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20 tipt k reklamacnimu mistrovstvi

m Na zadatku se rozhodnéte, zda budete kupujicim odpovidat pouze za to, ze

zbozi nebude mit pri prevzeti vady, Ze bude zboZi odpovidat tomu, co si
kupujici na vasem e-shopu koupil (mnozstvi, barva, velikost), bude vhodné k
Uéelu, k némuz se obvykle uziva, a ma vlastnosti, které primérny spotiebitel
mUZe od tohoto zboZi olekdvat (boty do hor musi vydrZet vice, nez
vychdazkova obuv).
Nebo zda svym zdkazniklm poskytnete tradi¢ni (ale zcela dobrovolnou)
zaruku za jakost, typicky v délce dvou let, a budete rucit za to, ze zbozi bude
mit po celou tuto zarucni dobu urcité vlastnosti, jakost nebo kvalitu. Jedna se
o dvé odlisSné véci, které maji vlastni pravidla.

m Za vady zboZi neodpovidate, pokud si je zplsobil sdm kupujici. Jedna se o
b&*né opotiebeni véci, nebo pripady, kdy byly vady zplsobeny
nerespektovanim navodu ¢&i servisnich pokynd.

m Odpovédnost za vady plati za zédkona. Trva 2 roky od prevzeti zbozZi a nelze ji
vyloucit. U pouzitého zbozi Ize tuto dobu zkratit na 1 rok. Pokud kupujicimu
pfi reklamaci vyhovite, neb&zi novad 2letd doba, plvodni 2 roky se vdak
prodluZuji o dobu, po kterou kupujici nemohl zboZzi z ddvodu vyfizovani
reklamace uzivat.

m Zaruka za jakost je zcela dobrovolna. Délka jejiho trvani je na vas a plati to,
co u zbozZi uvedete na e-shopu, v potvrzujicim e-mailu, na fakture, dodacim
listu, v obchodnich podminkach nebo v reklamé. V pripadé zaruky za jakost
poskytujete kupujicimu zarucni list.

m Zavazuje vas také reklama vasich dodavatell, pokud jste se o ni mohli
rozumné dozvédét.

m Kupujici neni povinen zkontrolovat zbozi ihned po jeho prevzeti. Pro uplatnéni
vady stacdi, ze dodrzi 2letou dobu od prevzeti. Samozrejmé ale plati, ze ¢im
déle otali, tim slozitéjsi to v pripadném sporu bude mit. U zaruky za jakost
toto neresite, protoze zbozi musi mit urcité vlastnosti po celou dobu

poskytnuté zaruky.
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U odpové&dnosti za vady plati, ze pokud se tato vada projevi v pribé&hu
jednoho roku od prevzeti zbozi, predpoklada se, ze zbozi bylo vadné uz pfi
prevzeti. Jako e-shop pak musite prokazat, ze pri prevzeti vadné nebylo.
Pokud se vada projevi ve druhém roce od pFevzeti, dikazni bfemeno se
obraci. Je to tedy kupujici, ktery musi prokazat, ze mélo zbozi vady uz pfi
prevzeti. Vas postup se tedy zasadné méni podle toho, zda reklamaci
vyfizujete prvni, nebo druhy rok.

Pokud mélo zbozi pti prevzeti vady, kazdy kupujici miZe pozadovat jejich
odstranéni. A to formou dodani nového zbozi, nebo jeho opravou. Pokud to
neni mozné, nebo jde o nakladny proces, mizete volbu kupujiciho odmitnout
a nabidnout mu jiné reseni.

Pokud vadu neodstranite nebo ji odstranite pozdé, pripadné jde vadu
opakovanou (2-3x a vice) ¢i podstatnou, pfipadné pokud reklamaci rovnou
zamitnete, mdZe kupujici bud’ pozadovat pfimérenou slevu, nebo od smlouvy
odstoupit a poZadovat vraceni celé kupni ceny. Pamatujte, Ze pokud Slo o
nevyznamnou vadu, kupujici od smlouvy odstoupit nemdze.

U zaruky za jakost muzZete kupujicimu vratit kupni cenu, vyménit nebo
opravit zbozi ¢i poskytnout sluzbu. Zalezi na tom, co jste si dohodli.

Naklady na reklamaci nemohou jit k tizi kupujiciho.

Na provozovné nebo v kamenné prodejné musite mit vzdy nékoho, kdo je
schopen reklamaci zbozi vyfridit.

Reklamaci, v&etné odstrané&ni vady, je potifeba vyfFidit do 30 dnl ode dne
uplatnéni reklamace. Pokud se nedohodnete na delsi [hdt&. Pokud to
nestihnete, mize kupujici od smlouvy odstoupit a zadat vraceni celé kupni
ceny Ci slevu.

Vyhotovujete dva reklamacni protokoly. Jeden pfi uplatnéni reklamace (ten
musi obsahovat: datum, kdy kupujici reklamaci uplatnil, co je jejim obsahem,
jaky zplsob vyfizeni reklamace pozaduje a kontaktni Gdaje pro UGcely
poskytnuti informace o vyrizeni reklamace), druhy po ukonceni reklamace
(ten musi obsahovat: datum a zplsob vyfizeni reklamace, v¢&. potvrzeni o
provedeni opravy a dobé jejiho trvani, nebo pisemné odtvodnéni zamitnuti

reklamace). Nebojte se digitalizace a e-maild.
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Posilejte kupujicim navody k pouziti a instalaci i pokyny k nezbytnému
servisovani zbozi. Idealné elektronicky pri potvrzeni objednavky.

Jako e-shop odpovidate také za své prepravce. Pokud je zboZi pri prepravé
poskozeno, kupujici reklamuje u vas. PoSkozené zbozi poté reSite vy s
prepravcem. Na webu, v obchodnich podminkach, v potvrzovacim e-mailu
nebo na fakture apelujte na kupujici, aby neprebirali zjevné poskozené baliky.
Moznost vratit poskozeny balik umoznuji i nékteré vydejni boxy.

Pokud si kupujici po reklamaci odmita prevzit zbozi, mate pravo na primérené
skladné.

E-shop musi aktualizovat software u zbozi s digitalnimi vlastnostmi (napf.
mobilni telefony, pocitace, chytré domaci spotrebice), a to po dobu 2 let.
Minimalné véak po dobu, po kterou muZe spotfebitel rozumné oéekavat, Ze
bude zbozi slouzit svému Ucelu a vykazovat ocekavané vlastnosti.

Spory z reklamaci fesi soudy. Obé strany by mély zvazit hodnotu zbozi, dobu,
kterd uplynula od prevzeti zbozi, nadklady na pfipadné pravni zastoupeni a
vypracovani znaleckych posudkd.

U zboZi zakoupeného na e-shopu (at uz si ho kupujici pfebird v kamenné
prodejn&, od prepravce nebo ve vydejnim boxu) plati, Ze kupujici mdZze od
smlouvy odstoupit bez udéani divodu do 14 dnl od prevzeti zbozi. Zadat pak
mGze o vraceni celé kupni ceny. Dal$ich 14 dnl ma kupujici na vraceni zbozi.
Kupujici sice mUze v pohodli domova zbozi vyzkou$et, ale vzdy jen v rozsahu,
v jakém by ho zkousel v kamenné prodejné. Ttzn. zadné strihani cedulek ani
vynodené obledeni. U kosmetiky & parfémdl pribalte tester, ktery kupujici
musi rozbalit a pouzit prednostné.

Nezapomente na povinnost informovat zakazniky o pravidlech reklamaci a
jejich pravech. Pamatujte také na ochranu osobnich (dajd (GDPR) a
pouzivani cookies na e-shopu, na vhodné nastaveny nakupni proces (Dochazi
k uzavreni smlouvy automaticky po kliknuti na tlac¢itko, nebo chcete dorucené
objednavky jesté manuadlné potvrzovat?), dobrfe a srozumitelné napsané
obchodni podminky, reklamacni rad, formular pro uplatnéni reklamace di

formular pro odstoupeni od smlouvy.
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Otazky a odpovédi z webinare

Pozdni kontrola zasilky a baliky poskozené dopravcem

e Jak reagovat, kdyz zakaznik zasilku prevezme, ale reklamuje az po delsi

dobé? Napf. po 3 mésicich od prevzeti?

o

Povinnost zkontrolovat zasilku pfi jejim prevzeti je v Oblanském
zakoniku skutec¢né upravena (§ 2104 a § 2112). Pro pravni vztah mezi
e-shopem a spotrebitelem vsak plati zvlastni pravidla. Jak fika § 2165
Obcanského zakoniku, soud pravo z vady pfizna i v pripadé, Ze nebyla
vytknuta bez zbytecného odkladu poté, co ji mohl kupujici pFi
dostatecné péci zjistit.

V praxi to znamena, Ze kupujici neni povinen zbozi zkontrolovat ihned
po jeho doruceni a prevzeti. Na reklamaci vadného zbozi ma 2 roky.
Jak je uvedeno vyse, béhem prvni roku prokazuje e-shop, Ze zbozi
vadné nebylo, druhy rok naopak prokazuje kupujici, Zze zboZi vadné
bylo. Pokud mate za to, ze s vami kupujici nehraje fér, poradte se u
hodnotnéjsiho zboZi s prévnikem a nebojte se pfipadného sporu. Cim
delsi doba od prevzeti zbozi uplyne, tim ,podezrelejsi" opozdéné
reklamace jsou. Soud bude ke vsem témto skuteCnostem prihlizet. I
zde prosim rozliSujte odpovédnost za vady pfi prevzeti a dobrovolnou

zaruku za jakost, u které plati hlavné to, co jste si dohodli.

e Kdyz zakaznikovi prijde zbozi poskozené prepravou, kdo ma za povinnost

reklamovat u prepravni spolecnosti? My, jako e-shop, nebo zadkaznik?

o

Kupujici ma uzavienu kupni smlouvu s eshopem, na némZz zbozi
nakoupil. E-shop je jeho primarnim partnerem, u kterého ma pravo
vadné zboZi reklamovat.

Pamatujte téZ na ustanoveni § 2159 Obcanského zakoniku, dle néhoz
plati, Ze pokud ma e-shop kupujicimu zbozi odeslat, je zbozi

odevzdano az v okamziku, kdy ho kupujicimu (nebo jim urcené osobé)
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preda dopravce. Pokud dopravce urcuje kupujici, aniz mu byl
e-shopem nabidnut, je zboZi kupujicimu odevzdano v okamziku, kdy ji
e-shop prfedd tomuto dopravci. Prava kupujiciho vdé& dopravci tim
nejsou dotcena.

Eshop by mél nasledné otazku nekvalitni prepravy resit s prepravcem.
Jde-li o opakovany (i systémovy problém, je na misté uvaZovat o
zméné prepravce. Taktéz se setkavame se situacemi, kdy prepravni
spolecnosti automaticky odmitaji reklamace v situacich, kdy kupujici
poskozeny balik prevezme. I zde je na misté uvaZovat o zméné
prepravni spolecnosti za takovou, ktera vasemu e-shopu poskytne
alespon trochu vyvazenou spolupraci. Problém celé véci samozrejmé
spociva v tom, Ze v ramci pripadného sporu musi byt jednotlivé strany

schopny prokazat, Ze se ni¢eho zavadného nedopustily.

e Pokud zdkaznik prevezme evidentné poskozeny balik, resSi to nasledné

zdkaznik s prepravcem, nebo e-shop, ktery mél dopravu u prepravce

objednanou?

o

U této otazka plati odpovéd uvedena u bodu 1 a 2. PoSkozeny balik
jesté nutné neznamena poskozené zbozi. Kupujici si zbozi nemusi
prekontrolovat ihned pri prevzeti. Doporucujeme na kupujici apelovat v
tom smyslu, aby poskozené baliky neprebirali, balik si nafotili a predali

jej na misté zpét prepravci.

e Tato Ihlta ale plati pro uplatnéni vady, ne p¥i pfevzeti, nebo ne? Zakaznik méa

povinnost si pri prevzeti zbozi zkontrolovat, zda je kompletni a neni

poskozené. To vSak musi nahlasit hned, ne za 3 mésice.

o

Povinnost zkontrolovat véc pri jejim prevzeti je v ObCanském zakoniku
skutecné upravena (§ 2104 a § 2112), pro pravni vztah mezi
e-shopem a spotrebitelem vsak plati zviastni pravidla. I zde je proto
potreba odkazat na odpovéd’ uvedenou v bodé 1 a 2. Jak rika § 2165
Obcanského zakoniku, soud pravo z vady prizna i v pripadé, Ze nebyla

vytknuta bez zbytecného odkladu poté, co ji mohl kupujici pri
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dostatecné péci zjistit.

Jak resit situaci, kdy si klientka vyzvedne v parcelboxu balik, ktery je uUplné

rozbity? Klientka samoziejmé balik vidéla az momenté, kdy schranku

otevrela. Jak tohle resit?

o

Viz odpovéd na bod 1 a 2. Klientka vadu reklamuje u vas, jakozZto
e-shopu. Jak doplnil jeden z (céastnikG webindfe, nékteré boxy
propojené s aplikaci mobilniho telefonu obsahuji funkci ,Vratit balik
jako poskozeny". Pokud vyuZivate tento typ boxd, své zakazniky o tom

informujte.

Reklamaci u pfepravce zajistujeme my, jako e-shop. Problém nastava pri

necinnosti kupujiciho. Bez jeho spoluprace nema e-shop Sanci uplatnit

reklamaci u dopravce vcas.

o

Pokud je soucinnost kupujiciho pro resSeni posSkozené zasilky s
dopravcem nezbytna, e-shop na to kupujiciho opakované (alespori 2x)
pisemné (napf. e-mailem) upozorni, vyzve ho k soucinnost, a kupujici
presto nereaguje, Ize uvazovat o nahradé Skody a jejim pripadném
zapocteni proti naroku na vraceni kupni ceny. U zbozi v rozumné
hodnoté stoji za to takovyto soudni spor absolvovat. A v prFipadé
Uspéchu podle rozhodnuti upravit svij reklamacéni proces. Takovéto
situace vSak vzdy doporucCujeme tyto resit s internim pravnikem Cci

advokatem.

Jak je to prosim v pripadé, Ze zakaznik objedna boty, po rozbaleni a

vyzkouseni (doma) nezjisti vadu, boty si vezme na vyslap a po 20 km Zzjisti,

Ze boty maji néjaky defekt a chce je tedy vratit. Jednd se o klasickou

reklamaci, nebo ma pravo na okamzité vraceni penéz (i kdyz boty nosil)?

Reknéme, Ze to stihnul do zakonné Ihdty 14 dni.

o

Zde je potreba rozlisovat nékolik véci. Pokud kupujici koupil boty na
e-shopu, ma prédvo od smlouvy bez udani divodu ve 14 dnech

odstoupit. Nové plati, Ze e-shop neni pdjéovna a kupujici e-shopu
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odpovidd za snizeni hodnoty bot zplsobené tim, Ze je ,vyzkousel"
jinak, nez jak by to ucinil v kamenné prodejné. Vylet o délce 20 km
tuto podminku urcité splnuje.

Vedle toho plati, Ze e-shop odpovida za to, Ze kupujicimu dodal zbozi v
kvalité, kterou mdZe od konkrétniho zboZi pridmérny spotrebitel
oCekavat. Pokud by Slo o boty do hor (pohorky), kterym po 20 km
napfiklad praskla podrazka, a kupujici vadu obratem vytkl, je velmi
pravdépodobné, Ze boty nebyly vyrobeny z materialu, ktery lze od
podobného typu obuvi rozumné ocekavat. Kupujici by tudiz byl s
reklamaci pravdépodobné uUspésny. Pokud ale bude kupujici tvrdit, ze
bota praskla na 20km vyletu, ktery se uskutecnil po jejich nakupu,
vadu vsak uplatni az po roce a pdl, je velmi pravdépodobné, Ze divod

poskozeni bot leZi jinde.

Prodam zimni détské boty, pani je po sezéné reklamuje, chce vratit penize a

ja je chci opravit nebo vymeénit za novy kus. Je to v poradku?

o

Navody

Nejprve bychom doporucovali zohlednit, zda jste na boty poskytli
dobrovolnou zaruku za jakost, nebo nikoliv. Plati, Ze odpovidate jen za
to, Ze boty nebyly dodany jako vadné. Poté je potreba vyresit otazku
opravnénosti reklamace a az poté resit naroky, u nichz si Vas dovolime

odkazat na dokument ,,Dvacet tipd k reklamacénimu mistrovstvi®.

Doporucujete kupujicimu poskytnout navod, dle néhoz ctyrkoleckovy kufr

musi jezdit po 4 kolech a ne po 2 kolech, jelikoz pak neni stabilni a kola jsou

vice znicena?

MiZeme ndvod a upozornéni umistit pfimo v popisku zboZi? Jedna se napt¥. o

hrnky, aroma lampy a svicky?

Je vyhovujici postup, béhem kterého navod zakaznikovi zobrazime na strance

produktu (s moznosti stahnuti), a navic ho v tisténé podobé pfilozime k

zasilce?
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Prodavajici je povinen zdkaznika informovat o zplsobu pouZivani a
udrzby zboZi, pfipadné o mozZném nebezpeli, které mdZe nastat prFi
nespravném pouziti ¢i absentujicim servisovani. V pripadé kufru se 4
kolecky je mozné do navodu zahrnout i informaci o sprévném zpisobu
manipulace s kufrem z divodu lepsSi stability i riziku opotfebeni
kolecek.

Navod je nutné poskytnout na trvalém nosici dat, idealné ve formatu
pdf. MGze byt uveden na webu u produktu, pokud je moZné ndvod
ulozit v nezménéné podobé. Pouhé uvedeni informace na webovych
strankach neni dostacujici. Navody ideadlné zasilejte e-mailem jiz v
ramci nakupniho procesu. Navod v tradicni listinné podobé prodavajici
musi zakaznikovi poskytnout pouze v pripadé, Ze o to zakaznik pozadal

a je to vzhledem k okolnostem primérené.

Zaruka od vyrobce

e Jak je to se zarukou od vyrobce? Treba na kufr a v dobé trvani 5 let?

O

Zde se ma zrejmé na mysli zaruka za jakost, dle niz se e-shop
zavazuje, Zze kufr bude mit po dobu 5 let urcité viastnosti ¢i kvalitu.
Zaruka za jakost vznikne i prohlasenim ucinénym v reklamé. Je tedy
otazkou, zdali jste i vy jako e-shop v ramci produktové karty, smlouvy
nebo reklamy zakaznikovi tuto 5letou zaruku za jakost poskytli. A
pokud ano, méli byste reklamaci vyfidit v souladu s podminkami

poskytnuté zaruky (vraceni ceny, vyména i oprava).

Neprevzaté zasilky

e Jak je to se zarukou od vyrobce? Treba na kufr a v dobé trvani 5 let?

e Jak se resSi, kdyz zakaznik neprebral zasilku a nereaguje, i kdyz mam ve

smluvnich podminkach uvedeno, Ze pozaduji uhradit naklady za prepravu?

o

Kupujiciho ma povinnost zaplatit kupni cenu a zbozZi prevzit.
Neprevzetim zasilky dochdzi k poruseni smluvni povinnosti a
kupujicimu vznika povinnost nahradit prodavajicimu vzniklou Skodu. Ta

mdaZe typicky spoéivat v povinnost nahradit néklady na pfepravu zboZi
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nebo dobirku. V pfipadé neuhrazeni nakladd je mozné dluZnou &astku

vymahat soudni cestou.

Reklamace a reklamacni proces

e Pokud zdkaznikovi na zdkladé reklamace vyménim po pll roce od nakupu

zboZi za nové, b&zi zaruka znovu 24 mésicl, nebo pouze 18 mésici?

o

Opét je potreba rozliSovat mezi odpovédnosti za vady prfi prevzeti
zbozZi a zakonnou zarukou. V prvnim pfipadé plati, Ze nova zaruka
nebéZi, takZe plati pivodnich 24 mésicd. Doba se vSak prodluZuje o
dobu, po kterou zdkaznik nemohl zboZi z divodu feseni reklamace
uzivat. Ve druhém pripadé bude zalezet na tom, co jste si se
zakaznikem domluvili.

Doba k uplatnéni prava z vady, tj. doba 24 mésici od prevzeti,
nezacind bézet znovu, je-li zjednani napravy vadného pilnéni
provedeno dodanim nové véci bez vad. Tedy vyménou véci nebo
vyménou soucasti véci. Zakonna povinnost z vadného plnéni se vaze k
zavazku prodavajiciho zajistit, aby kupujici mohl po urcitou dobu (24

mésicd) uZivat véc bez vad, a nevdze se na véc samotnou.

v v/

e 30 dni bézi od poslani reklamace e-mailem, nebo od doruceni reklamované

Vveci?

o

Prodavajici je povinen reklamaci, vcetné odstranéni vad, vyfridit
nejpozdéji do 30 dnd ode dne jejiho uplatnéni (oznédmeni reklamace).
Prvnim den této Ihdty je aZ den nasledujici. Tzn. pokud kupujici oznadmi
reklamaci dle 1. 2. 2024, zacne bézet 2. 2. 2024.

Zaroveri plati, Ze pokud posledni den IhGty pfipadne na vikend nebo
svétek, I|hita se prodluzuje az do prvniho ndsledujiciho pracovniho
dne, v tomto pripadé tedy do 4. 3. 2024.

Zakaznik je vsak povinen poskytnout potfebnou soucinnost, zejména
umoZznit pfezkum zboZi. Pokud tak neucini, Ihdta po tuto dobu nebéZi.

Nicméné plati, ze prodavajici je povinen prevzit véc na své vlastni



heurekall

naklady, resp. proplatit zakaznikovi naklady spojené se zaslanim zboZi.

30 dni bézi od poslani reklamace e-mailem, nebo od doruceni reklamované

Vveci?

O

Prodavajici je povinen reklamaci, vcetné odstranéni vad, vyridit
nejpozdéji do 30 dnl ode dne jejiho uplatnéni (oznédmeni reklamace).
Prvnim den této Ihity je aZz den nasledujici. Tzn. pokud kupujici oznami
reklamaci dle 1. 2. 2024, zacne bézet 2. 2. 2024.

Zaroveri plati, Ze pokud posledni den IhGty pripadne na vikend nebo
svatek, Ihita se prodluZuje az do prvniho ndsledujiciho pracovniho
dne, v tomto pripadé tedy do 4. 3. 2024.

Zakaznik je vSak povinen poskytnout potfebnou soucinnost, zejména
umoZnit pfezkum zboZi. Pokud tak neuéini, Ihdta po tuto dobu nebéZi.
Nicméné plati, Ze prodavajici je povinen prevzit véc na své vlastni

naklady, resp. proplatit zakaznikovi naklady spojené se zaslanim zboZi.

Do kdy je nutné kupujicimu potvrdit pfijeti zbozi k reklamaci?

o

Pisemné potvrzeni je prodavajici zakaznikovi povinen vydat prFi
uplatnéni reklamace. Pokud to neni bezprostredné mozné, napr. kdyz
zakaznik reklamuje online a ne v kamenné prodejné, potvrzeni by mél

prodavajici vydat bez zbytecného odkladu.

Pokud zadkaznik proved| reklamaci e-mailem, ale reklamované zbozi neodesle,

bere se vyfizeni reklamace jako vyrizené?

o

V reklamacnim fizeni nespoléhejte na to, Ze se néco stane
automaticky. Zakaznikovi po doruceni reklamace e-mailem napiste, Ze
nedodal zboZi, takZe reklamaci z tohoto divodu nebude mozné vyfidit.
Pro jistotu bychom tento e-mail zopakovali i ke konci 30denni
reklamaéni IhGty od doruleni reklamace. Zakaznik ma& vsak
samozrejmé pravo provést reklamaci novou i se zaslanim zbozi. Pokud

to stihne v reklamacni Ihdté, méli byste ji znovu posoudit.
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e Ma zdkaznik pravo pozadovat vyménu zbozZi za nové po celou dobu zarucni
doby?

o Pfi reklamaci miZe kupujici poZadovat odstranéni vady a dle své volby
vybrat bud’ dodani nové véci, nebo opravu. Tato volba neni nijak
vazana na dobu 2 let, béhem které musi byt vada vytknuta. Pokud by
byl takto zvoleny zplsob odstranéni vady nemoZny nebo ve srovnani s
druhym nepfiméfené ndkladny, prodavajici mdZe odstranit vadu
druhym zplsobem. PFiméfenou slevu nebo odstoupeni od smlouvy
mdze kupujici poZadovat pouze tehdy, kdyZz prodavajici vadu odmitne

odstranit nebo kdyZ se projevi opakované.

e Kdo nese naklady na prepravu pri zaslani reklamovaného zbozi, kdyz kupujici
podepsal smluvni podminky, kde je uvedeno, Ze zakaznik musi zbozi dorucit
do kamenné prodejny?

o Predné je treba pamatovat na to, Ze spotrebitel je v tomto vztahu
podstatné chranén. a az na nékteré vyjimky uvedené v zakoné neni
mozné tuto zakonnou ochranu obchazet prostrednictvim smluvnich
podminek.

Obecné plati, ze naklady souvisejici s opravnénou reklamaci nese
e-shop. K odstranéni vady prevezme e-shop véc na vlastni naklady.
VyzZaduje-li to demontaz véci, jejiz montaz byla provedena v souladu s
povahou a ucelem véci pred projevenim vady, e-shop provede
demontaz, montaz opravené nebo nové véci, anebo uhradi naklady s

tim spojené.

e Pokud se vada projevi opakované, jak postupovat?
o Pokud se vada projevi opakované (dfive alespon 3x, aktualné se Ceka
na soudni praxi), ma kupujici prévo na slevu, odstoupeni od smlouvy a
na zadani o vraceni kupni ceny. Vady posuzujete standardné, v ramci

reklamacniho Fizeni.

e Je povinnost archivovat reklamacni formulare?



o
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Tyto dokumenty je potfeba archivovat ve Ihdtdch pro archivaci
Ucetnich a dariovych dokladd, a to od 3 do 10 let. Doporucujeme je
vSak uchovavat min. po dobu 3 let, ideadlné déle, pro pripad soudniho
sporu. Naroky se obecné promléuji v promlicéeci Ihdté trvajici pravé 3

roky.

Nakupy na firmu

e Zakaznik si u nas objednal |ékarské vySetrovaci lehatko, vybral specifickou

barvu kozenky a barvu konstrukce. Kdyz jsme lehatko dodali, zakaznik ndm

lehatko vratil s tim, Ze si lehatko Spatné objednal - vybral si Spatnou vysku

lehatka. Jak v tomto pripadé spravné postupovat? Jedna se o specifickou

objednavku, na kterou se nevztahuje pravo zboZi vratit bez udani ddvodu v

ramci 14denni Ihtty? Nebo se zde postupuje jinak?

O

Zdkaznik nem@ze od smlouvy ve 14denni Ih(té odstoupit, pokud bylo
zboZi vyrobeno podle jeho poZadavki nebo pfizpGsobeno jeho
potfebam. Typicky jde o situace, kdy si zakaznik sam urcil miry nebo
vlastni barvu. Pokud si ovsem zakaznik vybiral z pfedem stanovenych
moznosti (napf. prodavajici dal na vybér z nékolika barevnych
moznosti), tato vyjimka se neuplatni a zadkaznik mdZe od smlouvy

odstoupit.

e Po jak dlouhé dobé lIze brat zbozi jako opotrebené?

o

Opotrebeni zbozi neni primo zavislé na délce, resp. dobé jeho
pouzivani. Je nutné jej u kazdého pripadu posuzovat individualné.
Napr. seSlapané podrazky u bot, seprané odévy, viditelné naduzivana

elektronika atd.

e Jak se spravné reklamuji kontaktni ¢ocky? Kdyz si klient objedna v rozporu s

doporucenim lékare?

o

Pokud klient vyjmul kontaktni ¢oCky ze zapeceténého obalu nebo jej
jinak porusil, nemGze vzhledem k hygienickym ddvodim od smlouvy

odstoupit. V opaéném pfipadé mdzZe od smlouvy odstoupit ve 14denni
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Ihaté.

Pfi vratce do 14 dnu je pohlizeno na ustfizenou metrdZ kabelu jako na zbozi

upravené na miru?

O

Zakaznik nemize od smlouvy ve 14denni Ihdté odstoupit, pokud bylo
zboZi vyrobeno podle jeho poZadavki nebo pfizpGsobeno jeho
potfebam. Typicky jde o situace, kdy si zakaznik sam urcil miry nebo
vlastni barvu. Pokud si ovsem zakaznik vybiral z pfedem stanovenych
mozZnosti (napr. prodavajici dal na vybér z nékolika moznych rozmérd),

tato vyjimka se neuplatni a zakaznik mdzZe od smlouvy odstoupit.

KdyZ nakupuji zboZi na firmu, mdze proddvajici snizit zaruku na jeden rok?

o

V pripadé nakupu na firmu, tj. mezi podnikateli, se ochrana
spotrebitele neuplatni. Odpovédnost za vady ma pro tento typ vztahu
odlisna pravidla. Pokud jde o zaruku za jakost, je na e-shopu, zda

vibec podnikateli uréity typ této zaruky poskytne.

Vratky a recenze

e Jak postupovat, pokud =zakaznik vrati zbozi rozbalené, pfipadné s

poskozenym obalem?

o

Zakaznik mGze ze zakona zboZi do 14 dnd vratit a odstoupit od
smlouvy, pokud si zbozZi zakoupil na e-shopu. Odpovida vsak za snizeni
hodnoty zboZi, které vzniklo v ddsledku jeho pouZivani. V zdsadé plati,
Ze zakaznik se zboZim mizZe zachdzet tak, jako by si jej prohliZzel nebo
zkousel na prodejné. MizZe zboZi vybalit z obalu a vyzkousSet jeho
funkce. Pokud ma vsSak obal specialni funkci, napf. slouzi k hygienické
ochrané zboZi, nemiZe zdkaznik po rozbaleni & poskozeni obalu od

smlouvy odstoupit.

24mésicni doba pro uplatnéni vady plati i pro Iéky?

O

Ano.



