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Kli¢ova slova:

» Senior, reklamace, prava z vadného pInéni, odstoupeni od smlouvy

Vychozi situace:

» Uzivatel sluzby je senior, ktery nakoupil ve stavebninach dlazbu. Dlazbu fadn¢ uskladnil,
cca 8 mésict po koupi ji polozil. Po prvnim desti se na prevazné Casti dlazby objevily
praskliny, které nebyly povrchové, ale prostupovaly celou dlazbou. UZivatel sluzby se
obratil na prodejce, ktery s jakymkoli feSenim otali. S uzivatelem sluzby jednal o reklamaci,
neprovedl vSak zadny pisemny zapis. Ten tak stale ceka na feSeni situace, které se odklada.
Prodejce sdélil, Ze bude kontaktovat vyrobce a situaci bude feSit s nim. US by chtél védét,
CO V této situaci muze délat, dlazba je nevzhlednd, navic se boji, Ze praskliny budou

ovliviiovat funkci i zivotnost dlazby.

Zakazka:
» Uzivatel sluzby chce védét, jak ma postupovat v pripadé, ze zakoupil dlazbu, ktera ma vady

a prodejce otali s feSenim, navic odkazuje na vyrobce.

Intervence + moznosti FeSeni:

» poradce mapuje situaci uzivatele sluzby, fakturu, doklad o zaplaceni, fotodokumentaci —
zadné dokumenty o jednan s prodejcem nema

» poradce mapuje dobu od uzavieni smlouvy, uzivatel sluzby je jiz vice nez 6 mésict od
koupé€ — nese dikazni bfemeno vady, stale vSak mtze reklamovat vady vyrobku

» poradce sdéluje uzivateli sluzby, Ze komunikovat ma s prodejcem — ten je odpovédny za
vady prodaného vyrobku

» poradce vysvétluje zakladni postup pfi reklamaci — pisemné, opravnénému pracovniku,

poradce vysvétluje uzivateli sluzby lhity reklamacéniho tizeni



» poradce vysvétluje pojmy podstatné a nepodstatné poruseni smlouvy a prava plynouci
Z téchto pojmi

» poradce sdé€luje, ze v piipad¢, Ze bude rozpor mezi nazorem prodejce a zakaznika, to, CO je
podstatné nebo nepodstatné poruseni smlouvy pomuze urcit soudni znalec a rozhodnout
soud

» uzivatel sluzby sdéluje, ze chce od prodejce slevu — poradce sd€luje, Ze ta je mozna u
obou poruseni

» uzivatel sluzby pisemné reklamoval u prodejce a byla mu nabidnuta sleva cca ve vysi 50%
ceny vyrobku — ale pouze reklamovanych dlazdic, ne z celé¢ dodavky

» uzivatel sluzby zjistil, Zze praskliny na dlazbé jsou téméft na kazdé dlazdici, chee slevu
zZ celé dodavky, navic se od prodejce dozvédel, ze vyrobcee prodejci dodal dlazbu jako I.
jakost, kdezto ve skutecnosti se jedna o jakost II. — poradce sd€luje, Ze to je jiz podstatné
poruSeni smlouvy — moznost odstoupeni a pozadovani ndhrady Skody — uzivatel sluzby
vSak nechce dlazbu demontovat, bude mu postacovat sleva na celou dodavku

» poradce sd€luje uzivateli sluzby, Ze mize dodatecné reklamovat i dalsi dlazdice nebo dat
prodejci protindvrh pii jednani o slevé vyrobku — sleva na celou dodavku

» uzivatel sluzby s odstupem Casu sdé€luje, ze se dohodl s prodejcem na slevu celé dodavky

a tuto slevu obdrzel

Prognoza:

» uzivatel sluzby s odstupem Casu sd€luje, Ze se dohodl s prodejcem na slevu celé dodavky
a tuto slevu obdrzel — doslo tedy k fa&dnému postupu z reklamace vady, uZivatel sluzby je

spokojen s plnénim
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