Kazuistika ¢. 1 z oblasti ochrany spatebitele

Situace klienta

Na ol¥anskou poradnu se obratil klient s nasledujicimgeop situace. Zakoupil si
sedaci soupravu. V zami doke ji reklamoval. Za tyden vyprsiiia pro vyizeni reklamace.
Reklamaci uplatnil v zar. déla to zaslanym emailem prodejci a emailem mu bgiédno
vyjadieni prodavajicho ofjpeti reklamace. Do dnesniho dne si ale pro sestagiravu nikdo
od prodavajiciho népel. Spole&né se snazili domluvit termin vyzvednuti, ale po dvou
neusgsSnych pokusech ze strany klienta i prodavajicilpteklani reklamovaného zbozi
nedoslo. Klient se dotazuje, jestliita 30 dri je pro vyizeni nebo vyjaieni k reklamaci a
spiSe, pokud se nikdo do koncétihpro vyizeni reklamace neozve, bude chtit odstoupit od
smlouvy a vratit penize.

Intervence

Klient uplatnil reklamaci. Dle nize citovanéhoarstveni zakona je 30 denniith pro
vyiizeni. Paklize neni v tétodte k dispozici vyizeni, klient niZze od smlouvy odstoupit dle
nasl. 8 19 Zakona o ochraspotebitele:

~Prodavajici nebo jim pateny pracovnik rozhodne o reklamaci ihned, ve sloiit
pripadech do/i pracovnich di. Do této Ihity se nezapttava doba pimerena podle druhu
vyrobkuci sluzby potebna k odbornému posouzeni vady. Reklamé@teaodstrarni vady
musi byt wyizena bez zby¢aého odkladu, nejpozjil do 30 dn: ode dne uplaini reklamace,
pokud se prodavajici se spebitelem nedohodne na del3itih Po uplynuti této ity ma
spotebitel stejna prava, jako by se jednalo o vaduicktanelze odstranit.”

Na toto citované ustanoveni dale navazuje ustanidanského zakoniku § 622 a
souvisejicich:

»(2) Jde-li 0 vadu, kterou nelze odstranit a ktdmé&@ni tomu, aby & mohla bytadre
uzivana jako & bez vady, ma kupuijici pravo na vjm wci nebo ma pravo od smlouvy
odstoupit. Taz pravarfslusi kupujicimu, jde-li sice o vady odstraniteljestlize vSak
kupujici nenize pro optovné vyskytnuti vady po opeavebo pro ¥tSi pa‘et vad ¥c /adre
uzivat.”

Ackoliv klient uzawel kupni smlouvu pouze Usta vlasti Ukonem koup zbozi,
odstoupeni od smlouvy je nutno podat piseénZidrove je dilezité, aby v tomto odstoupeni
bylo zmireno, Ze si klient narokuje vraceni firarich prostedki a uved! rovez lhatu pro
vraceni zaplacenych p&n Odstoupeni od smlouvy dle § 48d&@bnkého zakoniku znamena,
Ze se smlouva od patku rusi, neni-li éastniky dohodnuto jinak aastnici jsou povinni se
vzajemr vyporadat. Ze strany klienta musi dojit k vraceni zbeéistrany prodavajiho
k vraceni pe#z. Z pohledu klienta by bylo dobré informovat sereldama&ni rad
prodavajiciho, ktery by shupravovat, jakym zfgsobem by vraceni zbozigo radre
probthnout, aby nevznikalyifpadné spory. Vraceni p&ntotiz nemusi prathnout okamzit
dle charakteru zbozi, ale rasintaké v gjaké vymezené lit¢. Nebudou-li vraceny klientovi
penize, aviak on jiz vratil zboZi, ve stanoveri&|hmohl by se klient domahat vraceni gen



Zalobou na vydani beiadodného obohaceni po prodejciitighuSného soudu. Klientovi
sdleny vySe uvedené informace.

Vyvoj

Klient se nasledhpo uplynuti gkolika dni obratil na obanskou poradnu ¢p A to
po nav&tvé opravde a dordeni vyjadeni spol. KIKA o ukogieni reklamace.

Situace klienta

Na OP se obratil klient podruhé a to osbamasl. emailem pro dogimi odpowdi
s nasledujicim.

1.4. si zakoupil u spol. Kika setka. Tu mu pivezli a on si ji sestavil. 5.4. emailem
informoval reklamaci prodavajiciho, Ze ma zboziwdkklamaci prodavajici emailertjgl.
Pak nasledovala tel. kontaktovani Zalém sjednani navdty technika. Po neugpnych
terminech byla navdta naplanovana na 6.5. technik opravu preévadodborg, klient mu
scklil, at’ zboZzi dal neopravuje, protoZe vada bylagjestSi. Nicmér technik do jakéhosi
~potvrzeni* - Spatn&estina, neuvedeno, Ze se jedna o potvrzeni o ®predmci reklamace,
neuvedeny dalSi piabné Udaje dle zakona, uvedl, Ze se jedna o vadiemarady, zbozi Ze
je neopravené a klient chce navratit penize. Paoaqislo od spol. KIKa ze zakaz. ogléni
klientovi vyrozumrini ze dne 17.5. o ukéani reklamace z diyodu zabraéni opravy zboZi
klientem. Klient se doatzuje, cotte ctlat. Jak ma odstoupit, ime-li od kupni smlouvy?

Intervence

Klient predlozil poradci k nahlédnuti kupni smlouvu, dodestj smluvni podminky,
potvrzeni o provedené opkavemailovou korespondenci a vyrozugnhprodavajiciho.

Na uvedny problém se vztahuji zejména ust. paZédk®na o ochrahspotebitele a fisl.
ustanoveni OZ § 622 a souvis.:

§19

(1) S vyjimkou fipadi, kdy je k provedeni opravydana jina osoba, 13) je prodavajici povinefijmout reklamaci v

kterékoli provozow# v niz je pijeti reklamace mozné s ohledem na sortiment praiévo zboZi nebo poskytovanych sluzeb,
pripadre i v sidle nebo mi&tpodnikani. Prodavajici je povinen spehiteli vydat pisemné potvrzeni o tom, kdy/siitel

pravo uplatnil, co je obsahem reklamace a jakispp vyizeni reklamace sp@bitel pozaduje; a dale potvrzeni o datu a
zpisobu vyizeni reklamace cetre potvrzeni o provedeni opravy a @gdbjiho trvani, gipadre pisemné ai@lvodreni

zamitnuti reklamace. Tato povinnost se vztahugejiné osoby ufené k provedeni opravy.

(2) V provozové musi byt po celou provozni dobtitpmen pracovnik p@veny vyizovat reklamace.

(3) Prodavajici nebo jim pexeny pracovnik rozhodne o reklamaci ihned, ve slcipipadech dost pracovnich dfi. Do

této Ihity se nezap#itava doba piméirena podle druhu vyrobkdi sluzby patebna k odbornému posouzeni vady. Reklamace
vcetre odstrareni vady musi byt vizena bez zbyteého odkladu, nejpozji do 30 dni ode dne uplaiéni reklamace, pokud

se prodavajici se sp@bitelem nedohodne na delsith Po uplynuti této ity ma spotebitel stejna prava, jako by se

jednalo o vadu, kterou nelze odstranit.

(4) Pri prodeji nebo poskytovani sluzeb mimo ohlaSenougrovnu je prodavajici povinen k informacim p&dis

pisemnou formou poskytnout zejména nazev nebo jngédi@su prodavajiciho, kdeiie spotebitel i po ukorieni takového
prodeje nebo poskytovani sluzeb uplatnit reklamaci.

§ 622

(1) Jde-li 0 vadu, kterou Ize odstranit, ma kupupi@vo, aby byla bezplathvcas araddré odstrarna, a prodavajici je
povinen vadu bez zbyteho odkladu odstranit. Neni-li to vzhledem k povarly nedrrné, mize kupujici pozadovat
vymenu \ci, nebo tyka-li se vada jen s&@sti wci, vynenu sowasti. Neni-li takovy postup moZnyjde kupujici zadat
primérenou slevu z cenysi nebo od smlouvy odstoupit.

(2) Jde-li 0 vadu, kterou nelze odstranit a kterarth tomu, aby & mohla by#-adr¢ uzivana jako & bez vady, ma kupujici
pravo na vyrnu \eci nebo ma pravo od smlouvy odstoupit. Taz pravslysi kupujicimu, jde-li sice o vady odstranitelné
jestlize vSak kupujici neipe pro optovné vyskytnuti vady po opeanebo pro ¥tSi pa‘et vad ¥c /adre uzivat.




(3) Jde-li 0 jiné vady neodstranitelné a nepozadinjgmenu wci, ma kupujici pravo naifmérrenou slevu z cenysi nebo
mize od smlouvy odstoupit.

§ 625

Prava z odpo&dnosti za vady se uplatji u prodavajiciho, u kteréh@e byla koupena. Je-li vdak v zénim lis¢ uveden

jiny podnikatel u¢eny k opray, ktery je v migtprodavajiciho nebo v méspro kupujiciho blizS§im, uplatni kupujici pravo na
opravu u podnikatele deného k provedeni zami opravy. Podnikatel deny k opra¥ je povinen opravu provést veith
dohodnuté i prodeji wci mezi prodavajicim a kupujicim.

S ohledem na vySe uvedené je nutné povazovattamdagtizeni reklamace teprve
dorweni pisemného vyrozurami. To nastalo po zdkonem stanovengdla to i v Fipads
odeslani. Klient tedy d¥e uplatiovat odstoupeni od smlouvy — piseénzaslat prodavajicimu
a dohodnout podminkyfevzeti a vraceni pén. V tvrzeni prodavajicho ve vyrozugm a
v potvrzeni technikem je zjevny rozpor, zatimcodanajici tvrdi, Ze jde o vadu
odstarnitelnou a klient opravu neéhtechnik uvadi, Ze se jedna o vadu modelaety
sedaky. Dale dokument vydany technikem nelze povazaagiotvrzeni se vSemi
nélezitostmi, kteréiedepisuje zakon o ochraapot. v §19.

Vyvoj
Klient se je&t nasleds doptava emailem.

Dobry den. Zasilam Vam text dopisu jak jsme se ukdlind byl bych Vam wden za
pripadny navrh Upravy jeho ami pokud bude pé¢ba.Jest jsem naSel v zak na ochr. sp. jak
jste mi dal, v 8 19 odst.1 citaci: s vyjimkaotipadi, kdy je k provedeni opravydena jina
osoba /13/.....Ma to prodppripad rejaky vyznam? BKuji.

Intervence — emailova zprava od poradce zaslana kintovi
Dobry den,

k citovanému odstavci ze Zakona o aghspotebitele mohu uveést nasledujici.
Poznamka podarou v uvedeném § X9 13 odkazuje na ustanoveni@hského zakoniku §
625, cit.:

Prava z odpo&dnosti za vady se uplatji u prodavajiciho, u kteréh@w byla koupena. Je-li
vSak v zartnim lise uveden jiny podnikatel tdeny k opraw, ktery je v migtprodavajiciho
nebo v migtpro kupujiciho bliz§im, uplatni kupujici pravoeg@ravu u podnikatele deného
k provedeni zarni opravy. Podnikatel deny k opray je povinen opravu provést veaith
dohodnuté i prodeji wci mezi prodavajicim a kupujicim.

Nejsem si jisty, jestli to je préwas gipad, ale spiSe sé&iklanim k tvrzeni, Ze nikoliv.
Reklamaci jste uplatnil u prodavajiciho a prod&iayfias také o viizeni reklamace
vyrozumreé. Papir opravig, ktery byl u Vas na nawsg nepovazuji jako potvrzeni o figeni
reklamace ve smyslu § 19 Zakona o ochrgpotebitele ( zvyrazéno podtrzenim), cit.:

S vyjimkou pipadi, kdy je k provedeni opravydena jina osoba™® je prodavajici povinen
prijmout reklamaci v kterékoli provoza&nv niz je pijeti reklamace mozné s ohledem na
sortiment prodavaného zboZzi nebo poskytovanychklslpapadre i v sidle nebo mist
podnikani. Prodavaijici je povinen spelbiteli vydat pisemné potvrzeni o tom, kdy/simtel
pravo uplatnil, co je obsahem reklamace a jakyspp vyizeni reklamace sp@bitel
poZaduje; a dale potvrzeni o datu a:gpbu vyizeni reklamace Jetre potvrzeni o provedeni




opravy a dob jejiho trvani, gipadre pisemné aivodreni zamitnuti reklamacéd.ato
povinnost se vztahuje i na jiné osobyeuré k provedeni opravy.

Vyvoj

Klient pripravil pisemné odstoupeni od smlouvyimesl je do Obanské poradny
k nahlédnuti. Poradce se k pisemnosti Wjallient bude zasilat pisemné odstoupeni do
spol. Kika.

Kazuistika ¢. 2 z oblasti ochrany spatebitele

Situace klienta

Na OP se telefonicky obratila klientka s nasledojipopisem situace a dotazem. Zakoupila si
pies internetovy obchod boty. Do cca 1 - &imi se ji prodiela vnitni pata obuvi z vnihi
strany. Uplatnila reklamaci jiz jednou. Nyni podéylle v obouiipadech byla reklamace
vyiizena zaporh odivodninim neuznané reklamace bylo nespravné noseni diuwi.jsou
boty pipraveny k vyzvednuti (az vi®lowi), kde je sidlo obchodnika. Klientka byla
seznamena, Ze pokud bude chtit, aby ji boty bydiang, bude hradit poStovneé.

Dotazuje se, co m&ht dal s neuznanou reklamaci a jestli musi ondadgkza poslani obuvi
zpét hradit. pro Uplnost uvadi, Ze maloobchodni cestablgla kolem 6 tisic korun. Déle uvadi
k celému piib¢hu reklamace, Ze teprve ona musela prodejce kanvaitiEinila tak az po

uplynuti 30 denni lity pro vytizeni reklamace, protoze prodejce ji sam nekonvakto

Intervence

Pro posouzeni celého dotazu je nutné posouditpav@Enost celé reklamace, 2. dodrzeni
Ihtty pro vyfizeni reklamace ze strany prodavajiciho a za 3npost hradit naklady na
vyfizeni reklamace.

V prvém g@ipadt je nutno zvazit, zda-li je cela reklamace zemstidientky opravina. Podle
Obcanského zakoniku plati, ze, cit. 8 61@),Zaruka se nevztahuje na oflieni ¥ci
zpisobené jejim obvyklym uzivanim. &divprodavanych za niz8i cenu se zaruka nevztahuje
na vady, pro které byla niZSi cena sjednankoto byl s nej¥tSi pravépodobnosti argument
prodavajiciho, aby neuznal reklamaci. Klientka by ®mto gipac, pokud trva na tom, Ze

boty byly uzivany v souladu s instrukcemi prodasid nebo vyrobce a v souladucelem



pozivani obuvi, rila sehnat odborny posudek a ten pokud by #tyzieji prosgch uplatnit
opét u prodavajiciho nebo lépe u soudu. A to nasledetre vSech souvisejicich naklad

V souvislosti s bodem 2., tedy s dodrzenim zakdhi§ pro vyfizeni reklamace a podle
informaci od klientky nesplinil prodavajici svou paowst, jakou mu uklada zakon o ochran
spotebitele. § 19 tohoto zakona vesie vykladu nalezu Ustavniho soudu sp. zn. [1I.LUS
2983/08, ze dne 10.11.2009 jelia vykladat, cit.;Je totiz toho nazoru, Ze ustanoveni § 19
zakonac. 634/1992 Sb., v jehoZ odstavci 1 je stanovenepost prodavajiciho vydat
spotebiteli potvrzeni o datu a @pobu vyizeni reklamace,cetre potvrzeni o provedeni
opravy a dob jejiho trvani, gipadre pisemné aisodreni zamitnuti reklamace, jéetba
vykladat extenzivnim épobem ve proggh spotebitele,a to s ohledem n&el zakona, jimz
je praw ochrana spotbitele jako "slabsi strany" pravniho vztahu zat@&te spotebitelskou
smlouvou, a dovodit tak, Ze takto zakonem stangvevianost zahrnuje resprgdpoklada i
podani informace o vizeni reklamace prodejcem. Navic mozZzno poukazatistanoveni 8§
13 cit. zakona, vdmmz je stanovena povinnost prodavajicfadre informovat spoebitele o
rozsahu, podminkach a:mobu uplatéani odpovdnosti za vady vyrolika sluzeb (ve smyslu
ustanoveni § 622 ghnského zakoniku je odstoupeni od smlouvy praeip@ednosti za
vady), jehoz extenzivnim vykladem by eventusiio mozno dovodit, Ze prodavajici je
povinen v ramci uvedené obecné infofmgovinnosti spdtbitele alespd upozornit na to,
Ze se musi sam o vysledekizgni reklamace zajimat s tim, Zefippde, Ze tak nedini, musi
snaset dsledky, které prodj z jeho néinnosti v tomto séru vyplynou. Pokud takovou
informaci prodavajici spaebiteli nepoda, neiiie nasledna r@nnost spotebitele v takovém
pripad byt picitana k jeho tizi.

Pokud ne, mohl by klientka od smlouvy odstoupit&&22 Olanského zakoniku a
pozZadovat vraceni p&n

Co se tye naklad, tedy postovného hrazeného klientkourppact neuznané reklamace,
vychazime z fisl. ustanoveni Gfanského zakoniku § 598Kpujici ma pravo na uhradu
nutnych naklad, které mu vznikly v souvislosti s upkatim prav z odpaidnosti za vady.*

Z vyse uvedeného vyplyva, Ze povinnost uhraditadkima kupujici. Pokud s tim

nesouhlasi, e se klientka obratit na soud.

Vyvoj

Klientce byly podany uvedené informace. Moznosttigra si znaleckého posudku,

odstoupeni od smlouvy, vymahani svych nérs&udni cestou vifpad sporu



s prodavajicim. Klientka se naslédmeozvala. Dané moznosti zvazi s ohledem na cemv ob

a dalSi mozné naklady, které by figadré mohly vzniknout do doby uk@eni sporu soudem.

Kasuistika ¢. 3 z oblasti ochrany spatebitele

Situace klienta

Do poradny fichazi starSi panipd par dny podepsal kupni smlouvu na hrnce Zedrece
jeS& doma nema a rozmyslel si to, tak bystlod smlouvy odstoupit.iithazi se zeptat, jaka
z toho pro 8 miazou vyplynout rizika, kdyz to uda. Odstoupeni uz ma sepsand, $e s nim
chysta na provozovnu.

Intervence

Ve skut&nosti pAn nema pravo jen tak odstoupit od smlopekud nebudou spény
uvedené v okanském zakoniku. Mohl by pouze pokud:

- by smlouvu uzakel mimo provozovnu podnikatele

- by mu dodavatel nedodal zboZi ve smiiurtené lhite

- by zbozi nebylo v souladu se smlouvou

- by smlouvu podepsal pod natlakem nebo v tisni

Smlouvu uzakel na poboéce podnikatele. ,Vylakan* tam byl sice pod zaminkpe si tam

ma jit vyzvednout vyhru na zéklkadejakého vyplgneho dotazniku. To by sice moZzna mohlo
byt vyhodnoceno jako nekala obchodni praktika takovém pipadt by to ovSem bylo

pouze na stiznost 120l a pana by to povinnosti gini ze smlouvy nezbavovalo.

U druhé moznosti nardZzime na to, Ze pan nevi,j@hkdita k dodani — smlouvuibec nema.
Nevi tedy ani, neni-li tam&mka dalSi moznost zruSenitelha s gjakym postihem (nap
propadnuti zalohy).

Tim pademfieti moznost nefizeme o¥iit uz vitbec.

Ctvrtou moznost pan popira.

Zawr: Po spoléném vyhodnoceni situace se pan rozhoduje, Ze denstgprovozovey, kde
zkusi, jestli by s nim smlouvu nezrusili .z dobide’ — po dohod — v tom gipadt by si to
od nich ale nechal&ak potvrdit, Ze smlouva byla zruSena. V &pém gipac si vyzvedne
aspa druhy original kupni smlouvy, na ktery ma narokiis se pak rize zastavit bdi u
nas nebo v poradr5OS spdebitele (pedan kontakt) a zhodnotit dalSi mozny postup na
zaklad smlouvy.

Vyvoj

Pan se od té doby neozval.



