Kasuistika z oblasti ochrany spokebitele

Ob¢anska poradna Proxima Sociale, o. s.
Projekt: Spatebitelské poradenstvi

Kli¢ova slova
Reklamace, odstoupeni od smlouvy, odstranitelngodstranitelné vady.
Vychozi situace, popis problému

Na Olanskou poradnu se obratil klient s nasledujicime 8.8.2010 si ijes
internetovy obchod spalaosti prodavajici sestavy a komponenty osobniciitad objednal
sestaveni PC dle jeho pozadavibjednavka obsahovala PC, monitor, klavesnicis,nngz
instalace opetaiho systému.

Sestava byla dodanaiegou gepravni sluzbou dne 7.9.2010. Instalace, tedy prvni
uvedeni sestavy do provozu bylo uskat#o az s cca 15-ti dennim zp&hdm od gevzeti se
zjistenim vady ,hl&nosti* vychazejici z vniku sestavy PC.

Dne 1.12.2010 emailem kontaktoval reklamaodd. prodejce s dotazem jakymiagpbem
reSit opravwi ndhradu této vady. Druhy den 2.12.2010 mu bylpoe#zeno, aby zaslal PC
k prodejci. PC zaslal dne 14.12.2010fejrou ffepravni sluzbou bylotpdano prodejci dne
15.12.2010 s @wvodnim dopisem. Zarowie pozadoval odstoupeni od kupni smlouvy PC
s ohledem na vadu vyrobku projevenou do Sessian od prodeje, a s ohledem na § 616 o.z.
rozpor s kupni smlouvou poZaduji vraceni nakupmycfC, nebo vyrnu za jiny typ
pacitace s doplatkem rozdilu vySSi ceny. Prvni kontaktaml&niho technika od skutaého
dodani PC prodejci byl uskwi®n dne 6.1.2011 kdy bylo klientovieceno, Ze pvodni
graficka karta vykazovala zvySenou ¢rtost proto ji nahradili novou grafickou kartou anny
je PC po zkuSebnim provozu bez vagbraveno k zptnému zaslani.

Upozornil technika, Ze nepostupi@Sené reklamace dle jeho pozadavku odstoupeni
od kupni smlouvy, a Ze si nigpe ieSit reklamaci opravou ani vgmou vadné saiasti. Na
toto mu byloreceno, Ze mu je&tzavolaji.

Druhy den 7.1.2011 volal stejny technik rekla&mi&ao odd. stim, Ze ma od svého
vedouciho potvrzend&esSit reklamaci vyrnou vadného dilu a na kligmt pozadavek
odstoupeni od smlouvy nebo v§my za jiny typ PC nefistupuji. ReSeni reklamace formou
opravy, vynény vadné sotasti, podmiovali sestavenim PC na ,zakazku“¢imz klient
nesouhlasil, protoZe sestava jeézrg dodavanych dil prodejcem, nic neni vyrébé dle
specialniho pozadavku, a nejedna se tedy o vyrohedakazku. Gfp trval nareSeni dle jeho
prvniho pozadavku, odstoupeni od kupni smlouvy.

Telefonni hovor klient s reklariaim technikem prodejce ukéihs tim, Ze oni dva se
0 zpasobu feSeni neshodnou & dedy geda kontakty na & jeho vedoucimu ippadre
pravnimu odd. jejich firmy a titas nim reklamadieSi oni.

Dne 7.1.2011 z reklamiaiho odd. byla zaslana pouze strohd SMS, Ze reklama
¢.Rxxxxx byla vyizena. Bez vyjageni jakym zjisobem, a dalSich podrobnosti.



Zakazka

Nyni se klient pta, jak fZe dale postupovat wipac, Ze se mu prodejce bude snazit
dorwit zpét opraveny PC, bez ohledu na jeho poZadaeskni reklamace? Jaky datum je
povazovan za fpdani vadné &ci k reklamaci p zaslani véejnou gepravni sluzbou-je to
datum pevzeti zasilky v mistdoruieni, nebo datum ktery si svévdlarci piijemce, teba az
za 14 dni po fichodu reklaméniho technika z dovolené a jaky je termin prdizeni
reklamace. Ofansky zakonik hovd o tom, Ze reklamace musi bytiiaena nejpozgi do 30
dni, spada do této doby i vraceni kupujicimu neboejgat zdkonny pozadavek sgini
Vv pripac, Ze je prodavajicim reklamaceiigena ficaty den?

Muze trvat nareSeni reklamace odstoupenim od kupni smlouvy adoeza vraceni
kupni ceny PC, ifipadré dopravného k dorieni reklamace k prodejci a jestli mu prodejce
musi v tomto vyjit vgic? Ripadre jestli miZze v takoveé reklamaci vratit cely komplet sestavy,
tj.reklamované PC, monitor, klavesnici, myS a pakad po prodejci vraceni kupni ceny celé
zakazky, protoze bez PC jsou dalSi komponenty satmdsnepouzitelné a kowpvSech
téchto &ci byla spoléna jako jeden furdni komplet?

Dale, povaZuje se vySe uvedené strohé oznameni f@k5oznameni o Wzeni
reklamace, nebo musi byt oznameni dano pigesymailem, postowi jinou formou-jakou?
Muze prodejce podmovat gedani opraveného PC osobnim &eéim, pokud byla koupi
dorweni reklamace zaji&io veejnou epravni sluzbou? Dodava, Ze osobnicodiy pro
n¢ho obnasel jednu cestu cca 100km, a tedy dalSindkkkady na opravu vadnéai.

Intervence

Pro postup viizeni reklamace s tim souvisejicimi pravy kupupgénezbytné si
nejprve stanovit o jakou vadéai se jedné. Jde-li o vadu odstranitelnou nebo
neodstranitelnou. V obouipadech je moZnost volby tigeni a dodejme s jistymi omezenimi
pro kupujiciho stanovena 8§ 622 &@bského zakoniku, cit.:

(1) Jde-li o vadu, kterou Ize odstranit, ma kugwyi@vo, aby byla bezplatnvcas aradre
odstrarna, a prodavajici je povinen vadu bez ztwyého odkladu odstranit. Neni-li to
vzhledem k povaze vady nedme, miZe kupujici poZzadovat vynu \&ci, nebo tyka-li se
vada jen sotasti &ci, vymeénu sowasti. Neni-li takovy postup mozny,te kupujici Zadat
piiméienou slevu z cenyéei nebo od smlouvy odstoupit.

(2) Jde-li 0 vadu, kterou nelze odstranit a ktgénbtomu, aby & mohla bytadre uzivana
jako wc bez vady, ma kupujici pravo na v§ma wci nebo ma pravo od smlouvy odstoupit.
Taz prava gslusi kupujicimu, jde-li sice o vady odstraniteljgstlize vSak kupujici neide
pro ogitovné vyskytnuti vady po oprawnebo pro ¥tSi paet vad ¥c radre uZivat.

(3) Jde-li 0 jiné vady neodstranitelné a nepozatijgmenu vci, ma kupujici pravo na
piimé&ienou slevu z cenyéei nebo niize od smlouvy odstoupit.

V piipact odstranitelnych vad tedyiie kupujici volit mezi bezplatnymiadnym
odstragnim vady nebo, neni-li to mozné pozadovat ¥ymweci. Teprve v pipack, kdy je
véc pro jednu a tutéz vadu opako¥arymeénovana nebo opravovana acpbtakovych
vyiizeni je obvykle 3 a vice, Ize haitoo vadt neodstranitelné a tehdyigre kupujici mimo
vymény véci také od smlouvy odstoupit. tolik velice stnd fe¢eno dle uvedeného textu. V
popisovaném ifipads postupoval prodavaji¢adre.

Toto Ize aplikovat i na citovany § 616. | zde, pdky doSlo k rozporu s kupni
smlouvou, ma kupuijici pravo pozadovat nejprve uredéi do stavu ve shads kupni



smlouvou vyrénou nebo opravou, dale n&rpérenou slevu nebo nasletlpravo na
odstoupeni od smlouvy, neni-liggichozi postup mozny. @poy se tedy muselo dat za
pravdu prodavajicimu.

Posouzeni, zda byla reklamacéizgna v zakonné iie, pokud tato nebyla sjednana
mezi prodavajicim a kupujicim delsi, je rozhodypid @ipadné uplaténi prava na
odstoupeni od kupni smlouvy. Nutno poukézat nadmgjmost vyklad ve wci 30 denni
Ihaty urcené k vyizeni reklamace. Forma, jakou bylryt spotebitel informovan,
stanovena neni, proto prodavajici dostoji své pmasti i tehdy, informuje-li kupujiciho
(spotebitele) usty, nag. telefonicky. Nutno ovSem konstatovat, Zefippdném soudnim
sporu by se takovato telefonicka informace ol#tirokazovala, |ze tedy dopdaitizaslat
informaci e-mailem, SMS zpravaiudoporwenou postou.

Vyiizenim reklamace @ppro nejednotnost vyklade nutno povaZovatipravenost
prodavajiciho zboziipdat kupujicimu. Pokud toto ve stanovengdhucinil, dostal svym
povinnostem. Lhta pro vyizeni reklamace goe kEZet dnem dorteni zboZzi prodavajicimu.

Neni-li dohodnuto jinak, nese naklady spojené vpdi@nim pedmetu koug,
zejména naklady #tieni, vazeni a baleni, prodavajici a naklady spageamévzetim kupujici;
je-li véc odesilana na misto, které neni mistemésp/mese naklady odeslani kupujici. Ma-li
prodavajici pedntt koupt odeslat na misto spini nebo ukeni, plati, Ze &c byla gredana v
doke, kdy byla gedana k fepraw, pokud nebylo dohodnuto jinak. Kupujici ma praeo n
Uhradu nutnych nakldd které mu vznikly v souvislosti s upl&mim prav z odposdnosti za
vady.

Citované zdroje

Ob¢ansky zakonik



Kasuistika z oblasti ochrany spokebitele

Ob¢anska poradna Proxima Sociale, o. s.
Projekt: Spatebitelské poradenstvi

Kli¢ova slova
Zepter, odstoupeni od kupni smlouvy.

Vychozi situace, popis problému

Klientka, starobni @ichodkyrg, podepsala nafpdvadci akci kupni smlouvu na lampu
Bioptron od firmy Zepter. Zbozi ma podle smlouvatjt ve splatkach, prvni splatkini cca
3 300 K, dalSi cca 800 K Teprve, az zaplati celou sumu, tr@2 000 K, bude ji lampa
vydana.

M¢ésic po uzakeni smlouvy se klientka dogskla, Ze prohrala soudni spor ohléditdictvi
po stryci. Soudni poplatky bude splacet po 8@0r€siéné. Neni tedy schopna dostat
smlouw a platit firme jakoukoli¢astku.

Ihned poslala dopis, wmz Zada odstoupeni od smlouvy, s odkazem na svowem@alni
situaci. Odstoupeni ji zamitli s xbdrenim, Ze nedodrzela 14 dennitt. Zména smlouvy
by byla mozna pouze na zaktadbhody obou stran, firma vSak s odstoupenim ndasiuh

Zakazka
Klientka by rdda od smlouvy odstoupila, zruSile&Real® neni schopna splatky hradit. Je ve
Spatném psychickém stavu, ma existérobavy.

Intervence

Pracovnice p#iv¢ prostudovala smlouvu. Odstoupeni jiz neni mozméwau jinak, nez
dohodou. Klientka nedodrzela zakonem stanovenaleh#i lhitu. Nelze se dovolat ani
neplatnosti pravniho Ukonu ZAvbdu, Ze by nebyldinén svobodl. Neda se ani poukazat na
to, Ze by smlouvu uzagla v tisni, za napadmevyhodnych podminek.

MoznostireSeni

Klientce dopordeno pokusit se jeSzkontaktovat pracovnici firmy, s niz smlouvu uzala a
kterd ji nabizel&eSit gipadné potize. Néekdvame aleifliSnou ochotu vyjit klientce vt

a sjednat s ni dohodu o odstoupeni od smlouvy. dPkldohod nedojde, bude klientka muset
dostéat povinnosti vyplyvajici ze smlouvy a uhraditou¢astku. Doportiujeme pokusit se
vyhradit na pravidelné #&sicni splatky alespourcitou ¢astku. S firmou pak fize vyjednavat

o nizsich splatkach, nez jsou stanoveny smlouveyiipad neochoty firmy Zepter na nizsi
splatky gistoupit, platit alesp minimalnicastky.

Klientku jsme informovaly také o smluvni pokute vySi 25 % ceny, vifpact prodleni,
ustanovené ve smlodéivNavrhujeme zamysleni, zda by ji nepomohl se spilific rekdo
piibuzny¢i blizky, nag. formou bezaréné pijcky.

Prognoza
Cim vice pewznich prostedki se klientce podavyhradit na splaceni@m kratsi dobu bude
splacet, tim mensi celkovou sumu nakonec zaplatipKlampy se miZze prodrazit o tzv.



prisluSenstvi pohledavky — aroky z prodleni, poplatgicodleni, pipadré diky poplatkim
vymahaci agente ¢i nakladim na exekuci.

Zpétna vazba
Zpétnou vazbu jsme od klientky nedostaly.

Citované zdroje

Obcansky zakonik (8§ 37, 849, 8§57, §121)



Kasuistika z oblasti ochrany spokebitele

Ob¢anska poradna Proxima Sociale, o. s.
Projekt: Spatebitelské poradenstvi

Kli¢ova slova
predvadci akce, zajezd

Vychozi situace, popis problému

Druh a druzka byli fed 11 n&sici pozvani na zajezd doMecka, spojeny s hudebni
produkci. Po vé&ernim koncertu na otésné scétbyli ubytovani v hotelu. VSe hradila firma,
ktera je pozvala. Druhy den rano byli probuzeniho8in, hladovi a nevyspali odvezeni

z hotelu na fedvadci akci. Zde probihala fiktivni sot#t o ceny, jejiz viizem n&l byt ten,
kdo zvedl prvni ruku. Jelikoz se vzdy hlasilo mndiddnajednou, vyhru nikdo neziskal.

Po gedvedeni malého doméaciho mixéru schopného aawjolika funkci jako Slehani,
hnéteni €sta apod., podepsali kupni smlouvu. &@® doslo k podpisu smlouvy dxove,
jelikoz nentli v hotovosti cca 20 000 kupni ceny. K podpisuld@ situace, kdy jedna
pracovnice nad nimi byl&sné sklorgna a neustéle vychvalovala vlastnosti mixéru. Dijuha
podsttila smlouvy, gilozila prst na misto podpisu. Smlouvu $&fetli az po navratu doim
Po vyzkouSeni mixéru zjistili, Ze Zkolika propagovanych funkci nefunguje ani jedna bez
problémii. Mixér jim tudiz leZi jiz rok doma, aniz by ho gouali. Uwsr by msli splacet jedt
pul roku, jelikoz klientka nastoupila na mégkou dovolenou, nejsou jiz splaceni schopni.
Prichazi se poradit, zda by bylo mozné od smluv agsto

Zakazka
Klienti by radi odstoupili od kupni a gkové smlouvy, vrétili tér¥ nepouzité zboZzi.

Intervence

Klientam byly podany nasledujici informace. Odstoupenkghi smlouvy, doslo - i

k jejimu uzaveni mimo prostory obvyklé pro podnikani, je mozoéld dri.. V této lhité jiz
musi byt pisemné odstoupeni prokazateloruieno do dispozni sféry
prodavajiciho.Zédkonnaiita pro odstoupeni vSak jiz davno uplynula.

MoznostireSeni

Zustava moznost uplatnit vady prodargéiformou reklamace. Prodavajici odpovida za
vady, které se projevi jako rozpor s kupni smloupoygevzeti ¥ci v zareni doke, jezéini u
spotebniho zboZi 24 #siai. Pokud by se jednalo u mixéru o neodstranitelray vanaji
kupujici pravo na vygmu \ci nebo mohou od smlouvy odstoupit. Dopaujeme navstivit
dodavatele a poZadovat vySe uvedené.

Vzhledem k nekalym obchodnim praktikam Ize podidnsist na prodavajiciho iizeskou
obchodni inspekci.

Od uwroveé smlouvy vSak odstoupit nemohou. Bylo by to méo¥ gipack, pokud by uzakeli
po 1. lednu 2011 kupni a na ni vazanogravou smlouvu a odstoupili by od kupni smlouvy
do 14 dri.

Prognéza

Zpétna vazba



Zpétnou vazbu jsme od kliefnheobdrzeli.

Citované zdroje

Zakong¢. 40/1964 Sb. Olansky zakonik (8 57, 8 619, 8§ 620, § 622), ZakaB84/1992 Sb. o
ochrar spotebitele (§ 4, § 5, § a),

Zakong¢. 145/2010 Sb. o sp@bitelském Gdru a o znéneé nékterych zakon (8§ 14)



Kasuistika z oblasti ochrany spokebitele

Ob¢anska poradna Proxima Sociale, o. s.
Projekt: Spatebitelské poradenstvi

Kli ¢éova slova predvadci akce, odstoupeni od smlouvy

Vychozi situace

Kl. se zitastnila pedvadci akce v jedné restauraci. Podepsala tam kupmitsmina
piedvadné zbozi, které ji organiz&t@kce hned odvezli doim Doma si vSak vSe rozmyslela
a rozhodla se od smlouvy odstoupit. Kdyz si smlopi&ietla, zjistila, Ze je ve smlogv

uvedeno, Ze si sjednala naxét dodavatele dotna od smlouvy tudiz odstoupit néae.

Zakazka:

Jak postupovat, kdyZz nema o zbozi zajentlatdy ho vrétit a dostat Zppenize?

1. intervence:

Jak uvadi § 57 alanského zakoniku, byla-li sgebitelska smlouva uzé&na mimo prostory
obvyklé k podnikani dodavatele e spatebitel od smlouvy pisendrodstoupit bez uvedeni
diuvodu do 14 dir od jejiho uzakeni. To neplati ohlea@dsmluv, u nichz si spibitel

vyslovre sjednal navéivu dodavatele zatélem objednavky.

KI. si navStvu dodavatele nesjednalacastnila se akce na zaktagozvanky. Praktiky
prodejd na gedvadcich akcich jsou v3alasto takové, Zefpngéji spotebitele podepsat

smlouvu, aniz by jeetl.

MoZnosti FeSeni:

Klientka miZze postupovat tak, jakoby tvrzeni o sjednani k&y3dodavatele ve smiotiv
nebylo a od smlouvy odstoupit s tim, Ze na nepkepaditvrzeni dodavatele upozorni. Pokud
dodavatel odmitne odstoupeni od smlouvy akceptbvate se ho klientka muset domahat
soudni cestou, cozZ by znamenalo prokézat, Zessstrila akce mimo prostory obvyklé

k podnikani a tam také podepsala smlouvu.

Prognodza:
Dodavatel na odstoupeni od smlouvy nemiisigupit s odkazem na &mi smlouvy, kterou
klientka podepsala a tim potvrdila, Ze si n&wdtdodavatele sjednala.ide se ukazat jako



problematické prokazate@d soudem, Ze smlouva byla podepsana sktitea Fedvadci akci
a tvrzeni ve smlouvje nepravdivé. Nekalé praktiky dodavateh fedvadcich akcich jsou

sice obec# znamé, ale nediase jecasto jednoznmé prokazat.

Zpétna vazba:

zadna

Zdroje:
Ob¢ansky zakonik



