Koupé zbozi

Je prodejce povinen prikladat k vyrobku ¢esky navod?
e ANO
V jaké podobé?
Prodejce ma povinnost poskytnout spotfebiteli navod v pisemné formé a ¢eském jazyce, nejsou-li
pravidla uziti vyrobku obecné& zndma.
Zakonny podklad:
§9, 8§10 odst. 2, § 11, § 24 odst. 7 pism. d) a h) zdkona ¢&. 634/1992 Sb., o ochrané spotiebitele

Ma prodejce povinnost mi vyrobek na pozadani predvést?
e ANO, umoznuje-li to povaha vyrobku a forma prodeje
Zakonny podklad:
§ 15 odst. 1, § 24 odst. 7 pism. I) zakona €. 634/1992 Sb., o ochrané spotiebitele, § 2162 zakona ¢&.
89/2012 Sb., obéansky zakonik

Je prodejce povinen vystavit mi k vyrobku zaruéni list?

e ANO, pokud o to spotrebitel pozada
Co je zarucni list?
Prodejce jim potvrzuje svoji odpovédnost za vadné plnéni a musi v ném souCasné vysvétlit
srozumitelnym zplsobem obsah své odpovédnosti, uvést jeji rozsah, podminky, dobu trvani a zpUsob,
jakym je mozno uplatnit naroky z ni plynouci, tj. reklamovat.
Co musi obsahovat zarugni list?
Vedle vysvétleni samotné zaruky musi obsahovat jméno a pfijmeni, nazev nebo obchodni firmu
prodejce, jeho identifikacni Cislo, sidlo (jde-li o pravnickou osobu) nebo bydlisté (jde-li o fyzickou
osobu).
Dalsi informace
Zarucni list neni dokladem, ktery spotfebitel musi nutné pfedlozit, chce-li reklamovat vyrobek v dobé
zakonné zaruky.
Nebrani-li tomu povaha véci, mlze jako zaruéni list slouzit pouhy doklad o koupi, ktery obsahuje
zakonem stanovené udaje.
Odmitne-li prodejce vystavit zaruéni list a pouhy doklad je nedostacujici, dopousti se spravniho
deliktu.
Zakonny podklad:
§ 15 odst. 2, § 24 odst. 7 pism. m) zakona €. 634/1992 Sb., o ochrané spotfebitele, § 2166 zakona €.
89/2012 Sb., ob&ansky zakonik

Mam povinnost si zbozi pri prevzeti zkontrolovat?
e NE
Dalsi informace
V prvnich Sesti mésicich se naopak predpoklada, Ze vada, jedno jestli skryta &i zjevna, byla na véci jiz
v okamziku pfevzeti a spotfebitel tak muze uplatnit reklamaci, jakmile si vady vSimne.
Zakonny podklad:
§ 2161 odst. 2 zakona ¢&. 89/2012 Sb., ob&ansky zakonik

Uétovani cen a plateb

Muze prodejce odmitnout platbu stravenkami ¢i kartou?
e ANO
Jak to?
Prodejce ma povinnost pfijimat pouze zdkonné penize, tedy tuzemské bankovky a mince. Ve ostatni
je dobrovolné, odmitnuti karet &i stravenek tedy neni diskriminaci spotfebitele.
Zakonny podklad:
§ 5 zakona €. 136/2011 Sb., o obéhu bankovek a minci

Muze prodejce pfi platbé kartou vyzadovat poplatek?
¢ ANO
Jak to?
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Prodejce ma ze zakona povinnost pfijimat bankovky a mince, pfijimani platebnich karet je jeho
dobrovolnou aktivitou a muze si proto urcit pravidla. O poplatku je vS8ak povinen spotfebitele pfedem
informovat.

Dalsi informace

Platba kartou je pro prodejce méné vyhodna nez platba v hotovosti, protoZze musi ze zaplacené ¢astky
Cast penéz odvést zprostiedkujici bance.

Prodejce nesmi po spotfebiteli v souvislosti s pouzitym zplsobem placeni pozadovat poplatek
prevysujici naklady, které mu s timto zpisobem placeni vznikaji.

Zakonny podklad:

§ 3 odst. 2, § 24 odst. 7 pism. a) zadkona &. 634/1992 Sb., o ochrané spotiebitele, § 5 zakona ¢.
136/2011 Sb., o ob&hu bankovek a minci, § 92 odst. 2 zakona ¢€. 284/2009 Sb., o platebnim styku,
Rozsudek Nejvyssiho spravniho soudu 8 As 35/2005-51

Muze si prodejce pfi platbé stravenkami vyhrazovat pravo vracet jen do urcité ¢astky?

e ANO
Jak to?
Prijimani platby formou stravenek je dobrovolnou &innosti prodejce, nebot ze zakona ma povinnost
pfijimat jen bankovky a mince.
DalSi informace
Tento zplsob platby s sebou nese pro prodejce zvySené naklady, proto si mlze stanovit pfimérené
podminky (poplatek ¢&i vyhrada nevraceni urcité ¢astky ,na stravenku“). Stejné tak mlze omezit
mnozstvi stravenek, které je ochoten akceptovat. Sice neni ve stanovovani pravidel omezen
zakonem, ale je vazan dohodou s vydavatelem stravenek, ktery se snazi jejich pfijimani co nejvice
zrovnopravnit s platbou v hotovosti. Prodejce je povinen spotiebitele o pfijatych omezenich pfedem
informovat.
Prodejce nesmi po spotfebiteli v souvislosti s pouzitym zpUsobem placeni pozadovat poplatek
prevysujici naklady, které mu v souvislosti s timto zpisobem placeni vznikaji.
Zakonny podklad:
§ 3 odst. 2, § 24 odst. 7 pism. a) zakona €. 634/1992 Sb., o ochrané spotfebitele, § 5 zakona ¢.
136/2011 Sb., o ob&hu bankovek a minci, Rozsudek Nejvyssiho spravniho soudu 3 As 49/2007-43

Jak ma prodejce spravné informovat o cené zbozi?
e Viditelné a srozumitelné
Dalsi informace
Prodejce ma povinnost vyrobek zfetelné oznacit cenou nebo jinak vhodné zpfistupnit informaci o cené
vyrobki ¢&i sluzeb, napf. vyvéSenim tabule s cenou nebo uvedenim ceny na regalu.
Zakonny podklad:
§ 12, § 24 odst. 7 pism. j) zadkona €. 634/1992 Sb., o ochrané spotfebitele, § 13 zakona &. 526/1990, o
cenach

Muze prodejce odmitnout vétsSi mnozstvi minci?

e ANO
V jakych pfipadech?
Jedna se o pamétni mince nebo o tuzemské bankovky nebo mince prohlasené Ceskou narodni
bankou za neplatné (za urgitych okolnosti je mohou pfijimat banky a CNB).
Jde o vice nez 50 tuzemskych minci v jedné platbé (banky a CNB je pfijimaiji, ale mohou za to Zzadat
poplatek).
DalSi informace
Fyzické osoby (vyjma sménarnikd) mohou odmitnout pfijeti bézné poskozenych bankovek a minci
(oSoupané, natrhnuté). Pravnické osoby a smeénarnici musi pfijimat i bézné poSkozené bankovky,
jsou-li celé (tzn., Ze nechybi &ast bankovky). CNB bé&zné& poskozené bankovky pfijima. Banky je
pfijimaji, pokud jsou celé, celistvé (v jednom kuse) nebo jsou rozdéleny maximalné na dva evidentné k
sobé patfici kusy, které predstavuji vice nez 50 % celkové plochy.
Nestandardné poskozené bankovky a mince (vylouhované, plesnivé...) mize odmitnout kdokoli, CNB
a banky je bez nahrady zabavuji.
Zakonny podklad:
§ 5a § 9 zakona ¢&. 136/2011 Sb., o ob&hu bankovek a minci

Ma prodejce povinnost vydat spotrebiteli doklad o zakoupeni zbozi?
e ANO, pokud o néj spotrebitel pozada
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Co musi doklad obsahovat?

Doklad o zakoupeni vyrobku nebo o poskytnuti sluzby musi obsahovat datum prodeje, oznaceni
vyrobku nebo sluzby, cenu a udaje o prodejci.

Zakonny podklad:

§ 16 odst. 1, § 24 odst. 7 pism. o) zakona ¢. 634/1992 Sb., o ochrané spotfebitele, § 31 odst. 14
zakona €. 455/1991 Sb., o zivnostenském podnikani, § 29, § 30 a § 30a zakona ¢&. 235/2004 Sb., o
dani z pfidané hodnoty.

Zaruka

Jaka je zaruka na spotiebni zbozi?

e 24 mésicu
Ale pozor
U véci, jako jsou napf. baterie, zarovky &i ponozky, je tfeba brat ohled na fakt, Ze na opotfebeni
zpusobené obvyklym uzivanim se zaruka nevztahuje a ze Zivotnost téchto véci mnohdy 24 mésicu pfi
obvyklém uzivani ani dosahovat nemusi. Stejné tak i vyznaceni doby pouzitelnosti na potravinach
uréuje délku zaruky.
DalSi informace
Pokud je objednané zbozi nutné nejdfive vytvofit nebo sestavit, i tak se jedna o kupni smlouvu
garantujici spotfebiteli 24mési¢ni Ihatu pro uplatnéni prav z vad vytvofeného zbozi.
Zakonny podklad:
§ 2085 odst. 1, § 2161, § 2165 zakona ¢&. 89/2012 Sb., obansky zakonik

Existuje eurozaruka?
e NE
Jak to?
Moznost reklamovat zakoupeny vyrobek u mistnich zastoupeni prodejce po celé Evropé ze zakona
neexistuje. Lze ji véak sjednat smluvné. Obvykla je pfedevSim u automobilt, méné Gasta pak tfeba u
elektroniky a odévd.
Dalsi informace
Pro dalSi podrobnosti doporu€ujeme kontaktovat Evropské spotfebitelské centrum.

Jaka je zaruéni doba pro pouzité véci?
e 24 mésicu
Zkraceni
Doba pro uplatnéni prav z vad trva 24 mésic, Ize ji vS8ak smluvné zkratit az na 12 mésicl. V pfipadé
vétSiho zkraceni plati za ujednanou polovina zakonné doby.
Na co se zaruka nevztahuje?
U pouzitych véci prodejce neodpovida za vady odpovidajici mife pouzivani nebo opotfebeni, které
méla véc pfi pfevzeti spotiebitelem.
Zakonny podklad:
§ 2167 pism. c) a § 2168 zakona €. 89/2012 Sb., obCansky zakonik, § 13 a § 24 odst. 7 pism. k)
zakona €. 634/1992 Sb., o ochrané spotfebitele

Bézi nova zaruka na vyménéné véci/soucastky?

e NE
Jak to?
Na vyménénou véc C&i souCastku nebézi nova 24meésicni zaruka, jak tomu bylo dfive. Z&kon jiz
neobsahuje pravidlo nové pocitané 24mésicni lhdty pro uplatnéni prav z vad na vyménéné véci Ci
soucasti.
DalSi informace
Ma-li spotiebitel pfi reklamaci mozZnost volby mezi vymeénou véci nebo pravem od smlouvy odstoupit,
doporucujeme odstoupeni a ndkup nového zbozi, u kterého 24mésicni odpovédnost prodejce za vady
garantovana zdkonem je.
Zakonny podklad:
§ 2161 a § 2165 zakona €. 89/2012 Sb., ob&ansky zakonik

Na co se zaruka nevztahuje?
e Na pfipady stanovené zakonem
Jakeé to jsou?
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- Zaruka se nevztahuje na opotfebeni véci zpusobené jejim obvyklym uzivanim.

- U véci prodavanych za niz8i cenu se zaruka nevztahuje na vady, pro které byla nizSi cena
sjednana.

- Jde-li o véci pouzité, neodpovida prodejce za vady odpovidajici mife pouzivani nebo opotfebeni,
které méla véc pfi prevzeti spotrebitelem.

- Zaruka také neplati pro vady, o kterych spotiebitel pfi nakupu védél, jakoz i pro ty, které po
prevzeti na véci sam zpUsobil.

- Dale prodejce neodpovida za vady, které spotrebitel na véci zplsobi nedodrzenim obecnych
z4sad zachazeni s véci, popf. zasad specialnich, se kterymi jej prodejce seznamil.

Zakonny podklad:

§ 2167 a § 2170 zakona €. 89/2012 Sb., ob&ansky zakonik, § 9, § 10 odst. 2, § 11, § 13 zakona ¢.

634/1992 Sb., o ochrané spotfebitele.

Mohu uplatnit vady po 24 mésicich?
e NE, pokud se na véci vady vyskytly po této dobé
Jak to?
Po uplynuti zaru¢ni doby prava z odpovédnosti za vady véci sice nezanikaji, ale bude pro spotfebitele
obtizné prokazat, Ze pozdéji reklamovana vada se na véci objevila jesté v dobé 24 mésicl od
prevzeti.
Dalsi informace
Zkusit reklamovat ale spotfebitel mize i pozdéji. Nemélo by se ani zapominat na mozné prodlouzeni
zaruéni doby o dobu, kdy byla véc v reklamaci.
Zakonny podklad:
§ 1922 odst. 2, § 2165 odst. 1 zakona ¢. 89/2012 Sb., ob¢ansky zakonik

Ve smluvnich podminkach je vyhrada, dle které po uréitém zasahu do véci spotiebitel ztraci
zaruku.

e K tomuto ustanoveni se neprihlizi
Proc?
Na kazdé spotfebni zbozi je ze zakona zaruka 24 mésicl a smluvni omezeni zaruky je zakazané.
Dalsi informace
Jinou véci je, Ze zpUsobi-li si spotfebitel neodbornym zasahem do véci €i nakladanim s ni vadu sam,
prodejce samozifejmé muze ztohoto divodu reklamaci této vady zamitnout. Nikdy vSak nemuze
zaruku zcela zrusit.
Zakonny podklad:
§ 1814 pism. a), § 2174 zakona &. 89/2012 Sb., ob&ansky zakonik, § 13 a § 24 odst. 7 pism. k)
zakona €. 634/1992 Sb., o ochrané spotfebitele

V zaruénich podminkach je ustanoveni, dle kterého nenavstévovani autorizovaného servisu
vede ke ztraté zaruky.

e K tomuto ustanoveni se nepfihlizi
Proc¢?
Na kazdé spotfebni zbozi je ze zakona zaruka 24 mésict a smluvni omezeni zaruky je zakazané.
Trvani zakonné ani smluvni zaruky nesmi prodejce podmifiovat navstévami autorizovanych servisu a
uzivanim pouze originalnich dilu.
Spotrebitel tedy pfi dodrzeni pfedepsanych prohlidek v libovolném servisu, pfi pouziti originalnich Gi
srovnatelnych dild a dodrzeni stanovenych odbornych postupll o zaruku (a to ani o tu prodlouzenou -
smluvni) nepfijde ani tehdy, kdyz auto svéfi do rukou nezavislého servisu.
Zakonny podklad:
§ 1814 pism. a), § 2174 zakona ¢. 89/2012 Sb., ob&ansky zakonik, § 13 a § 24 odst. 7 pism. k)
zakona ¢&. 634/1992 Sb., o ochrané spotfebitele, &l. 5 nafizeni Komise (EU) €. 461/2010 o pouZziti €l.
101 odst. 3 Smlouvy o fungovani Evropské unie na kategorie vertikalnich dohod a jednéani ve
vzajemné shodé v odvétvi motorovych vozidel

Prodluzuje se zaruka o dobu, kdy byla véc v reklamaci?
¢ ANO
Dalsi informace
Doba, po kterou nemuze spotiebitel vadnou véc uzivat, tj. od uplatnéni reklamace az do doby, kdy je
spotrebitel povinen si ji z reklamace prevzit, se do |hity pro uplatnéni prav z vadného pInéni nepogcita.
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Prodejce je povinen vydat spotfebiteli potvrzeni o tom, kdy reklamaci uplatnil, jakoz i o provedeni
opravy a o dobg jejiho trvani.

Zakonny podklad:

§ 1922 odst. 2, § 2173 zakona ¢. 89/2012 Sb., ob&ansky zakonik, § 19 odst. 1, § 24 odst. 7 pism. t)
zakona €. 634/1992 Sb., o ochrané spotfebitele

Reklamace

Muze prodejce pii reklamaci pozadovat originalni obal ¢i vSechno prislusenstvi?

e NE
Jak to?
Prodejce neni opravnén jakkoli omezovat pravo spotiebitele véc reklamovat a klast podminky, které
zakon nevyzaduje. K takovymto pozadavk{m napf. v reklamaénim fadu nebo smluvnich podminkach
se nepfihlizi.
Zakonny podklad:
§ 2174 zakona €. 89/2012 Sb., ob¢ansky zakonik, § 13 a § 24 odst. 7 pism. k) zakona ¢. 634/1992
Sb., o ochrané spotfebitele

Musim mit pfi reklamaci originalni doklad o zakoupeni zbozi?

e NE
Jak to?
Pfi uplatiiovani reklamace staci prokazat, Ze spotiebitel u prodejce véc zakoupil. To Ize napf. vypisem
z UCtu pfi platbé kartou Ci prevodem, starSimi reklamacnimi protokoly, originalnim obalem,
specificnosti zbozi (nikdo jiny ho neprodava), v krajnim pfipadé i svédeckou vypovédi.
Zakonny podklad:
§ 2172 a § 2174 zakona ¢. 89/2012 Sb., ob&ansky zakonik, 19 odst. 1 a § 24 odst. 7 pism. t) zadkona
€. 634/1992 Sb., o ochrané spotfebitele, § 125 zakona ¢. 99/1963 Sb., ob&ansky soudni fad

Mtize prodejce neprijmout reklamaci na véc, kterou jsem koupil od jiné fyzické osoby, prestoze
je véc jesté v zaruce?

¢ ANO
Jak to?
S prechodem vlastnictvi k véci nepfechazi odpovédnost puvodniho prodejce za véc dale prodanou,
pfestoze od koupé véci jedté doba zakonné 24mésiéni zaruky neubéhla. Situaci lze FeSit
prostifednictvim postoupeni prav z vadného plnéni.
Zakonny podklad:
§ 1879 zakona €. 89/2012 Sb., ob&ansky zakonik

Jaka je lIhata pro vyfizeni reklamace a jak se pocita?

e 30 kalendafrnich dni
Jak se pocita?
Ode dne uplatnéni reklamace ma prodejce maximalné 30 kalendafnich dni na vyfizeni, mél by se
vSak snaZit reklamaci vyfidit bez zbyte€ného odkladu. Rozhodnout o ni prodejce podle zdkona musi
ihned, ve slozitych pfipadech do 3 pracovnich dnd. Jen pokud si reklamace vyzada odborné
posouzeni nebo odstranovani vady, muze prodejce vyfidit reklamaci nejpozdéji ve lhaté 30 dnd.
DalSi informace
Lhata zacina bézet ode dne nasledujiciho po uplatnéni reklamace. Kongi-li lhata o vikendu &i ve
svatek, prodluzuje se na nejblizsi pracovni den.
Zakonem stanovena délka nebrani dohodé se spotiebitelem na delSi Ihité k vyfizeni reklamace.
V pfipadé marného uplynuti této Ihity ma spotiebitel i pravo odstoupit od kupni smlouvy.
Nevyfizeni reklamace ve |haté 30 dnl je spravnim deliktem, s podnétem pro zahajeni fizeni se mize
spotrebitel obratit na Ceskou obchodni inspekci.
Zakonny podklad:
§ 19 odst. 3, § 24 odst. 7 pism. v) zédkona ¢&. 634/1992 Sb., o ochrané spotfebitele, § 605 a § 607
zakona €. 89/2012 Sb., ob&ansky zakonik, Rozsudek Nejvyssiho soudu 33 Cdo 3228/2009

Je mozné Ihitu pro vyfizeni reklamace prodlouzit?
¢ ANO
Kdy?
Prodlouzit IhGitu k vyfizeni reklamace je mozné jen dohodou.
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Dal8i informace

Za zcela neucinné povazujeme ustanoveni predtisténé v reklamacnich protokolech, které prodejce
vystavuje vSem spotfebitelim bez ohledu na jedineCnost vztahu a s téméf nulovou moznosti
spotiebitele znéni protokolu ovlivnit. Tyto protokoly doporuéujeme postupovat Ceské obchodni
inspekci jako podnét pro prosetfeni mozného poruseni zakona. Nevyfizeni reklamace ve lh(té 30 dnu
je totiz spravnim deliktem.

Zakonny podklad:

§ 19 odst. 3, § 24 odst. 7 pism. v) zakona &. 634/1992 Sb., o ochrané spotfebitele, § 2174 zakona ¢.
89/2012 Sb., ob&ansky zakonik

Je prodejce, kterému byla zasilka zaslana postou, povinen po vyfizeni reklamace véc zaslat
zpét?

¢ ANO
Jak to?
Naklady spojené s vyfizenim reklamace nese vzdy prodejce. Pokud spotfebitel musi vadné zbozi na
reklamaci prodejci odeslat, musi mu prodejce na své naklady zbozi zaslat zpét. Pokud spotfebiteli
néjaké naklady s reklamaci vzniknou, ma pravo po prodejci pozadovat jejich uhrazeni. PoStovné patfi
mezi typické naklady spojené s reklamaci.
DalSi informace
Povinnost zaslat zbozi zpét dovozujeme i v pfipadé reklamace neuznané.
Odmitnout zaslat zbozi zpét na vlastni naklady (a zvolit namisto toho napf. dobirku) by prodejce mohl
jen v pfipadé zcela Sikandzniho chovani spotfebitele.
Zakonny podklad:
§ 1924 zakona ¢. 89/2012 Sb., ob&ansky zakonik

Muze prodejce neprevzit véc k reklamaci s tim, Ze nebyla zakoupena v této prodejné?

e NE
Jak to?
Prodejce ma ze zakona povinnost pfijmout reklamaci v kterékoli své provozovné, ktera je pro to
s ohledem na prodavané zbozi nebo poskytované sluzby vhodna, pfipadné i v sidle nebo misté
podnikani.
Spotfebitel se musi Fidit pokyny prodejce v zaru¢nim listé a v pfipadé opravy se obracet na uréeny
servis, je-li v misté prodejce nebo v misté pro spotfebitele bliz§im.
Dalsi informace
V provozovné musi byt po celou provozni dobu pfitomen pracovnik povéfeny vyfizovanim reklamace.
Porudenim této povinnosti se prodejce dopousti spravniho deliktu.
Zakonny podklad:
§ 19 odst. 1 a 2, § 24 odst. 7 pism. t) a u) zakona &. 634/1992 Sb., o ochrané spotiebitele, § 2172
zakona €. 89/2012 Sb., obCansky zakonik

Co délat, kdyz prodejce odmita prevzit zbozi k reklamaci?
e Navstivte jinou provozovnu
Proc¢?
Nejlepsi cestou je zkusit reklamovat v jiné provozovné prodejce, popf. zaslat reklamaci doporuc¢enym
dopisem s dodejkou.
Dalsi informace
Zastani by se spottebitel mohl do¢kat i u Ceské obchodni inspekce, nebot’ prodejce se timto dopousti
spravniho deliktu.
Zakonny podklad:
§ 19 odst. 1, § 24 odst. 7 pism. t) zakona ¢&. 634/1992 Sb., o ochrané spotfebitele, § 2172 zakona ¢.
89/2012 Sb., ob&ansky zakonik

Co délat, kdyz autorizovany servis nechce prijmout reklamaci?

e Reklamujte u prodejce
Proc¢?
PrestoZe spotfebitel zakoupil vyrobek znadky, o jejiz vyrobky v Ceské republice peduje $iroka sit
autorizovanych servis(l, pravo spotfebitele na uplatnéni reklamace pravé u nich neni automatické.
Zalezi totiz jen na prodejci, zda spotiebitele (nejcastéji) v zaru€nim listé v pfipadé reklamace feSené
opravou odkaze na jiny subjekt.
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Zakonny podklad:
§ 2172 zékona ¢&. 89/2012 Sb., ob&ansky zakonik, § 19 odst. 1 zakona &. 634/1992 Sb., o ochrané
spotfebitele

Muze prodejce pozadovat zaplaceni nakladi zamitnuté reklamace?

e NE
Jak to?
Prodejce neni opravnén jakkoli omezovat pravo spotfebitele véc reklamovat, v tomto pfipadé zavadét
opatfeni, ktera by ho od reklamace odrazovala. K takovym pozadavk(im napf. v reklamacénim fadu
nebo smluvnich podminkach se nepfihlizi.
Zakonny podklad:
§ 2174 zakona €. 89/2012 Sb., ob&ansky zakonik, § 13 a § 24 odst. 7 pism. k) zakona &. 634/1992
Sb., o ochrané spotfebitele, Rozsudek NejvysSiho spravniho soudu 9 As 8/2011-63, Rozsudek
Nejvyssiho spravniho soudu 3 As 60/2005-73

Prodejce uzaviel provozovnu, kde mam reklamovat?
o Zeptejte se na zivnostenském uradé
Proc¢?
Nebrani-li prodejci zavazné divody, je povinen pfedem na vhodném a zvenéi viditelném misté oznacit
pocatek a konec uzavfeni provozovny. Pfedem musi také informovat Zivnostensky ufad, do jehoz
obvodu spada. Pravé zde se muze spotrebitel informovat.
Dalsi informace
Vzdy se také mlze spotrebitel obratit na adresu sidla nebo mista podnikani (k nalezeni v Obchodnim
rejstfiku Ci rejstfiku ARES).
Zakonny podklad:
§ 17 odst. 9, § 31 odst. 16 a § 62 odst. 1 pism. g) zakona €. 455/1991 Sb., o Zivnostenském podnikani

Prodejce je v insolvenci, na koho se mam obratit?

e Podivejte se do insolvenéniho rejstriku
Proc¢?
Dulezité je to, zda jiz uplynula lhata k pfihlaSovani pohledavek do insolvenéniho Fizeni, nestalo-li se
tak, spotrebitel by mél pfihlasit svoji pohledavku na pfedepsaném formulafi, ktery je zvefejnén na
internetovych strankach Ministerstva spravedlnosti nebo insolvenéniho rejstiiku.
K pfihlaskam, které jsou podany pozdéji, insolvenéni soud nepfihliZi a takto uplatnéné pohledavky se
v insolvenénim Fizeni neuspokojuji.
Prestoze zmesSkani Ih(ty nelze prominout, neznamena to, Ze pohledavky timto zanikaji. Promeskal-li
spotiebitel Ihdtu pro pfihlaSovani pohledavek, doporuCujeme se prostfednictvim pfislusného soudu
obratit na insolvenéniho spravce.
Zakonny podklad:
§ 173 a nasl. zakona €. 182/2006 Sb., o upadku a zpUsobech jeho FeSeni (insolvenéni zakon)

Jaké jsou mé naroky pfi nesplnéni jakosti zbozi pfi prevzeti?

e V prvnich 6 mésicich po koupi ma spotiebitel vyhodnéjsi postaveni nez prodejce
Proc¢?
PFi nedodrZené jakosti zboZi pfi pfevzeti, at uz tim, Zze véc nema dohodnuté Ci obvyklé vlastnosti,
jakost, mnozstvi, nebo nevyhovuje pravnim pfedpisim na bezpec¢nost atd., uplatnéné do 6 mésicl od
prevzeti zbozi se spotfebitel nachazi ve vyhodném postaveni, nebot ze zakona plati, ze véc
namitanym nedostatkem trpéla jiz v okamziku pfevzeti. Prodejce by musel prokazat opak. K prokazani
opaku ale nestaci pouhé obecné tvrzeni napf. o nedodrzeni zasad zachazeni s véci, ale idealné
prokazani opaku znaleckym posudkem.
Spotfebitel ma pravo na dodani nové véci, pfip. jen jeji soucasti, neni-li to vzhledem k povaze vady
neumérné. Pokud neni mozné véc &i jeji ¢ast vymeénit, mize odstoupit od smlouvy. Jina je situace,
pokud lze vadu bez zbyte€ného odkladu odstranit opravou a poZadavek na novou véc by byl
nepfiméfeny (napf. zapoSit malou dirku ve 8vu), pak ma spotfebitel pravo na opravu. Pravo na slevu
naleZi spotfebiteli vzdy, pokud neuplatnil jiné pravo.
Dalsi informace
Reklamaci pro nesplnénou jakost pfi pfevzeti je prodejce stejné jako ,oby&ejnou” reklamaci povinen
vyfidit nejpozdéji do 30 dnu, po jejich marném uplynuti je spotfebitel opravnén od kupni smlouvy
odstoupit. NespInéni jakosti zbozi pfi prevzeti Ize vyuzit i po uplynuti 6 mésicl po pfevzeti véci, zde
by v8ak bylo nutné dokazovat, ze dana vada existovala jiz v dobé prevzeti.
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Zakonny podklad:
§ 2161 a § 2169 zakona ¢&. 89/2012 Sb., obCansky zakonik, § 13, § 19 odst. 3 a § 24 odst. 7 pism. v)
zakona €. 634/1992 Sb., o ochrané spotfebitele

Mam moznost odstoupit od smlouvy z divodu vadnosti zbozi?

e ANO
Pravo odstoupit od smlouvy spotfebiteli nalezi v pfipadé:
1) podstatného poruseni smlouvy, zejména neodstranitelné vady, ktera brani fadnému uzivani véci,
2) opétovného vyskytu stejnych odstranitelnych vad, coz praxe chape jako minimalné tfi vady,
3) vétSiho poctu raznych odstranitelnych vad, coz praxe chape jako vady minimalné tfi najednou,
popfF. Etyfi postupng,
4) nesplnitelné jakosti zbozi pfi pfevzeti, napf. pfi dodani padélku,
5) fikce podstatného poruseni smlouvy v dusledku nevyfizeni opravnéné reklamace ve Ih(ité 30 dnu
(popf. individualné smluvené delsi Ihaté). POZOR: ,Vyfizena“ reklamace se ne vzdy rovna reklamaci
uznané.
Zakonny podklad:
§ 2002 odst. 1, § 2106, § 2161 a § 2169 zakona ¢. 89/2012 Sb., obCansky zakonik, § 19 odst. 3, § 24
odst. 7 pism. v) zakona €. 634/1992 Sb., o ochrané spotfebitele

Z jakych davodt je mozno zamitnout reklamaci?
e Pouze ze zakonnych dlivodu

Jakeé to jsou?

- Zaruka se nevztahuje na opotfebeni véci zplisobené jejim obvyklym uzivanim.

- U véci prodavanych za nizSi cenu se zdruka nevztahuje na vady, pro které byla nizSi cena
sjednana.

- Jde-li o véci pouzité, neodpovida prodavajici za vady odpovidajici mife pouzivani nebo
opotiebeni, které méla véc pfi prevzeti kupujicim.

- Zaruka také neplati pro vady, o kterych spotfebitel pfi nakupu védél, jakoz i pro ty, které po
prevzeti na véci sam zpusobil.

- Dale prodejce neodpovida za vady, které spotiebitel na véci zpusobi nedodrzenim obecnych
z4sad zachazeni s véci.

Dalsi informace

Nékdy se setkavame se zamitnutim reklamace z ddvodu Udajného znecisténi véci. Nejde-li opravdu o

kfiklavy pfipad a zejména byla-li véc bez dalSiho k reklamaci pfevzata, neni toto rozhodné divod pro

zamitnuti reklamace.

Zakonny podklad:

§ 2167 a § 2170 zakona €. 89/2012 Sb., obCansky zakonik, § 9, § 10 odst. 2, § 13, § 24 odst. 7

zakona €. 634/1992 Sb., o ochrané spotfebitele

Smi prodejce reklamaci neuznat, ale ,,v ramci dobrych vztah(i mi vyjit vstric*“?

e NE
Proc¢?
Toto jednani ve vétsiné pfipadu povazujeme za obchazeni zakona. Prodejce se jej zpravidla dopousti,
aby spotfebiteli znemoznil odstoupit od smlouvy pro vétsi €i opakovany vyskyt vad u poruchovych
vyrobkl. Doporuéujeme se vlc&i tomuto postupu ohradit a prodejci oznamit, ze tato ,vychazeni vstfic
zdkaznikovi“ budou povazovana za uznané reklamace.
DalSi informace
Tento postup prodejce jednak nerespektuje pravo spotfebitele na uplatnéni a vyfizeni reklamace
zakonnym zpUsobem, ¢&imz je zasahovano do jeho vlastnického prava, a jednak spotfebiteli
znemoznuje prokazat, ze odstranény nedostatek byl skute¢né vadou. Toto jednani podle nas napliuje
znaky spravniho deliktu a Ize tedy podat podnét na Ceskou obchodni inspekci.
Zakonny podklad:
§ 555, § 580, § 2106, § 2107, § 2161 a § 2169 zakona ¢&. 89/2012 Sb., obansky zakonik, § 19 odst. 3
a § 24 odst. 7 pism. v) zakona €. 634/1992 Sb., o ochrané spotiebitele

Mohu reklamovat nepovedeny zajezd zakoupeny u cestovni kancelare ¢i pres agenturu?
e ANO
Do kdy?
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Nejpozdéji do jednoho mésice od skonleni zajezdu, ale jde-li o vady zjist€éné uz na jeho zacatku, je
nutné se doZadovat napravy ihned na misté.

Jak postupovat?

Cestovni kancelar odpovida za to, Ze zajezd bude v souladu s uzavienou smlouvou bez ohledu na to,
zda zavazky plynouci z této smlouvy ma plnit ona sama nebo jiny smluveny dodavatel. V pfipadé
nespokojenosti se spotfebitel mize obratit pfimo na cestovni kancelaf poradajici zajezd, popf. na
cestovni agenturu, ktera jej zprostfedkovala. Primarnim narokem je zjednani napravy, a neni-li to
mozné, pak jiz jen sleva pfiméfena rozsahu a trvani vady. Voditkem muaze byt Frankfurtska tabulka
slev pfifazujici k jednotlivym nedostatkiim zplsob vypoctu slevy.

Zakonny podklad:

§ 2537 a § 2540 z&kona ¢&. 89/2012 Sb., ob&ansky z&konik

Mam narok na uhradu nakladt spojenych s reklamaci?

¢ ANO
Jak to?
Ze zakona ma spotfebitel narok na proplaceni Uucelné vynalozenych naklad(l spojenych s reklamaci,
¢imz se samozifejmé mysli jen reklamace opravnéna. Tyto naklady jsou chapany jako ty nejmensi
nutné, ne vzdy je totiz ucelné vézt véc do prodejny vozem, jindy zase muze spotiebitel vyuZzit
prodejnu, ktera je blize jeho bydlisti.
Dalsi informace
Pro vypocet jizdnich vydaju se pouzije vydaj za spotfebovanou pohonnou hmotu (Ize prokazat
dokladem ¢&i vztahem mezi ujetymi kilometry a spotfebou vozu spolu se spotfebou deklarovanou
v technickém prikazu vozu).
Zakonny podklad:
§ 1924 zakona ¢. 89/2012 Sb., ob&ansky zakonik

Ma prodejce povinnost mne o vyfrizeni reklamace informovat?

e ANO
Jak to?
Navzdory pomérné rozsifené piedstavé, Ze spotiebitel se ma ,starat sdm*, rozhodl Ustavni soud CR i
Nejvyssi soud CR o tom, Ze povinnost prodejce spotiebitele o vyfizeni reklamace informovat Ize
dovodit ze zakona. Teprve vyrozuménim spotiebitele o vyfizeni reklamace je reklamaéni Fizeni
ukon&eno a spotfebiteli vznikd povinnost si véc od prodejce prevzit zpét.
Dalsi informace
Fakticky vyfizena, avSak ve Ih(ité 30 dnl neoznamena reklamace se povazuje za nevyfizenou, ¢imz
je spotiebiteli ddna moznost odstoupit od kupni smlouvy, popfipadé Zadat vyménu &i slevu.
Zakonny podklad:
§ 13, § 19 a § 24 odst. 7 pism. v) zakona ¢&. 634/1992 Sb., o ochrané spotiebitele, Nalez Ill. US
2983/08, Rozsudek Nejvyssiho soudu 33 Cdo 3228/2009

Odstoupeni od smlouvy

Mohu odstoupit od smlouvy pfi koupi v ,,kamenné“ prodejné?
e NE

Jak to?
MozZnost vraceni zboZi, které si spotiebitel zakoupi v ,kamenné® prodejné a nasledné se mu pfestane
libit, nebo tfeba zjisti, Ze néco takového nepotiebuje, zakon neupravuje.
Pokud ale nakupu zboZzi v prodejné bezprostiedné predchazelo osobni osloveni spotfebitele mimo jeji
prostory, je jeho pravem od této kupni smlouvy do 14 dnid od obdrZeni zboZi odstoupit, a to bez udani
duvodu. Takto uzaviena smlouva se totiz povaZuje za uzavienou mimo obchodni prostory. Vzdy je
vSak mozZné odstoupit od smlouvy o Uvéru na zboZi zakoupené v ,kamenné” prodejné, a to ve Ihaté 14
dnd od jejiho uzavreni.
DalSi informace
Jina je situace, kdyz néktefi prodejci vraceni ¢i vyménu zbozi za jiné v urcitych Ihitach umoznuji, o
¢emz spotfebitele informuji.
Jde 0 moznost jdouci nad ramec zakona, proto si mohou stanovit rizné podminky (nepouzité zbozi s
originalnimi visaCkami aj.) a spotfebitel méa pfi splnéni téchto podminek na poskytovany nadstandard
pravo.
Prodejce pak nemusi vzdy vracet penize, ale mize se zavazat napf. pouze k vyméné ¢i vraceni ceny
formou kreditu na zékaznickou kartu ¢i kuponu na dalSi nakup.


http://portal.gov.cz/app/zakony/zakon?q=89/2012&par=2537
http://portal.gov.cz/app/zakony/zakon?q=89/2012&par=2540
http://portal.gov.cz/app/zakony/zakon?q=89/2012&par=1924
http://portal.gov.cz/app/zakony/zakon?q=634/1992&par=13
http://portal.gov.cz/app/zakony/zakon?q=634/1992&par=19
http://portal.gov.cz/app/zakony/zakon?q=634/1992&par=24

Zakonny podklad:
§ 1828 odst. 2 pism. a), § 1829 a § 2001 zakona &. 89/2012 Sb., ob&ansky zakonik, § 11 zakona ¢.
145/2010 Sb., o spotiebitelském Gvéru

Kdy mohu i ,,bezdivodné“ odstoupit od smlouvy?

e Pouze v pripadech stanovenych zakonem
V jakych pfipadech?
Zakon dava spotrebiteli pravo odstoupit od smlouvy bez udani divodu jen v pfipadech uzavieni
smlouvy prostfednictvim prostfedkd komunikace na dalku (klasicky pfes internet ¢i po telefonu), v
pfipadech uzavieni smlouvy mimo obvyklé obchodni prostory a v pfipadé uzavieni smlouvy o
spotfebitelském uvéru.
Dal8i informace
Jina je situace, kdyz néktefi prodejci vraceni ¢i vyménu zbozi za jiné v urcitych Ihltach umozniuji, o
¢emz spotfebitele informuji zpravidla na uctence ¢i sdélenim u pokladen. Jde o moznost jdouci nad
ramec zakona, proto si mohou stanovit rizné podminky (nepouzité zbozi s originalnimi visackami aj.)
a spotfebitel ma pfi splnéni téchto podminek na poskytovany nadstandard pravo. Prodejce pak
nemusi vzdy vracet penize, ale muze se zavazat napf. pouze k vymeéné &i vraceni ceny formou kreditu
na zékaznickou kartu €i kupénu na dalSi nakup.
Zakonny podklad:
§ 1818, § 1820 odst. 1 a § 1829 zakona €. 89/2012 Sb., ob&ansky zakonik, § 11 zakona &. 145/2010
Sb., o spotfebitelském uveéru

Jak je to s odstoupenim od smlouvy pfi nakupu pres internet?
e Spotiebitel ma pravo od smlouvy odstoupit bez jakékoli sankce a bez udani diivodu do
14 dnl od prevzeti zbozi.
Dalsi informace
PFi odstoupeni pred prevzetim je nutné to prodejci co nejdfive oznamit, aby zbozZi nejlépe vibec
nezasilal. Rozhodné nedoporu¢ujeme necinnost a naslednou ignoraci zaslané zasilky, je totiz
povinnosti spotfebitele zbozi prevzit.
Zakonny podklad:
§ 1818, § 1820 az 1840 zakona ¢. 89/2012 Sb., obéansky zakonik

Jaké jsou vyjimky pro odstoupeni od smlouvy uzaviené pres internet?
e Moznost odstoupeni do 14 dnt ,,bez divodu“ se nevztahuje na:
a) zbozi, které bylo upraveno podle prani spotiebitele nebo pro jeho osobu,
b) zbozi, které podléha rychlé zkaze, jakoz i zbozi, které bylo po dodani nenavratné smiseno s
jinym zbozim,
c) zbozi v uzavieném obalu, které spotrebitel z obalu vynal a z hygienickych diivodt jej neni
mozné vratit,
d) audio a video nahravky nebo pocitacové programy, pokud spotrebitel porusil jejich ptvodni
obal,
e) dodavky novin, periodik nebo ¢asopist.
Zakonny podklad:
§ 1837 a § 1840 zakona €. 89/2012 Sb., ob&ansky zakonik

Mohu odstoupit od smlouvy uzaviené pies Aukro.cz ¢i podobné aukéni servery?

e Jen je-li prodejcem podnikatel
Jak to?
Tento zplsob prodeje nespada pod vyjimky uvedené v zakoné, nejedna se o zde uvedenou ,drazbu®.
Odstoupit do 14 dnl ze zakona mUze spotrebitel jen tehdy, pokud smlouvu uzavrel s podnikatelem.
DalSi informace
Osobu je mozné proveéfit i v rejstfiku ekonomickych subjektd ARES. Pravo na odstoupeni je
zachovano i v pfipadé, Ze osoba podnika bez opravnéni, tedy ,naéerno” (Ize to poznat zejména podle
Cetnosti a typu prodejl). To by ostatné zajimalo i nékteré Gfady (finanéni, Zivnostenskeé).
Zakonny podklad:
§ 5 odst. 2, § 419, § 420, § 1810, § 1820 az 1840 zakona €. 89/2012 Sb., ob&ansky zakonik
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http://portal.gov.cz/app/zakony/zakon?q=89/2012&par=1820

Mohu odstoupit od smlouvy ve 14 dnech (od prevzeti véci), i kdyz jsem véc uz
vybalil/pouzil/priSla poni€endl/jiz se na ni projevila vada?

e ANO
Jak to?
Zakon pro vraceni zbozi nestanovuje zadnou omezujici podminku a ani smluvni podminky nemohou
postaveni spotfebitele zhorsit a napfiklad vraceni rozbaleného zbozi zakazat. Zakazané jsou naopak
tyto omezujici podminky. Vlbec by se k nim nepfihlizelo, tedy jako by nebyly.
Dalsi informace
V pfipadé, Ze by spottebitel véc sam poskodil, napf. by spadla a rozbila se, mlze prodejce poZadovat
nahradu. Tim v8ak neni mySleno poSkozeni obalu nebo vyzkouSeni véci.
Pokud se na véci projevila vada, nemusi spotfebitel véc reklamovat, ale mize ve 14 dnech odstoupit
od smlouvy. Totéz muze uginit, pokud véc jiz pfiSla poSkozena.
Obvykla ustanoveni smluvnich podminek o tom, Ze v takovém pfipadé je spotiebitel povinen véc
zkontrolovat jsou bez pravniho vyznamu. Spotfebitel nema povinnost véc pfi pfevzeti kontrolovat a
vady, které ma véc v okamziku prevzeti, mize namitat az 24 mésicu.
Zakonny podklad:
§ 1812 odst. 2, § 1813 az 1815, § 1831, § 1833 a § 2161 odst. 2 zakona €. 89/2012 Sb., obCansky
zakonik

Mohu odstoupit od smlouvy uzaviené pres internet, pokud si zbozi vyzvednu osobné?
¢ ANO
Jak to?
Pokud smlouva byla uzaviena distanénim zplsobem, to znamena za vyuziti prostfedk( umozujicich
komunikaci na dalku (klasicky pFes internet Ci po telefonu), na pravu na odstoupeni nic neméni zplsob
prevzeti zbozi.
Zakonny podklad:
§ 1732 odst. 2, § 1820 odst. 1, § 1829 zdkona €. 89/2012 Sb., ob&ansky zakonik

Co mam délat, kdyz si prodejce muj dopis neprevezme?

e NIC
Jak to?
Projev vile pUsobi od okamziku, kdy ma adresat moznost se s dopisem seznamit. Tim mudze byt napf.
doruceni dopisu obsahujiciho projev vile do bytu adresata ¢i do jeho postovni schranky, popfipadé i
vhozeni oznameni do postovni schranky o uloZeni takové zasilky. Neni nutné, aby se s obsahem
dopisu adresat skute¢né seznamil. Staéi jen, Ze tu moznost mél.
Pokud prodejce zamérné postovni zasilky nepfebira, Ize si vypomoci zakonnou domnénkou doby, kdy
zasilka odeslana s vyuzitim provozovatele postovnich sluzeb dosla tfeti pracovni den po odeslani.
Zakonny podklad:
§ 570 odst. 1 a § 573 zakona €. 89/2012 Sb., ob&ansky zakonik

Co je ,,obvykly obchodni prostor“?

o Vysvétleni
Jde o misto, na kterém pramérny spotfebitel prodej daného zbozi muze predpokladat. Mlze jim byt
tfeba i mobilni stanek. Vzdy jim je prodej u spotfebitele doma, na ulici nebo pfi pfedvadéci akci.
Nemusi se v8ak tento pojem kryt s pojmem ,provozovna“ podle zivnostenského zakona, i kdyz tato
informace mlze byt napomocna. Prodejce je povinen zahajeni a ukonceni provozovani zivnosti v
provozovné oznamit ve vétSiné pfipadl pfedem zivnostenskému ufadu, s dotazem se Ize obratit na
Urad pfislusny podle umisténi provozovny.
Prostorem obvyklym k podnikani maze byt i jiny prostor nez provozovna, naopak nelze za takovy
prostor povazovat uCelové nahlaseny prostor a Spatné Ci vibec neoznacenou, ale nahlasenou
~provozovnu®, ve které by spotfebitel prodej daného zboZi necekal.
Zakonny podklad:
§ 1820 odst. 1, § 1828 odst. 2 zakona &. 89/2012 Sb., ob&ansky zakonik, § 17 zakona &. 455/1991
Sb., o zivnostenském podnikani

Do kdy mi prodejce musi vratit penize?

e Do 14 dnil od doruéeni odstoupeni
Co se vraci?
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http://portal.gov.cz/app/zakony/zakon?q=455/1991&par=17

Odstoupi-li spotfebitel od smlouvy, musi mu prodejce vratit veSkeré penézni prostfedky, vcetné
nakladd na dodani zbozi (typicky postovné), které od ného na zakladé smlouvy obdrzel. Nejzazsi
Ihiita je 14 dnud po odstoupeni.

Co se nevraci?

Prodejce vSak nemusi vracet spotfebiteli jim zaplacené naklady na dodani zboZi od prodejce ke
spotrebiteli ve vysi, ktera prevysuje nejlevnéjsi nabizeny zpusob dodani. Mysli se tim z nabidky toho
konkrétniho prodejce a nelze to zaménovat s moznosti osobniho odbéru, ktera neni dodanim v
pravém slova smyslu. Naklady s vracenim zbozi zpét prodejci pfi odstoupeni nese vzdy spotfebitel,
ledaze by jej o tom prodejce neinformoval.

Dalsi informace

Prodejce mlze pozdrzet vraceni penéz do doby, nez mu spotfebitel zbozi pfeda nebo prokaze, Ze jej
prodejci odeslal. Pokud se tak vSak stalo, pak nedodrZzenim IhGty pro vraceni penéz se ocita prodejce
v prodleni.

Zakonny podklad:

§ 1832 a § 1968 zakona ¢. 89/2012 Sb., ob&ansky zakonik

Muze prodejce za odstoupeni od smlouvy Gétovat smluvni pokutu?

e NE
Jak to?
Smluvni pokutu Ize sjednat se spotfebitelem pouze ve smlouvé, nikoliv v obchodnich podminkach, a
to jen pro poruseni povinnosti. PoruSsenim smluvni povinnosti vS§ak nemuze byt vykon prava, které
spotiebiteli nalezi ze zakona, typicky realizace prava na odstoupeni od smlouvy uzaviené na
predvadéci akci i pfes internet.
Dalsi informace
Zakon vyslovné zakazuje prodejci jakykoliv postih spotfebitele pfi odstoupeni od smlouvy. Ujednani ve
smlouvé, ktera tomu odporuji, jsou zakazana a nepfihlizi se k nim.
Zakonny podklad:
§ 1812 odst. 2, § 1818 a § 2048 zakona ¢. 89/2012 Sb., ob&ansky zakonik, § 11 odst. 3 zakona ¢.
145/2010 Sb., o spotiebitelském Gvéru

Muize prodejce pii odstupovani pres internet strhnout neprfimérenou ¢astku?

e NE
Jak to?
Odstoupi-li spotfebitel od smlouvy, musi mu prodejce vratit veSkeré penézni prostfedky, vietné
nakladd na dodani zbozi (typicky postovné), které od ného na zakladé smlouvy obdrzel. Nejzazsi
Ihata je 14 dnd po odstoupeni. Zakon dokonce ur€uje zplsob vraceni. Prodejce se souhlasem
spotrebitele mize vratit penize jinak, ale nesmi tim spotfebiteli vzniknout dalsi naklady, nebo stejnym
zpUsobem, jakym je od ného ziskal.
DalSi informace
Prodejce v8ak nemusi vracet spotfebiteli jim zaplacené naklady na dodani zbozi od prodejce ke
spotiebiteli ve vysi, ktera prevySuje nejlevnéjsi nabizeny zpusob dodani. Mysli se tim z nabidky toho
konkrétniho prodejce a nelze to zaméfiovat s moznosti osobniho odbéru, ktera neni dodanim v
pravém slova smyslu. Naklady s vracenim zbozi zpét prodejci pfi odstoupeni vzdy nese spotfebitel,
ledaze by jej o tom prodejce neinformoval.
Vyjimka
Spotrebitel si mize zbozi prohlédnout a vyzkousSet, proto pravu na odstoupeni nebrani, Ze spotfebitel
zboZi za tim u€elem rozbalil a ové&fil si jeho vlastnosti. Pokud vSak se zboZim nakladal jinak (napf. jej
umysiné poskodil), odpovida prodejci za sniZeni hodnoty zbozi. Castka, o kterou by pak prodejce
ponizil vracenou kupni cenu, by nesméla byt nepfiméfena. Nelze v8ak po spotiebiteli poZadovat
naklady zkontrolovani zbozi, opétovného zabaleni Ci vyciSténi, nevybodil-li spotfebitel z mezi
dovolenych zakonem.
Zakonny podklad:
§ 1812 odst. 2, § 1832 a § 1833 zakona ¢. 89/2012 Sb., ob&ansky zakonik
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Telekomunikace

Stanovi zakon obsah smlouvy s operatorem o poskytovani sluzeb elektronickych komunikaci?
e ANO

Co musi smlouva obsahovat?

a) jméno, jména, pijmeni, bydli§té a IC, nebo obchodni firmu, jde-li o FO,

b) je-li uzivatelem spotfebitel, jméno, popfipadé jména, a pfijmeni, bydli§té, datum narozeni nebo

rodné Cislo,

C) popis poskytované sluzby, zejména informaci o veSkerych podminkach omezujicich pfistup ke

sluzbam, minimalni nabizenou a minimalni zaru¢enou Uroveri kvality poskytované sluzby a IhGtu pro

zahdjeni jejiho poskytovani.

d) nabidku druh( servisnich sluzeb a sluzeb zakaznické podpory.

€) udaje o cené, popfipadé zpusobu uréeni ceny,

f) informaci o terminech a zplsobu vyuétovani ceny a placeni,

g) dobu, na kterou je smlouva uzaviena, a vypovédni dobu,

h) podminky pro obnoveni a ukonéeni sluzby,

i) zpUsob uplatnéni reklamace vad poskytované sluzby a reklamace vyuctovani cen,

j) informaci o zplsobu feseni sporl tykajicich se predmétu smlouvy,

k) v pfipadé ukon&eni smlouvy pfed uplynutim doby trvani, informaci o vySi Uhrady, ktera nesmi byt v

pfipadé smlouvy uzaviené se spotfebitelem vy$Si nez jedna pétina souctu mésicnich pausall

zbyvaijicich do konce sjednané doby.

DalSi informace

Jde-li o smlouvu uzavienou pfes internet, postou, po telefonu nebo mimo obvyklé obchodni prostory,

musi smlouva téz obsahovat poucéeni o pravu na odstoupeni od této smlouvy bez udani divodu a bez

sankce. Lhita 14 dnlG pro odstoupeni bézi teprve od listinného nebo elektronického potvrzeni

smiouvy.

Zakonny podklad:

§ 63 odst. 1 a 9, § 118 odst. 14 pism. ab) a ac) zakona ¢&. 127/2005 Sb., o elektronickych

komunikacich

Musim akceptovat jednostrannou zménu smluvnich podminek k horSimu?

e NE
Jak to?
Spotfebitel ma pravo od smlouvy odstoupit, pokud poskytovatel sluzby méni podstatné nalezZitosti
smlouvy, které vedou ke zhorSeni postaveni spotfebitele.
Poskytovatel sluzby je povinen na své naklady nejméné& 1 mésic pfed nabytim uc&innosti zmén
vyrozumét spotfebitele o zméné smluvnich podminek, musi navic informovat spotfebitele o jeho pravu
od smlouvy odstoupit.
Zakonny podklad:
§ 63 odst. 6, § 118 odst. 14 pism. v) zakona €. 127/2005 Sb., o elektronickych komunikacich

Co mam délat v pripadé nespokojenosti s kvalitou poskytovanych sluzeb elektronickych
komunikaci?

e Uplatnit reklamaci
Kdy?
Spotrebitel mize reklamaci uplatnit nejpozdéji do 2 mésici ode dne vadného poskytnuti sluzby, jinak
pravo zanikne.
Pokud spotfebitel mohl sluzby vyuzit jen ¢asteéné anebo je nebylo mozno vyuzit vlibec, je mu
poskytovatel povinen zajistit odstranéni zavady a pfiméfené snizit cenu nebo po dohodé zaijistit
poskytnuti sluzby nahradnim zpUsobem.
DalSi informace
Reklamace ma byt vyfizena bez zbyte¢ného odkladu, nejpozdéji do 1 mésice ode dne doruceni
reklamace. Pouze vyzaduje-li vyfizeni reklamace projednani se zahrani¢nim provozovatelem, je
poskytovatel povinen reklamaci vyfidit nejpozdéji do 2 mésict ode dne jejiho uplatnéni.
Zakonny podklad:
§ 64 odst. 7, 9, 10 a 12, § 118 odst. 12 pism. b) a j) zdkona €. 127/2005 Sb., o elektronickych
komunikacich, § 19 odst. 3, § 23 odst. 16 zakona &. 634/1992 Sb., o ochrané spotfebitele

Co mam délat v pripadé nespokojenosti s vyucétovanim ceny za sluzby elektronickych
komunikaci?

13


http://portal.gov.cz/app/zakony/zakon?q=127/2005&par=63
http://portal.gov.cz/app/zakony/zakon?q=127/2005&par=118
http://portal.gov.cz/app/zakony/zakon?q=127/2005&par=63
http://portal.gov.cz/app/zakony/zakon?q=127/2005&par=118
http://portal.gov.cz/app/zakony/zakon?q=127/2005&par=64
http://portal.gov.cz/app/zakony/zakon?q=127/2005&par=118
http://portal.gov.cz/app/zakony/zakon?q=634/1992&par=19
http://portal.gov.cz/app/zakony/zakon?q=634/1992&par=23

e Uplatnit reklamaci
Kdy?
Do 2 mésicu ode dne dodani vyuctovani.
Poskytovatel je povinen vratit spotrebiteli rozdil ceny zplisobem, ve Ih(tach stanovenych vSeobecnymi
podminkami sluzby, nejpozdéji vSak do 1 mésice od vyfizeni reklamace.
Dalsi informace
Reklamace ma byt vyfizena bez zbyte¢ného odkladu, nejpozdéji do 1 mésice ode dne doruceni
reklamace. Pouze vyZaduje-li vyfizeni reklamace projednani se zahraniénim provozovatelem, je
poskytovatel povinen reklamaci vyfidit nejpozdéji do 2 mésict ode dne jejiho uplatnéni.
Zakonny podklad:
§ 64 odst. 7, 8, 10 a 11, § 118 odst. 12 pism. j) zadkona ¢&. 127/2005 Sb., o elektronickych
komunikacich, § 19 odst. 3, § 23 odst. 16 zakona €. 634/1992 Sb., o ochrané spotfebitele.

Co mohu délat v pfipadé, ze operator neuzna moji reklamaci?

o Podat namitku
Jak a kam?
V pfipadé, Ze spotfebitel v€as uplatnil reklamaci nekvalitnich sluzeb &i Spatného vyuctovani a neni
spokojen s tim, jak byla vyfizena, ma moznost do 1 mésice od doruceni vyfizeni reklamace podat
Ceskému telekomunikaénimu Gfadu navrh na zahajeni Fizeni o namitce proti vyfizeni reklamace.
Stejna Ihuta bézi i ode dne, kdy méla byt reklamace vyfizena, ackoli se tak nestalo.
DalSi informace
Podani namitky nema odkladny uc€inek na povinnost spotiebitele hradit cenu za poskytnuté sluzby, na
jeho odtvodnénou Zadost vak CTU muZe odloZit povinnost zaplatit do doby rozhodnuti o namitce.
Rizeni podléha spravnimu poplatku ve vysi 100 K&, ktery bude v pfipadé Uspéchu pfiznan jako
nahrada nakladu fizeni.
Proti rozhodnuti vydanému v prvnim stupni spravniho Fizeni ma spotfebitel pravo do 15 dnl ode dne
oznameni tohoto rozhodnuti podat rozklad. Rozklad se podava u spravniho organu, ktery rozhodnuti
vydal. O rozkladu rozhoduje pfedseda Rady CTU. Tato rozhodnuti jsou pfezkoumatelna v soudnim
fizeni.
Zakonny podklad:
§ 129 zakona €. 127/2005 Sb., o elektronickych komunikacich.

Spotiebitelsky uvér

Je kazdy uvér pro spotiebitele spotiebitelskym tuvérem?
e NE

Co je spottebitelsky uvér?

Kromé& Uvéru se za spotiebitelsky uvér povazuje také odlozena platba, pUjcka nebo jind obdobna

financni sluzba poskytovana nebo pfislibena spotrebiteli bankou, nebankovnim poskytovatelem nebo

zprostfedkovatelem. Mezi spotfebitelské Uvéry patfi i smlouva o finan¢nim leasingu.

Co jim neni?

- hypotécni uvér

- bezplatna a bezdro¢na puljcka

- Uvér nizsi nez 5000 K& nebo vy3Si nez 1 880 000 K&

- uvér sjednany v podobé najmu véci nebo leasingu (tzv. operativni leasing), u né€hoz neni sjednano
pravo nebo povinnost koupé pfedmétu smlouvy po uplynuti urcité doby

DalSi informace

Pokud spotfebitel uzavrel uvérovou smlouvu u prodejce €i pfimo za ucelem nakupu urc€itého zbozi &i

sluzby, jedna se o vazany spotfebitelsky uvér.

POZOR! Tato uprava plati pro uvéry uzavirané po 1. lednu 2011 véetné.

Zakonny podklad:

§ 1 a § 2 zakona ¢&. 145/2010 Sb., o spotfebitelském uvéru

LiSi se vazany spotrebitelsky uvér od nevazaného?

e ANO
V ¢em?
Pokud je smlouvou o Uvéru financovan, byt jen z&asti, nakup ur€itého zbozi &i sluzby a soucasné je to
v ni uvedeno, nebo uvér poskytuje pfimo prodejce dané véci nebo poskytovatel dané sluzby, nebo se
jen podileji na sjednani uvéru od bankovni &i nebankovni instituce, jedna se o vazany spotfebitelsky
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uvér. Jeho vazanost spo€iva v tom, Ze trvani smlouvy o Uvéru je zavislé na smlouvé o koupi zbozi &i
poskytnuti sluzby. Musi v3ak jit o spotfebitelsky uveér.

Vyhoda vazaného uvéru

V pfipadé odstoupeni od kupni smlouvy nebo smlouvy o poskytnuti sluzby spotfebitelsky uveér
automaticky zanika. Spotfebitel ma pouze povinnost o tom vyrozumét poskytovatele Gvéru. Navic u
smlouvy uzaviené pres internet, po telefonu nebo mimo obvyklé obchodni prostory neni spotrebitel
povinen vracet poskytovateli Uvéru poskytnuté penézni prostfedky dfive, nez mu prodejce Ci
poskytovatel sluzby vrati cenu zbozi &i sluzby. A to plati jen za podminky, Zze spotiebitel pfedmét
koupé jiz vratil.

Zakonny podklad:

§ 1,82, § 14 zakona €. 145/2010 Sb., o spotiebitelském Gvéru

Co je to rocni procentni sazba nakladi (RPSN)?

e Cotoje?
Roéni procentni sazba naklad( udava procento z dluzné Castky, které musi spotfebitel zaplatit za
obdobi jednoho roku v souvislosti s Gvérem ¢i pUjckou, tedy veSkeré naklady, které jsou s tou kterou
pUjcékou spojené.
Dalsi informace
Urok ukazuje pouze cenu vypujéenych penéz, nejsou v ném zahrnuty ostatni naklady. Oproti Uroku
v sobé tedy RPSN nese veskeré naklady s pljc¢kou &i uvérem spojené — napf. poplatky za uzavreni
smlouvy, za spravu Uvéru, za prevody penéznich prostfedkd, za pojisténi schopnosti splacet.
Zakonny podklad:
§4,85,§6, § 10, Priloha ¢. 1, Priloha &. 2, Pfiloha ¢. 3 zakona ¢. 145/2010 Sb., o spotfebitelském
uvéru

Mohu od smlouvy o spotiebitelském tvéru odstoupit?

e ANO
V jaké lhaté?
Ve lhaté 14 dnl ode dne jejiho uzavfeni.
DalSi informace
Uvérova smlouva musi obsahovat informaci o tom, jak a kam odstupovat. Pokud tento &i jiny povinny
udaj neobsahuje, lhita pro odstoupeni neskonéi dfive nez 14 dnu poté, kdy poskytovatel Gvéru
spotiebiteli chybéjici informace poskytne.
Lhiita zacina bézet dnem nasledujicim po uzavieni smlouvy a povazuje se za zachovanou, je-li dopis
odeslan nejpozdéji v jeji posledni den.
Nejpozdéji do 30 dnud ode dne odeslani odstoupeni ma spotfebitel povinnost zaplatit jistinu neboli
¢astku, kvuli které si avér vzal. V tomto pfipadé je spotfebitel povinen zaplatit poskytovateli Gvéru trok
ve vySi, na kterou by mu vznikl narok, pokud by k odstoupeni od smlouvy nedoslo, a to za obdobi ode
dne, kdy byl spotfebitelsky uvér ¢erpan, do dne, kdy je jistina splacena.
Zakonny podklad:
§6,8§8, §11a§ 20 odst. 1 pism. b) a odst. 2 pism. g) zakona &€. 145/2010 Sb., o spotiebitelském
uvéru

Jak odstoupit zaroven od smlouvy uzaviené na predvadéci akci, na ulici, doma ¢i pres internet
a s tim spojené uvérové smlouvy (tzv. vazaného spotiebitelského uvéru)? Co je vazany
spotiebitelsky uvér?

e Jedna se o néj tehdy, jestlize je smlouvou o uvéru financovan, byt jen z&asti, nakup uréitého
zbozi Ci sluzby a sou€asné je to v ni uvedeno, nebo Uvér poskytuje pfimo prodejce dané véci
nebo sluzby.

Existence smlouvy o vazaném spotiebitelském uUvéru je zavisla na smlouvé o koupi zbozi €i o
poskytnuti sluzeb, tedy tento Gvér odstoupenim od kupni smlouvy nebo smlouvy o poskytnuti sluzeb
zanika.

Pokud spotiebitel odstoupil od smlouvy na zbozi uzaviené pres internet, po telefonu ¢i mimo obvyklé
obchodni prostory a zboZi jiz vréatil prodejci, nema povinnost vracet poskytovateli uvéru poskytnuté
penézni prostiedky dfive, nez mu bude prodejcem vracena kupni cena.

Zakonny podklad:

§ 11, § 14, § 20 odst. 1 pism. b) a odst. 2 pism. I) zakona €. 145/2010 Sb., o spotfebitelském Gvéru

Dozorové organy

15


http://portal.gov.cz/app/zakony/zakon?q=145/2010&par=1
http://portal.gov.cz/app/zakony/zakon?q=145/2010&par=2
http://portal.gov.cz/app/zakony/zakon?q=145/2010&par=14
http://portal.gov.cz/app/zakony/zakon?q=145/2010&par=4
http://portal.gov.cz/app/zakony/zakon?q=145/2010&par=5
http://portal.gov.cz/app/zakony/zakon?q=145/2010&par=6
http://portal.gov.cz/app/zakony/zakon?q=145/2010&par=10
http://portal.gov.cz/app/zakony/zakon?q=145/2010&par=6
http://portal.gov.cz/app/zakony/zakon?q=145/2010&par=8
http://portal.gov.cz/app/zakony/zakon?q=145/2010&par=11
http://portal.gov.cz/app/zakony/zakon?q=145/2010&par=20
http://portal.gov.cz/app/zakony/zakon?q=145/2010&par=11
http://portal.gov.cz/app/zakony/zakon?q=145/2010&par=14
http://portal.gov.cz/app/zakony/zakon?q=145/2010&par=20

Kdo v oblasti ochrany spotiebitele vykonava obecny dozor nad nepotravinaiskymi vyrobky?

o Ceska obchodni inspekce
Ceska obchodni inspekce je obecnym dozorovym organem nad ochranou spottebitele, neni-li dozor
svéfen jinym organm dozorujicim specialni odvétvi, napf. potraviny, energie, telekomunikace,
finance.
Zakonny podklad:
§ 23 odst. 1 zakona €. 634/1992 Sb. o ochrané& spotiebitele, § 7 odst. 1 zakona &. 102/2001 Sb., o
obecné bezpecénosti vyrobkd, § 18 odst. 1 zakona €. 22/1997 Sb., o technickych pozadavcich na
vyrobky

Kdo v oblasti ochrany spotiebitele vykonava dozor nad potravinami?
e Zejména Statni zemédélska a potravinarska inspekce
Dale také
Vedle SZPI vykonavaji organy Statni veterinarni spravy dozor v oblasti masa a masnych vyrobku, v
pfipadé vefejného stravovani také krajské hygienické stanice.
Zakonny podklad:
§ 23 odst. 2, 3 a 4 zékona €. 634/1992 Sb., o ochrané spotiebitele, § 16 odst. 1 zdkona ¢&. 110/1997
Sb., o potravinach

Kdo v oblasti ochrany spotiebitele vykonava dozor nad Ié€ivymi pripravky a dopliky stravy?

e Statni Gfad pro kontrolu Ié€iv a Statni zemédélska a potravinarska inspekce
Do pusobnosti Statniho Ufadu pro kontrolu 1é€iv spadaji pravé Iécivé pripravky, kdezto doplriky stravy
kontroluje Statni zemédélska a potravinarska inspekce.
Zakonny podklad:
§ 23 odst. 9 zakona &. 634/1992 Sb., o ochrané spotiebitele, § 2 pism. i) a § 16 odst. 1 pism. c)
zdkona ¢. 110/1997 Sb., o potravinach

Kdo v oblasti ochrany spotrebitele vykonava dozor nad telefonnimi operatory, poskytovateli
internetovych sluzeb a postovnimi sluzbami?

o Cesky telekomunikaéni tufad
Cesky telekomunikaéni Ufad kontroluje dodrzovani zakonnych povinnosti poskytovatel(i telefonnich,
internetovych a postovnich sluzeb, jakoz i provozovatelu satelitniho vysilani. Rozhoduje spory mezi
témito osobami a spotfebiteli a v pfipadé zamitnuté nebo nevyfizené reklamace vyuctovani sluzeb &i
jejich neposkytovani je mozné se na néj obratit s namitkou nespravného postupu.
Zakonny podklad:
§ 23 odst. 16 zakona €. 634/1992 Sb., o ochrané spottebitele, § 129 zakona &. 127/2005 Sb., o
elektronickych komunikacich, § 6a a § 36a odst. 1 pism. h) zakona ¢. 29/2000 Sb., o poStovnich
sluzbach

Kdo v oblasti ochrany spotiebitele vykonava dozor nad €innosti bank a pojistoven?

o Ceska narodni banka
Ceskéa narodni banka vykonava dohled nad finanénim trhem, mimo jiné i nad oblasti bankovnictvi a
pojistovnictvi.
Zakonny podklad:
§ 23 odst. 9 zakona ¢&. 634/1992 Sb., o ochrané spotfebitele, § 1 zakona &. 6/1993 Sb., o Ceské
narodni bance, § 25 zakona €. 21/1992 Sb., o bankach, § 84 zakona ¢. 277/2009 Sb., o pojistovnictvi

Kdo v oblasti ochrany spotiebitele vykonava dozor nad telefonnimi operatory, poskytovateli
internetovych sluzeb a postovnimi sluzbami?

o Cesky telekomunikaéni ufad
Cesky telekomunikaéni Ufad kontroluje dodrZovani zékonnych povinnosti poskytovatell telefonnich,
internetovych a postovnich sluzeb, jakoz i provozovatelll satelitniho vysilani. Rozhoduje spory mezi
témito osobami a spotfebiteli a v pfipadé zamitnuté nebo nevyfizené reklamace vyuctovani sluzeb Ci
jejich neposkytovani je mozné se na néj obratit s namitkou nespravného postupu.
Zakonny podklad:
§ 23 odst. 16 zakona €. 634/1992 Sh., o ochrané spotrebitele, § 129 zakona &. 127/2005 Sb., o
elektronickych komunikacich, § 6a a § 36a odst. 1 pism. h) zakona ¢. 29/2000 Sb., o postovnich
sluzbach

Kdo v oblasti ochrany spotiebitele vykonava dozor nad poskytovanim spotiebitelskych Gvérhi?
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o Ceska narodni banka a Ceska obchodni inspekce
Je-li poskytovatelem spotiebitelského Uvéru banka, vykonava dozor Ceska narodni banka. Ostatni
(nebankovni) poskytovatelé spadaji do ptsobnosti Ceské obchodni inspekce.
Zakonny podklad:
§ 19 zakona &. 145/2010 Sb., o spotiebitelském tvéru, § 1 zakona ¢&. 6/1993 Sb., o Ceské narodni
bance, § 25 zakona ¢&. 21/1992 Sb., o bankach, § 13 zakona ¢. 321/2001 Sb., o nékterych
podminkach sjednavani spotiebitelského uvéru

Kdo v oblasti ochrany spotiebitele vykonava dozor v energetickych odvétvich?

¢ Energeticky regulacni urad
Energeticky regulaéni ufad jednak kontroluje dodrzovani zakonnych povinnosti, jednak rozhoduje
spory mezi spotfebiteli a dodavateli ohledné platného uzavreni, trvani smluvnich vztaht a dodrzovani
uzavienych smluv.
Zakonny podklad:
§ 23 odst. 12 zakona ¢&. 634/1992 Sb., o ochrané spotfebitele, § 17 odst. 7 zakona ¢. 458/2000 Sb., o
podminkach podnikani a o vykonu statni spravy v energetickych odvétvich (energeticky zakon)

Kdo vydava normy ohledné technickych pozadavkd na vyrobky?

o Ufad pro technickou normalizaci, metrologii a statni zkusebnictvi
Zakonny podklad:
§ 5 odst. 6 zakona ¢. 22/1997 Sb., o technickych pozadavcich na vyrobky

Na koho se mohu obrétit v pripadé preshraniéniho sporu?
e Evropské spotiebitelské centrum
Co déla?
Pomaha spotfebitellim s feSenim stiznosti a sporl s prodejci vyrobkd nebo poskytovateli sluzeb z
Clenskych zemi EU, Norska a Islandu.
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