Kazuistika €. 1

Zena, 26 let, navstéva v Obganské poradné

Kliéova slova:
Shoda s kupni smlouvou, jakost, odstoupeni od smlouvy, vyména véci, oprava véci

Vychozi situace:

Uzivatelka sluzby uvedla, zZe si s manzelem objednali v kamenném obchodé kocarek, ktery byl v ten
termin za akéni cenu. Sdélila, Ze barvy kocarku si vybrali podle vzorniku, ktery jim predlozila
prodavacka. Za zhotoveni ko¢arku na objednavku zaplatili zalohu ve vysi 1.000,- K&. Uzivatelka sluzby
uvedla, Ze po tydnu jim z prodejny volali, Ze ko¢arek je jiz na prodejné a mohou si s manzelem pro néj
pfijet. Kdyz uzivatelka s manzelem na prodejnu pfijeli, zjistili, Ze ko¢arek ma jinou barvu, nez kterou si
objednali. Dohodli se proto v obchodé, Ze majitel obchodu objedna jiny (resp. uzivatelka uvedla, ze
prodavacka volala majiteli obchodu a sdélila mu, ze ko¢arek ma ,troSi¢ku” jinou barvu a na to ji majitel

obava, ze zaSlou kocarek, ktery stejné nebude odpovidat barvé, kterou si objednali, kdyz majitel firmy
kocarek pfivezeny na prodejnu ani nevidél.

Osaobni cil:
» Uzivatelka s manzelem chtéji pouze ko¢arek v barvé, kterou si objednali podle vzorniku anebo
chtéji vrétit zaplacenou zalohu, jestlize by doSel opét kocarek v jiné barve.

Zakazka:

» UzZivatelka sluzby se dotazala, jak mohou s manzelem postupovat, jestlize na prodejnu dojde
kocéarek opét v jiné barvé, nez kterou si objednali.

» Uzivatelka sluzby se dotazala, zda jim musi na prodejné vratit 1.000,- K& zalohu, pokud by si
kocarek nebrali.

Poskytnuté informace — intervence poradce:

Obéansky zakonik - Shoda s kupni smlouvou

8§ 616 [komenta ]

(1) Prodavajici odpovida kupujicimu za to, Ze prodavana véc je pfi pfevzeti kupujicim ve shodé s
kupni smlouvou, zejména, Ze je bez vad.4)

(2) Nestanovi-li tento zakon jinak, shodou s kupni smlouvou podle odstavce 1 se dale rozumi, ze
prodavana véc ma jakost a uzitné vlastnosti smlouvou pozadované, prodavajicim, vyrobcem nebo
jeho zastupcem popisované, nebo na zakladé jimi provadéné reklamy ocekavané, popfipade
jakost a uzitné vlastnosti pro véc takového druhu obvyklé, Ze odpovida pozadavkdm pravnich
pfedpisl, je v tomu odpovidajicim mnoZzstvi, mife nebo hmotnosti a odpovida Ucelu, ktery
prodavajici pro pouziti véci uvadi nebo pro ktery se véc obvykle pouziva. U potravin musi byt
vyznaceno datum minimalni trvanlivosti, a jde-li o potraviny podléhajici rychlé zkaze, datum
pouzitelnosti. Pfipousti-li to povaha véci, ma kupujici pravo, aby byla véc pfed nim
prekontrolovana nebo aby jeji ¢innost mu byla pfedvedena.

(3) V pripadé, Ze véc pri prevzeti kupujicim neni ve shodé s kupni smlouvou (déle jen "rozpor s kupni
smlouvou"), m& kupujici pravo na to, aby prodavajici bezplatné a bez zbyte€ného odkladu véc
uved| do stavu odpovidajiciho kupni smlouvé, a to podle poZadavku kupujiciho bud vyménou
veéci, nebo jeji opravou; neni-li takovy postup mozny, mize kupujici poZadovat pfiméfenou slevu z
ceny véci nebo od smlouvy odstoupit. To neplati, pokud kupujici pfed pfevzetim véci o rozporu s
kupni smlouvou védél nebo rozpor s kupni smlouvou sam zpusobil.

(4) Rozpor s kupni smlouvou, ktery se projevi béhem Sesti mésict ode dne prevzeti véci, se povazuje
za rozpor existujici jiz pfi jejim pfevzeti, pokud to neodporuje povaze véci nebo pokud se
neprokaze opak.

Kniha — Jak Uisp_é3né reklamovat, Grada, str. 21

Pojem ,shoda s kupni smlouvou” je obsahové vymezen v § 616 odst. 2 Ob¢Z. Jakost prodavané véci
muaze byt charakterizovana jeji funkénosti, vzhledem (barva, tvar ...), nezavadnosti (bezpecnost,
Setrnost k zivotnimu prostredi), spolehlivosti, zplisobem ovladani, Gdrzby, a to zpravidla v zavislosti na
pozadavcim spotfebitele (jde o miru neplnéni jeho o¢ekavani).




Kniha — Jak Usp é3né reklamovat, Grada, str. 24

V navaznosti na toto rozliSeni se odvijeji prava kupujiciho. Dle § 616 odst. 3 Ob¢Z neni-li véc pfi
prevzeti kupujicim ve shodé s kupni smlouvou, méa kupujici pravo, aby prodavajici véc bezplatné a
bez zbyte¢ného odkladu uvedl do stavu odpovidajiciho kupni smlouveé, a to dle poZadavku kupujiciho
bud vymeénou véci (za tutéz véc bezvadnou, nikoliv za obdobné zbozi v téz cené! Nebo jeji opravou.
Vyménu véci muze kupujici poZadovat bez ohledu na to, zda jde o vadu neodstranitelnou ¢i nikoliv.
Neni-li takovy postup mozny (napf. vada je neodstranitelna, stejny vyrobek prodavajici jiz neméa
k dispozici), mize kupujici poZzadovat pfiméfenou slevu z ceny nebo od smlouvy odstoupit. | v tomto
pfipadé zavisi volba prava na kupujicim. Uplatfiovat uvedena prava vSak prodavajici nemuze tehdy,
pokud pfed pfevzetim véci o rozporu s kupni smlouvou védél nebo tento rozpor sdm zpusobil.
Kupujici, jehoZ postaveni je v tomto pfipadé (v porovnani se zaruéni odpovédnosti) vyrazné posileno,
je tak povinen béhem tohoto obdobi pouze prokazovat,z e se na véci vyskytla vada, a je na
prodavajicim, aby pfipadné dokazal, Ze za vadu neodpovida. Prodavajici se nem(ize zprostit své
odpovédnosti ani tvrzenim, Ze vadnost véci byla zplsobena jejim vyrobcem, prepravcem,
skladovanim apod. Vztah mezi prodavajicim a vyrobcem (dovozcem) se prav kupujiciho
z odpovédnosti nedotyka, nezavisi na tom, zda prodavajici dosahne svého naroku z vad vic&i svému
vyrobci nebo dovozci.

e UZivatelce sluzby byl pfeéten a poskytnut vySe uvedeny paragaraf a vySe uvedené vynatky
z knihy Jak uspésné reklamovat. UZivatelce sluzby bylo sdéleno, Ze jestlize pfi pfevzeti ko¢arku
nebyla barva ve shodé s kupni smlouvou, pfip. objednavkou, zakon umozruje nékolik postupli —
kupujici mé& v takovém pFipadé moznost zadat vyménu anebo opravu véci, popf. mize zadat
pfiméfenou slevu z ceny anebo od smlouvy odstoupit. Odstoupeni od smlouvy znamend, zZe
smlouva se od poc¢atku rusi, prodavajici by tedy mél vratit uzivatelce ajejimu manzelovi
poskytnutou zalohu.

Moznosti_FeSeni:

e UZivatelka s manzelem maji moznost, jestlize by i druhy koCarek nebyl v barvé, kterou si
objednali, vtakovém pfipadé moZznost Zadat vyménu anebo opravu véci, popf. mize zadat
pfimé&fenou slevu z ceny anebo od smlouvy odstoupit.

Zvolené teSeni:
» Uzivatelka sluzby sdélila, Ze by pfipadné odstoupili od smlouvy a nechali si vyplatit zalohu.

Zdroje informaci:
Ob¢ansky zakonik
Kniha — Jak Uspésné reklamovat, Grada




Kazuistika €. 2

Zena, 45 let, navstéva v Obganské poradné

Kliéova slova:
odstoupeni od smlouvy

Vychozi situace:

Uzivatelka uvedla, Ze pfiSla ve véci své maminky, kterd se bez jejiho védomi zucastnila 20. listopadu
2010 néjakého zimniho z4jezdu, kde si zakoupila dvé deky z ovéi viny, za které na misté zaplatila
¢astku 3.500,- a sjednala si dale ve véci uvér k celkovému doplaceni, v mésicnich splatkach ve vysi
1.000,- K¢&. Celkova cena dek méla ¢init 35.000,- K&. Uzivatelka uvedla, Zze doma si maminka nakup
rozmyslela a fekla o situaci uzivatelce. Uzivatelka uvedla, Ze véc je o to komplikovanéjsi, Ze jeji
maminka ma pouze smlouvu, ale podminky této smlouvy pravdépodobné ztratila. UzZivatelka predlozila
poradkyni smlouvu k nahlédnuti.

Uzivatelka uvedla, ze deky mély byt jeji mamince zaslany na jeji adresu, k ¢emuz zatim nedoslo.
Uzivatelka uvedla, Ze slySela, ze je mozné odstoupit od smlouvy bez udani davodu do 14-ti dnu
od sepsani smlouvy. Uzivatelka uvedla, Zze 14 dni v jejich pfipadé jiz uplynulo, ale ona se o uzavieni
smlouvy dozvédéla az po jejich uplynuti, a proto nemohla zakrogit dfive. Uzivatelka uvedla, Ze nevi,
zda neexistuje jeSté néjaky zpusob, jak od smlouvy odstoupit.

Osaobni cil:
» Uzivatelka uvedla, Ze jeji maminka chce odstoupit od smlouvy.

Zakazka:

» UZivatelka se dotazala, zda plati, Ze se musi od smlouvy odstoupit do 14 dnu od jejiho uzavreni.

» Uzivatelka se dotazala, zda je moznost jeSté néjak odstoupit od smlouvy, i kdyz jiz uplynulo 14
dnl od jejiho uzavreni.

» Uzivatelka se dotazala, zda bude mit jeji maminka pfi odstoupeni narok na vraceni dosud
uhrazenych penéz.

» UzZivatelka se dotazala, jak by mél vypadat dopis pro spole¢nost (co by mél obsahovat).

Poskytnuté informace — intervence poradce:

Ob¢ansky zakonik - § 57

(1) Byla-li spotfebitelska smlouva uzaviena mimo prostory obvyklé k podnikani dodavatele nebo
neméa-li dodavatel Zadné stalé misto k podnikani, mize spotfebitel od smlouvy pisemné odstoupit
do 14 dnl od jejiho uzavreni; nedoSlo-li dosud ke splnéni dodavky zbozi ¢i sluzeb dodavatelem,
muaze od smlouvy odstoupit bez uvedeni divodd a bez jakékoliv sankce do 1 mésice. To neplati
ohledné smluv, u nichz si spotfebitel vyslovné sjednal navstévu dodavatele za UCelem
objednavky. Dodavatel je zaroven povinen vratit spotfebiteli zaplacené finanéni ¢astky do 30 dnu
od odstoupeni od smlouvy.

(2) Dodavatel musi spotfebitele pisemné upozornit na pravo odstoupit od smlouvy nejpozdéji pfi
uzavieni smlouvy; pisemné upozornéni musi obsahovat i oznaceni osoby, u niz je tfeba toto
pravo uplatnit, véetné bydlisté ¢i sidla takové osoby.

(3) Pri poruSeni povinnosti stanovené v predchozim odstavci ma spotfebitel pravo odstoupit od
smlouvy do 1 roku od jejiho uzavreni.

» Uzivatelce byl i vtiSténé podobé poskytnut § 57 Obc&anského zakoniku .Uzivatelka byla
informovana, Ze zakon skute¢né upravuje moznost odstoupit od spotfebitelské smlouvy do 14 dni
od jejiho uzavreni. UZivatelce bylo sdéleno, Zze pokud nedoSlo dosud k dodani zbozi, je mozné
bez uvedeni divodu a bez jakékoli sankce odstoupit do jednoho mésice od uzavieni smlouvy.
Tyto lhaty vSak plati tehdy, pokud si spotfebitel nesjednal navStévu dodavatele vyhradné za
Uucelem objednavky. Uzivatelka byla informovana, ze vzhledem k tomu, Ze jeji maminka nékteré
dokumenty ztratila, nelze fFici, zda nepodepsala i néjaky dokument s odkazem na to, Ze si
vyslovné sjednala kontakt s dodavatelem za Uc¢elem objednéavky.



Uzivatelka byla informovana, Ze pfi odstoupeni od smlouvy méa spotfebitel narok na vraceni
zaplacenych Uhrad, a to do 30 dnu od odstoupeni od smlouvy.

Uzivatelka byla informovana, Ze v dopise by méla byt ozna¢ena spole¢nost a jeji sidlo (vyplyva
ze smlouvy), jméno a bydliSté, pfipadné datum narozeni spotfebitele. Mélo by byt v dopise
uvedeno, o co se jedna — tedy, Ze spotfebitel odstupuje od smlouvy. Zakonna Uprava uvadi, ze je
mozné odstoupit bez uvedeni divodu, ale je mozné se odkazat na dany paragraf 57 Ob&anského
zakoniku s tim, Ze zatim nedoSlo k dodani zbozi. Dopis je tfeba datovat a vlastnoru¢né nechat
podepsat maminkou uzivatelky.

UZivatelce byl poskytnut kontakt na Ceskou obchodni inspekci, Provozni 1, Ostrava —
Trebovice , 596 964 675.

Moznosti_feSeni:

Uzivatelcéina maminka mdze kontaktovat spole€nost pisemné doporu¢ené s dodejkou
s vyjadfenim, Ze odstupuje od smlouvy s odkazem na § 57 Obcanského zakoniku a pockat, jak se
spole¢nost vyjadri.

Uzivatel€ina maminka si mlZze, pokud by se spole¢nost odkazovala na néjaky dokument
potvrzujici, Ze si maminka sjednala navstévu dodavatele za UCelem objednavky, vyzadat kopii
tohoto podepsaného dokumentu.

UzivatelCina maminka se muZze, pokud by méla problém s odstoupenim od smlouvy, obratit
na Ceskou obchodni inspekci.

Zvolené feSeni:

Uzivatelka uvedla, Ze s maminkou hned zitra sepiSe a zaSle spole¢nosti dopis s vyjadienim, ze
odstupuje od smlouvy.

Zdroje informaci:

Obéansky zakonik
Mistni databaze poradny — kontakty



Kazuistika €. 3

muz, 30 let, navstéva v Ob&anské poradné

Kli ¢ova slova:
Reklamace, Ihity

Vychozi situace:

Uzivatel uvedl, Ze dal k reklamaci notebook jiz podruhé pro stejnou vadu. Sdélil, ze se jednalo
0 notebook objednany pfes internet, ale prodejna se nachazi v Ostravé. Uzivatel uvedl, Zze od té doby,
co notebook predal na prodejné k reklamaci jiz ubéhly dva mésice a reklamace stéle nebyla vyfizena.
Uzivatel uvedl, Ze prodejce se mu ozval e-mailovou cestou pouze s vyjadifenim, Ze notebook byl pfijat
k reklamaci a bude provedena oprava. Tento e-mail mu byl dle jeho slov zaslan zhruba pfed mésicem.
Uzivatel uved|, Ze v e-mailu od prodavajiciho bylo uvedeno datum uplatnéni reklamace 18. 10. 2010.
Uzivatel uvedl, Ze prodejce na jeho e-maily nereaguje. Uzivatel sdélil, Zze se mu jednani prodejce
nelibi. Uzivatel uvedl, Ze si mysli, Ze reklamace uz by méla byt vyfizena.

Osobni cil:
» UzZivatel chce, aby dostal zpét opraveny notebook.

Zakézka:

» Utzivatel se dotazal, na co ma narok, kdyz jiz notebook ma v reklamaci podruhé.
» UzZivatel se dotazal, jak dlouho mlzZe trvat vyfizeni reklamace.

» UzZivatel se dotazal, co muze délat, pokud reklamace vyfizena nebude.

Poskytnuté informace — intervence poradce:

« UzZivateli byly pfecteny informace z ID 12 — Ochrana spot Febitele:

7.5. Odstranitelné vady

Za odstranitelné vady se povaZzuji takové vady, po jejichz odstranéni lze vyrobek opét pouzivat jako
vyrobek bezvadny a jsou zachovany jeho plvodni vlastnosti (tj. nesmi se nijak zménit jeho vzhled,
hmotnost atd., pokud s tim zakaznik nevyjadfi souhlas). Zakaznik ma pravo (v zaruéni dobé), aby
odstranitelné vady byly fadné (= odborné), v€as a bezplatné odstranény.

“V€as” znamena bez zbyteéného odkladu, nejdéle ovSem do 30 dnl od uplatnéni reklamace.
nize). “Bezplatn &” znamena, Ze prodavajici (popf. zaruéni opravna) nema pravo -b-c-)-i-é{aa\-fé-t"iéﬁiéiceni
prace, ndhradnich dild, dopravy, cesty servisniho technika atd.

Neni-li to vzhledem k povaze véci neimérné, muze pfi reklamaci kupujici misto opravy pozadovat
vyménu véci, popf. pFislusné soucasti (nelze napf. zadat vyménu kabatu, pokud se utrhlo poutko, ale
bézné je mozné Zadat vymeénu).

7.6. Neodstranitelné vady
Neodstranitelné vady, které brani fadnému uzivani véci, jsou takové vady, které brani pouziti vyrobku
stejné jako vyrobku bezvadného, nenavratné méni jeho vlastnosti a nelze je odstranit. Jako

pfedchozich nejméné dvou opravéach (pfipadné rlizna vada po pfedchozich nejméné tfech opravéach)
a brani tak fadnému uzivani véci. Do této kategorie spadaji i pfipady souc¢asného vyskytu vétSiho

tj. vraceni pen éz. Ktera z uvedenych dvou variant bude vyuzita, rozhoduje kupujici.

Pokud prodavajici nemé moznost poskytnout vyménou za vadny vyrobek jiny (nemé dany typ vyrobku



Jde-li o jiné neodstranitelné vady, tj. takové, které nebrani pouzivani véci k jejimu Gcelu, ma kupuijici

opravu ¢i vyménu véci v p#iﬁé&é\}éay odstranitelné a vraceni penéz nebo vyménu véci v pfipadé vady
neodstranitelné. Tento doklad je dllezity mimo jiné pro pfipad dokazovani, ze jiz ubé&hla 30-ti denni

« UzZivatel byl informovan, Zze ze zakona je vada, kterd je opravena podruhé chépana stale jako
odstranitelna. Uzivatel byl informovan, Ze za neodstranitelnou vadu (tedy takovou, kdy lze pro ni
odstoupit od smlouvy a pozadovat vraceni penéz) se povazuje takova situace, kdy vada brani
pouziti vyrobku a nelze ji odstranit a nebo se stejna vada opakuje po prfedchozich nejméné dvou
opravach.

» Uzivatel byl informovéan, ze vSak plati, ze odstraniteln4d vada musi byt odstranéna vcas, bez
zbyte€ného odkladu, nejdéle ovSem do 30 dnl od uplatnéni reklamace, pokud se prodavajici se
spotfebitelem nedohodli jinak. Po uplynuti této Ihaty ma kupujici stejnd prava, jako kdyby se

uvede, zda pozaduje opravu ¢i vyménu veéci v pfipadé vady odstranitelné a vraceni penéz nebo
vyménu véci v pfipadé vady neodstranitelné.

«  UgZivateli byl pfedan kontakt na Ceskou obchodni inspekci, Provozni 1, Ostrava— T febovice,
tel. 596 964 675

Moznosti_FeSeni:

« UzZivatel muze kontaktovat prodavajiciho osobné, informovat se na to, zda je notebook opraven ¢i
pozadovat odstoupeni od smlouvy pfipadné vymeénu zboZi s odkazem na to, Ze jiz ubéhla 30
denni Ihdta pro vyfizeni reklamace.

« Uzivatel maZe, pokud nebude vyhovéno jeho Zadosti, obratit se na Ceskou obchodni inspekci
s oddvodnénim, Ze reklamace nebyla vyfizena do 30 dn.

Zdroje informaci:

ID 12. Ochrana spotfebitele
Obc¢ansky zakonik

Mistni databaze poradny - kontakty




