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Spotiebitelska problematika

Mgr. Lenka Bicanova

Klicova slova:

fotoaparat, nabijeci adaptér, reklamace, reklamacni protokol
Vychozi situace:

Do obcanské poradny pfichazi klientka ohledné reklamovaného zboZi u internetové spolecnosti s
elektronikou. Objednala si fotoaparat s nabijecim adaptérem, kdy vSak nabijecka k zafizeni neni
funkéni. PFi zapojeni adaptéru vibec nepasuje k zafizeni. Klientka véc reklamovala u spolecnosti a
vracela tak celé zboZi véetné adaptéru zpét. Béhem 14 dni se spolecnost ozvala, stim, Ze je
reklamace na pobocce vyfizena. Klientka se na pobocku dostavila, kde ji bylo sdéleno, Zze adaptér je
v poradku a zafizeni se normdlné nabiji. Pro zkousku zapojil prodejce na pobocce zafizeni do
elektriky. Klientka si tak zboZi odnesla zpét a vSak doma se zafizeni nabijelo jen chvili a po chvili byl
adaptér nebo nabijeni v zafizeni opét nefunkéni. Kdyz tuto informaci sdélila na pobocce, bylo ji
sdéleno, Ze jim zatizeni funguje a véc byla takto odbyta. Klientka si nevi rady, a proto se obraci na
obcanskou poradnu, kde by mohla obdrzet radu pro reSeni situace.

Popis problému - zakazka:
1. Podani reklamace a sepsani fradného protokolu
Moznosti reSeni

Poradce mapuje situaci a zjistuje, Ze klientka nesepsala s prodejcem reklamacni protokol. S vyjimkou
ptipadd, kdy je k provedeni opravy uréena jind osoba, je prodavajici povinen pfijmout reklamaci v
kterékoli provozovné, v niZ je pfijeti reklamace mozné s ohledem na sortiment proddvanych vyrobki
nebo poskytovanych sluzeb, pripadné i v sidle nebo misté podnikani. Prodavajici je povinen
spotrebiteli vydat pisemné potvrzeni o tom, kdy spotfebitel pravo uplatnil, co je obsahem reklamace
a jaky zplsob vyfizeni reklamace spotrebitel pozaduje; a ddle potvrzeni o datu a zplsobu vyfizeni
reklamace, véetné potvrzeni o provedeni opravy a dobé jejiho trvani, pfipadné pisemné odlvodnéni
zamitnuti reklamace. Tato povinnost se vztahuje i na jiné osoby uréené k provedeni opravy.
Doporucuje tedy presnou zavadu zanést do reklamacniho protokolu, ktery by si méla na prodejné
vyzadat. Do tohoto protokolu uvede presné potize i stim, vjakém trvani pfestdva byt zafizeni
funkéni. Prodejce by ji tak mél vyjit vstfic a pfi pfevzeti opraveného nebo jiného zboZi, by si klientka
méla vyZzadat prezkouseni zafizeni na prodejné a to v ¢asové délce, ktera je uvedena v protokolu.
Prodejce ma pravo véc opravit nebo nahradit, tedy nelze si ihned narokovat penize zpét.

Zpétna vazba

Klientka vyuZila moZnosti reklamacniho protokolu a podala véc znovu k reklamaci. Pfi vystupu ji bylo

vyménéno zboZi za jiny kus.
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Spotiebitelska problematika

Mgr. Lenka Bicanova

Klicova slova:

Internetovy obchod, zbozi, vraceni penéz, trestni oznameni

Vychozi situace:

Do obcanské poradny pfichdzi klientka s problémem ohledné objednavky z internetu. Pfed vanoci
objednala z provéreného portalu nocni kosili vhodnoté 850 K¢E. Zinternetového obchodu
objednavala jiz vicekrat a zasilka vidy v poradku dorazila. Z tohoto divodu se rozhodla klientka
objednat i tyto vanoce zboZi. ZboZi objednala online a také online zaplatila. Od té doby klientka
neobdrzela Zaddnou emailovou zpravu ani nedorazilo zboZi. Klienta zpoZzdéni prikladala vanoc¢nimu
shonu. ZboZi vsak nedorazilo ani tyden pfed stédrym dnem. Poté si klientka vyhledala diskuzi na
internetu, kde popisuji potize se spole¢nosti dalsi zakaznici. PotiZze vypadaji zcela stejné. Uhrazena
cena zbozi a zbozi nezaslano a hotovost nevracena. Spole¢nost nekomunikuje, nezveda telefony a
povétSinu dne je nedostupna. Na emailovou zpravu také spolecnost nereaguje. Klientka se proto
obraci na obcdanskou poradnu s dotazem, zda existuje néjakd moznost, jak obnos ziskat zpét,
popfipadé jakym zplsobem se lze branit.

Popis problému — zakazka:
1. Odstoupeni od smlouvy a Zadost o vraceni penéz
2. Podani trestniho oznameni a podani stiznosti na spole€nost D-test.

Moznosti feSeni

Poradce si vyslechl pfibéh od klientky a mapuje situaci. Doptdva se na to, kdy si zboZi klientka presné
objednala, jak dlouho tedy trva cekaci Ih(ta. Klientka na zboZi ¢eka vice jak mésic, proto poradce
doporucuje zaslat spolecnosti odstoupeni od smlouvy, s tim, Ze si preje zaslat penize zpét. Pokud by
spole¢nost nereagovala, doporucuje podat trestni oznameni na policii CR a také m@Ze vyuZit spole¢né
stiznosti, ke které se mlze pfipojit na spolecnosti D-test. V takovémto pripadé, by spole¢nost mohla
zacit komunikovat a financni obnos by klientka mohla obdrzet zpét. Klientka taky byla informovana,
Ze mlZe podat i hromadnou Zalobu na soud a pozadovat vraceni kupni ceny. Po vydani rozhodnuti o
povinnosti vratit penize mliZou spotiebitelé vymahat dluh exekuéné nebo vykonem rozhodnuti.
Klientka si rozmysli, jaky postup nyni zvoli a pokud bude potiebovat pomoci pfi sepsani jakéhokoliv
dokumentu, mlze se obratit na ob¢anskou poradnu.

Zpétna vazba

Klientka se rozhodla vyuZit spolec¢né stiznosti u spolec¢nosti D-test. Také zaslala odstoupeni od
smlouvy emailem, ale spole¢nost nekomunikuje. Stiznost je v tuto chvili stale v feSeni. Celkem se
pfipojilo nespocet poskozenych. Prozatim se stiznost podafilo vyresit pouze par jedinctiim.

Zdroje: zakon ¢. 89/2012 Sb. obéansky zédkonik §1829 -§1837; z. ¢. 99/1963 Sbh. oblansky soudni Fad;
§251-§254; zakon ¢. 120/2001 exekuéni rad §28 a nasl.
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Klicova slova:

vozidlo, reklamace, odstoupeni od smlouvy, skoda
Vychozi situace:

Klient pfichazi do obcanské poradny ohledné koupé vozu v autobazaru. Pfi predvadéci jizdé se
klientovi nepozddvaly zvuky. Prodejce ujistil klienta, Ze se jednd o kladku femene, kde se cena
pohybuje kolem 1200 K¢. Také byl klientovi predstaven mechanik autobazaru, ktery ho ujistil, Ze jiné
potize vozidlo skute¢né nema. Klient se proto rozhodl podepsat smlouvu a vozidlo zakoupil. Po
zakoupeni klient odvezl auto do autorizovaného servisu, kde byly vsak zjistény dalsi Skody a cena
opravy se tak vySplhala az na ¢astku 25 000 K¢. Klient se rozhodl véc reklamovat, ale bylo mu sdéleno,
Ze podepsal souhlas, s tim, Ze byl obeznamen se stavem vozidla pfed uzavienim smlouvy. Klient je
vSak znepokojen a chtél by vratit hotovost. Obraci se proto na obcanskou poradnu, zda je néjaka
moznost, jak viz reklamovat.

Popis problému — zakazka:
1. Sepsani odstoupeni od smlouvy
Moznosti reSeni

Poradce zjistuje, Ze klient zakoupil viz pfed 6 dny. Z tohoto divodu by mohl uplatnit odstoupeni od
kupni smlouvy, které maze uplatnit spotfebitel bez udani dlvodu do 14 dnd. Dle zdkona ¢. 89/2012
Sb. obcansky zakonik § 1829 spotfebitel ma pravo odstoupit od smlouvy ve Ih(ité ¢trnacti dna. Lhita
podle véty prvni bézi ode dne uzavieni smlouvy a jde-li o a) kupni smlouvu, ode dne prevzeti zboZi.
Nebyl-li spotfebitel poucen o pravu odstoupit od smlouvy v souladu s § 1820 odst. 1 pism. f), mlze
spotrebitel od smlouvy odstoupit do jednoho roku a ¢trnacti dnl ode dne pocatku béhu Ihity pro
odstoupeni podle odstavce 1. Jestlize vSak byl spotiebitel poucen o pravu odstoupit od smlouvy
v této lhGté, bézi ¢trnactidenni |hita pro odstoupeni ode dne, kdy spotrebitel pouceni obdrzel.
Vzhledem k tomu, Ze nebyl klient poucen o odstoupeni od smlouvy, vaZze se odstoupeni k 14 dnlim od
prevzeti vozidla. Poradce pomaha klientovi sepsat ozndmeni o odstoupeni od kupni smlouvy.
Oznameni cte klientovi a pfeddva mu dvé vyhotoveni.

Zpétna vazba

Klient podal ozndmeni na autobazar. Pracovnik autobazaru sdélil klientovi, Ze véc preda k vyfizeni.
Zatim se autobazar neozyva.

Zdroje: zakon ¢. 89/2012 Sb. obcansky zakonik § 1829

Datum: 14.11.2018
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