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Vezméte, prosime, na védomi, ze text ¢lanku odpovida platné pravni uprave ke dni publikace.

Nekteré sporné aspekty reklamacniho rizeni

V ¢lanku Kdo hradi néklady ,neopravnéné” reklamace, ktery vysel dne 20.7.2011 zde na epravu jsme
se zabyvali jednim konkrétnim a dosti aktualnim problémem spotrebitelského prava, pricemz tento
samoziejmeé neni jedinou utrapou bézného spotrebitele v jeho ,reklamaénim” zivoté. Nasledujici text
volné navazuje na predchozi ¢lanek a poukazuje na dalsi otazky, které kazdodenni praxe ve véci
reklamaci prinasi.

1)  Jako prvni v radé lze uvést okamzik, kterym je reklamace uplatnéna. Ac¢koliv se muze vse jevit
na prvni pohled pomérné jasné, v praxi se v této véci Casto objevuji spory, pricemz snad netreba
pripominat, Ze se v daném pravnim vztahu jedna o pomérné zavaznou otazku, typicky v souvislosti s
naroky kupujiciho dle § 19 odst. 3 zdkona ¢. 634/1992 Sb., o ochrané spotiebitele (déle jen ,Z0OS"),
pokud nebude reklamace vyrizena do 30 dnu od jejiho uplatnéni. V praxi muze nastat napriklad
nasledujici situace.

Spotrebitel koupi pomérné dosti velkou a tézkou skrin, u které se po néjaké dobé vyskytne zavada,
napriklad se zacnou vylamovat panty. Nasledujiciho dne, dejme tomu 13.7.2011 jde osobné k
prodavajicimu a vSe mu oznami, véetné toho, ze pozaduje opravu ¢i vyménu a ze je prodavajicimu
doma kdykoliv k dispozici. Prodavajici se odmitne reklamaci zabyvat, nebot spotrebitel mu zaroven
doty¢nou skrin nepredal, coz tento ucinil az 16.7.2011, kdyz konecné nasel nékoho, kdo by ji prodejci
svym nékladnim vozem odvezl. Prodévajici skrin prijal, avSak reklamaci neuznal a dne 14.8.2011 ji
vyridil zamitnutim. Byla tato reklamace vyrizena nejpozdéji do 30 dnti od jejiho uplatnéni? A déle,
pokud by zrovna 15.7.2011 uplynula zaru¢ni lhuta, reklamoval potom spotiebitel vCas?

Na jedné strané je logické, ze prodavajici se nemohl reklamaci objektivné zabyvat, kdyz nemél
moznost vyrobek posoudit, na strané druhé to vSak mohl i spotrebitel myslet dobre, kdyz napriklad
nechtél zbytecné zvySovat ndklady na uplatnéni reklamace (hrazené prodavajicim) a doufal, ze
prodéavajici danou vadu zhodnoti primo u néj doma nebo si skrin odveze vlastnim nakladnim vozem,
coz pro néj bude levnéjsi varianta.

V praxi vSak nastavaji i situace, kdy by spotrebitel danou skrin reklamoval pisemné (napr. emailem),
pricemz prodavajici by se mu ozval treba az 25. den od obdrzeni tohoto emailu a sou¢asné mu sdélil,
Ze si pro vyrobek ani neprijede, ani ho neposoudi u spotrebitele doma a ze reklamace bude
uplatnéna az preddnim vyrobku na prodejné. Vyvstava tedy pomérné zasadni otazka, zda je
reklamace radné uplatnéna, aniz by byl vyrobek soucasné predan k posouzeni v provozovné
prodavajiciho.

Osobné se domnivam, ze k pocatku lhuty k vyrizeni reklamace neni ve vySe uvedenych pripadech
nutno vyrobek predat. V obou pripadech spotrebitel splnil v¢as svou zakonnou povinnost, vadu
nahlasil a téz vybral zpusob, jakym méla byt reklamace vyrizena. Projevil tak jistou aktivitu, navic v
dobré vire, ze nepredanim vyrobku usetri prodavajicimu penize, nebot nevzniknou néklady za jeho
stéhovani, které by pozdéji prodavajici platil. Oproti tomu byl prodavajici pomérné dosti pasivni,
kdyz v prvém pripadé nechal spotrebitele dopravit skiin az do prodejny (aniz by toto nékde zakon
spotrebiteli prikazoval) a zaroven, kdyz ve druhém pripadé nechal spotrebitele 25 dni v nejistoté a
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snazil se tak v podstaté prodlouzit Ihtitu k vyrizeni reklamace témér o dal$i mésic. V téchto
souvislostech si je nutno také uvédomit, ze pozadovat po prodavajicim jistou aktivitu je zcela bézné i
u jinych typt smluv, jako pékny priklad nam poslouzi smlouva o dilo. Tézko totiz muze spotrebitel
spolu s reklamaci stavebnich praci prinést zhotoviteli do provozovny i vadnou zed, zpochybnovat
radné uplatnéni takové reklamace vSak asi nikdo nebude a zhotovitel si k predmétné zdi dojede.

Tento nazor I1ze podporit napriklad i stanoviskem Nejvyssiho soudu Cpj 57/75 ze dne 21.10.1975, kde
je mimo jiné uvedeno, ze ,k tomu, aby nedoslo k zdniku prdv z odpovednosti za vady veci prodané v
obchodeé, nestaci, ze kupujici v zdrucni dobe vytkl obchodni organizaci vady véci, nybrz je nutné, aby
v této Ihiité konkrétné uvedl, jaké prdvo z tohoto diivodu uplatriuje u obchodni organizace.”.

Pro tplnost by ndm nemélo uniknout, Ze je zde rozliSovana reklamace (vytknuti vady) a uplatnéni
prava z odpovédnosti za vady, kterézto déleni Ize v podstaté vycist iz § 19 ZOS (viz napr. slova
»Zpusob vyrizeni reklamace”, kterd napovidaji tomu, Ze je zde reklamace a potom zpusob jejiho
vyrizeni, tedy dvé rizné véci). Ve vyse uvedeném smyslu bychom proto mohli hovorit o reklamaci
stricto sensu. Zaroven vsak z tohoto stanoviska vyplyva, Ze aby nedoslo k zaniku prav z odpovédnosti
za vady, je tf'eba, aby bylo reklamovano stricto sensu a byl uveden pozadavek na zpusob vyrizeni
reklamace, coz bychom mohli v souhrnu povazovat za reklamaci largo sensu. Ackoliv neni tato ivaha
zcela nesporng, v souvislosti s radnym uplatnénim reklamace budeme mit na mysli reklamaci v
Sirsim vyznamu, tedy vytknuti vady + uplatnéni konkrétniho préava. Ohledné naseho tématu si vSak
ze zminéného stanoviska musime vzit jesté jeden poznatek, totiz ze v ném neni re¢ o nutnosti
fyzického predani reklamované véci.

Stejné tak 1ze uvést stanovisko Nejvyssiho soudu Cpj 40/82 ze dne 30.12.1982, podle néhoz ,pri
zkoumani véasnosti uplatnéni prdva z odpovédnosti za vady soudy spravné vychazeji z toho, Ze
uplatni-li kupujici pravo na odstranéni vady véci (§ 250 o. z.), dochdzi vzhledem k ustanoveni § 255
odst. 1 o. z. uplatnénim tohoto prdva ke staveni béhu zdrucni doby. Zdruéni doba zustdvd stavena az
do doby, kdy kupujici byl po skonc¢eni opravy povinen vec prevzit (§ 255 odst. 1 0. z.). Neni pritom
rozhodujici, zda k prevzeti véci obchodni organizaci (organizaci urcenou k provadéni
zdarucnich oprav) za ucelem opravy doslo ihned pri uplatnéni prava na odstranéni vady nebo
(napr. pro nedostatek kapacity zarucni opravny ¢i nedostatek potrebnych nahradnich dilii)
az po uplynuti urcité doby.” Na tento odstavec je v tomtéz stanovisku potom navazano takto:
,Obvodni soud pro Prahu 1 ve véci sp. zn. 12 C 387/81 sprdvné vychazel z toho, Ze do zarucni doby
se nepocita doba, ktera pocina bézet od uplatnéni prava na odstranéni vady motorového
vozidla, bez ohledu na to, kdy organizace urcend k opravé vozidlo skutecné k opravé
prevzala (samozrejmé za predpokladu, Ze kupujici poskytl organizaci poZadovanou potrebnou
soucinnost k odstranéni vady ve smyslu ustanoveni § 227 0. z.)".

Oproti tomu je nutno dodat, ze pokud spotrebitel spolu s reklamaci a uplatnénim préva z
odpovédnosti za vady nepreda i vyrobek, musi prodavajicimu poskytnout alespon zakladni
soucinnost, napriklad v podobé toho, ze ho pusti ve stanoveném terminu k sobé do bytu, aby se na
skrin mohl podivat Ci ji odvézt k posouzeni. Pasivita spotrebitele by v tomto smyslu neméla byt
pricitana k tizi prodavajiciho a ten se proto nemuze dostat do prodleni (srov. rozhodnuti Nejvyssiho
soudu Cpj 39/88 ze dne 20.10.1988).

2)  Vsouvislosti s prikladem vyse se potom nabizi také otdzka, zda se prodavajici se spotrebitelem
mohou svobodné dohodnout, ze uplatnéni reklamace, tj. pocatek 30 denni lhity k vyrizeni
reklamace, bude pocitan az ode dne, kdy bude vyrobek prodejci predan, tedy na jakémsi posunuti
zaCatku béhu této lhlity. Vezmeme-li totiz v ivahu, ze v souladu s § 19 odst. 3 ZOS se prodéavajici
muze se spotrebitelem dohodnout na prodlouzeni lhiity k vyrizeni reklamace, tedy na jakémsi odsunu
jejiho konce, neni takova tivaha zcela nesmyslnd, nebot v obou pripadech je to v neprospéch



spotrebitele, pricemz jednu situaci zakon vyslovné predpokldda. Nesmyslna neni také uz jenom
proto, Ze preci jen prodavajici potrebuje vyrobek vidét, aby mohl o reklamaci objektivné rozhodnout,
nejde tedy o néjaké na prvni pohled extrémni a bezduvodné omezovani prav spotrebitele.

Na druhou stranu, pokud jsme vySe dosli k zavéru, Ze reklamace je radné uplatnéna i bez predani
vyrobku, bude na misté ptat se, jestli takova dohoda neni v rozporu s § 55 a § 56 odst. 3 pism. b)
obcanského zdkoniku (dale jen ,,0Z“), pripadneé s jeho § 627 odst. 3. V téchto pripadech je
nepochybné, Ze takova dohoda (tj. dohoda o odloZeni momentu uplatnéni reklamace) bude nejen
odchylkou od zékona (v nasem pripadé nikoliv od jeho vyslovného znéni, ale spisSe od jeho vykladu) v
neprospéch spotrebitele ve smyslu § 55, nybrz i jistym ,omezenim*“ prava spotrebitele pri uplatnéni
odpovédnosti za vady dle § 56 odst. 3 pism. b), priCemz vyhovéno nebude nejspiSe ani zdkazu dle §
627 odst. 3.

V této otazce se osobné priklanim k ndzoru, ze prodlouzit lhatu k vyrizeni reklamace je mozné pouze
dohodou o posunuti konce této lhuty uzavienou po uplatnéni reklamace, nikoliv jiz dohodou o
posunuti jejtho poc¢atku. Ackoliv se rozdil mezi témito situacemi nemusi zdat jakkoliv markantni, 1ze
ho spatrovat zejména v nasledujicim:

a) Dohoda o prodlouzeni lhuty k vyrizeni reklamace ve smyslu § 19 odst. 3 ZOS, tedy dohoda o
posunuti konce lhtty, navic uzaviend po samotném uplatnéni reklamace, neodporuje §§ 627 odst. 3 a
pravdépodobné ani § 56 odst. 3 pism. b) OZ.

b)  Spotrebitel muze mit casto zdjem na prodlouzeni lhuty ve smyslu § 19 odst. 3 ZOS, nebot v
zékonné 1hité by napr. nemohl poskytnout poZzadovanou soucinnost ¢i by si prodlouzeni lhuty
vyzadovaly ruzné technologické postupy (typicky u stavebnich praci). Oproti tomu je pro spotiebitele
krajné nevyhodné, aby byla lhuta k vyrizeni reklamace prodlouzena posunutim jejiho pocatku, nebot
tehdy by vlastné reklamace je$té ani nebyla uplatnéna, ¢imz by se nestavél ani béh zaruc¢ni lhuaty
(ohledné stavéni lhtty srov. judikaturu vyse). Nez by potom spotrebitel donesl samotny vyrobek
obchodnikovi do jeho prodejny, mohlo by byt jiz po zarucni dobé a vznikaly by dalsi problémy.

c) Nakonec je nutno pripomenout i samotny § 19 odst. 3 ZOS, ktery posunuti konce lhuty k
vyrizeni reklamace vyslovné predpokladd, na rozdil od posunuti jejtho pocatku.

Mgr. Martin Hout,
pravnik a spolupracovnik SOS - Sdruzeni obrany spotrebiteld, o.s.
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