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Pracovní list               OCHRANA  SPOTŘEBITELE 

Za pomoci internetu vyhledejte správné odpovědi.

1. O čem je prodávající povinen řádně informovat spotřebitele? 

2. Kdo je vůči kupujícímu odpovědný za vady?

3. Je možné reklamovat zboží v jiné provozovně jednoho obchodního řetězce?     

4. Jak dlouhá je (ze zákona) záruční doba u spotřebního zboží?             

5. Dokdy můžeme reklamovat potraviny?              

6. Co vše má obsahovat reklamační protokol?

7. Jaké jsou nároky při rozporu s kupní smlouvou?

8. Musím mít při uplatňování reklamace originální doklad o zakoupení zboží?

9. Musím mít při reklamaci originální obal?     

10. Dokdy musí být vyřízena reklamace?           

11. Co se stane, když není reklamace v řádné době vyřízena?

12. Mohu odstoupit od kupní smlouvy při koupi v  „kamenném obchodě“?   

13. Co se rozumí pod pojmem nekalé obchodní praktiky?

14. Co se rozumí pod pojmem agresivní obchodní praktiky?

15. Může si prodávající při platbě kartou účtovat poplatek?

16. Jak je to se zárukou vyměněné věci/součástky?

17. Jak se prodlužuje záruka o dobu, kdy byla věc v reklamaci?

18. Dokdy mohu reklamovat nepovedený zájezd zakoupený přes cestovní kancelář či agenturu? 

ŘEŠENÍ       Pracovní list   OCHRANA  SPOTŘEBITELE 

1. O čem je prodávající povinen řádně informovat spotřebitele? 

O vlastnostech a způsobu použití výrobků, o uplatnění reklamace spotřebitelem a formálně správném průběhu reklamačního řízení....

§9-14 

2. Kdo je vůči kupujícímu odpovědný za vady?

Výlučně prodávající.

Výjimkou je pouze situace, kdy je v záručním listu určen jiný podnikatel, který je povinen provést opravu (tzv.záruční servis).

3. Je možné reklamovat zboží v jiné provozovně jednoho obchodního řetězce?      Ano.
4. Jak dlouhá je (ze zákona) záruční doba u spotřebního zboží?              24 měsíců
5. Dokdy můžeme reklamovat potraviny?                Do 8 dnů od jejich zakoupení.
6. Co vše má obsahovat reklamační protokol?

Z protokolu musí být jasně identifikovatelný prodejce, spotřebitel, datum uplatnění reklamace, co je obsahem reklamace,  jaký způsob vyřízení reklamace spotřebitel požaduje.

Při převzetí vyřízené reklamace spotřebitelem má prodávající povinnost potvrdit datum a způsob vyřízení reklamace, popř. písemně odůvodnit zamítnutí reklamace. 

7. Jaké jsou nároky při rozporu s kupní smlouvou?

Rozpor s kupní smlouvou (jiná než očekávaná jakost výrobku, vadnost zboží, odlišné množství, ...)  uplatněný do 6 měsíců dává spotřebiteli možnost mj. odstoupení od smlouvy.

8. Musím mít při uplatňování reklamace originální doklad o zakoupení zboží?

Nemusíme,stačí prokázat, že jsme věc u prodejce koupili. Např. výpisem z účtu při platbě kartou či převodem, staršímí reklamačními protokoly, originálním obalem, specifičností výrobku (nikdo jiný ho neprodává), v krajním případě i svědectvím.

9. Musím mít při reklamaci originální obal?     

Ne. Prodejce nemůže jakkoli omezovat naše právo věc reklamovat.

10. Dokdy musí být vyřízena reklamace?            Do 30 dnů.
11. Co se stane, když není reklamace v řádné době vyřízena?

Pokud není vyřízena do 30 dnů, je reklamovaná vada považována za neodstranitelnou a spotřebitel může odstoupit od kupní smlouvy nebo žádat výměnu zboží za nové.

12. Mohu odstoupit od kupní smlouvy při koupi v „kamenném obchodě“?    Ne.
Možnost vrácení zboží, které si zakoupíte v „kamenné“ prodejně a následně se vám přestane líbit, nebo třeba zjistíte, že něco takového nepotřebujete, ze zákona neexistuje.

Jinou věcí je, že někteří prodejci možnost vrácení či výměny zboží za jiné v určitých lhůtách poskytují, o čemž zákazníky informují zpravidla na účtence či sdělením u pokladen. V tom případě si mohou stanovit různé podmínky (nepoužité zboží s originálními visačkami aj.) a vy můžete v případě splnění těchto podmínek na poskytovaném nadstandardu trvat.

Prodejce pak nemusí vždy vracet peníze, ale může se zavázat např. pouze k výměně či vrácení ceny formou kreditu na zákaznickou kartu.

13. Co se rozumí pod pojmem nekalé obchodní praktiky?

(1) Obchodní praktika je nekalá, je-li jednání podnikatele vůči spotřebiteli v rozporu s požadavky odborné péče a je způsobilé podstatně ovlivnit jeho rozhodování tak, že může učinit obchodní rozhodnutí, které by jinak neučinil.
(2) Je-li obchodní praktika zaměřena na spotřebitele, kteří jsou z důvodu duševní nebo fyzické slabosti nebo věku zvlášť zranitelní, hodnotí se její nekalost z hlediska průměrného člena této skupiny; tím není dotčeno obvyklé reklamní přehánění.
(3) Užívání nekalých obchodních praktik při nabízení nebo prodeji výrobků, při nabízení nebo poskytování služeb či práv se zakazuje. Nekalé jsou zejména klamavé a agresivní obchodní praktiky.

14. Co se rozumí pod pojmem agresivní obchodní praktiky?

(1) Obchodní praktika je agresivní, pokud s přihlédnutím ke všem okolnostem svým obtěžováním, donucováním, včetně použití síly nebo nepatřičným ovlivňováním výrazně zhoršuje možnost svobodného rozhodnutí spotřebitele. Při posuzování, zda je obchodní praktika agresivní, se přihlíží zejména k těmto okolnostem:

a) načasování, místo a doba trvání obchodní praktiky,
b) způsob jednání, jeho výhružnost a urážlivost,
c) vědomé využití nepříznivé situace spotřebitele,
d) nepřiměřené překážky pro uplatnění práv spotřebitele, nebo
e) hrozba protiprávním jednáním.

(2) Agresivní obchodní praktikou je vždy praktika uvedená v příloze č. 2 k tomuto zákonu.

Obchodní praktiky jsou vždy považovány za agresivní, pokud podnikatel

a) vytváří dojem, že spotřebitel nemůže opustit provozovnu nebo místo, kde je nabízen nebo

prodáván výrobek nebo poskytována služba, bez uzavření smlouvy,

b) osobně navštíví spotřebitele v jeho bydlišti, ačkoli ho spotřebitel vyzval, aby jeho bydliště

opustil a nevracel se, s výjimkou vymáhání splatných smluvních závazků způsobem, který

je v souladu s příslušnými právními předpisy,

c) opakovaně činí spotřebiteli nevyžádané nabídky prostřednictvím telefonu, faxu, elektronické

pošty, nebo jiných prostředků přenosu na dálku, s výjimkou vymáhání splatných smluvních

závazků způsobem, který je v souladu s příslušnými právními předpisy; tím nejsou dotčena

ustanovení § 2 odst. 1 písm. e) zákona č. 40/1995 Sb., v platném znění a příslušná

ustanovení zákona č. 480/2004 Sb. a zákona č. 101/2000 Sb.,

d) požaduje na spotřebiteli, aby při uplatňování práva vyplývajícího z pojistné smlouvy

předložil doklady, které nelze při posuzování oprávněnosti nároku pokládat za důvodné

nebo neodpovídá na korespondenci, aby odradil spotřebitele od uplatnění práv

vyplývajících ze smlouvy,

e) prostřednictvím reklamy přímo nabádá děti, aby si nabízené výrobky nebo služby koupily

nebo aby k jejich koupi přesvědčily dospělou osobu,

f) požaduje na spotřebiteli okamžitou nebo odloženou platbu za výrobky nebo služby, které mu

dodal, ačkoli si je spotřebitel neobjednal nebo požaduje vrácení či uschování

nevyžádaných výrobků, nejedná-li se o náhradní dodávku podle předem uzavřené smlouvy,

g) prohlašuje, že pokud si spotřebitel výrobek nebo službu nekoupí, ohrozí tím jeho podnikání,

pracovní místo nebo existenci, nebo

h) vytváří klamný dojem, že spotřebitel vyhrál nebo vyhraje, pokud bude jednat určitým

způsobem, ačkoli ve skutečnosti žádná taková výhra nebo výhoda neexistuje nebo pro

získání výhry nebo výhody musí spotřebitel vynaložit finanční prostředky nebo jiné výdaje.

15. Může si prodávající při platbě kartou účtovat poplatek?     Ano.

Prodejce má ze zákona povinnost přijímat bankovky a mince, přijímání platebních karet je jeho dobrovolnou aktivitou a může si proto určit pravidla. O poplatku je však povinen vás předem informovat.

Platba kartou je pro prodejce méně výhodná než platba v hotovosti, protože musí ze zaplacené částky část peněz odvést zprostředkující bance.

16. Jak je to se zárukou vyměněné věci/součástky?   Běží nová záruka.

Na nově vyměněnou věc či součástku běží nová, min. 24měsíční záruka. Není proto potřeba uzavírat novou smlouvu, výměnu lze prokázat reklamačním protokolem.

V případě vyměněné součástky může nastat situace, kdy věc samotná již v záruce není, na vyměněné součástce se však vyskytne vada bránící řádnému užívání věci. V tom případě lze požadovat výměnu či odstoupení od smlouvy ohledně celé věci.

17. Jak se prodlužuje záruka o dobu, kdy byla věc v reklamaci?

Doba od uplatnění reklamace až do doby, kdy byl kupující po skončení opravy povinen věc převzít, se do záruční doby nepočítá.

Prodávající je povinen vydat kupujícímu potvrzení o tom, kdy reklamaci uplatnil, jakož i o provedení opravy a o době jejího trvání.

18. Dokdy mohu reklamovat nepovedený zájezd zakoupený přes cestovní kancelář či agenturu?

Do tří měsíců od skončení zájezdu.

Jak postupovat?

Cestovní kancelář odpovídá za to, že zájezd bude odpovídat uzavřené cestovní smlouvě bez ohledu na to, zda závazky plynoucí z této smlouvy má plnit ona sama nebo jiný smluvený dodavatel. V praxi se tedy můžete, pokud nejste se svým zájezdem spokojeni, obrátit vždy přímo na cestovní kancelář, se kterou máte podepsanou cestovní smlouvu. Pokud je uzavření cestovní smlouvy zprostředkováno jinou cestovní kanceláří či agenturou, je možné právo ve stejné lhůtě uplatňovat i zde. Právo je potřeba uplatnit takzvaně bez zbytečného odkladu, nejpozději do tří měsíců od skončení zájezdu. Pokud se zájezd nakonec nekonal, máte rovněž lhůtu tří měsíců, a to ode dne, kdy měl být zájezd ukončen. Tuto lhůtu je nutné si pečlivě hlídat, protože po jejím uplynutí právo zaniká. Již před odjezdem na dovolenou si ohlídejte, že všechny důležité závazky ze strany cestovní kanceláře budou začleněny do cestovní smlouvy a nespoléhejte na to, co vám prodejce slíbí ústně.

A na jakou kompenzaci máte právo, pokud vás na zájezdu nečekalo to, co podle nabídky v katalogu a cestovní smlouvy čekat mělo? Pro tyto případy existuje nárok na poskytnutí slevy z ceny zájezdu. Tato sleva se odvíjí od toho, co všechno neodpovídalo nabídce. Veškeré vytýkané nedostatky je potřeba nějakým způsobem doložit či prokázat. Proto by první kroky měl spotřebitel učinit hned na místě. Nejjednodušeji tím, že fotograficky zdokumentuje stav a vzhled ubytovacího zařízení, vybavení pokoje, výhled z balkonu atd. Rovněž je dobré ihned upozornit svého delegáta či průvodce, pokud je taková osoba na zájezdu přítomna, na to, že situace je odlišná od uzavřené smlouvy a požadovat nápravu, nebo alespoň žádat vystavení písemného dokladu. Písemný doklad je možné zkusit vyžádat rovněž na personálu nebo poskytovateli služby. Jako důkaz může posloužit případně také svědectví dalších účastníků.

Otázkou je, na jak velkou slevu budete mít nárok. Vodítkem může být Frankfurtská tabulka slev. Jde o sazebník, kde jsou vypočteny různé druhy nedostatků, které mohou klienta na zájezdu postihnout, a k nim uveden způsob výpočtu náhrady za takové nedostatky. Frankfurtská tabulka slev je sice nezávazný dokument, je však používána u soudů v řadě vyspělých zemí. Pokud zákazník se svou reklamací u cestovní kanceláře neuspěje, může se svého práva domáhat u soudu, případně využít mimosoudní řešení spotřebitelských sporů.

Zdroje:

www.dtest.cz
www.spotrebitele.info
http://www.coi.cz/cz/pro-podnikatele/informace-pro-prodejce/reklamace-zbozi-sluzeb/
http://www.bezplatnapravniporadna.cz/
Ing. Petr Klínský a kol.: Ekonomika pro gymnázia, EDUCO nakl.s.r.o.,2011, ISBN 978-80-87204-49-8
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