hned. Pomoc rodiny, ptatel apod.

» Poradce s US prochazi, ze dokud smlouva neukoncena, vztah se spole¢nosti bude aktivni
— US 7 toho plynou prava a povinnosti

» Dle potieby se US ozvou

Prognéza:

» Pokud US si pohlida lhitu a vypoveéd se zasle vcas, fadné a pisemné, predpoklad ze se
splni smluvni podminky a US bude mit smlouvu ukoncenou, neprodlouzi se

» Pokud se US bude zdarn¢ vyhybat nezvanym telefonatim a osobnim navstévam

spole¢nosti, nedojde k uzavieni podobné smlouvy, nebot’ cilova skupina US je v hledacku

obdobnych spolecnosti

Zpétna vazba:

>

>

US se dle potteby ozve. Bude si hlidat Ihlitu a bude chtit pomoci se sepsani vypovédi a dle
reakce, potfeby nadale bude poradnu kontaktovat. US je rada, Ze v okoli existuje sluzba
jako obc¢anska poradna, kterd je i takovych vécech ndpomocna.

V piipad¢ pretrvavajicich neshod je US rozhodnuté se obrétit i na kontrolni organy

Citované zdroje:

>
>
>

Dtest
Informace Energeticky regula¢ni rad

Vseobecné podminky Ready Control



KAZUISTIKA
Obcanska poradna Trebic

projekt ,,Spotrebitelské poradenstvi*
2018

Klicova slova:
» Uzavirani smluv, smlouva o poskytovani sluzeb, smluvni podminky, smluvni pokuta,

nepiizniva finanéni situace Klienta, vypovéd smlouvy

Vychozi situace:

» Uzivatel sluzby (dale jen ,,US*) je Zena ve véku 78 let, ktera se na ob¢anskou poradnu
(dale jen ,,OP*) obratila stim, Ze se s manzelem dostali do situace, které zcela
nerozumi a je pro n¢ nepiehledna.

» Vdubnu 2017 US telefonicky kontaktovala Energetickd kancelat KTST a. s.
s nabidkou spoluprace v oblasti poskytovani sluzeb. Spolecnost US nabidla, ze pro ni
bude potadat energetické soutéze a povede za ni jednani s dodavateli energii a ze pro
US bude hledat cenové vyhodnéjsiho dodavatele. US byla ujistovana, ze v ramci této
spoluprace nebude muset ¢init Zadné kroky a k ni€emu ji to nezavazuje.

» Vkvétnu 2017 byla US resp. jejimu manzelovi, zaslana k podpisu smlouva o
poskytovani sluzeb. Manzel US tuto smlouvu podepsal a odeslal zpét.

» Spolec¢nost KTST pozdé¢ji ucinila manzelovi US nabidku na uzavieni smlouvy s
levngjsim dodavatelem energii. Manzel US s timto dodavatelem uzaviel smlouvu o
dodavce elektrické energie na dvé odb&rna mista.

» Na jafe 2018 ucinila spole¢nost KTST manzelovi US opét nabidku na uzavieni
smlouvy sjinym levn&jsim dodavatelem energie. Manzel US na nabidku

nereflektoval, povazoval ji za reklamni materialy.



Popis problému:

>

>

V tijnu 2018 ptisel manzelovi US dopis spolecné s fakturou na 5.000 K¢ jako smluvni
pokutu za poruseni povinnosti vyplyvajicich ze smlouvy.

US nechépe, pro¢ by méli s manzelem platit pokutu, kdyz byla pii telefonickych
hovorech se zastupcem spolec¢nosti KTST a. s. opakované ujistovana, ze nebude

muset nic délat.

Zakazka:

>
>

US se chce orientovat ve sve situaci.

US a jeji manzel chteji ukoncit smluvni vztah se spolecnosti KTST a. s..

Intervence + moznosti FeSeni:

>

Poradkyné poskytuje US emociondlni podporu a povzbuzeni, protoze US je z celé
situace velmi rozladéna a place.

Poradkyn¢ s US prochazi listinné dokumenty k véci, seznamuje se podrobné
s obsahem smlouvy se spole¢nosti KTST a. s.

Poradkyné s US hovoii o povinnostech, které pro jejiho manZela plynou z uzaviené
smlouvy. US se odkazuje na ujisténi, kterého se ji dostalo pfi telefonickém hovoru, Ze
,,nebudou muset nic délat“.

Poradkyné US vysvétluje, Ze obsah smlouvy a zavazky z ni plynouci jsou pro manzela
US zévazné, coz stvrdil svym podpisem. Manzel US se mohl s podminkami smlouvy
seznamit jesté pied jejim podepsanim.

Poradkyné US upozornila na smluvni pokuty, které miize spole¢nost manzelovi US
udélit za poruSeni povinnosti plynoucich ze smlouvy. Jedna se o 2.500 K¢ za kazdé
poruSeni povinnosti na kazdé odbérné misto. US mél dle smlouvy s KTST a. s.
reagovat na jejich dal$i nabidku na nového levnéj$iho dodavatele elektrické energie
tak, Ze s nim m¢él uzavtit smlouvu o doddvce energie, a to na ob¢ odb&érnd mista.
Manzel US toto neucinil, a proto si spolecnost KTST a. S. narokuje smluvni pokutu ve
vysi 5.000 K¢.

Poradkyné shrnuje situaci — narok spolecnosti KTST a. s. vyplyva z uzaviené smlouvy
a je opravnény.

US a jeji manzel maji pouze starobni dichody. Poradkyné hledd moznosti, jak by

manzelé mohli svij zavazek uhradit — pomoc rodiny, zadost o splatkovy kalendar



adresovana opravnénému. US se nakonec obratila o pomoc na své déti a zavazek jeste
Vv dobé¢ splatnosti uhradila.

» Poradkyné¢ dale US sd€luje, Ze podle smluvnich podminek lze smlouvu se spolecnosti
KTST a. s. vypovédét, a to k datu 31. 3. 2019.

» Poradkyné s US probira moznost sepsani vypovédi poradcem v OP. Poradkyné sepsala
vypoveéd smlouvy. US dokument ptevzala, predlozi jej manzelovi k podpisu a odesle
ho. Poradkyné¢ upozoriiuje, Ze do skonceni smluvniho vztahu jsou povinnosti
smluvnich stran stale zdvazné.

» Poradkyné s US hovoii o obecnych zakladnich zasadach pfi uzavirani smluv, kterych
je vhodné se drzet tak, aby se minimalizovalo riziko vstupu do nevyhovujiciho

smluvniho vztahu.

Prognéza:

» US si je jiz védoma povinnosti, které pro jejiho manzela plynou z uzaviené smlouvy
az do skonc¢eni smluvniho vztahu, tj. do uplynuti vypovédni lhity. Je predpoklad, Ze se
pfi uzavirdni obdobnych smluv zaméfi na jejich pisemné podminky neZ na Ustni
(obtiZzné doloZitelné) sliby obchodnich zastupci.

» V ptipadé, Ze US odesle sepsanou vypovéd smlouvy, dojde k datu 31. 3. 2019
k ukonceni nevyhovujiciho smluvniho vztahu mezi manzelem US a spole¢nosti KTST

a. S..

Citované zdroje:

» Zakon €. 89/2012 Sb., obéansky zakonik
» D -test



