~r a®
* X & o°
* * o
r * * L ]
evropsky KA

socialni . MINISTERSTVO SKOLSTVI OP Vzdalavani
fond vCR EVROPSKA UNIE MLADEZE A TELOVYCHOVY pro konkurenceschopnost

INVESTICE DO ROZVOJE VZDELAVANI

Stredni primyslova skola strojnicka Olomouc
tr.17. listopadu 49

Vyukovy material zpracovany v ramci projektu
,Vyuka moderné*“

Registracni €islo projektu: CZ.1.07/1.5.00/34.0205

Sablona: VI/2

Sada: 2 Cislo materialu v sadé: 2

Tento projekt spolufinancovén Evropskym socidlnim fondem a statnim rozpocétem Ceské republiky



Nazev: Reklamace

Jméno autora: Ing. Miroslava Spi¢akova

Pfedmét: EKONOMIE

Jazyk: Cestina

KliCova slova: reklamace, reklamacni fad, koupé, vada, reklamacni doklad, doklad o
prodeji, pfedpisy na ochranu spotfebitele, obsah smluv.

Cilova skupina: studenti stfednich skol

Stupen a typ vzdélani: odborné vzdélani

Ocekavany vystup: Hlavnim cilem vyukového materialu je, aby se studenti orientovali
v reklamaénim fizeni, tak aby si uvédomovali vSechna sva prava a povinnosti
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Metodicky list/anotace

Castym problémem, ktery dfive &i pozdé&ji musi fesit kazdy z nas je pfi koupi jakékoli
véci, pfipadné uplatnéni zaruky. V této souvislosti Casto vznikaji spory mezi
spotfebiteli a prodejci. Povazuiji za ucelné seznamit studenty s prubéhem uplatnéni
reklamace. K tomu slouzi tento vyukovy material a na zavér je mozné vyuzit ukoly.,
které mohou studenti s vyuzitim materialu nebo internetu zodpovédét dale jsou zde
uvedeneé priklady dotazu souvisejicich s FeSenim reklamaci.

Zpracovano: 14.1.2013



REKLAMACE



Reklamace

Vzdy pfed vstupem do reklamacniho fizeni je vhodné si pofidit fotokopie vSech
dokladu a pisemnosti pro pfipadné dalSi fizeni. Vzhledem k moznym rizikim
naslednych spor( je vzdy vhodnéjsi, aby méla reklamace pisemnou formu, a to
zejména v pfipadech, kdy prodavajici nerozhodne o reklamaci ihned.

» V souvislosti s uplatnénim reklamace je tfeba si uvédomit, Zze po dobu prvnich
Sesti mésicu od koupé je dikazni bfemeno na prodavajicim, ktery tedy musi
vérohodné prokazat, bud Ze je vyrobek ve shodé s kupni smlouvou, nebo Ze
rozpor s kupni smlouvou vznikl v dusledku jednozna&ného poruseni zplsobu
uzivani Ci oSetfovani ze strany kupujiciho; v pfipadé sporu ovSem bude mit
vzdy posledni slovo pfislusny soud.

» Prodavajici je povinen spotfebitele fadné informovat o rozsahu, podminkach a
zpusobu uplatnéni odpovédnosti za vady vyrobkul a sluzeb véetné uplatnéni
rozporu s kupni smlouvou.

» Prodavajici je povinen pfijmout reklamaci v kterékoli provozovné, v niz je
pfijeti reklamace mozné s ohledem na sortiment prodavaného zbozi nebo
poskytovanych sluzeb, pfipadné i v sidle nebo misté podnikani.

» Prodavajici je povinen spotfebiteli vydat pisemné potvrzeni o tom, kdy
spotrebitel pravo uplatnil, co je obsahem reklamace a jaky zpusob vyfizeni
reklamace spotiebitel pozaduje; a dale potvrzeni o datu a zpusobu vyfizeni
reklamace, v€etné potvrzeni o provedeni opravy a dobé jejiho trvani, pfipadné
pisemné oduvodnéni zamitnuti reklamace; tato povinnost se vztahuje i na jiné
osoby ur€ené k provedeni opravy.

» 'V provozovné prodavajiciho musi byt po celou provozni dobu pfitomen
pracovnik povéfeny vyfizovanim reklamaci.

» Prodavajici nebo jim povéfeny pracovnik rozhodne o reklamaci ihned, ve
slozitych pfipadech do tfi pracovnich dnu; do této Ihity se nezapocitava doba
pfiméfena podle druhu vyrobku ¢&i sluzby potfebna k odbornému posouzeni
vady.

» Reklamace vcetné odstranéni vady musi byt vyfizena bez zbyte¢ného
odkladu, nejpozdéji do 30 dnu ode dne uplatnéni reklamace, pokud se
prodavajici se spotiebitelem nedohodne na delSi Intté; po uplynuti této lhaty
ma spotrebitel stejna prava, jako by se jednalo o vadu, kterou nelze odstranit.

» P¥i prodeji nebo poskytovani sluzeb mimo ohlasenou provozovnu je
prodavajici v pfipadé reklamace povinen poskytnout spotfebiteli informace o
dodavateli (zejména nazev nebo jméno a adresu prodavajiciho), kde mize
spotfebitel i po ukonceni takového prodeje nebo poskytovani sluzeb reklamaci
uplatnit.



Nalezitosti reklamaéniho dokladu
Reklamacéni doklad by mél obsahovat minimalné nasledujici udaje:
- identifikaci reklamujiciho a prodavajiciho (nebo pfebirajici servisni organizace)

- identifikaci reklamovaného vyrobku, v€etné uvedeni data prodeje (zvlast u drahych
vyrobkl doporu€ujeme vyrobek konkretizovat co nejpodrobnéji)

- konkretizaci rozporu s kupni smlouvou, popf. reklamovanych vad
- pozadavek spotiebitele na zpusob vyfizeni reklamace
- datum uplatnéni reklamace a pfedpokladany termin vyfizeni reklamace

- podpisy reklamujiciho i zastupce prodavajiciho &i pfijimajici servisni organizace,
pfipadné jejich razitko.

Casto se pfi uplatnéni reklamace miZeme setkat s poZzadavkem prodavajiciho na
pfedani prodejniho dokladu. Takovy pozadavek je tfeba povaZzovat za neopravnény.
Prodavajici je vSak opravnén nahlédnout do dokladu za ucelem ovéreni
prodavajiciho a data prodeje ve vztahu k zaruéni lh(té, popf. k provedeni kopie na
naklady prodavajiciho.

Typické argumenty prodavajicich pri reklamaci:
1. Nemate obal od vyrobku, tudiZz nemuzete vyrobek reklamovat.

Zadny zakonny predpis neuklada povinnost uschovavat obaly od vyrobkd, zadny
zakonny predpis nestanovuje povinnost vratit reklamovany vyrobek v obalu.
Reklamuiji vyrobek, ne obal!

2. Vada vyrobku vznikla jiz ve vyrobé, obratte se na vyrobce.

Vuci spotiebiteli je v pribéhu zaruéni doby odpovédny pouze prodejce. Kdo je
vyrobcem a &im je zpusobena vada, je irelevantni.

3. Vyrobek byl prodavan se slevou, tudiz nemate na reklamaci narok.

Zaruka se nevztahuje pouze na véci rychle se kazici a véci pouzité, takze na
zlevnéné véci ano.

4. Reklamaci vyfizuje pouze nas pan vedouci a ten tady dnes neni.

Zakon o ochrané spotfebitele stanovuje povinnost obchodnika mit v provozovné po
celou provozni dobu pfitomného pracovnika povéfeného vyfizovanim reklamaci.

5. Pfi vyméné vadné a jiz opotfebované soucastky jsme vam instalovali upiné novou
soucastku, a proto nam musite doplatit ... KE. Prodavajici nema pravo na nahradu ani
tehdy, doSlo-li vyménou k zhodnoceni véci. Uplatnénim reklamace se domahame



svych prav a muzeme se jich domoci jen tehdy, pokud reklamaci uplatnime v€as, na
spravném misté a v souladu se stanovenymi pravidly.

Pripady reklamaci
Lhuta pro vyfizeni reklamace

a) Dobry den, reklamoval jsem prisluSenstvi dodavané s mobilnim telefonem
(sluchatka) - Ihdta pro opravu vyprSela v pondéli 4.1.2010 - prodejce mne kontaktoval
o vyrizeni reklamace 8.1.2010 - na telefonu se mi béhem této doby vyskytla jiz dalsSi
zavada, tj. vzhledem k tomu, Ze dalSich 30 dni vyfizovani je pro mé uz "otravne”,
chtél jsem vyuzit moznosti odstoupit od kupni smlouvy kvili pfekro¢eni zakonné
Ihaty, bohuzel vdak v tydnu kdy byla reklamace oficialné pfekro¢ena jsem nestihl
prodejnu navstivit, abych toto pozadoval - tj. nyni se mi jedna o to, jestli mohu
poZadovat odstoupeni od smlouvy, kdyZ prodejce nestihl vyridit reklamaci ve Ihaté (to
Je vidét i na reklamacnim protokolu), ale ja jsem zaroveri nestihl vyuzit svého prava v

Ihaté pred tim nez bylo zboZi opraveno
Dékuji

b) Dobry den, mam uz po treti reklamaci mobilu,dvakrat mi sdélili, Ze se porucha
neprojevila, sotva jsem ho pfinesla domu, uz byla znovu, nyni maji mobil uz 31.
den.Musela jsem si koupit novy mobil, protoZe tak dlouho bez néj byt nemohu, jak
mam jeSté dlouho cekat a na co mam pravo. Moc dékuji.

Podle § 19 odst. 3 Zakona o ochrané spotfebitele ma kupujici po uplynuti 30 dnu ode
dne uplatnéni reklamace stejna prava, jako by $lo o neodstranitelnou vadu, a maze
tedy mimo jiné odstoupit od kupni smlouvy, tedy poZzadovat vraceni kupni ceny za
zbozi. Lhata 30 dnd zahrnuje vyfizeni reklamace v€etné odstranéni vady. V této
lhaté musi byt zboZzi pfipraveno pro kupujiciho u prodavajiciho. Casto se stava, ze
spotfebitel reklamaci uplatni a nasledné oCekava, ze poskytovatel sluzby jej sdm
vyzve k vyzvednuti opravené véci po vyfizeni reklamace. Pokud jej pak prodavajici
do tficeti dnu nekontaktuje, obraci se na poskytovatele sluzby s tim, ze |hita pro
vyfizeni reklamace byla poskytovatelem sluzby pfekrocena. Nemusi tomu tak ovSem
byt. Poskytovatel sluzby totiz nema obecné povinnost spotfebitele o vyfizeni
reklamace sam informovat. Je proto na spotfebiteli, aby poskytovatele sluzby
kontaktoval a o stavu vyfizovani reklamace se informoval. Pfipadné je pochopitelné
vhodné i na tuto zalezitost pamatovat v protokolu o pfevzeti véci k reklamaci a
pozadat poskytovatele sluzby, aby do protokolu bud uvedl datum pfedpokladaného
vyfizeni reklamace, anebo aby se zavazal, Ze o vyfizeni reklamace bude kupujiciho
informovat. Pokud v8ak nedojde k dohodé o této otazce, neni bez vyzvy prodavajici
povinen jakkoli kupujiciho vyhledavat, a to i v pfipadé, Ze Ihuta pro vyfizeni
reklamace jiz uplynula.



Naklady spojené s reklamaci

Dobry den. Koupila jsem si pres internet v e-shopu stojan na Saty v dubnu 2008.
Konstrukce v$ak nevyhovuje, kolecka se ohybaji a stojan se nahybé na stranu. Saty
Z néj obCas spadnou, kdyz se stojan prevrhne. Mél by mi prodejce tuto reklamaci
(vadu) uznat ? - je to evidentné vada konstrukc¢ni. Dalsi dotaz je, kdyZz mu budu zboZzi
zasilat zpét, aby mi vratil kupni cenu zboZi (bez nakladu, které vynaloZil prodejce na
dopravu) - je povinen mi zaplatit i za poStovné, které zaplatim ja pri odesilani
vadného zboZzi zpét? Pfedem dékuji.

Povahu vady neni mozné v nasi poradné posoudit, to musi ucinit odbornik. Co se
tyka nakladu spojenych s reklamaci plati, Ze podle § 598 Ob&anského zakoniku ma
kupujici pravo na uhradu nutnych nakladu, které mu vznikly v souvislosti s
uplatnénim reklamace. Pravo na thradu nutnych nakladu zahrnuje veskeré naklady
kupujiciho nutné k uplatnéni reklamace, tedy obvykle zejména vydaje na cestovné,
ale i dalSi nutné naklady, které kupujicimu v souvislosti s reklamaci vznikly (napfiklad
telefonni a postovni poplatky, naklady prepravy reklamované véci atd.). Pokud jde o
cestovni vylohy, narok se vztahuje pouze na nutné naklady, za néz se povazuje
bézné jizdné verfejnou dopravou, nikoli naklady na taxisluzbu. Nahrada nakladu
spojenych s reklamaci neni zadnym zpUsobem zavisla na hodnoté zbozi.Proto muze
dokonce prevySovat cenu zboZzi.



Ukol:

1.V prodejné, kde jste zakoupili obuv, vam sdélili, ze mate reklamaci uplatnit u
vyrobce. Jak budete dale postupovat?

2. Koupili jste si nové boty na snowboard. Po prvnim pouziti se odlepila podrazka.
Uvedte:
- jak budete postupovat pfi reklamaci
- jaka je lhata pro vyfizeni reklamace
- zda potfebujete pro reklamaci doklad
Kontrolni otazky
» Jaka je zakonna zarucni doba u spotfebniho zbozi?
» Jaké pravo ma spotrebitel pfi reklamaci véci s neodstranitelnou vadou?

» Jaké pravo ma spotfebitel, pokud by reklamace nebyla vyfizena v zakonné
lhaté?

» Reklamace véci se uplatriuje u prodavajiciho nebo u vyrobce?

» Je nutné reklamovat vyrobek v originalnim obalu?



Zdroj:

1 http://www.businessinfo.cz/cz/clanek/orientace-v-pravnich-ukonech/pravo-ochrany-
spotrebiteleopu/1000818/46122/
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3  http://www.fingra.cz/




