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

Reklamace po novele spotrebitelskeho prava

O rozséahlé novele spotrebitelského prava, ktera nabyla tc¢innosti 6. ledna tohoto roku, jsme jiz
informovali. Dnes se blize podivame na zmény, které novela prinesla do reklamacniho rizeni a

nékterych souvisejicich oblasti, které jsou rovnéz predmétem castych kontrol ze strany Ceské

obchodni inspekce.

Novela obcanského zdkoniku a zdkona o ochrané spotrebitele poskytuje v B2C smluvnim vztahu
spotrebiteli vétsi ochranu a celkové lepsi postaveni, nez tomu bylo doposud. U smluv uzavrenych po
ucinnosti novely by méli podnikatelé zbystrit a zvazit, jestli jejich interni procesy, ale i pouzivana
dokumentace odpovidaji novym, relativné prisnéjsim pozadavkum.

Soucasné se v nasi praxi stale setkdvame s tim, Ze podnikatelé pri vyrizovani (spotrebitelskych)
reklamaci nerozlisuji mezi zaru¢nim rezimem a rezimem prav z vadného plnéni. Cim se odlisuji?

Na rozdil od rezimu prav z vadného plnéni, ktery je upraven primo v zakoné, a od kterého se
podnikatel nesmi odchylit v neprospéch spotrebitele, poskytnuti ¢i neposkytnuti zaruky je na
vyluéném uvazeni vyrobce/prodavajiciho (tzv. poskytovateli zaruky). Zadkaznikovi narok na poskytnuti
zéruky nenalezi primo ze zékona a jeho poskytnuti podnikatelem je tedy dobrovolné. Témto rozdilum
by mél odpovidat také celkovy pristup kazdého podnikatele, aby nedochazelo k prekracovani
mantinelt vymezenych pravnimi predpisy.

Jak je to se samotnymi vadami?

Zakon nove obsahuje vyCerpavajici definici stavu bezvadnosti zbozi. ZboZi musi vedle vlastnosti, jako
je jakost, funkc¢nost, kompatibilita ¢i bezpecnost, mit také dostatecnou zivotnost. Tu lze chapat jako
nachylnost k opotrebeni zplsobenému obvyklym uzivanim véci. Za dostateCnou zivotnost
povazujeme dobu, po kterou si zbozi dokaze udrzet své pivodni vlastnosti. Dle druhu zbozi se tato
doba bude samozrejmé lisit. Pokud zbozi nebude bezvadné, je zdkaznik v rezimu prav z vadného
plnéni opravnén v reklamacénim rizeni vytknout vadu. Musi se vSak jednat o takovou vadu, ktera u
zbozi existovala uz v okamziku prevzeti zboZzi kupujicim (prestoze by se projevila pozdéji béhem dvou
let od prevzeti).

U zérucniho rezimu je nastaveni diametralné odliSné a v zdsadé zalezi pouze na tom, jaka prava
v zaru¢nim prohlaseni (zaruc¢nim listu) podnikatel zékaznikovi dobrovolné stanovi a jaké podminky
pro vytknuti vad krytych zarukou vymezi. Podstatné v kazdém pripadé je, ze zaruka musi pro
kupujiciho byt vyhodnéjsi, nez samotny rezim prav z vadného plnéni - pokud by podnikatel
v zarucnim prohlaseni zakaznikovi pouze prepsal prava, ktera zdkaznikovi plynou primo ze zakona,
jednalo by se dokonce o nekalou obchodni praktiku, za kterou si podnikatel mize vyslouzit pokutu az
do vyse 5.000.000 K¢.

Kdo a jak vady v reklamacnim rizeni prokazuje?

V rezimu prav z vadného plnéni nové plati domnénka, ze pokud se vada projevila do 12 mésicu od
prevzeti zbozi spotrebitelem, predpoklada se, ze véc byla vadna jiz v dobé prevzeti (i kdyby to nebyla


https://www.havelpartners.blog/zasadni-zmeny-v-oblasti-spotrebitelskeho-prava-co-nas-ceka-od-noveho-roku

pravda). Pfed novelou byla tato doba polovi¢ni (pouze 6 mésict). S uvedenou domnénkou je spojen
tzv. prechod dikazniho bremene. Prvnich 12 mésicu je to podnikatel, kdo musi byt schopen
prokazat, ze vada pri prevzeti neexistovala. Poté se pomyslna karta obraci, a v nasledujicich 12
mésicich musi naopak existenci vady prokazat spotrebitel. A zde se opét nabizi prilezitost, jak
optimalizovat interni procesy podnikatele, ktery by po uplynuti 12 mésicii mél od spotrebitele
pozadovat prokazani, Ze je jeho narok skutecné opravnény.

Vzhledem k charakteru zarucniho rezimu, jako dobrovolného zavazku podnikatele, se bude u vad
krytych zarukou vSe odvijet od obsahu zaru¢niho prohlaseni. Z podstaty véci to vSak v zaru¢ni dobé
bude podnikatel, kdo bude pripadné muset prokazovat, ze vada zarukou kryta neni.

Jak nova regulace dale ovlivnila reklamacni proces?

Reklamacni proces doznal diléich zmén a zakaznik nyni mize uplathovat zakonné naroky z vad zbozi
v zasadé ve dvou fazich. V prvni fazi muze zakaznik pozadovat opravu véci nebo dodani véci
noveé, pricemz volba mezi témito dvéma variantami zlstdva primo na ném. Podnikatel je povinen
zakaznikovi vyhovét, pokud neni zvoleny zpusob odstranéni vady nemozny nebo neprimérené
nékladny. V pripadé, ze podnikatel z téchto divodi odmitne vadu odstranit, presouva se reklamac¢ni
proces automaticky do druhé faze, ve které 1ze pozadovat slevu z kupni ceny nebo, pri splnéni
konkrétnich podminek, i odstoupit od kupni smlouvy. Posledni dvé moznosti (tj. slevu a
odstoupeni od smlouvy) muze zakaznik vyuzit, také pokud se vada projevi opakované ¢i je vada
podstatnym porusenim smlouvy (tj. takovym porusenim, ze kdyby o ném zdkaznik védél predem,
smlouvu by neuzavrel).

S reklamacnim rizenim, i kdyz se to nemusi na prvni pohled zdat, Gzce souvisi také povinnost
podnikatele poskytnout zékaznikovi navod k obsluze (neposkytnuti navodu je jiz samo o sobé vadou
véci). Nové plati, ze zdkaznik by mél dostat navod na tzv. trvalém nosici - tim muze byt vedle papiru
i flash disk nebo elektronickéa posSta. Podnikatel si tedy muze vybrat, jaky trvaly nosi¢ pouzije, aby se
napriklad vyhnul tisku papirovych navodu. Pokud o to zékaznik pozada, bude mit nicméné narok na
to, aby mu podnikatel poskytl navod v listinné podobé, tedy standardni papirovou cestou.

Co tedy muze podnikatel délat, aby byl na nastrahy spotrebitelského prava pripraven?

Zdakladem je priprava kvalitni smluvni dokumentace se spotrebiteli, zejména formulace prehledného
reklamacniho radu, a zajiSténi praktického pravniho Skoleni pro pracovniky reklamacniho oddéleni.
V na$i kanceléri se témto zalezitostem aktivné vénujeme a klientim jsme schopni poskytnout
individualni reSeni uzpusobené na miru jejich potrebam, které zohlednuje veskerd specifika jejich
podnikani.
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