Smejdi 6

Reklamace

Komplexni feSeni socialni exkluze osob z vyloucenych lokalit,
zejména preddichodového véku z divodu predluzeni, véetné
nastrojl prevence, aneb ,Cesta z ¢eskych dluh( a haja”.

EVROPSKA UNIE MP ~~
Evropské strukturdlni a investiéni fondy 4V, I_ E x I KO N A
Operacni program Vyzkum, vyvoj a vzdglavani m

Financovani z rozpoétu Evropského socialniho fondu, Operaéniho programu Zaméstnanost.




( ODPOVEDNOST PRODE]CE

Obecné plati, ze prodavajici odpovida kupujicimu, ze véc pfi prevzeti nema
vady. Zejména prodavajici odpovida kupujicimu, ze v dobé, kdy kupujici véc
prevzal:

> ma véc vlastnosti, které si strany ujednaly a chybi-li ujednani, takové
vlastnosti, které prodavajici nebo vyrobce popsal nebo které kupuijici oce-
kaval, s ohledem na povahu zboZi a na zakladé reklamy jimi provadéné

»  seveéc hodik Ucelu, ktery pro jeji pouziti prodavajici uvadi, nebo ke kte-
rému se vec tohoto druhu obvykle pouziva

»  véc odpovida jakosti nebo provedenim smluvenému vzorku nebo pred-
loze, byla-li jakost nebo provedeni uréeno podle smluveného vzorku
nebo predlohy

»  jevéc v odpovidajicim mnozstvi, mife nebo hmotnosti

> véc vyhovuje pozadavkim pravnich predpisC.

Prava z vad zboZi koupeného od 1. 1. 2014 se fidi zdkonem ¢. 89/2012 Sb. (sta-
vajicim ob&anskym zakonikem), pfic¢emz zpUsob vyfizeni reklamace (Ih(ty, po-
tvrzeni apod.) upravuje zakon ¢. 634/1992 Sbh. o ochrané spotiebitele.

( REKLAMACE ZBOZi

Objevi-li se na zakoupeném zboZi vada, ma pravo jej spotrebitel reklamovat bez
ohledu na to, zda zboZi bylo zakoupeno na délku, mimo obvyklé prodejni pro-
story anebo v béZné prodejné. Reklamovat zbozi z dlivodu vady Ize tedy bez
ohledu na zpUsob koupé zbozi. Nesplhuje-li zbozi vySe uvedené charakteristiky,
Ize ho povazovat za vadné. Projevi-li se vada v prlibéhu Sesti mésict od prevzeti
zboZi, ma se za to, Ze véc byla vadna jiz pfi prevzeti. Pokud by prodejce s timto
tvrzenim nesouhlasil, musi prokazat opak (tj. napt. Ze vadu zpusobil sém kupuijici
neodbornym zachazenim s véci). Dikazni bfemeno ve sporu nese tedy v téch-
to prvnich Sesti mésicich prodavajici (podnikatel). Po uplynuti Sesti mésici na-
opak prechéazi dikazni bfemeno na spotrebitele, ktery v pfipadném sporu musi
prokdzat prodejci (napf. znaleckym posudkem), Ze za vadu odpovida.



( LHUTY PRO REKLAMACI

Kupuijici je oprédvnén reklamovat zbozi v téchto Ihdtach:
> 24 mésicl - u vad, které se vyskytnou u nového spotrebniho zbozi

> pfi prodeji pouzitého zbozi se Ize dohodnout na zkréceni [hdty 24 mési-
cl, a to az na 12 mésicl

> 5 let - v pfipadé skrytych vad staveb spojenych se zemi pevnym zékla-
dem.

Uvedené |hity pro reklamaci zboZi nemohou byt zkraceny, a to ani dohodou.
Vadu je tfeba prodejci oznamit ihned poté, co byla zjisténa. Zakonnou Ih{tu
pro uplatnéni prav z vad zboZi v8ak nelze zaménovat s Zivotnosti zboZi, za vadu
zbozi se nepovazuje jeho bézné opotiebent.

> Rychle se kazici zbozi - namisto uvedené Ihlty mdze byt u nékteré-
ho zboZi (napt. potraviny, krmiva, kosmetika) v souladu se zvlastnimi
pravnimi predpisy uvedena (napf. na obalu zboZi) doba nejkratsi trvanli-
vosti, anebo u zboZi, které se rychle kazi, doba, po kterou Ize véc pou-
Zit (napt. datum spotfeby na vi¢ku jogurtu).

> Prodej pouzitého zbozi - u véci, kterad byla prodana jiz jako pouzita,
nelze reklamovat vady odpovidajici mite pouzivani nebo opotrebeni,
kterou véc méla pfi prevzeti kupujicim.

> Prodej vadného zbozi - u véci, které jsou prodavany za nizsi cenu,
protoze (a¢ nové) jiz pfi prodeji maji vadu, nelze reklamovat ty vady,
pro néz byla kupni cena snizena. Proddvajici je povinen u takovéto véci
kupujiciho upozornit, ze véc mé vadu a o jakou vadu se jednd, neni-li to
zfejmé jiz z povahy prodeje. Ostatni vady reklamovat Ize.




( PRAVA Z VADNEHO PLNENI

Obecné plati, ze dojde-li mezi spotfebitelem a prodejcem ke sporu, orgadnem,
ktery je v pfipadném sporu oprdvnén o pravech stran rozhodnout, je soud.
Zjednodusené Ize shrnout, Ze vyskytne-li se ve stanovené Ih(té na zbozi vada,
za niz prodejce odpovida, mize spotrebitel poZzadovat nékteré z téchto prav:

> Oprava zbozi - da-li se vada jednoduse odstranit, ma zdkaznik pravo
na opravu zbozi

»  Vymeéna zbozi - je mozna tehdy, pokud to vzhledem k povaze vady nenf
nelimeérné, napt. pokud by spottebitel poZzadoval vymeénu zbozi v pfipa-
dé, kdy Ize vadu odstranit bez zbyte¢ného odkladu. Tyka-li se vada pou-
ze soucasti véci, mize spotiebitel poZzadovat jen vyménu této soucasti.

»  Sleva z ceny zbozi - m(ze byt uplatnéna v pfipadé, ze proddvajici ne-
mUZe dodat novou véc bez vad, vyménit jeji soucdst nebo véc opravit,
nebo neodstoupi-li spotfebitel od smlouvy nebo neuplatni-li pravo na
dodani nové véci bez vad, nebo u véci proddvanych jiz vadnych nebo
u véci prodavanych jiz pouzitych.

> Odstoupeni od smlouvy (vraceni kupni ceny) - pokud by nebylo
mozné vadu zboZi odstranit opravou ¢i vyménou, mize spotiebitel od
smlouvy odstoupit a pozadovat vraceni kupni ceny.

( POSTUP PRI REKLAMACI

Kde reklamovat - s vyjimkou pfipadl, kdy je k provedeni opravy uréena jina
osoba (autorizovany servis), je prodavajici povinen prijmout reklamaci
v kterékoli provozovné, v niZ je pfijeti reklamace mozné s ohledem na sorti-
ment prodavaného zbozi nebo poskytovanych sluzeb, pfipadné i v sidle nebo
misté podnikani. V provozovné musi byt po celou provozni dobu pfitomen pra-
covnik, povéreny vyfizovat reklamace.

Jak reklamovat - spottebitel musi prodejci zbozi predlozit, sdélit mu, jakou
vadu zboZi méa nebo jak se vada projevuje a v ptipadé, Ze v daném piipadé
zakon dava spottebiteli na vybér z vicera prav (napf. oprava nebo vymeéna zbo-
Zi), také urcit, jakym zplsobem pozaduje reklamaci vyfidit. Provedenou volbu
nemuze kupujici zménit bez souhlasu prodavajiciho.



Co je nutno predlozit - kupujici mlze dolozit koupi zboZi (tj. ze dané zbozi
zakoupil u uvedeného obchodnika a kdy ke koupi doslo) jakymkoli prokaza-
telnym zplsobem (napt. paragonem, zaru¢nim listem, dokladem o zaplacenf
internetové objednavky apod.).

Povinnost prodejce pri reklamaci - prodavajici (popf. zaruéni servis) jsou
povinni pfi prevzeti zboZi do reklamacniho fizeni spotfebiteli vydat pisemné
potvrzeni, které musi obsahovat:

kdy spottebitel reklamaci uplatnil
co je obsahem reklamace
jaky zplsob vyfizeni reklamace spottebitel pozaduje

Po skonéeni reklamaéniho Fizeni pak vznika povinnost vydat spotiebiteli po-
tvrzeni, které musi obsahovat:

datum a zpUsob vyfizeni reklamace

potvrzeni o pfipadném provedeni opravy a dobé jejiho trvani

byla-li reklamace vyhodnocena jako neopravnénd, ma zakaznik narok na
vydani pisemného odlvodnéni zamitnuti reklamace, které zdkaznik muize
pouzit jako podklad pro pfipadny soudni spor, nesouhlasi-li se zpisobem
vyfizeni reklamace

( LHUTY PRO VYRIZENi REKLAMACE

Prodavajici nebo jim povéreny pracovnik je povinen rozhodnout o reklamaci
ihned, ve slozitych pfipadech do tfi pracovnich dni. Do této Ihity se ne-
zapocitava doba, kterd je s ohledem na druh vyrobku ¢&i sluzby pfimérena pro
odborné posouzeni vady. Reklamace vCetné odstranéni vady musi byt vyfize-
na bez zbyte¢ného odkladu, nejpozdéji do 30 dnli ode dne uplatnéni re-
klamace, pokud se prodavajici se spotrebitelem vyslovné nedohodne na delsi
lhaté. Je-li reklamace oprdvnénd, méa zdkaznik také narok na nahradu nakla-
di acelné vynaloZenych pri jejim uplatnéni, pokud je uplatni nejpozdéji do
jednoho mésice (postovné, prepravné atd.). Vedle prav z vad zboZi Ize uplatfo-
vat také Skodu, ktera vznikla vadou vyrobku (vyhofeni vadou kabelu atd.). Do-
jde-li k poruseni uvedenych povinnosti, Ize se obratit s podnétem k proSetreni
na Ceskou obchodni inspekci.



TRIKY OBCHODNIKU
PRI REKLAMACI

Bezuctenky nelze reklamovat - i kdyz ztratite Uctenku, neznamenato, ze vadné
zboZinemzete reklamovat. Je v8ak tfeba, abyste svij ndkup u prodejce patficné
prokazali.ldealnijevpfipadéplatbykartouvypiszuctu,vnémzbudekonkrétnipo-
lozka uvedena. Zejste skute&né u daného obchodnika nakoupili, méize dosvédgit
i jind osoba, nebo se mizete zarucit svym &estnym prohlaSenim. Zde vSak
zalezi pfevazné na vstficnosti proddvajiciho a tento vdm mize vzdy vase argu-
menty zpochybnit. Proto doporu€ujeme vzdy si U¢tenku fadné uschovat.

Zlevnény vyrobek nelze reklamovat - tento argument je opodstatnény pouze
v pfipadé, ze spotrebitel reklamuje vadu, pro kterou byla poskytnuta sleva. To
by mélo byt jasné a konkrétné vyznaceno na prodejnim dokladu. Vyskytne-li
se vSak vada na jiném komponentu, pak je mozné reklamaci uplatnit.

Na zbozi ve vyprodeji je kratSi doba zaruky - vyprodeje Ci slevové akce ne-
jsou zékonnym dlvodem pro zkrdceni délky zaruéni doby. Na této skutecnosti
nemze nic zménit jakékoliv prohlaseni prodavajiciho, ani pokud je poskytnuto
pisemné nebo uvedeno ve smlouvé.

Reklamace pouze u prodejce €i v servisu - uplatfiovat naroky z vad vyrobk
mUzete v jakékoliv provozovné obchodnika nebo smluvniho autorizovaného
servisu, ne jen tam, kde jste si vyrobek zakoupili. Musi se vSak jednat o provo-
zovnu, v niz je prijeti reklamace mozné s ohledem na sortiment prodavaného
zbozi nebo poskytovanych sluzeb.

Zbozi Ize reklamovat pouze v originalnim obalu - k reklamaci zbozi nepo-
tfebujete originalni obal. Obal neni souc¢asti zbozi a obansky zakonik nesta-
novi pro reklamaci Zzadné podminky, a proto neni prodejce opravnény zadnym
zplsobem reklamaci podminovat.

Poplatek za reklamaci - Zadny poplatek za vyfizeni nebo posouzeni rekla-
mace (napfiklad za poStovné nebo servisniho technika) si prodejce uctovat
nem(ze, ani v pfipadé, ze reklamaci zamitne. Pokud se na zboZzi vyskytne v za-
ru¢ni dobé vada, musi ji zdarma odborné posoudit. Naopak, jestli vzniknou
néjaké vydaje kvlli reklamaci vadného zboZzi vdm, naptiklad za po$tovné nebo
dopravu, mlzete Zadat jejich proplaceni. Bude ale nutné je dolozit a museji byt
primérené a UcCelné vynalozené.



NEDUVODNA NEBO
ZAMITNUTA REKLAMACE

Pokud vadm prodavajici vasi reklamaci neuzna, pokuste se ho jesté jednou
pisemné informovat, pro¢ se zamitnutim nesouhlasite a ze byste se radi na
Uspesném vyrizeni reklamace dohodli, jinak budete muset vyuzit k uplatnénf
svych nérokl pravnich prostredkl. Kdyz se prodejce v primérené Ihté nevy-
jadri, nechte vyrobek pfezkoumat soudnim znalcem. Pokud vdm opravnénost
reklamace potvrdi, uvédomte znovu obchodnika a pokud i tehdy vasi reklama-
ci odmitne, budete se muset branit prostfednictvim zaloby. Naklady na vypra-
covani znaleckého posudku hradite sice vy, ale v pfipadé, Ze spor vyhrajete, je
prodévajici povinen vdm nédklady uhradit. Na ochranu svych prav mizete kon-
taktovat Ceskou obchodni inspekci (COI) nebo rlizné organizace na ochranu
spotrebitele.




Dluhova poradna Lexikona vznikla diky podpore Evropského socialniho fondu,
Operacéniho programu Zameéstnanost a MPSV. Odborni pracovnici poradny se
vénuji zejména témto Cinnostem: dluhové poradenstvi, preventivni programy,

predndsky, bulletiny, socialni experimenty, doprovézeni klientd, jednani v zastou-
peni, pravni poradenstvi, psychologicka podpora, mediace, peer programy.

Lexikona, z.s. je na seznamu akreditovanych osob Ministerstva spravedinosti
pro poskytovani bezplatnych sluzeb v oblasti oddluzent.

L EXIKONA

Hlavni ndmésti 46/14

794 01 Krnov

tel.. +420 603 884 892

e-mail: dluhovaporadna@lexikona.cz
www.lexikona.cz/dluhovaporadna

Provozni doba:

Fjondélf: 8:00 - 12:00
Lthery: 13:00 - 16:00
Ctvrtek: 13:00 - 16:00

Patek: pro pozvané klienty



