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Soukromé pravo a pojem ,,spotrebitel“
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Pojem ,,spotrebitel

§ 419 OZ § 52 odst. 3 OZ 1964
Spotrebitelem je kazdy Spotrebitelem je fyzicka
clovek, ktery mimo ramec osoba, ktera pri uzavirani
své podnikatelskeé cinnosti a plnéni smlouvy nejedna

nebo mimo ramec v ramci své obchodni nebo
samostatného vykonu jiné podnikatelské cinnosti
svého povolani uzavira nebo v ramci

smlouvu s podnikatelem samostatneho vykonu
nebo s nim jinak jedna. sveho povolani.

4 definiCni znaky spotrebitele: 1) osobni status, 2) jednani mimo ramec své
podnikatelské Cinnosti, 3) jednani mimo ramec samostatného vykonu
povolani, 4) jednani s podnikatelem
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Dalsi definice spotrebitele

V OZ je generalni definice spotrebitele, pricemz na
kazdou dalsi definici spotrebitele je nutno nahlizet
jako na specialni a uplatnovat kolizni pravidlo lex
specialis derogat legi generali.

Dalsi definice viz § 2 odst. 1 pism. a) OchSpotr,
§ 2 pism. d) ElKom, § 2odst. 2 pism. a) bod17
EnerZ, § 2 odst. 2 pism. b) bod 25 EnerZ, § 2 odst. 2
pism. c) bod 4 EnerZ.

Dalsi definice viz ¢l. 2 pism. b) smeérnice
93/13/EHS, c¢l. 2 odst. 1 smérnice

2011/83/EU,Cl.1 odst. 2 pism. a) smérnice
1999/44/ES, cl. 3 pism. a) smérnice 2008/48/ES.



I\AASARYKOVA L,JNIVERZITA www.law.muni.cz
PRAVNICKA FAKULTA

Spotrebitel

Uvedeni ICO

nevylucuje status spotrebitele, uzavrel-li smlouvu k
soukromym uéeldim (US sp. zn. IV. US 3271/10) a
podnikateli jsou tyto informace objektivhé znamy v
souladu s principem ochrany duvéry v zavazkovych vztazich a
poctivého jednani (US sp. zn. Il. US 3/06)

Nepodnikatel (typicky neziskova organizace)

neni spotrebitelem, ale slabsi stranou ve vztazich s podnikateli (ochrana
slabsi strany § 433 OZ x ochrana spotrebitele § 1810 an. OZ)
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Pojem ,,podnikatel® (dodavatel)

§ 420 OZ § 52 odst. 2 OZ 1964

Kdo samostatnée vykonava na :
vlastni U¢et a odpovédnost Dodavatelem je osoba,

vydeletcnOllJ( cmno?at ot ktera pﬁ' uzavirani a
zivnostenskym nebo obdobnym v : :
zpusobem se zamérem Cinit tak plneni smlouvy jedna v
soustavneé za ucelem dosazeni ramci své obchodni nebo
zisku, je povazovan se zretelem k o L . ,

této ¢innosti za podnikatele. jiné podnikatelske

Pro ucely ochrany spotrebitele a cinnosti.

pro ucely § 1963 se za
podnikatele povazuje takeé kazda
osoba, ktera uzavira smlouvy
souv1seJ1c1 s vlastni obchodni,
vyrobni nebo obdobnou &innosti
Ci pri samostatném vykonu sveého
povolani, popripade osoba, ktera
jedna jménem nebo na (&et
podnikatele.
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Zastoupeni podnikatele

Zastoupeni podnikatele zaméstnanci: ,,Prdvnickou
osobu zastupuji jeji zamestnanci v rozsahu obvyklém
vzhledem k jejich zarazeni nebo funkci; pritom
rozhoduje stav, jak se jevi verejnosti.“ (8 166 OZ)

Zastoupeni podnikatele osobami jednajicimi v
provozovneé: , Podnikatele zavazuje i jednani jine
osoby v jeho provozovne, pokud byla treti osoba v
dobre vire, Ze jednajici osoba je k jedndni
opravnena.“ (8 430 odst. 2 0Z)
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Proc je dulezité védét, kdo je spotrebitel?

Spotrebitel je povazovan za slabsi smluvni stranu (8 433 odst. 2
0OZ), a proto poziva zvlastni pravni ochranu

Casto se mluvi o

modelu prumerného spotrebitele = primérny clen dané
skupiny (8 4 odst. 2 OZ) — ,,spotrebitel, ktery mad dostatek
informaci a je v rozumné mire pozorny a opatrny, s ohledem
na socidlni, kulturni a jazykové faktory* (bod 18 odivodnéni
smernice 2005/29/ES)

modelu zvlast’ zranitelného spotrebitele, ktery
predstavuje zvlastni kategorii spotrebitele primérného
(typicky seniori, déti)
— praktiky podnikatell je nutné vzdy posuzovat z pohledu
priumérného clena dané skupiny spotrebitell
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Pozor

Spotrebitelska ochrana se bude aplikovat pouze na
vztahy mezi podnikateli a spotrebiteli!

Ustanoveni § 2158 OZ se pouziji nejen na
spotrebitele!
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Otazky

1) Zakoupim-li si od Vas propisku, budu povazovana
za spotrebitelku?

2) Kdyz bude pani Novakova podnikat jako kadernice
(bude mit zivhostenské opravnéni a bude zapsana v
zivnostenském rejstriku), muze si zakoupit mobil jako
spotrebitelka?
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Doporuceni

Je rozdil mezi tim, kdyz uzavirate smlouvu jako
podnikatele, nebo jako spotrebitelée!

Vzdy si peclive rozmyslete, zda chcete uzavrit
smlouvu tzv. na ICO!

V cem je tak vyhodné uzavrit smlouvu jako
spotrebitel? Viz nasledujici.
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OBECNA VYCHODISKA OCHRANY
SPOTREBITELE
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Cim v8im je podle Vas chranén
spotrebitel?
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Ochrana spotrebitele a Evropske pravo

Institut tzv. spotrebitelskych smluv byl do OZ zarazen
s ucinnosti od 1. 1. 2001 jako reakce na pozadavky
vyplyvajici ze smeérnic Evropskych spolecenstvi
Motivem zavedeni insititutu byla snaha posilit pravni
postaveni spotrebitele

ProcC nas zajima evropska uprava? Povinnost
eurokonformniho vykladu

Povinnost aplikacnich organu clenskych statu
interpretovat narodni pravo ve svetle zavazné
normy EU, ktera neni primo pouzitelna —
povinnost eurokonformniho vykladu (Von Colson
a Kamann)
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Informacni povinnost pred uzavrenim
smlouvy

Jasné a srozumitelné v jazyce, ve kterém se uzavira smlouva
- § 1811 odst. 1 OZ

Povinnost informovat o vlastnostech prodavanych vyrobkd,
zpUsobu pouziti, udrzby a nebezpeci (§ 9 odst. 1 OchSpotr)
Povinnost informovat o tom, Ze jde o pouzité vyrobky a
vyrobky s vadou (§ 10 odst. 6 OchSpotr)

Povinnost informovat o cené (§ 13 zak. o cenach, § 12
OchSpotr) véetné vsech dani a poplatkd (8 1811 odst. 2 pism. c)
0Z)

Chybné uvedena cena v e-shopu - povinnost prodejce dodat zbozi za danou cenu,
ledaze by bylo zjevné, Ze prodejce vuli uzavrit smlouvu za danou cenu neprojevil a ze
jde tedy o chybu, potom by bylo pravni jednani kvalifikovano jako zdanlivé (§ 551 OZ).
Prodejce se nem(ze dovolavat omylu, nebot’ neplatnost neni stanovena na ochranu
jeho zajmu, ale toho, kdo byl v omyl uveden (8 583 OZ ve spojeni s § 586 0OZ). Prodejce
se bude tézko dovolavat i nasledné nemoznosti plnéni (§ 2006 odst. 1 0Z).
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Informacni povinnost pri uzavreni smlouvy

Povinnost informovat o rozsahu, podminkach a zpusobu
reklamace spolu s udaji, kde lze reklamaci uplatnit (§ 13
OchSpotr)

Povinnost dodat navod - povinnost dodat pisemny navod v
ceském jazyce, jestlize je to potrebné s ohledem na povahu
vyrobku, zpusob a dobu uzivani, nevztahuje se na pripady, kdy
se jedna o zrejmé nebo obecné znamé skutecnosti (napr. zakaz
kocky v mikrovince) (8 9 odst. 1 OchSpotr, § 11 OschSpotr)

Povinnost informovat o mimosoudnim reseni spotrebitelskych
sporu (§ 14 OchSpotr)
Povinnost vydat uctenku pro elektronickou evidenci trzeb (§ 20

EET), doklad o zakoupeni vyrobku nebo poskytnuti sluzeb pouze

na zadost spotrebitele (§ 16 OchSpotr)
Povinnost vystavit danovy doklad pro platce DPH (§ 28 zak. ¢. 235/2004 Sb.)
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Informacni povinnost po uzavreni smlouvy

Povinnost informovat o vyfizeni reklamace (I11.US 2983/08, 33

Cdo 3228/2009)
POZOR!: , Extenzivnim vykladem by eventualné bylo mozno
dovodit, ze prodavajici je povinen v ramci uvedene obecné
informacni povinnosti spotrebitele alespon upozornit na to,
Ze se musi sam o vysledek vyrizeni reklamace zajimat s tim,
Ze v pripadé, ze tak neucini, musi snaset dusledky, kterée pro
néj z jeho necinnosti v tomto smeru vyplynou. “

Povinnost informovat o zméné smluvnich podminek (u ElKom

alespon 1 mésic pred, u energii nejpozdéji 30 dnu pred Ucinnosti

Zmeny)
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Vyklad pravniho jednani

,Pravni jednani se posuzuje podle svého obsahu.“ (§ 555
odst. 1 OZ)

,Pripousti-li pouzity vyraz ruzny vyklad, vyloZi se v
pochybnostech k tizi toho, kdo vyrazu pouzil jako prvni.“ (8
557 OZ)

Vyklad pro spotrebitele nejpriznivejsi (8 1812 odst. 1 OZ):
,Lze-li obsah smlouvy vyloZit riznym zpusobem, pouZije se
vyklad pro spotfebitele nejpriznivéjsi.“ K tomu Ustavni soud (IV.
US 2989/16): ,,Uvedené normy se sice primdrné vztahuji na
vvklad spotrebitelskych smluv, neni ovsem zadny duvod
postupovat jinak ani pri pochybnostech o vykladu zakona. V
daném pripadé je tedy treba zvolit vyse uvedeny-pro
spotrebitele nejpriznivéjsi vyklad.
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Nekalé obchodni praktiky

§ 4 OchSpotr nekala obchodni praktika (zbytkova generalni klauzule) —
podnét dozorovému organu (8 23 OchSpotr, pozadovat info o spravnim
rizeni podle § 42 spravniho radu) — udéleni pokuty

A) Klamava obchodni praktika
Klamavé konani (8 5 mala generalni klauzule)
Klamavé opomenuti (8§ 5a mala generalni klauzule)

napr. cena bez DPH, dvoji cena, vabiva reklama,
pyramidovy program (ne multi level marketing), uvadeéni
jako prednosti prav vyplyvajicich ze zakona
B) Agresivni obchodni praktika (§ 5b mala generalni klauzule)

napr. nabadani déti ke koupi, nevyzadany prodej

Blacklist v priloze €. 1 a priloze €. 2 - tyto praktiky jsou vzdy nekalé

(postup od specialnich po obecné)

Dopada na vztah podnikatel vs. spotrebitel

Uzivani se zakazuje (8 4 odst. 4 OchSpotr) — podnét dozorovému
organu
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I
Neprimérena ujednani

Smeérnice 93/19/EHS o neprimerenych smluvnich
podminkach

§ 1813 OZ
,Md se za to, Ze zakdzana jsou ujednani, ktera
zakladaji v rozporu s pozadavkem primerenosti
vyznamnou nerovnovahu prav nebo povinnosti stran v
neprospéech spotrebitele. To neplati pro ujednani o
predmetu plneni nebo cene, pokud jsou spotrebiteli
poskytnuty jasnym a srozumitelnym zpusobem. “

§ 1815 OZ (nasledek)
,K neprimérenému ujednani se neprihlizi, ledaze se jej
spotrebitel dovola.“
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OCHRANA SPOTREBITELE U
SMLUV UZAVIRANYCH
DISTANCNIM ZPUSOBEM A MIMO
OBCHODNI PROSTORY
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Distancni zpusob uzavreni smlouvy

Oferta a akceptace bez soucasné fyzické pritomnosti

On-line (skype, icq, facebooku, telefon) - soucasna virtualni
pritomnost

Off-line (e-mail)
Uzavreni smlouvy dojitim prijeti nabidky (§ 1732 OZ, § 1740 OZ)
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Uzavreni smlouvy mimo obchodni prostory

Spotrebitelska smlouva sjednana mezi pritomnymi osobami

mimo obchodni prostory (podomni prodej, pochuzkovy
prodej, predvadéci akce),

v obvyklych obchodnich prostorach, pokud tomu
bezprostredné predchazelo osobni osloveni mimo né (§ 1828
odst. 2 pism. a) OZ) nebo jde o predvadéci prodejni akci
organizovanou podnikatelem béhem zajezdu (8 1828 odst.
2 OZ, cl. 2 odst. 8 SmPS)
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Uzavreni smlouvy mimo obchodni prostory

Co jsou obchodni prostory?

Trvalé ¢i obvyklé misto obchodovani podnikatele v jakekoliv
podobé (napr. veletrh) (bod 22 odivodnéni SmPS)

C-423/97 Travel-Vac, S.L. (SDEU): ,,Pokud jde o otazku, zda byla
smlouva uzavrena mimo obchodni prostory obchodnika, je treba
poznamenat, Ze tento pojem odkazuje na prostory, ve kterych
obchodnik obvykle vykonava svou Cinnost a které jsou jasné
oznaceny jako prostory urcené pro verejny prodej.“
Priklad: Bio Natural Medical x Zepter

Co nejsou obchodni prostory?
Obchodnimi prostory nejsou verejné pristupna mista, které
obchodnik pouziva vyjimecné (chodby v nakupnich centrech, ulice,
plaze) ani soukroma obydli nebo pracovisté
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Informacni povinnost

§ 1811 OZ
§ 1820 OZ

§ 1820 pism. f) OZ: pokud lze vyuzit prava na odstoupeni od
smlouvy, podminky, lhitu a postupy pro uplatnéni tohoto prava,
jakoz i formular pro odstoupeni od smlouvy, jehoz nalezitosti
stanovi provadéci pravni predpis (narizeni 363/2013 Sb.) —
formular byt musi, vzorové pouceni byt nemusi
§ 1820 pism. g) OZ: udaj, ze v pripadé odstoupeni od smlouvy
ponese spotrebitel naklady spojené s navracenim zbozi, a jde-lio
smlouvu uzavrenou prostrednictvim prostredku komunikace na
dalku, naklady za navraceni zboZzi, jestlize toto zbozi nemuze byt
vraceno pro svou povahu obvyklou postovni cestou (napr. lednicky,
pracky)

§ 1826 OZ (obdobneé u financnich sluzeb)

Dikazni bremeno nese prodejce (§ 1839 07)
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Poruseni informacni povinnosti

Poruseni § 1811 odst. 2 pism. c) OZ

— neni spotrebitel povinen tyto dane, poplatky a
dalsi naklady platit (§ 1821 OZ)

Poruseni § 1820 pism. g) OZ

— prodejce hradi i naklady za vraceni zbozi § 1832
odst. 3 OZ

Poruseni § 1820 pism. f) OZ

— pravo na odstoupeni do 1 roku a 14 dnu, resp. do
14 dnu od obdrzeni pouceni (8 1829 odst. 2 07)
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Odstoupeni od smlouvy - jak by mélo
vypadat

Odstoupeni musi byt jasné a srozumitelné a mélo by obsahovat:
Nasi identifikaci
Lojza Vomacka, bytem K Louzi 8, Praha
Projev vile, Zze chceme odstoupit od smlouvy
,odstupuji od kupni smlouvy uzavrené ve vasem e-shopu*
Oznaceni objednavky a zbozi, které budeme vracet.

Predmétem smlouvy na zakladé objednavky 584526 byl
kuchynsky robot BOSCH typ 1525
Nestacdi jen zbozi poslat zpét!
Odstoupeni staci poslat mailem, posta je ale jistéjsi (pokud si
schovame podaci listek
Pokud ma obchod na svych strankach el. formular pro odstoupeni,
nejjednodussi je pouzit ten. Pozor, aby nam prislo potvrzeni, ze jsme
jej odeslali!
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Lhuta pro odstoupeni od smlouvy

Odstoupit Ize do 14 dnt (§ 1828 OZ) od:

A) Uzavreni smlouvy (u poskytovani sluzeb) x od pisemného
poskytnuti informaci (§ 63 odst. 9 zakona 127/5005 Sb.)

B) Prevzeti zboZi (Ize i pred prevzetim viz bod 40 odivodnéni
SmPs)

C) Prevzeti posledni ¢asti dodavky zbozi

objednal jsem treba sestavu kuchynskeé linky a vyrobce ji posila
po castech

D) Od prvni dodavky zbozi, pokud se ma plnit opakované a
pravidelné dodavat urcité zbozi

Westerfield
Nejpozdéji 14. den je treba odstoupeni odeslat!, nikoliv dorucit
Pravidla pro pocitani Casu viz § 605 a § 607 OZ (zacne bézet dnem
nasledujicim!)
Domnénka doby dojiti § 573 OZ, zmari-li prodejce dojiti, ma se za to,
ze doslo (§ 570 OZ)
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Lhuta pro vraceni zbozi

Na zaslani zbozi 14 dnu od odstoupeni (§ 1831 OZ)
Nejlépe postou (doporucené a s dodejkou) nebo osobné
Zbozi muze byt rozbalené, ale mélo by mit puvodni obal
Odstoupeni nebrani, pokud je na zbozi vidét, ze ho nékdo
pouzil.
Cim mensi zndmky opotfebeni, ¢im zachovalejsi obal, tim
mensi potize.
Pokud elektroniku uvedete do tovarniho nastaveni, rozhodné
nic nezkazite.
Kdyz zbozi otrete a ocCistite, prodejce se zlobit nebude.
Odstoupit mliZete i kdyz je zboZi poskozené, nepocitejte ale
s tim, ze dostanete zpéet vsechny penize
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Lhuta pro vraceni penéz

Podnikatel vrati vSechny penézni prostredky do 14 dnu od
odstoupeni véetné nejlevnéjsich nakladli na dodani (§ 1832
0Z), vyjimka v § 1832 odst. 4 OZ

mezi nejlevnéjsi naklady na dodani nepatri osobni
vyzvednuti, nebot’ to neni dodani v pravem slova smyslu
dobirka - dobérec¢né je poplatek za umoznéni platby pri
prevzeti, nejde tedy o naklad na dodani, a proto je prodejce
povinen vratit vedle kupni ceny i castku za platbu dobirkou

Naklady na vraceni veci nese spotrebitel, podnikatel je hradi
pouze tehdy, pokud ho neinformoval (§ 1821 OZ)
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Co je v poradku?
Vybaleni véci a s tim spojené poskozeni obalu
Sundani ochrannych krytu a samolepek
Sestaveni/smontovani veci

Aktivace operacniho systému, instalace programu
Preneseni kontaktu

Podnikatel vraci vsechny zaplacené castky!
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Co je uzivani nad miru?
Zbozi je zaspinéne, poskrabané
Uplné chybi specialni a téZko nahraditelné obaly (nikoliv
igelitove pytliky, porusené blistry, ale treba cela tvarovana
krabice)

Zbozi nese stopy intenzivniho pouzivani, které je nutné odstranit
nebo odstranit nejde

Zbozi je mechanicky poskozené
Zbozi je castecné spotrebované

Od vracene castky se odecte hodnota ,,znehodnoceni“
(rozdil mezi cenou nove a poskozené veci)
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Vyjimky z prava na odstoupeni od smlouvy

Restriktivni vyklad vyjimek (guidance, s. 54)
Vyjimky viz 1837 OZ
O poskytovani sluzeb, které byly splnény
A) s predchozim vyslovnym souhlasem S v textové podobé a

podnikatel sdélil spotrebiteli, ze v takovém pripadé nema
pravo na odstoupeni
Smlouvy, u kterych se cena urcuje podle burzy ¢i podobného
trhu
Neni to obvyklé, ale cenu nékterych vin Ci jiného alkoholu

urcuje burza, komodity jako ropu asi na internetu obvykle
kupovat nebudete...
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Vyjimky z prava na odstoupeni od smlouvy

Zbozi upravené na miru (cl. 2 sméernice 2011/83/EU: ,,zboZi, kterée
neni prefabrikovano a ktere je vyrobeno na zakladé individualniho
vyberu nebo rozhodnuti spotrebitele®.
Napr. zaclony sité na miru
Za zbozi upravené podle prani spotrebitele nelze povazovat takove
zbozi, ktere si S vybral ze standardnich (predem stanovenych)
moznosti poskytnutych prodejcem, jako je napriklad barva, typ
latky (viz guidance s. 55).
Zbozi, které podléha rychlé zkaze anebo se jiz smisilo s jinym
zbozim
Napriklad kvétiny
Nechate-li si v obchodé namichat barvu s pigmentem

O opraveé nebo udrzbé provedené v misté urceném spotrebitelem na
jeho zadost
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Vyjimky z prava na odstoupeni od smlouvy

Zbozi, které se prodava v hygienickém obalu a obal byl porusen a
nelze zbozi vratit z hygienickych divodi

Musi existovat realna obava, ze po rozbaleni obalu nebude mozné
véc vratit (napr. peckova sluchatka)

Pokud chcete vratit kartacek na zuby, nevybalujte ho z blistru.

Pocitacové programy nebo nosice s hudbou ¢i filmem s porusenym
obalem

Jak snadné by bylo nelegalni kopirovani, kdyby to slo...

Vyndate-li CD z folie, uz ho nebudete moct vratit
Objednavky novin nebo casopist s vyjimkou predplatného
O ubytovani, dopravé a vyuziti volného casu, pokud podnikatel tato
plnéni poskytuje v urceném terminu

Konkrétni datum nebo lhita

Napr. listky do kina
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Vyjimky z prava na odstoupeni od smlouvy

Zakoupeni obsahu (napr. hudba) na internetu po jejim stazeni

Uz to jednou mate v pocitaci, tézko se to vraci, kdyz se tak
snadno délaji kopie...

Dodavka potravin, napoju nebo jiného zbozi béZné spotreby
dodavaného do spotrebitelovy domacnosti, zajezd, preprava
osob, najem bytu aj. (§ 1840 0Z)
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REKLAMACE



I\AASARYKOVA L,JNIVERZITA www.law.muni.cz
PRAVNICKA FAKULTA

Reklamace dle OZ

Tri urovne uplatnovani prav z vadného plnéeni
1. obecné u zavazku - § 1914 an. OZ
2. obecné u kupni smlouvy - § 2099 an. OZ
3. prodej zbozi v obchodé - § 2158 an. OZ
Lex specialis derogat legi generali.
Jakost pri prevzeti § 2161 OZ
Domnénka vadnosti zbozi § 2161 odst. 2 OZ

Zarucni doba, nebo reklamacni lhdta v § 2165 odst. 1
0Z?

prodejce neodpovida za § 2167 a § 2170 OZ
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Naroky spotrebitele

Nahrada nakladd ucelné vynalozenych § 1924 OZ - ,,Kdo md pravo podle § 1923,
naleZi mu i nahrada nakladi ucelné vynalozenych pri uplatnéni tohoto prava.
Neuplatni-li vsak pravo na nahradu do jednoho mésice po uplynuti lhaty, ve
kterée je treba vytknout vadu, soud prdavo nepriznd, pokud zcizitel namitne, Ze
pravo na nahradu nebylo uplatnéno vcas. “

Naroky (8§ 2169 OZ)
Oprava (odstranéni vady Rc 22/1983)

Dodani nové véci bez vad, pokud to neni vzhledem k povaze véci
neprimérené (napr. pokud lze vadu odstranit dotahnutim sroubu), pokud se
vada tyka soucasti véci, lze pozadovat vyménu soucasti

Neni-li vyména moznda, ma kupujici pravo odstoupit

Vzdy lze pozadovat primérenou slevu
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Opakovany vyskyt vady a vetsi pocet vad

Opakovany vyskyt vady po oprave, pro kterou neni mozné véc
radné uzivat nebo veétsi mnozstvi vad(§ 2169 odst. 2 OZ, NS 33
Cdo 1323/2013, NS R 22/1983)

Pravo na odstoupeni od smlouvy
opakovana vada = 3x stejna vada po oprave,
vétsi pocet vad = 3 ruzné vady najednou nebo 4 rizné
vady postupné
Charakter stejnée vady - projevuje-li se stejné ve
vlastnostech veci (NS 33 Cdo 2979/2012)
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Reklamace dle OchSpotr

§ 13 Prodavajici je povinen spotrebitele radné informovat o
rozsahu, podminkach a zpusobu uplatnéni prava z vadného

plnéni (dale jen ,,reklamace“), spolu s udaji o tom, kde lze
reklamaci uplatnit.

§ 19 prodavajici je povinen prijmout reklamaci v kterékoliv
provozovneé, 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 dobu pritomen
pracovnik povéreny vyrizovat reklamace.
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Kde reklamovat?

U prodavajiciho, u kterého byla véc koupena (§2172)

Je-li v potvrzeni o pravech za vady jina osoba urcena k oprave, ktera je
v misté prodavajiciho nebo v misté kupujicimu blizsim, pak kupujici
uplatni pravo u ného.
Uplatni-li kupujici pravo z vadného plnéni, potvrdi mu druha strana v
pisemné formé, kdy pravo uplatnil, jakoz i provedeni opravy a dobu
jejiho trvani. (8§ 19 OchSpotr)
Obsah reklamacniho protokolu:

Kdy reklamaci spotrebitel uplatnil

Co je jejim obsahem

Jaky zpusob vyrizeni spotrebitel pozaduje

Datum a zpUsob vyrizeni reklamace

Potvrzeni o provedeni opravy a dobé jejiho trvani, pripadné
pisemné zamitnuti s odivodnénim
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Musim mit uctenku k reklamaci?

NE - Pri uplatnovani reklamace staci prokazat, ze
spotrebitel u prodejce vec zakoupil. To lze napr.
vypisem z uctu pri platbée kartou Ci prevodem,
starsimi reklamacnimi protokoly, originalnim obalem,
specificnosti zbozi (nikdo jiny ho neprodava), v
krajnim pripade i svedeckou vypovéedi. (analogicky §
125 obcanského soudniho radu)
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Muze prodejce pri reklamaci pozadovat
originalni obal ¢i vsechno prislusenstvi?

NE - Prodejce neni opravnéen jakkoli omezovat pravo
spotrebitele vec reklamovat a klast podminky, které
zakon nevyzaduje. K takovymto pozadavkim napr. v
reklamacnim radu nebo smluvnich podminkach se
neprihlizi. (§ 2174 OZ)
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Jak dlouho trva reklamacni rizeni?
Rozhodnuti o reklamaci:
§ 19 ihned, ve slozitych pripadech do 3 dnu

Nezapocitava se doba nutna k odbornému posouzeni (pak je
ale nutné prokazat, Ze posouzeni je skutecné odborné)

Vyrizeni vcetné odstranéni vady:
bez zbytec¢ného odkladu, nejpozdéji do 30 dnili od
uplatnéni
Marné uplynuti této lhlty se povazuje za podstatné poruseni
smlouvy (8 19 odst. 3 OchSpotr)
Moznost odstoupit § 2002 OZ

Lhutu lez domluvou prodlouzit, pozor na reklamacni

protokoly, nékdy je v nich skryty souhlas s ,,prodlouzenim
lhaty na vyrizeni“

Povinnost informovat o vyfizeni reklamace (111.US 2983/08)
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MIMOSOUDNI RESENI
SPOTREBITELSKYCH SPORU
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Mimosoudni reseni spotrebitelskych sporu

sméernice 2013/11/EU do § 20d an. OchSpotr
Proc? Levné, rychle, nékdy efektivni

https://www.mpo.cz/cz/ochrana-spotrebitele/mimosoudni-reseni-
spotrebitelskych-sporu-adr/mimosoudni-reseni-spotrebitelskych-sporu--
169867/

Subjekty
Financni arbitr pro oblast financnich sluzeb

Cesky telekomunikaéni GFad pro oblast elektronickych komunikaci
a postovnich sluzeb

Energeticky regula¢ni urad pro oblast elektroenergetiky,
plynarenstvi a teplarenstvi

Ceska obchodni inspekce ve viech ostatnich pripadech

Evropské spotrebitelské centrum - resi spory s podnikateli z
Clenskych statu EU, Norska nebo Islandu

Subjekty povérené MPO: Ceska advokatni komora, Sdruzeni
ceskych spotrebitel
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Dekuji za pozornost.

veverkova@dtest.cz




