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Klic¢ova slova:
Reklamace, bézné opottebeni, ochrana spotiebitele.

Vychozi situace:

US zaslala do poradny email s ptilohou. Pfilohou byla ofocena ptedchozi emailova komunikace
s prodejcem, u kterého si zakoupila elektrickou kolobézku. US chtéla vyreklamovat ptedni
svétlo a prodejce ji odpovedél, Ze svétlo podléha opotiebeni a neni soucasti reklamace.

Popis problému — zakazka
US chce védét, zda bylo odmitnuti reklamace opravnéné a zde je mozné jako odmitnuti uvést
bézné opotiebeni.

Intervence

Dohledany obchodni podminky prodejce kolobézky, kde ma uvedeno ustanoveni "Prodavajici
neodpovida za vady vznikle v diisledku bézného opotrebeni nebo nedodrzeni navodu k
pouziti." Dohleddny informace k zamitnuti reklamace z divodu ,,bézného opotiebeni® na
strankach Sdruzeni obrany spotiebitelil ,,Zamitnuti reklamace musi byt pisemné oditvodnéno (§
19 odst. 1 Zakona o ochrané spotrebitele). Samotné tvrzeni, zZe jde o bézné opotiebeni, zpravidla
nestaci a melo by byt necim opodstatnéné. Prodejce ze zdkona odpovida za to, ze doda zbozi
bez vad a Ze md zbozi ujednané vlastnosti nebo ze odpovidaji popisu uvedeného
vyrobcem/prodavajicim anebo které kupujici ocekaval s ohledem na povahu zbozi a na zaklade
reklamy (§ 2161 odst. 1 pism. a) OZ. Takovymi viastnostmi miize byt napriklad typ pouzitého
materidlu, ze kterého je zbozi vyrobeno, vyrobni technologie garantujici urcitou kvalitu nebo
ruzné funkce, kterymi je zbozi vybaveno. “ US informovana, ze poradkyné nedokdze zhodnotit
na zaklad¢ informaci, které ma, zda je reklamace opravnéna ¢i nikoli. US zaslan odkaz
s podrobn¢jsimi informacemi, jak postupovat v piipad¢, Ze s postupem prodejce nesouhlasi. US
vse sepsano do emailu a tato emailova odpovéd’ US zaslana.

MozZnosti FeSeni:
Komunikace s prodejcem, mimosoudni feSeni sporu, podani podnétu dozorovému organu.

Prognoéza

US byla sezndmena se svymi ndroky a byl ji pfedan navod, jak v dané véci mize postupovat.
US muze reklamaci u prodejce napadnout jako neopravnénou.

Zpétna vazba

US ptedany informace k dané problematice emailem. US se mlize na OP v ptipad¢ dalsich
dotazl obratit.

Citované zdroje

Zakon o ochran¢ spotiebitele ¢. 634/1992 Sb.
Obcansky zakonik ¢. 89/2012 Sb.
WWW.asociace-s0s.cz

Obchodni podminky prodejce
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Klic¢ova slova:
Dodévka energii, zprosttedkovatel energii, odstoupeni od smlouvy.

Vychozi situace:

US je senior, ktery zZije sdm v rodinném domé¢. US pted par dny nékdo volal a doptaval se na
jeho energie. V nasledujicich dnech pak za US domt dorazil zprostiedkovatel energii. US si
myslel, Ze je to nékdo od jeho stavajiciho dodavatele energii. Probéhla schlizka, pii které US
neveédel, co po ném zprostiedkovatel chee, ale dokumenty mu elektronicky podepsal. US ma
vizitku muze, ktery u néj byl. Podle vizitky poznal, Ze jde o jiného dodavatele nez o jeho
stavajiciho. US nevi, co podepsal, protoZze nema v ruce zadné dokumenty.

Popis problému — zakazka

US ma strach, z toho, co podepsal. Se stavajicim dodavatelem energii je spokojeny, nechce
zadnou zménu. US jednéni se zprostfedkovatelem energii neporozumél. Chtél by zrusit sviij
podpis.

Intervence
Poradkyné¢ zavolala na Cislo z vizitky. Zprostfedkovatel energii poradkyni informoval o tom,
ze US nabidli telefonicky zménu dodavatele energii a nasledné u US doma podepsali smlouvu
a plnou moc. Zprostfedkovatel uvedl, ze US byl o vSem informovan jiz pti telefonické
komunikaci. Poradkyné informovala zprosttedkovatele, ze US chce odstoupit od smlouvy
v zakonné 1huté. S US sepsano odstoupeni od smlouvy uzaviené mimo obchodni prostory
v zakonné lhute 14 dnu od data podpisu. Soucasné také odvolani souhlasu s inkasem ze SIPA
US. Sepséno také zruseni plné moci. S US komunikovano téma podomnich prodejct,
zprostiedkovateld energii a jak se proti témto nezvanym navstévam branit. Nejdilezitéjsi je jiz
pti telefonickém hovoru odmitnout vSechny nabidky. Pokud by si US nebyl jisty, zda si
odmitnutim nemuze zpisobit Skodu, tak je vhodné se poradit s rodinou, piipadné je mozné
zavolat i do OP, kde US poradime a nabidku zkonzultujeme. US jest€¢ v ten den odeslal
odstoupeni od smlouvy a zruSeni plné moci doporucené na adresu nového dodavatele energii.
US se dostavil po tiech tydnech opét do poradny se smlouvou od nového dodavatele
energii, ktera mu pfisla pfed dvéma dny. US nevi, co to znamena. Poslal vypovéd’ od smlouvy,
ted’ mu pfiSly tyto dokumenty a on nevi, jak reagovat. Poradkyné¢ prostudovala dokumenty,
které ptinesl US. Jedné se o smlouvu a plnou moc, kterou US podepsal zprostfedkovateli energii
u sebe doma. US je zvlastni, Ze na smlouvach je jeho podpis, kdyz on sdm zadné papirové
listiny nepodepisoval — US wvysvétleno, Ze se jednd o elektronicky podpis, ktery
zprostiedkovateli energii podepsal do tabletu. Poradkyné zavolala na zakaznickou linku nového
dodavatele energii a zjistila, ze dodavatel obdrzel vypovéd ze smlouvy a smlouva byla
ukonc¢ena. VSechny informace poradkyné piedala US.

Moznosti ieSeni:
Odstoupeni od smlouvy v zakonné 1huté.

Prognéza
US nechce ménit dodavatele energii. Edukace US o odmitani nevyZadanych nabidek a telemarketingu.
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Zpétna vazba
Zakazka US byla splnéna, US ziistava u stavajiciho dodavatele energii. US vi, jak se ma pfiste
branit.

Citované zdroje
WWW.eru.cz
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Klicova slova:
Zarucni doba, reklamace, podéni stiznosti.

Vychozi situace:

US byla u zubate udé€lana korunka, kterd vSak po necelém roce odpadla. Zubaikou bylo US
sdéleno, Ze zarucni doba na tento stomatologicky vyrobek je pil roku. S timto US nesouhlasi,
zjistila si, ze by zaruka méla byt 2 roky a tuto informaci ji podal i p. Smucler z Ceské
stomatologické komory.

Popis problému — zakazka
US chce zjistit jaka je zarucni doba na stomatologické vyrobky, zda mize zadat reklamaci u
své zubni Iékatky a v ptipadé, Ze ji 1ékatka nebude chtit vyhovét, tak jak se mlize branit.

Intervence
US informovana o tom, Ze zarucni lhlita na tento typ stomatologického vyrobku je 2 roky. V
pfipadé neuznani odpovédnosti ze strany zubniho lékatfe, resp. nedohody mezi pacientem
a odetfujicim l1ékatem fesi dal§i spory Ceska stomatologicka komora podle mista pracovisté
I€kate. Reklamace je moznd u individudlné zhotovovanych stomatologickych vyrobkii. Temi
jsou napr. mustky, korunky, zubni protézy i ortodonticky aparat (rovnatka). Pokud
stomatologicky vyrobek vykazuje vady, miize ho pacient u zhotovitele reklamovat v zarucni
dobé 24 mesicii. Zubni lékar je povinen reklamaci vyridit do 30 dnii - toto je oficialni vyjadieni
VZP. Pacient by se mél s reklamaci vzdy obratit na zubniho 1€kate, ktery praci provedl. Lékar
ma povinnost se reklamaci zabyvat a zjednat napravu, tedy ji 1 pfipadné projednat s laboratofi,
pokud je chyba na jeji strané. Zubni lékaf je povinen pacientovi vydat pisemné potvrzeni
obsahujici informace, co je obsahem reklamace, datum reklamace a jaky zplsob vyfizeni
reklamace pacient pozaduje.

US predany vsechny informace emailem, zaslany odkazy na stranky Ceské
stomatologické komory a také vynatky z obCanského zédkoniku a zdkonu o ochrané spotiebitele,
které se zabyvaji reklamaci. US nabidnuta pomoc s dalSim postupem.

MozZnosti FeSeni:
Reklamace stomatologického vyrobku, pisemné vyjadreni zubni 1ékaiky k reklamaci, podani stiznosti
na Ceskou stomatologickou komoru.

Prognoéza
US zna sva prava, vi, jak ma postupovat v jednani se zubni 1ékarkou, pfipadn€ kam se obratit se stiznosti
na postup lékare.

Zpétna vazba
US byly piedany vSechny informace pisemné¢, zaroven zaslany dualezité odkazy a kontakty, nyni
je na US, jak bude uplatiovat sva prava.

Citované zdroje
Obcansky zakonik ¢. 89/2012 Sb.
Zakon o ochran¢ spotiebitele ¢. 634/1992 Sb.
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