6.2.2002
ID: 15703

Jaka mame prava pri reklamaci?

Kazdodenné nas reklamy presvédcuji, ze praci prasky perou letos jesté béleji nez loni, Ze nové
vyrobky jsou tuto sezénu opét vylepsené, kvalitnéjsi, odolnéjsi a zkratka ty nejlepsi. Pod dojmem
téchto reklam bychom mohli snadno nabyt dojmu, Ze nami zakoupeny vyrobek je idedlni, Ze se u néj
nevyskytnou zadné vady a ze s nim nebudeme mit zadné potize.

Kazdodenné nas reklamy presvédcuji, ze praci prasky perou letos jesté béleji nez loni, Ze nové
vyrobky jsou tuto sezénu opét vylepsené, kvalitnéjsi, odolnéjsi a zkratka ty nejlepsi. Pod dojmem
téchto reklam bychom mohli snadno nabyt dojmu, ze ndmi zakoupeny vyrobek je idedlni, Ze se u néj
nevyskytnou zadné vady a Ze s nim nebudeme mit zadné potize. Bohuzel opak je pravdou. Mnozi z
nas prozili trpké rozcarovani nad poruchou ,bezporuchového” pristroje. A poté prodélali nemilé
zkusSenosti pri pokusech o uplatnéni reklamace.V dnesnim ¢lanku sezndmim ctenére s jejich pravy
pri reklamaci a poskytnu jim navod, jak postupovat v problémovych pripadech.

Podminky uplatnéni odpovédnosti za vady prodané véci (tzv. reklamace) upravuje zakon ¢.

40/1964 Sb., obcansky zakonik. O nékterych dalSich okolnostech souvisejicich s reklamovanim
pojednava zakon ¢. 634/1992 Sb., o ochrané spotrebitele. Prodavajici a kupujici (spotrebitel) maji v
ramci odpovédnosti za vady vyrobku a sluzeb nésledujici prava a povinnosti:

Prodavajici je povinen spotrebitele radné informovat o rozsahu, podminkéch a zpusobu uplatnéni
reklamace (§13 zékona o ochrané spotrebitele). Informacni povinnost muze prodéavajici splnit Gstnim
sdélenim, nebo vyvésenim reklamacniho radu. Prava kupujiciho se ridi prislusnymi ustanovenimi
obcanského zdkoniku, pricemz ten stanovi minimalni standard prav pri odpovédnosti za vady.
Prodavajici tato prava nemuze omezit, ale muze je roz$irit. Rozsireni reklamacnich prav muze
prodavajicimu poslouzit jako prvek tzv. necenové konkurence.

Pri prodeji nebo pri poskytovani sluzeb mimo ohlaSenou provozovnu je prodavajici povinen k
informacim o rozsahu, podminkach a zpisobu uplatnéni reklamace na zadost spotrebitele poskytnout
zejména nazev nebo jméno a adresu prodavajiciho, kde muze spotrebitel i po ukonceni takového
prodeje nebo poskytovani sluzeb uplatnit reklamaci.

Kupujici musi reklamaci uplatnit u prodavajiciho v zarucni dobé. Zaruéni doba je v zakoné
koncipovana jako prekluzivni, a proto ani seriézni prodavajici nemuze vyhovét reklamaci uplatnéné
po zaru¢ni dobé. Obecnd zarucni doba je 6 mésict, u sluzby (napr. opravy) 3 mésice. Pro nékteré
zbozi stanovi ob¢ansky zakonik specidlni zarucni doby - napt. jde-li o prodej potravinarského zbozi,
je zaruéni doba 8 dni, u prodeje krmiv 3 tydny a u prodeje zvirat 6 tydnu. Je-li na prodavané véci,
jejim obalu nebo v ndvodu vyznacena lhuta k pouziti, neskon¢i zaruéni doba pred uplynutim této
lhuty. Prodejce se i v tomto pripadé musi drzet zékonného minima, ale muze poskytnou delsi zaru¢ni
lhutu. Zaruéni doba nebézi ode dne uplatnéni reklamace do doby, kdy byl kupujici povinen véc
prevzit Zarucéni doba se tedy prodluzuje o dobu vytizovani reklamace.

Kupujici by mél reklamaci zjiSténé vady uplatnit bez zbyteéného prodleni poté, co se vada projevila.

Prava kupujiciho se lisi podle toho, zda je reklamovana vada odstranitelna nebo neodstranitelna. Jde-
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li 0 vadu, kterou lze odstranit, ma kupujici pravo, aby byla bezplatné, véas a radné odstranéna. V
pripadé, Ze nebyla véc pouzita, muze kupujici misto odstranéni vady pozadovat vyménu véci
(pripadné jeji soucasti). Prodavajici muze vzdy namisto odstranéni vady vyménit vadnou véc za
bezvadnou. Pokud se na vyrobku vyskytne vétsi poCet odstranitelnych vad nebo se tatdz vada
vyskytne opakované, ma kupujici stejna prava jako v pripadé vady neodstranitelné. Pri vadé
neodstranitelné ma kupujici pravo bud na vyménu véci za bezvadnou nebo muze od smlouvy
odstoupit (= vratit véc a pozadovat vraceni penéz). V pripadé, ze se na zakoupeném vyrobku objevi
neodstranitelna vada, muze kupujici pozadovat vyménu , kus za kus“ nebo vraceni penz. Kupujici
muze pozadovat také slevu, ta se poskytne v pripadé, kdy ma véc vady, které nebrani, aby slouzila
danému ucelu. Pri téchto slevach je nutné si uvédomit to, Zze vady, na které byla sleva poskytnuta,
nelze jiz v budoucnu reklamovat.

Kupujici se musi s reklamaci obréatit na misto, kde vadnou véc koupil. S vyjimkou pripadu, kdy je v
zarucnim listé uveden jiny podnikatel urceny k opraveé, ktery je v misté prodavajiciho nebo v misté
pro kupujiciho bliz§im. Zdkon o ochrané spotiebitele stanovi v § 19 dalsi pozadavky. Prodavajici je
povinen prijmout reklamaci v kterékoli provozovné, v niz je prijeti reklamace mozné s ohledem na
sortiment prodavaného zboZi nebo poskytovanych sluzeb, pripadné i v sidle nebo misté podnikani. V
provozovné musi byt po celou provozni doby pritomen pracovnik povéreny vyrizovat reklamace.
Prodavajici nebo jim povéreny pracovnik rozhodne o reklamaci ihned, ve slozitych pripadech do tri
pracovnich dnt. O uplatnéni reklamace je prodéavajici povinen vydat potvrzeni.

Dal$im dulezitym pravem kupujiciho (spotrebitele) je skute¢nost, ze reklamace, vCetné odstranéni
vady, musi byt vyrizena bez zbyte¢ného odkladu, nejpozdéji do 30 dna ode dne jejiho uplatnéni.
Prodavajici se muze s kupujicim dohodnou i na delsi dobé (§ 19 odst. 3 zdkona o ochrané
spotrebitele). Po uplynuti 30 dnti mé spotrebitel stejna prava, jako by se jednalo o vadu
neodstranitelnou. To znamena, ze ma pravo na vyménu véci nebo muze odstoupit od smlouvy (viz.

vyse).

Dozor nad dodrzovénim povinnosti podle zdkona o ochrané spotrebitele vykonavéa Ceska obchodni
inspekce (COI). Neptijeti reklamace nebo jeji nevyiizeni v zdkonné 1hité je Ceskéa obchodni inspekce
opravnéna sankcionovat. Do sporu mezi prodavajicim a kupujicim nem@ize Ceska obchodni inspekce
nijak zasahovat, tyto spory je opravnén resit nezavisly soud.

Zdakonna uprava zajiStuje spotrebiteli pomérné vyhodné postaveni v pripadech uplatnovani
reklamace. Bohuzel i presto se miizeme ¢asto setkat s neseriéznimi podnikateli, ktefi odmitaji nase
reklamacni naroky, kteri vyrizuji reklamaci zdlouhavé a s patricnou neochotou. Navrhnout spravny
postup v problémovych pripadech neni snadné. Prodavajici a kujici vétSinou nejsou pravnici, a proto
reklamace probihd neformalnim zpusobem. Na zékladé vlastnich zkuSenosti mohu doporucit
nasledujici postup:

1. Zacit pratelsky. Rozc¢ilovat se hned na zacatku vétSinou neprinasi vétsi spéchy. Lepsi je vSe
prodavajicimu vysvétlit a navrhnout mu reseni stavajici situace.

2. Nevede-li neformélni postup podle bodu jedna k tspéch, je treba dat najevo, Ze zname sva prava.
Odvolejte se na obcansky zakonik a zakon o ochrané spotrebitele. Jednejte primo s vedoucim
pracovnikem.

3. V dal$im kroku se mizeme uchylit k podéni stiznosti k Ceské obchodni inspekci. JiZ vyse jsme
uvedli, Ze Ceska obchodni inspekce vykonava dozor nad dodrzovanim povinnosti podle zakona o
ochrané spotrebitele. Spatné vytizovani reklamace miZe inspekce sankcionovat, nemiize vak
rozhodnout o opravnénosti vaseho reklamacniho naroku. Postup inspekce a pripadné uplatnéni
sankci mize vSak predjimat rozhodnuti soudu ohledné reklamacniho néroku.

4. Nedomuzete-li se svych préav predchozim postupem, nezbyva nez podat zalobu k nezévislému



soudu. Podani zaloby konzultujte s pravnikem. Pouze soud je opravnén zavazné rozhodnout o vaSem
reklamacCnim naroku.

Abychom predesli problémum s reklamaci je proziravé nakupovat vyrobky od prodejcu, kteri nabizeji
nadstandardni reklamacni podminky (tj. prava kupujiciho oproti zdkonné upraveé jesté rozsiruji) a s
kterymi mame ohledné vyrizovani reklamace dobré zkuSenosti. Hladky prubéh reklamace souvisi
nejen se seridznosti konkrétniho prodejce, ale také s celkovou kulturou podnikéani v Ceské republice.
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