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

Projekt: ,,Spotrebitelské poradenstvi"
Kazuistika ¢. 1
Klicova slova: reklamace, naklady spojené s reklamaci, reklamacni protokol

Vychozi situace, popis problému:

Us zakoupil v kamenném obchodé& osobni vdhu. Do 6 dnl byla nefunkéni a us ji tedy
reklamoval. Protoze chodi o dvou francouzskych holich a s jinou dopravou by mél
problém, odvezl vahu k reklamaci osobné, autem. V obchodé mu vaha byla ihned
vymeéneéna za novou. Reklamacni protokol nebyl sepsan.

Poté se prostrednictvim emailu dotazoval, jak to bude s proplacenim cestovného za jeho
invalidni auto. Prostfednictvim emailu bylo us sdéleno, Ze mu budou proplaceny pouze
nutné naklady, tedy doporuceny bali¢ek s vahou zaslany do prodejny.

Us s timto postupem nesouhlasi. Ma zkuSenost, ze v jinych pfipadech mu cestovné autem
proplatili. Us nemohl tusit, ze vaha bude vyménéna za novou. Neumél si predstavit, ze
by nefunkcéni vahu zaslal poStou, ani to, ze by mu nova vaha byla domu také zaslana
poStou. Pokud by vaha nebyla vyménén za novou, byla by v opravé a us by cekal na jeji
opravu.

Zakazka:

1, Mam tedy narok na proplaceni cestovného autem?
2, M3 se tedy vzdy posilat zbozi vadné do prodejny ?
3, A jak se pak sepisuje reklamacni protokol?

Moznosti FeSeni:

Na dotaz ¢. 1 a 2 bylo us sdéleno, Ze pokud spotfebitel uplatiiuje prava z vadného plnéni
(reklamace), ma dle § 1924 Obcdanského zakona €. 89/2012 Sb. (ddle jen OZ) pravo na
nahradu Géelné vynaloZenych nakladl, které s reklamaci souvisi. Typickym pfikladem
Ucelné vynalozeného nakladu je preprava zbozi k prodejci. Zde by se ale pravé
posuzovala ,U¢elnost" vynalozenych nakladd.

ZboZi je prodejci mozné dopravit rdznymi zplsoby, napf. balikem prostfednictvim posty
¢i jiné prepravni spolecnosti (PPL) nebo zboZi osobné dovést. Pak je otazka posouzeni
toho, ktery zplsob je levné&jsi. Zde je opravdu pravo na strané& prodejce, tzn., Ze je
povinen pfepravu zaplatit, ale zaplati Ucelné vynalozené naklady. Jako extrémni priklad
mlze poslouzit to, kdyz zaslani baliku by stalo napt. 200 K& a zakaznik by si najal taxi a
zboZi vezl prodejci, cesta by vy$la napf. na 500 K&. Zde urdité neni ddvod, pro¢ by mél
prodejce hradit cestu taxi sluzbou.

Ze strany us se samoziejmé& nejednalo o takovyto extrém. Us muZe prodejci pro
porovnani ceny uvést, Zze za osobni dovoz si UcCtuje XY K¢, pricemz zaslani baliku
(ochranny obal, preprava apod.) by vyslo na XY K¢.

Dal$i okolnost, kterd mize byt vzata v potaz, je zdravotni stav. Us uved|, Ze chodi o 2
francouzskych holich a Ze jinak nez osobni dopravou by zboZi do prodejny nedopravil.
Pokud je to skutecné tak, Ze zdravotni stav brani tomu, aby zboZzi bylo zabaleno a
odvezeno na postu, mize us tyto skuteénosti sdélit prodejci a je otdzka, zda je vezme
v potaz. Idedlni je tato sva tvrzeni néjak doloZit.



Dotaz ¢. 3 se tykal reklamacniho protokolu. Us bylo sdéleno, Ze prodavajici je dle § 19
zakona o ochrané spotrebitele ¢. 634/1992 Sb. povinen spotrebiteli vydat pisemné
potvrzeni o tom, kdy spotfebitel pravo uplatnil, co je obsahem reklamace a jaky
zplGsob vyFizeni reklamace spotiebitel pozaduje; a dale potvrzeni o datu a zplsobu
vyfizeni reklamace, vCetné potvrzeni o provedeni opravy a dobé jejiho trvani, pfipadné
pisemné odlvodnéni zamitnuti reklamace. Tato povinnost se vztahuje i na jiné osoby
urcené k provedeni opravy.

Reklamacni protokol mél byt vystaven i v pfipadé us, presto, ze doslo k vyméné vyrobku
za novy. Pokud us na vydani reklamaénim protokolu trvd, mize o né&j prodejce pisemné
pozadat.

Zpétna vazba: Us na odpovéd nijak nereagoval, zpétnou vazbu tedy neni mozné
hodnotit.

Citované zdroje: Zakon o ochrané spotrebitele, ObCansky zakonik
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Projekt: ,,Spotfebitelské poradenstvi®
Kazuistika ¢. 2
Klicova slova: reklamace

Vychozi situace, popis problému:

Us. ma artrozu a problémy s ohybanim. V drogerii Teta si koupila elektricky pilnik na nehty
na nohy. Ma tvrdé nehty, to prodavackam fekla a ty ji ho doporucily s tim, Ze si ho zakaznici
chvali. V popisu vyrobku je také uvedeno, Ze el. pilnik je uréen pro pilovani, brouseni a
les$téni nehtd na nohou. Doma us. zjistila, ze pilnik nefunguje - nehty ji viibec neobrousi.
Pilnik stal 1100,-K¢. Us. k nému dale si zakoupila ndhradni hlavice za 399,-K¢, coz je pro us.
velka polozka.

Us. pilnik koupila 25.6., dne 7.7. ho reklamovala. V reklamaénim listku bylo uvedeno, ze
zakaznici pilnik neobrousil nehty - nespokojenost s vyrobkem. Asi po tydnu ji reklamaci
vyiidili s tim, Ze se reklamace neuznava, nelze posoudit, je tfeba obratit se na vyrobce.
Vyrobek us. prevzala zpét dne 20.7.2016. prodejna predala kontakt na vyrobce - zakaznicka
linka: 234 147 096 (227 110 111). Dcera us. se opakované pokousela vyrobci dovolat (25.7.,
1.8., 9.8., 30.8.) - bezaspésné. Telefony nikdo nezveda, kdyz nahraji vzkaz na zaznamnik,
nikdo nereaguje.

Zakazka: Us. nevi, jak ma situaci feSit - chtéla by vratit penize, protoZe zboZi, které si
koupila, nefunguje tak, jak ocekéavala.

Moznosti FeSeni:

Podle par. 2161obc¢anského zakoniku prodavajici odpovida kupujicimu (spotiebiteli) za to, ze
vec je pii pievzeti kupujicim bez vad, tedy Ze ma zakonem stanovenou jakost v dob¢ pievzeti.
Neodpovida za to vyrobce! Prodavajici tedy reklamaci us. nevyfidil spravné, kdyz odkazal us.
na vyrobce a porusil svou zakonnou povinnost.

Ze je véc pii prodeji bez vad znamen4, Ze véc:

e ma vlastnosti pfedn¢ ve smlouvé ujednané, prodavajicim nebo vyrobcem popisované,
nebo na zdklad€ jimi provadéné reklamy a s ohledem na povahu zboZi ocekavané,
popftipad¢ vlastnosti pro véc takového druhu obvyklé,

e hodi se k ucelu, ktery pro jeji pouziti prodavajici uvadi nebo ke kterému se véc tohoto
druhu obvykle pouziva,

e odpovida jakosti nebo provedenim smluvenému vzorku nebo ptedloze,

e je v odpovidajicim mnozZstvi, mife nebo hmotnosti,

e vyhovuje pozadavklim pravnich ptedpisii.

Projevi-li se vada v pribé¢hu Sesti mésict od prevzeti, zakon piedpoklada, ze véc byla vadna
Jiz pii prevzeti. EXistenci vady pfi pievzeti mize prodavajici vyvratit pouze diikazem, ze véc
v dob¢ piedani vadu nemeéla, nestaci to tedy jen tvrdit.



V ptipad¢ us. prodavajici nesplnil svou zdkonnou povinnost - m¢l vadu posoudit sam a
dokazat, Ze vyrobek vadu nema. Kupujici ma vztah s prodavajicim - a ten za vady odpovidé a
nema vztah s vyrobcem.

Us. by si méla podat novou reklamaci. Us. mize odstoupit od smlouvy a pozadovat rovnou
vraceni kupni ceny, protoze v tomto piipad¢ neni vyména nebo oprava zbozi mozna.

Poradce pro us. pomohl piipravit navrh reklamac¢niho dopisu pro prodavajiciho, viz pisemné
odpovedi.

V dopise je obsazeno oznameni vady (jeji popis) a pozadovany zpusob vytizeni reklamace .
S reklamaci se us. mize obratit na prodavajiciho v kterékoliv jeho prodejné (s ohledem na
sortiment). Us. si dopis podepise, jednu kopii si uschova. Dopis je Zadouci zasilat doporuceng,
nejlépe s dodejkou. V piipadé osobniho piedani staci nechat podepsat pievzeti na kopii.

Zakon stanovi prodavajicimu povinnost rozhodnout o reklamaci ihned, u slozitych ptipadt do
3 pracovnich dnt, pficemz reklamace véetné odstranéni vady musi byt vyfizena nejpozdéji ve
lhaté 30 kalendainich dni. Prodéavajici je povinen vydat spotiebiteli potvrzeni o uplatnéni
reklamace.

Zpétna vazba:

Citované zdroje:

Zakon o ochrang spotiebitele, ¢. 634/1992 Sb. (§ 19)

Obcansky zakonik, zakon ¢. 89/2012 Sb. (§ 2161, § 2169)
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Klicova slova: reklamace, reklamacni lhdta, vady véc i, posouzeni zbozi,
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Vychozi situace, popis problému:

UZivatel se na Poradnu obratil ve véci reklamace sekacky. Zakoupil seka¢ku na travu pres
internet. VSe Fadné zaplatili a sekacka mu byla dorucena. Kdyz sekacku pouzil, zjistil, ze
sekacka nesbird posekanou travu do kose, ale nechava ji za sebou. Tedy kontaktoval
prodejce telefonicky, aby problém fesSil. Bylo mu sdéleno, Ze problém bude v sekacim
noZi, a e mu zadlou novy nlz, specidlni pro sb&r do kode. Ani po vymé&né noze sekacka
travu do kosSe nesbirala. Uzivatel tuto situaci s prodejcem resil dale pres e-mail, jelikoz
prodejce odmitl situaci Fesit telefonicky. Prodejce jej dale zadal o nafoceni sekacky a
odeslani fotek, stale vSe protahoval. Nakonec uzivatel sekacku odeslal prodejci s tim, aby
se problémem zabyvali. Reklamaci uplatnili, resp. zbozi predali 25. 5. 16. Dal se dlouho
nic nedélo. Proto se na prodejce obratili znovu emailem. Prodejce odpovédél, ze sekacku
musi posoudit a nasledné se ozvou co dal. Uzivatel obdrzel e-mail o tom, Zze ma vyckat
na posouzeni sekacky a to dne 9. 8. 16. Dva dny na to, uzivateli volal dopravce, Ze je u
né&j doma a veze mu sekacku. Uzivatel nebyl predem nijak informovan ani prodejcem, ze
je sekacka opravend, ani dopravcem, Zze mu ji dovezou a tedy nebyl doma a dopravce
sekacku zase odvezl zpét.

Vcera (po nékolika tydnech) se jim prodejce ozval s tim, Ze sekacku upravili tak, aby vse
fungovalo, a nyni uz travu do koSe sbird, a kdy Ze ji maji dovést, aby se jiz neopakovala
situace s nevyzvednutim zboZi. Ze pry si nemohou dovolit neustdle sekacku odesilat
uZivateli domd, aniz by si ji vyzvedI.

Zakazka:

Us. se nyni ptd, co mize délat, kdyZ sekacku jiz nechce. Nechce né&jak upravenou
sekacku, chce normalni funkcni sekacku. Nehledé na to, Ze je jiz po sezoné a sekacku
celou zimu potfebovat nebude. Jak mam dal postupovat, abych mohl sekacku vratit a
dostat zpét penize?

Moznosti Feseni:

UZivatel nepostupoval ohledné uplatnéni reklamace Uplné spravné. Poté co mu byla
sekac¢ka doru¢ena, mél 2 tydny na to od smlouvy odstoupit bez uvedeni divodu. To je
obecné pravo pfi nakupu na dalku (pfes internet). Toto pravo ale neuplatnil. Nicméné i
tak, pokud se vyskytly néjaké vady véci, mél uzivatel zaslat fadnou formou
(doporu¢enym dopisem) reklamaci a u prodejce ji uplatnit. Nasledné se mél dohodnout
na predani zbozi a reklamaéniho protokolu. Byt se toto nestalo, dd se z emailové
komunikace vyvodit, Ze zakoupené zbozi reklamoval, zbozi prodejci dorucil k Fadnému
feseni reklamace a to dne 25. 5. 2016.

Prodejce se reklamaci zabyval pomérné dlouhou dobu. Nijak neoznamil, Ze potfebuje
delSi nez 30-ti denni dobu na vyfizeni reklamace. V zdsadé az 9. 8. se prodejce vyjadfril
tak, Ze sekacku musi posoudit. Nasledné ji za dva dny bez vyzvy odeslal kuryrem zpét,
aniz by sdélil, zda reklamaci uznal, co se vyskytlo za vadu a jak ji odstranil. Nyni se ozval
znovu, Ze je sekacka opravena, ac ji jiz jednou vracel (patrné neopravenou). Na vyfizeni
reklamace tedy uzivatel ¢ekal od 25.5. 16. doposud.



Na vyfizeni reklamace je zakonna lhdta 30 dni. Lze ji prodlouZit, ale to prodejce neudélal.
Reklamace tedy byla vyfizena pozd&. Uzivatel mize vyuZit tohoto pochybeni prodejce a
odstoupit od smlouvy pro nedodrzeni reklamaéni IhGty.

UZivateli byl ddn a vysvétlen vzor, resp. formuladf ze stranek SOS, ktery muize vyplnit a
odeslat doporucenou postou. S uzivatelem bylo dohodnuto, Ze tento krok udéla a vycka
na reakci prodejce.

Uzivatel se dostavil do Poradny na dalsi konzultaci, jelikoz obdrzel e-mail, ze na vraceni
kupni ceny v tuto chvili nemaji pravo bez dalsiho vysvétleni divodd. Dale prodejce uvadi,
ze se pokousel telefonovat, ale telefon nikdo nebral. Sekacka je jiz opravena, ale
nebudou ji dorucovat, pokud se telefonicky nedohodnou na datu, jelikoz jiz jednou
dorucovali marné.

UZivatel se dale e-mailem doptdval na dlvody, pro¢ neni pradvo na vraceni penéz. Bylo
mu e-mailem oznédmeno, e dlvodem je to, Ze ndrok na vraceni vznikd jen pokud se
stejnd vada vyskytne 3 x a vickrat, popfipadé se objevi vic jak 4 rlzné vady, nebo by se
muselo jednat o vadu, kterou nelze odstranit.

UZivatel chce védét, co ma délat dal. Ma tedy pravo na vraceni penéz nebo ne?

Prodejce uvadi moznosti pro odstoupeni od smlouvy pro vady véci. Nicméné uzivatel
odstoupil od smlouvy z dlvodu nedodrzeni zdkonem stanovené I|hdty pro vyfizeni
reklamace. S uzivatelem bylo sepsano oznameni prodejci, kterym jej o této skutecnosti a
dlvodu odstoupeni od smlouvy znovu informuje, byt je to jasn& popsdno v ozndmeni,
které podal na formulafi poskytnutém na predchozi konzultaci. Vyzva obsahuje
opétovnou zadost k vraceni kupni ceny.

Pokud ani tak prodejce penize nevrati, nezbude nez véc resit soudni cestou.

Zpétna vazba:

Uzivatel se do Poradny objednal na dalsi konzultaci, jelikoZ ani na druhou vyzvu nedocilil
vraceni kupni ceny. Konzultace probéhne na konci zafi 2016. Patrné bude zapotrebi
pomoci se sepsanim zaloby o vraceni kupni ceny. Pokud se tedy uzivatel nerozhodne
jedté zkusit situaci resit skrze COL.

Citované zdroje:
Zakon o ochrang spotiebitele, ¢. 634/1992 Sb.

Obcansky zakonik, zakon ¢. 89/2012 Sb.



