
Reklamuje u vás 
zboží osoba, které 
jste toto zboží 
prodali?

ANO

Přišla za vámi osoba, která namítá vady 
zboží a dožaduje se nápravy, případně vás 
kontaktovala jiným způsobem (telefonicky, e-
mailem, dopisem atd.)?

NE

Zakoupil zákazník zboží jako spotřebitel?

Reklamuje spotřebitel zboží v záruční době 
24 měsíců (případně 12 měsíců u použitého 
zboží za předpokladu, že jste zde zákonnou 
záruku zkrátili na 12 měsíců)? Nezapomeňte, 
že se záruční doba prodlužuje o dobu 
vyřizování předchozích uznaných reklamací.

NE

Je osoba podávající reklamaci schopna předložit oprávnění, 
na základě kterého může zboží reklamovat (např. plná moc, 
postoupení práv z vadného plnění apod.)?

ANO
NEVÍM

NEVÍM

NE

NE

NE

NE
Je tato třetí osoba ve 
stejném místě jako vy 
nebo v místě pro 
spotřebitele bližším?

NE ANO

Reklamace se bude v 
této záruční době nad 
rámec zákona řídit 
vašimi smluvními 
podmínkami. 
Nepoužije se speciální 
zákon o ochraně 
spotřebitele a pravidla 
v něm. Podívejte se do 
vašich podmínek, k 
čemu jste se zavázali.

ANO

Reklamuje 
spotřebitel zboží 
ve vaší 
provozovně, sídle 
nebo místě 
podnikání? ANO

Reklamuje spotřebitel zboží u pověřené třetí 
osoby (např. v záručním servisu)?

Tato třetí osoba má stejné 
povinnosti v reklamačním řízení 
jako vy. Spotřebitel u ní může 
žádat ale pouze opravu. Servis 
také musí reklamaci vyřídit 
nejpozději do 30 dnů, 
nedohodne-li se se spotřebitelem 
na delší lhůtě. Pokud tak neučiní, 
budete muset vrátit spotřebiteli 
peníze z důvodu marného 
uplynutí lhůty k vyřízení 
reklamace. Vyplatí se proto 
servisy kontrolovat. Servis 
samozřejmě může reklamaci také 
zamítnout, pokud nejde o vadu, 
nereklamuje-li zboží oprávněná 
osoba, uplynula-li záruční doba 
apod.). Vždy však musí vydat 
spotřebiteli reklamační protokol 
se všemi náležitostmi.

Přijměte reklamaci a obratem ji zamítněte. 
Reklamující osobě musíte vydat písemný reklamační 
protokol. V něm musí být uvedeno kdy právo 
uplatnila, co je obsahem reklamace a jaký způsob  
vyřízení reklamace požaduje. Dále potvrzení o datu 
zamítnutí reklamace, včetně  písemného 
odůvodnění zamítnutí reklamace. Osobu podávající 
reklamaci o tom informujte. Pokud vám zároveň 
poslala zboží poštou, musíte ho na své náklady 
vrátit. Zboží doručené na prodejnu, musíte mít 
připravené k vyzvednutí.

ANO

NE

NE

NE

ANO

ANO
NE

Poskytli jste spotřebiteli delší záruku (např. uvedením na webu, v 
kupním dokladu, obchodních podmínkách apod.)?

NE

Je spotřebitel 
schopen prokázat, 
že u vás zboží 
zakoupil?

ANO

Máte povinnost reklamaci 
přijmout. Vydejte o tom 
spotřebiteli písemný 
reklamační protokol.  Ten 
navíc musí obsahovat 
informaci o tom, kdy 
spotřebitel právo uplatnil, 
co je obsahem reklamace 
a jaký způsob vyřízení 
reklamace požaduje.

a dále

ANO

Uznáváte reklamaci?

ANO

Odkázali jste spotřebitele k řešení reklamací 
na třetí osobu, jako je např. záruční servis?

ANO

ANO

ANO

Požaduje 
spotřebitel 
opravu?

Nejde o reklamaci. 
Zjistěte od této 
osoby, co přesně je 
jejím přáním. 
POZOR! S reklamací 
se často chybně 
zaměňuje, když 
zákazník vrací 
zboží do 14 dnů při 
koupi přes internet. 
V takovém případě 
má až na výjimky 
nárok na 
odstoupení od 
smlouvy do 14 dnů 
od převzetí zboží. 
Dokonce ani 
nemusí uvádět 
důvod odstoupení.

Rozhodli jste se na základě odborného 
posouzení vady, že reklamaci uznáváte, 
protože jde o vadu, za kterou odpovídáte?

NE

Můžete rozhodnout o 
tom, zda reklamaci 
uznáváte nebo zamítáte, 
aniž byste vy nebo třetí 
osoba vadu odborně 
posuzovali?

Vaší povinností je 
rozhodnout o 
uznání reklamace 
ihned, nejpozději 
do 3 pracovních 
dní a informovat o 
tom spotřebitele. 
Na vyřízení 
reklamace 
(opravu, výměnu, 
slevu, odstoupení 
od smlouvy, 
doplnění máte 
maximálně 30 dnů 
od uplatnění 
reklamace).

Vaší povinností je rozhodnout o 
zamítnutí reklamace ihned, 
nejpozději do 3 pracovních dní 
a informovat o tom spotřebitele. 
Spotřebiteli musíte vydat 
písemný reklamační protokol. V 
něm musí být navíc uvedeno, 
datum zamítnutí reklamace a  
odůvodnění zamítnutí. 
Spotřebitele o tom informujte. 
Pokud vám zároveň poslal zboží 
poštou, musíte ho na své 
náklady vrátit. Zboží doručené 
na prodejnu, musíte mít 
připravené k vyzvednutí.

ANO

NE

Nároky spotřebitele se budou řídit vašimi smluvními podmínkami, pokud jsou výhodnější 
než zákon. Podívejte se do vašich podmínek, k čemu jste se zavázali.Uplatnil spotřebitel nárok na přiměřenou slevu?

NE

ANO

Požaduje spotřebitel odstoupení od 
smlouvy?

ANO
NE

Požaduje spotřebitel výměnu za nový kus (součást)?

Je možné řešit reklamaci opravou?

ANO

ANO NE

ANO

Byla by výměna  
vzhledem k charakteru 
vady neúměrná a 
opravu je možné provést 
ideálně bez zbytečného 
odkladu?

NE

NE

a dále

Zavázali jste se nad rámec zákona v obchodních podmínkách, 
reklamačním řádu, kupní smlouvě či jiné dokumentaci k poskytování 
výhodnějších práv pro spotřebile nad rámec zákona?

NE ANO

Upozorněte spotřebitele, že má v takovém 
případě reklamaci řešit přednostně s třetí 
osobou. Jinak by tomu bylo pouze v 
případě, že byste se ve svém reklamačním 
řádu, obchodních podmínkách či jiné 
dokumentaci zavázali, že je možné vždy 
reklamovat zboží u vás.

Uplatnil spotřebitel nárok na doplnění 
chybějících kusů?

NE

NE

ANO

Spotřebiteli musíte 
nejpozději 30. den od 
uplatnění reklamace vrátit 
kupní cenu. O uznání 
reklamace ho musíte 
informovat. Navíc mu 
musíte vydat písemné 
potvrzení o datu a 
způsobu vyřízení 
reklamace odstoupením. 
Pokud vám zboží 
nepředal, informujte 
spotřebitele o jeho 
povinnosti zboží vrátit.

Je možné vyřešit reklamaci 
výměnou za nový kus 
(součást) nebo opravou?

NE

Jde o případ opakovaného výskytu vady, většího 
počtu vad nebo podstatného porušení smlouvy?

ANO

Nejde o spotřebitelskou reklamaci. To 
znamená, že není regulována speciálním 
zákonem o ochraně spotřebitele. Zákazník 
proto nemá speciální spotřebitelskou 
ochranu. Reklamace se bude řídit pravidly 
sjednanými v kupní smlouvě, reklamačním 
řádu, obchodních podmínkách nebo jiné 
dokumentaci. Pokud taková pravidla 
sepsaná nemáte, použije se podpůrně 
občanský zákoník.

Nejpozději 30. den od 
uplatnění reklamace musí 
spotřebitel chybějící kusy 
obdržet. O uznání reklamace 
ho musíte informovat. 
Spotřebiteli musíte navíc 
vydat písemné potvrzení o 
datu a způsobu vyřízení 
reklamace doplněním.  
Pokud vám zároveň poslal 
zboží poštou, musíte ho na 
své náklady vrátit. Zboží 
doručené na prodejnu, 
musíte mít připravené k 
vyzvednutí.

Nejpozději 30. den od 
uplatnění reklamace musí 
spotřebitel slevu obdržet. O 
uznání reklamace ho musíte 
informovat. Sleva má 
přednost před řešením 
reklamací ostatními způsoby. 
Spotřebiteli musíte navíc 
vydat písemné potvrzení o 
datu a způsobu vyřízení 
reklamace. Pokud vám 
zároveň poslal zboží poštou, 
musíte ho na své náklady 
vrátit. Zboží doručené na 
prodejnu, musíte mít 
připravené k vyzvednutí.

Spotřebiteli musíte nejpozději 30. den od uplatnění 
reklamace zboží opravit. Navíc mu musíte vydat 
písemné potvrzení o datu a způsobu vyřízení 
reklamace opravou a dobu trvání opravy. O vyřízení 
reklamace ho informujte. Pokud vám zároveň poslal 
zboží poštou, musíte ho na své náklady vrátit. Zboží 
doručené na prodejnu, musíte mít opravené a 
připravené k vyzvednutí nejpozději 30. den.

Spotřebiteli musíte nejpozději 30. den od uplatnění reklamace vyměnit 
zboží za nový kus (součást). Navíc mu musíte vydat písemné potvrzení 
o datu a způsobu vyřízení reklamace výměnou. Dále ho musíte o 
vyřízení informovat. Pokud vám zároveň poslal zboží poštou, musíte 
mu vyměněné zboží na své náklady vrátit. Při  doručení zboží na 
prodejnu, musíte mít připravené vyměněné zboží k vyzvednutí.

NEANO

ANO

Informujte spotřebitele o jeho zákonných 
nárocích, kterými může být v závislosti na 
typu vady oprava, výměna, odstoupení od 
smlouvy, sleva či doplnění.

Požaduje spotřebitel opravu?

NE

Vaší povinností je rozhodnout o 
zamítnutí reklamace nejpozději do 
30 dnů od jejího uplatnění, pokud 
jste se nedohodli na delší lhůtě. 
Musíte o tom také informovat 
spotřebitele. Dále mu musíte vydat 
písemný reklamační protokol. V 
něm musí být navíc uvedeno, 
datum zamítnutí reklamace a  
odůvodnění zamítnutí. Spotřebitele 
o tom informujte. Pokud vám 
zároveň poslal zboží poštou, 
musíte ho na své náklady vrátit. 
Zboží doručené na prodejnu, 
musíte mít připravené k vyzvednutí 
nejpozději 30. den.


