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JAK REKLAMOVAT 

ZBOŽÍ ZAKOUPENÉ 

NA INTERNETU



Výběr obchodníka
• https

• Obrázek visacího zámku

• Identifikační údaje dodavatele

• Název zboží / služby

• Uvedení cena

• Možnosti platby

• Dodací doba

• APEK – asociace pro elektronickou 
komerci



Rizikové e-shopy

• ČOI - www.coi.cz/rizikove

Přehled e-shopů 

✓nedodržují zákonné povinnosti

✓obtížná vymahatelnost 
spotřebitelských práv

✓Jedná se pouze o doporučení

✓Seznam pravidelně aktualizován

✓Není zřejmé, kdo e-shop provozuje

✓Nezveřejněny obchodní podmínky

✓E-shop nespolupracuje s ČOI

✓E-shop je provozován subjektem 
mimo EU

Co je třeba zvážit:

• vzhled webu, jazyková úprava

• Uvedeno, kdo e-shop provozuje

• Jak postupovat při reklamaci

• zveřejňuje obchodní podmínky

• velmi nízké ceny než u 
konkurence (podvod nebo 
padělek??)

• Platbu předem provádějte jen u 
prověřených e-shopů

http://www.coi.cz/rizikove


Podezřelý e-shop



Prověřený e-shop



Zboží zakoupené na internetu

Pozor na způsob placení za 
zboží zakoupené na 
internetu
Prověřený web umožňuje platbu

• Dobírkou

• Při vyzvednutí (hotovost, kartou)

• Kartou

• Převodem na bankovní účet

• Jiné on-line prostředky s garancí od 
zprostředkovatele platby (platební 
brána GoPay)

Informace uvedeny v 
Obchodních podmínkách



Kdo zajišťuje dopravu zboží

Prodejce

•Osobní odběr v 
provozovně

•Prodejce dodá zboží 
na uvedenou adresu

Dopravu si zajišťuje 
kupující (i v rámci 
samotného nákupu na e-
shopu)

•Česká pošta

•Zásilkovna

•PPL

•Uloženka

•další



Dopravu zajistí prodejce

• Prodejce odpovídá za stav 
zakoupeného zboží až do 
převzetí kupujícím

• Případné poškození – řešíte 
s prodejcem



Dopravu si zvolí kupující

Při výběru dopravy zboží

• Volby způsobu dopravy

• Česká pošta

• Zásilkovna

• Uloženka

• Kurýrní služba (doručí na Vámi 
uvedenou adresu)



•Při převzetí podpis – balík 
přišel nepoškozený (vnější 
obal)

•Neporušený obal –
neznamená, že není 
poškozené zboží

•Poškozený balík - nepřebírat

Převzetí balíku



Zboží v balíku poškozené

• Oznámit co nejdříve prodejci -
reklamovat

• Prodejce bude žádat náhradu 
po dopravci

• Zdokumentovat stav zboží –
foto, videozáznam

• Je dobré zdokumentovat celé 
rozbalování balíku

Převzetí balíku od prodejce



Vrácení zboží x reklamace
Vrácení zboží (odstoupení od 
smlouvy)

• do 14 dnů od převzetí zboží 
zakoupeného na internetu – právo 
odstoupit od smlouvy bez udání 
důvodu

• Oznámit prodejci odstoupení od 
smlouvy (e-mail, dopis / datum, 
podpis)

• Domluvit se na způsobu vrácení zboží

• Zboží nepoškozené, originální obal

• Poštovné hradí kupující

• V případě poškození zboží – prodejce 
vrátí menší částku

• Obchodník do 14 dnů vrátí 
peníze, nebo než obdrží zpět 
vrácené zboží

• Vrátí peníze za zboží i balné a  
dopravu na cestě za 
zákazníkem

• Vrácení peněz stejným 
způsobem, jak bylo zboží 
uhrazeno

• Zboží je nutné převzít



Není možné vše vracet

• Zboží dodávané na míru

• Noviny, časopisy

• Zboží podléhající zkáze

• CD/DVD při porušení jejich obalu 
(ochrana autorských práv)

• Hygienické zboží vyňaté z obalu

• Vstupenky na kulturní akce

• Závazná rezervace ubytování



Příklad vrácení zboží



Reklamace
• Reklamační řád obchodníka 

(reklamační formulář)

• Reklamace možná 24 měsíců od 
převzetí zboží

• Reklamovat hned po zjištění 
závady

• Zboží zaslat na uvedenou adresu

• Zboží zanést do autorizovaného 
servisu

• Prokázaná vada – dodání nového 
zboží bez vad

• Možné odstranění vady –
bezplatné odstranění vady

• Ve výjimečných případech –
odstoupení od smlouvy

• Není nutný originální obal

• Při úspěšné reklamaci poštovné 
hradí prodejce



Příklad reklamace zboží



Reklamace

Co požadovat při reklamaci

• Vrátit peníze

• Bezplatné odstranění vady

• Výměna za nový kus

• Informace o přijetí 
reklamace (do 3 pracovních 
dnů) – reklamační protokol

• Na vyřízení reklamace má 
prodejce 30 kalendářních 
dní

Reklamace není stížnost



Jak napsat reklamaci



Reklamace u prodejce

• Více poboček – možnost 
reklamace na libovolnou 
pobočku

• Není třeba originální obal

• Účtenku či jiný doklad o koupi 
(potvrzení o uhrazení 
objednávky, faktura, výpis z 
banky, svědek)



Náklady na dopravu a poštovné

Občanský zákoník – zákazník má 
právo na úhradu nutných nákladů, 
které mu vznikly v souvislosti s 
uplatněním práv z odpovědnosti za 
vady (reklamace)

• Při vrácení zboží – poštovné hradí 
zákazník (obchodník vrací cenu za 
zboží i náklady za dodání –
poštovné, balné)

• Při reklamaci – hradí obchodník



Zamítnutí reklamace

• Podat reklamaci ještě jednou –
uvést s čím nesouhlasíte 
(fotografie)

• Nechat si vypracovat nezávislý 
posudek – určí, kdo za vadu 
odpovídá (ten hradí náklady) 
www.justice.cz – seznam znalců

• Zamítnutí reklamace postoupit na 
Českou obchodní inspekci

• Soud 

http://www.justice.cz/


Kupujete na internetu použité zboží

Kdo použité zboží prodává

• podnikatel

› kupující chráněn, zboží možné 
reklamovat, jako u nového zboží

› Kupující musí být upozorněn na vady, 
či opotřebení

› Tyto vady poté nemůže kupující 
reklamovat (předem o nich věděl)

› Prodávající může smluvně zkrátit 
lhůtu pro uplatnění reklamace (nesmí 
být kratší, než 12 měsíců)

• soukromá osoba

› Prodávající odpovídá za vady

› Není stanovena lhůta pro vyřízení 
reklamace

› Když prodávající neuzná 
odpovědnost za vadu – je třeba 
uplatňovat právo u soudu

Příklad: při zakoupení rok starého notebooku se baterie 

bude vybíjet rychleji, než nová. Pokud však má baterie 

nulovou kapacitu, jedná se o vadu, jejíž odstranění je 

možné po prodávajícím požadovat



Už to znám

1. Byl mi doručen viditelně poškozený balík. Převezmu jej?

a. ANO

b. NE

2. Do kolika dnů mohu vrátit zboží zakoupené v e-shopu?

a. do 14 dnů

b. do 30 dnů

3. Potřebuji při reklamaci zboží předložit neporušený obal?

a. ANO

b. NE



Už to znám

☺Nakupovat jen u ověřených 
e-shopů

☺Zboží možné vrátit do 14 dnů

☺Reklamace možná do 24    
měsíců (hned po zjištění 
závady)



Reklamace 

zboží 

zakoupeného 

na internetu

Dotazy



Český telekomunikační úřad pro 

oblast Praha a střední Čechy

Sokolovská 219, Praha 9

podatelna@ctu.cz

Tel. 224 004 111

Kateřina Svobodová

svobodovak@ctu.cz

Děkuji Vám za pozornost

www.ctu.cz/telekomunikacni-akademie

mailto:podatelna@ctu.cz
mailto:svobodovak@ctu.cz
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