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Jak spravne reklamovat ci vratit zbozi

Nefunkéni, pravé rozbaleny telefon, rozbitd pracka v zarucéni dobé, obleceni, které nepasuje. To
vSechno jsou problémy, které nas mohou postihnout nejen v obdobi Vanoc, ale také kdykoliv béhem
roku. Jak se vyznat mezi reklamaci a vracenim zbozi? A jaka jsou prava a povinnosti zakaznika?

Reklamace nebo vraceni zbozi

Na zacatek je treba rozlisSit mezi témito dvéma pojmy. Reklamaci se rozumi uplatnéni odpovédnosti
za vady plnéni. Laicky reCeno, zadate prodejce, aby prijal odpovédnost za vady produktu a néjakym
zpusobem je napravil, at uz materialné, ¢i finan¢né. Oproti tomu vréaceni zbozi je odstoupeni od
kupni smlouvy, tedy zruseni jiz uzavrené smlouvy mezi kupujicim a prodejcem.

Zakladni pravidla reklamace

Pokud chcete reklamovat produkt, je treba nejdrive zjistit, zda je to viibec mozné. Reklamaci nelze
pozadovat:

* na vadu, pro kterou byl vyrobek zlevnén ¢i na kterou byl kupujici upozornén;
« na vadu, kterd byla zptisobena obvyklym uzivanim ¢i pfimo kupujicim;
e vyplyva-li to z povahy véci (napr. uplynutim Zivotnosti).

Zakonem dand lhlita pro nové spotrebni zbozi je 24 mésicu, pro pouzité zbozi muze byt zkracena na
12 mésicu. O zékonné odpovédnosti za jakost pri prevzeti neni pochyb v prvnich Sesti mésicich, kdy
zdkon pracuje s domnénkou vadnosti zbozi pri prevzeti, pokud se vada v uvedeném obdobi projevi,
proto je v takovém pripadé jednodussi zbozi reklamovat.

Casto roz$ifenym mytem je, Ze k uplatnéni reklamace je potieba zaruéni list &i originalni
uctenka. Ve skutecnosti je vSak povinnosti zékaznika pouze dolozit, Ze k ndkupu daného zbozi doslo
v konkrétni den u konkrétniho prodejce. K tomu vystaci i vypis z bankovniho uctu, fotografie
uctenky, pripadné svédeckda vypoveéd. Nékteri prodejci se snazi argumentovat tim, ze zbozi nema
puvodni obal a vSechno puvodni prisluSenstvi. Pri zadosti o reklamaci ale ve skutec¢nosti nic
takového potreba neni. Zbozi mate pravo reklamovat v kterékoliv provozovné, ve které je prijeti
reklamace mozné s ohledem na sortiment prodavaného zbozi nebo poskytovanych sluzeb. Existuji
nicméné vyjimky, které vam ale musi prodejce predem pisemné specifikovat. O reklamaci by mél
prodévajici rozhodnout nejpozdéji do tri pracovnich dnu. ,Pred uplatnénim prdva z vadného plnéni,
predevsim u drazSich véci, neni na skodu si véc a jeji stav nafotit, popr. jinak zdokumentovat. To pro
pripad, kdyby napr. u prodejce v rdmci reklamacniho rizeni doslo k dalSimu poskozeni reklamované
véci a on toto poskozeni nechtél uznat,” doporucuje Tomas Smolik z D.A.S. pojistovny pravni
ochrany.

Na zpracovani reklamace ma prodejce 30 dnu, v opacném pripadé mé spotrebitel narok na
odstoupeni od smlouvy. Odstoupit od smlouvy také muze, pokud vadu nelze odstranit, pfipadné se
vyrobek jiz nevyrabi. Stejné tak pokud se stejna odstranitelnd vada vyskytne minimalné trikrat nebo
se na véci vyskytne vice vad soucasné. V téchto pripadech, kdy lze odstoupit od smlouvy, muze zvolit
déle mezi dodanim nové véci, vyménou vadné soucasti, pripadné pozadanim o primérenou slevu z
kupni ceny.



Co kdyz prodejce reklamaci neuzna?

+Pokud nejste spokojeni s tim, jak byla vase reklamace vyrizena, muzete si nechat zpracovat
znalecky posudek. V pripadé, ze ndsledné prodejce reklamaci uznd, patri ndklady na vystaveni
posudku mezi ndklady spojené s uplatnénim reklamace, které muzete pozadovat po prodejci,”
doporucuje Tomas Smolik. V pripadé, Ze prodavajici zareaguje negativné, je dalSim krokem soudni
rizeni. Je vhodné ale tento krok predem zkonzultovat s pravnikem, a zjistit, jestli se tento krok
vyplati. ,Mimo vys$e uvedeného mdte také napr. moznost obrdtit se s zddosti o pomoc na Ceskou
obchodni inspekci, popr. na jiny prislusny trad,” dodava Smolik.

Specifika vraceni zbozi

Nejprve je nutno uvést, Ze na kamenné prodejny se ze zakona nevztahuje pravo bezdavodné zbozi
vratit. Nékteré obchody dobrovolné tento benefit zavadéji, ale je potreba brat v potaz, ze kazda
kamenna prodejna si muze utvaret vlastni pravidla. Oproti tomu v online svété, respektive v pripadé
smluv uzaviranych distan¢nim zpusobem a mimo obchodni prostory, ta moznost ze zdkona existuje.
Nicméneé jsou vyjimKy, u nichz vraceni zbozi neni mozné. Patii mezi né zbozi upravené podle prani,
zbozi podléhajici rychlé zkaze (potraviny atp.) a dale zbozi, které bylo vynato z obalu a neni mozné
jej z hygienickych duvodu vratit (rozbalené hygienické potreby). Dale také nelze vratit rozbalena CD
¢i DVD, noviny nebo Casopisy. Nicméné pokud je mozné zbozi vratit, pak tak lze ucinit do 14 dnu,
bez udéani dvodu, a plati to i pro vraceni naklada na dodéni zbozi. .

Pozor na zahranicni e-shopy, bazary a aukc¢ni portaly

V pripadé ndkupu na internetu se nedoporucuje platit predem u nezndmych a neovérenych e-shopd.
Nez nakoupite, zjistéte si proto informace o samotném webu - zejména kdo za prodejem stoji.
,Stranky v ¢eském jazyce v Zddné pripadé negarantuji, Ze prodejce je z Ceské republiky,” upozoriuje
Toméas$ Smolik. Unijni pravidla podléhaji spole¢né regulaci, napr. plati 14denni lhlita pro odstoupeni
od smlouvy bez uvedeni davodu, zarucni lhuty, a obvykle také 30denni Ihiita pro vyrizeni reklamace.
Nicméné mimo EU uz se pomoci dovolate obtizné, nemluvé o pripadné jazykové bariére. Stejné
pozorné si prec¢téte podminky v pripadé ndkupu pies bazary ¢i aukéni portaly. Casto v téchto
pripadech fakticky neméte pravo odstoupit od smlouvy bez udéani divodu a neméte garantovanou ani
zaruku (nejde o standardni ndkup pres e-shop, ale fakticky kupujete od jiného nepodnikatele).

Férovy e-shop jasné uvadi:

« ve$keré zékonné udaje (obchodni jméno, IC, DIC, bankovni spojeni, telefon, adresu
fyzickou i elektronickou, odpovédné osoby, pracovni dobu), které jsou ovéritelné
(obchodni rejstrik, telefonni seznam),

* "fyzické" adresy (jen P.0.Box je nedostatecny!), mobilni spojeni i pevné telefonni
linky do pobocek, kde Ize zbozi i osobné prevzit,

* kladné reference na internetovych diskuzich na nezavislych serverech,

* bezpecny nakup - komunikaci se zdkaznikem vede pres SSL kandl a pri placeni
kartou pouziva platebni brany nebo 3D Secure.
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