Zapadoceské konzumni druzstvo Plzen
Podébradova 1389/31, 301 00 Plzen
1C00031976

Vnitropodnikova smérnice 2/30/2014
ke stanoveni postupu pri vyFizovani spotiebitelskych reklamaci,
dile Reklamaéni ¥Fad

K zajisténi jednotného, rychlého a spravného postupu pii vyfizovani reklamaci vad zboZzi
zakoupeného v provozovnach Zapadoceského konzumniho druzstva Plzen (dale jen prodavajici) se
v souladu s pfislusnymi ustanovenimi zdkona ¢. 89/2012 Sb. obcansky zdkonik a zakona
¢. 634/1992 Sb. o ochrané spotiebitele v platném znéni vydava tento reklamacni fad

CL1
Uvodni ustanoveni

Prava kupujicitho z vadného plnéni (dale jen “reklamace™) musi byt vzdy uplatnéna v souladu
s timto reklamacnim fadem. ZaleZitosti timto reklamac¢nim fddem neupravené se fidi pravnim fadem
Ceské republiky. Prodavajici seznami kupujiciho s timto reklama¢nim fadem vhodnym zptisobem
a na zadost kupujicitho mu jej pfeda v textové podobé.

CLII
Informaé¢ni povinnosti

1) Prodévajici je povinen fadné informovat spotiebitele o vlastnostech prodavanych vyrobki nebo
charakteru poskytovanych sluzeb, o zplisobu pouziti a udrzby vyrobku a o nebezpeci, které
vyplyva z jeho nespravného pouziti nebo udrzby, jakoZz i o riziku souvisejicim s poskytovanou
sluzbou. Jestlize je to potiebné s ohledem na povahu vyrobku, zptsob a dobu jeho uzivani, je
prodavajici povinen zajistit, aby tyto informace byly obsazeny v pfilozeném pisemném navodu
a aby byly srozumitelné.

2) Povinnosti uvedenych v odst. 1 se nemuze prodavajici zprostit poukazem na skutec¢nost, ze mu
pottebné nebo spravné informace neposkytl vyrobce, dovozce nebo dodavatel. Tyto povinnosti
se vSak nevztahuji na ptipady, kdy se jedna o zfejmé nebo obecné znamé skutecnosti.

3) Prodéavajici musi zajistit, aby jim prodavané vyrobky byly pfimo viditelné¢ a srozumitelné
oznaceny
a) oznacenim vyrobce nebo dovozce, poptipadé dodavatele, a pokud to povaha vyrobku nebo
forma prodeje vyzaduje, ndzvem vyrobku, Gdaji o hmotnosti nebo mnozstvi nebo velikosti,
popftipad¢ rozmeéru, dal§imi udaji potfebnymi dle povahy k jeho identifikaci, popiipadé uziti,
b) téz tdaji o materidlech pouzitych v jejich hlavnich castech, jde-li o obuv, s vyjimkou téch
vyrobkl, které podle provadéciho pravniho piedpisu oznacovani nepodléhaji

4) Je-li tieba, aby pfi uzivani véci byla zachovana zvlastni pravidla, zejména fidi-li se uZzivani
navodem, je prodavajici povinen spotiebitele s nimi seznamit, ledaZe jde o pravidla obecné
Znama.



5) Nelze-li prodavané vyrobky oznacit ptimo, musi je prodavajici viditeln¢ a srozumitelné oznacit
udaji uvedenymi v odst. 3 jinym vhodnym zpisobem. Neni-li mozné nebo ucelné prodavané
vyrobky vzhledem k jejich povaze takto oznacit, je prodavajici povinen tyto tidaje na pozadani
spotiebitele nebo organl, které provadéji dozor nad dodrZzovanim ustanoveni zékona
¢. 634/1992 Sb. o ochrané spotiebitele v platném znéni, pravdivé sd€lit, poptipadé dolozit.

6) Prodédvajici nesmi odstraniovat ani ménit oznaceni vyrobkl ani jiné Uidaje uvedené vyrobcem,
dovozcem nebo dodavatelem.

7) Pii prodeji pouzitych nebo upravovanych vyrobkil, vyrobkil s vadou nebo vyrobki, jejichz uzitné
vlastnosti jsou jinak omezeny, musi prodavajici na tyto skutecnosti spotiebitele pfedem zietelné
upozornit. Takové vyrobky musi byt prodavany oddé€len¢ od ostatnich vyrobkti. V provozovne,
v misté vyhrazeném k prodeji takovych vyrobki, nesmi byt ulozeny predméty, které neslouzi
k prodeji.

8) Prodavajici je povinen spotiebitele fadné informovat o rozsahu, podminkach a zpisobu

uplatnéni prava z vadného plnéni (dale jen reklamace), spolu s idaji o tom, kde Ize reklamaci
uplatnit.

9) Prodavajici je povinen informovat fadné spotiebitele o vlastnostech prodavanych véci nebo
charakteru poskytovanych sluzeb, o zpiisobu pouziti a udrzby vyrobku a o nebezpeci, které
vyplyvaji z jeho nespravného pouZiti nebo udrzby, jakoz 1 o riziku souvisejicim s poskytovanou
sluzbou. Jestlize je to potiebné s ohledem na povahu vyrobku, zpiisob a dobu jeho uzivani, je
prodavajici povinen zajistit, aby tyto informace byly obsazeny v pfilozeném pisemném navodu
a aby byly srozumitelné.

10) Prodavajici je povinen informovat v souladu scenovymi piedpisy spotiebitele o cené
prodavanych vyrobkii nebo poskytovanych sluzeb zifetelnym oznacenim vyrobku cenou nebo
informaci o cen¢ vyrobki ¢i sluzeb jinak vhodné zptistupnit.

11) Prodavajici je dale povinen vydat spotiebiteli na jeho Zadost pisemné potvrzeni o povinnostech
z vadného plnéni v rozsahu stanoveném v odst. 9.

12) Umoznuje-li to povaha vyrobku a forma prodeje, je prodavajici povinen na zadost spotiebitele
vyrobek ptekontrolovat nebo predvést.

13) Neni-li sluzba poskytnuta na pockani, je prodavajici povinen vydat spotiebiteli pisemné
potvrzeni o prevzeti objednavky. Potvrzeni musi obsahovat oznaceni pfedmétu sluzby, jeji
rozsah, jakost, cenu za provedeni sluzby a termin jejiho splnéni.

CL 1I1.
Jakost pri prevzeti

1) Prodéavajici odpovidd kupujicimu za to, Ze zbozi pii prevzeti nema vady. Vyskytne-li se
u zakoupeného zbozi vada, mé kupujici pravo vadu reklamovat. Zejména prodéavajici odpovida
kupujicimu, ze v dob¢, kdy kupujici véc pievzal:



a) ma vec vlastnosti, které si strany ujednaly a chybi-li ujednani, takové vlastnosti, které prodavajici
nebo vyrobce popsal nebo které kupujici ofekaval s ohledem na povahu zboZi a na zdkladé
reklamy jimi provadéné

b) se véc hodi k ucelu, ktery pro jeji pouziti prodavajici uvadi nebo ke kterému se véc tohoto druhu
obvykle pouziva

¢) véc odpovida jakosti nebo provedenému smluvenému vzorku nebo piedloze, byla-li jakost nebo

provedeni urceno podle smluveného vzorku nebo predlohy

d) je véc v odpovidajicim mnoZzstvi, mife nebo hmotnosti

e) véc vyhovuje pozadavkim pravnich predpist.

2) Projevi-li se vada v prubéhu 6. mésicl od prevzeti, ma se za to, Ze véc byla vadna jiz pti prevzeti.

3) Ustanoveni CI. III. odst. 1 se nepouZije:

a) u véci prodavané za nizsi cenu na vadu, pro kterou byla niz§i cena ujednana,

b) jde-li 0 zbozi pouzité a vada odpovida mife pouzivani nebo opotitebeni, které mélo zbozi pii
prevzeti kupujicim,

¢) na opotiebeni véci zpusobené jejim obvyklym uzivanim,

d) u pouzité véci na vadu odpovidajici mife pouzivani nebo opotiebeni, kterou véc méla pii
pfevzeti kupujicim,

e) vyplyva-li to z povahy véci.

4) U zuzivatelné véci se vyznaci doba nejkratSi trvanlivosti, poptipadé u veci podléhajici rychlé
zkaze, doba, po kterou lze véc pouzit.

5) Ma-li véc vadu, kterd nebrani uzivat véc k ur¢enému ucelu, lze ji prodat jen za nizsi cenu, nez je
obvykla cena bezvadné véci. Prodéavajici kupujiciho upozorni, ze véc ma vadu a o jakou vadu
se jednd, neni-li to zfejmé jiz z povahy prodeje.

6) Nema-li véc vlastnosti stanovené v odst. 1, mize kupujici pozadovat i dodani nové véci bez vad,
pokud to neni vzhledem k povaze véci nepiimétrené, ale pokud se vada tyka pouze soucasti véci,
muze kupujici pozadovat jen vyménu soucdsti; neni-li to mozné, mize odstoupit od smlouvy
a pozadovat vraceni kupni ceny v plné vysi. Je-li to vSak vzhledem k povaze vady neiimérné,
zejména lze-li vadu odstranit bez zbyte¢ného odkladu, ma kupujici pravo na bezplatné odstranéni
vady.

7) Pravo na doddni nové véci, nebo vyménu soucasti mé kupujici 1 v ptipad€ odstranitelné vady
pokud nemuze véc fadné uzivat pro opakovany vyskyt vady po opravé nebo pro vEtsi pocet vad.
V takovém piipadé ma kupujici i pravo od smlouvy odstoupit.

8) Neodstoupi-li kupujici od smlouvy nebo neuplatni-li pravo na dodani nového zbozi bez vad, na
vyménu jeho soucasti nebo na opravu, mize pozadovat ptimeienou slevu z kupni ceny. Kupujici
ma pravo na pirimefenou slevu i v ptipad¢€, ze mu prodavajici nemuize dodat nové zbozi bez vad,
vyménit jeho soucast nebo zboZi opravit, jakoz i v piipad€, ze prodavajici nezjednd napravu
v pifiméfené dobé¢ nebo Ze by zjednani napravy spotiebiteli plisobilo znacné obtize.



9) Pravo z vadného plnéni kupujicimu nenalezi, pokud kupujici pied prevzetim védél, Zze véc ma
vadu, anebo pokud kupujici vadu sam zptisobil.

10) Ma-li véc vadu, z nizZ je prodéavajici zavazan, a jedna-li se o véc prodavanou za nizsi cenu nebo
véc pouzitou, ma kupujici misto prava na vymeénu véci pravo na primetenou slevu.

CL1IV
Prava z vadného pIlnéni

1) Kupujici je oprdvnén uplatnit pravo z vady, ktera se vyskytne u spotfebniho zbozi v dobé
24 mésicu od prevzeti. Je-li na prodavané véci, na jejim obalu, v navodu ptipojenému k véci
nebo v reklamé v souladu s jinymi pravnimi pfedpisy uvedena doba, po kterou lze véc pouZzit,
pouziji se ustanoveni o zaruce za jakost.

2) Pozéada-li o to kupujici, potvrdi mu prodéavajici v pisemné form¢, v jakém rozsahu a po jakou
dobu trvaji jeho povinnosti v piipadé¢ vadného plnéni. Proddvajici ma povinnost z vadného
plnéni nejméné v takovém rozsahu, v jakém trvaji povinnosti z vadného plnéni vyrobce.
V potvrzeni uvede své jméno, sidlo a identifika¢ni tdaj, poptipadé 1 dalsi udaje potiebné
ke zjiSténi jeho totoZnosti.

3) Je-li to pottebné, vysvétli prodavajici v potvrzeni srozumitelnym zplisobem obsah, rozsah,
podminky a dobu trvani své odpovédnosti 1 zplsob, jakym lze uplatnit prava z ni plynouci.
V potvrzeni prodavajici zaroven uvede, Ze dalsi prava kupujiciho, ktera se ke koupi véci vazou,
nejsou dotcena. Nesplnéni této povinnosti neni na ujmu platnosti potvrzeni.

4) Nebrani-li tomu povaha véci, 1ze potvrzeni podle odst. 2 nahradit dokladem o zakoupeni véci
obsahujicim uvedené udaje.

5) Ustanoveni odst. 1 se nepouzije v téchto ptipadech:
a) u véci prodavané za nizsi cenu na vadu, pro kterou byla nizsi cena ujednéna
b) na opottebeni véci zpisobené jejim obvyklym uzivanim
¢) u pouzité véci na vadu odpovidajici mife pouzivani nebo opotiebeni, kterou véc méla pti
prevzeti kupujicim
d) vyplyvéa-li to z povahy véci.

6) Ujednaji-li prodavajici a kupujici zkradceni doby pro uplatnéni prav z vadného plnéni, nepiihlizi
se k takovému ujednani. To neplati, pokud strany zkratily tuto dobu na polovinu zakonné doby
pti koupi jiz pouzitého spotiebniho zbozi; ujednaly-li si zkraceni vétsi, plati za ujednanou
polovina zdkonné doby.

CLV
Uplatnéni reklamace

1) Prodéavajici nebo jim povéfeny pracovnik rozhodne o reklamaci ihned, ve slozitych piipadech
do tfi pracovnich dnl. Do této lhity se nezapocitava doba piiméfena podle druhu vyrobku
¢i sluzby potfebna k odbornému posouzeni vady. Reklamace vcetné odstranéni vady musi byt
vytizena bez zbyte¢ného odkladu, nejpozdéji do 30 dnli ode dne uplatnéni reklamace, pokud
se prodavajici se spotiebitelem nedohodne na delsi lhite. Marné uplynuti této lhiity se povazuje
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za podstatné poruseni smlouvy.

2) Prava z vady se uplatituji u prodavajiciho, kde byla véc zakoupena, nebo v jinych jeho
provozovnach, pfipadné¢ v jeho sidle. Prodéavajici zabezpecuje ptitomnost pracovnika
povéfeného piijimat reklamace po celou provozni dobu. Je-li vSak v potvrzeni podle ¢l. IV
uvedena jind osoba urcena k opravé, ktera je v misté prodavajiciho nebo v misté pro kupujiciho
bliz§im, uplatni kupujici pravo na opravu u toho, kdo je urcen k provedeni opravy. Osoba takto
uréend k opravé provede opravu ve lhité dohodnuté mezi prodavajicim a kupujicim pti koupi

vécl.

3) U vad zbozi, které se projevi v zaru¢ni dob¢, ma kupujici pravo:

a) jde-li o vadu, kterou lze odstranit, miize pozadovat podle své volby:

- bezplatné odstranéni vady zbozi, nebo

- je-1i to vzhledem k povaze vady neumérné, vyménu zbozi, pokud se vSak vada tyka pouze
soucasti zbozi, mize kupujici zddat pouze vyménu vadné soucasti, nebo

- neni-li ani odstranéni vady zboZi ani vyména zbozi moznd, mize zadat pfiméfenou slevu s
ceny zbozi, nebo

- muze od kupni smlouvy odstoupit a pozadovat vraceni kupni ceny.

b) jde-li o vadu, kterou nelze odstranit, nebo v ptipad¢, ze pro opakovany vyskyt vady po opraveé
(alespont dvé predchazejici opravy stejné vady), nebo pro vétsi pocet vad (v dobé uplatnéni
reklamace ma zbozi soucasné alespon tfi rizné vady) nemuize kupujici zbozi fadné uzivat, mize
podle své volby pozadovat:

- vyménu zbozi nebo vymeénu jeji soucasti; nebo
- mize od kupni smlouvy odstoupit a pozadovat vraceni kupni ceny.

¢) kupujici ma stejnd prava jako u vad, které nelze odstranit, v pfipadech, Ze:

- oprava vadného zboZi neni provedena v pifiméfené dobé od uplatnéni reklamace (nejpozdéji
do 30ti dnti od pfijeti reklamace, ptip. ve lhiité sjednané s kupujicim)

CL VI
Naklady reklamace a FeSeni spori

1) Je-li reklamace uznéna za opravnénou, ma kupujici pravo na uhradu ucelné vynalozenych
nakladii spojenych s uplatnénim svého prava.

2) V pftipadé, ze prodéavajici reklamaci zamitne jako neopravnénou, muze se kupujici, nebo
po dohodé¢ s prodavajicim obé¢ strany, obratit na soudniho znalce z oboru a vyzadat si zpracovani
nezavislého odborného posouzeni vady.

3) Nedojde-li k dohodé mezi kupujicim a proddvajicim, mize se kupujici obracet na piislusny soud.



CL VIL
Mimosoudni FeSeni spoti‘ebitelskych spori

A/ Ceska obchodni inspekce nebo jiny subjekt povéfeny Ministerstvem primyslu a obchodu
http://www.coi.cz/cz/spotrebitel/prava-spotrebitelu/mimosoudni-reseni-spotrebitelskych-sporu-adr/

B/ Finan¢ni arbitr v oblasti finanénich sluzeb
http://www.finarbitr.cz/cs/reseni-sporu/pusobnost-financniho-arbitra.html

C/ Cesky telekomunikaéni iiFad v oblasti elektronickych komunikaci a po§tovnich sluZeb
http://www.ctu.cz/pusobnost-ctu/ochrana-spotrebitele.hrml

D/ Energeticky regula¢ni urad v oblasti elektroenergetiky, plynarenstvi a teplarenstvi
http://www.eru.cz/cs/

Cl. VIII
Reklamace pri poskytovani sluZeb verejného stravovani

1) Pokud kupujici pfi poskytovani sluzeb vetejného stravovani zjisti poruseni predepsané kvality,
hmotnosti, teploty a miry pokrml a ndpoji, ma pravo tyto vady reklamovat a poZzadovat
bezplatné, fadné a v€asné odstranéni vady.

2) Nespravnou miru a hmotnost reklamuje kupujici pfed ochutndnim napoje a pokrmu.

3) Kvalitu a teplotu pokrmu reklamuje kupujici ihned pfi ochutnéni.

4) Nespravné uctovani cen podaného pokrmu a napoju reklamuje kupujici pii placeni.

CLIX
Zavérecna ustanoveni
1. Tato vnitropodnikovd smérnice byla projednana v poradé piedsedy dne 17. dubna 2014
a nahrazuje smérnici ¢.1/30/2004.

2. Zmény a dodatky k této smérnici 1ze u€init ve smyslu pfipadnych zmén citovaného zakona
a podle potieb druzstva na zéklad¢ schvaleni poradou pfedsedy ZKD Plzei.

3. S veskerymi zménami a doplnky musi byt seznameni opét vSichni zaméstnanci.
4. Smérnice nabyva u¢innosti dne 1. kvétna 2014.
5. Tento dodatek byl projednan v poradé piedsedy druzstva dne 16. 2. 2016 a nabyva

ucinnosti stejnym dnem.

Vypracoval : Karel Janecek

Bozena Koukolikova
predsedkyné ZKD Plzeii
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