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1.2.

1.3.

1.4.

Uvodné ustanovenia

Tento Reklamacny poriadok stanovuje podmienky a postupy pre uplatfiovanie reklamacii na
sluzby Poskytovatela. Kazda reklamacia désledne analyzuje, pretoze su dolezitym nastrojom
na zvysSovanie kvality poskytovanych sluzieb.

Reklamacia je elektronické podanie, ktorym zakaznik uplatfiuje zodpovednost vo i
Poskytovatelovi za nekvalitne poskytnuté sluzby sulvisiace s obstaravanim prepravy,
spbsobené nedodrzanim povinnosti vyplyvajucich z obchodnych podmienok Poskytovatela
(dalej len ,OP%), v ktorych su stanovené aj nahrady — kompenzacie, ktoré poskytuje
Poskytovatel za opodstatnené reklamacie.

Poskytovatel prevadzkuje Zakaznicky servis (+421 221 201 135, info@packeta.sk),
spravidla pocas pracovnych dni v ¢ase od 08:00 hod. do 18:00 hod., ak nie je na
www.packeta.sk . Zakaznicky servis poskytuje Zakaznikom okrem iného aj informacie o
Zasielkach. Poskytnutie informacie o zasielkenie je povazované za reklamaciu.

Pojmy a skratky pouzité v OP maju rovnaky vyznam aj v Reklamacnom poriadku (napr.
Zasielka,Miesto odoslania, Miesto dorucenia, Odosielatel, Prijemca, Informacny systém).

2. Predmet reklamacie

2.1.

Reklamovat mozno predovSetkym nedostatky, v désledku ktorych vznikla Skoda podla
prislusnych ustanoveni OP, napriklad:
a) poskodenie obsahu Zasielky,

b) ubytok obsahu Zasielky,
c) stratu Zasielky,
d) nepripisanie vyinkasovanej Dobierkovej sumy,

e) chyby vo fakture s vyucétovanim odmeny

f) iné.

3. Podanie reklamacie

3.1

3.2.

3.3.

Prijemca zasielky je povinny pri prevzati si zasielku prezriet a pri zrejmych a na obale
zasielkyviditefnych alebo poznatelnych poskodeniach, prip. inych zjavnych nedostatkoch
napr. nedostato€nom mnozstve obsahu zasielky, atd., tieto chyby, nedostatky, poskodenia,
pripadne stratu zasielky (aj Ciastocnu) reklamovat.

O rozsahu poskodenia, Ciasto€nej alebo Uplnej strate zasielky musi byt bezodkladne spisany
$kodovy protokol. Poskytovatel je povinny takyto zapis spisat. Dalia manipulécia s
poskodenou alebo chybnou zasielkou musi byt vykonana v sulade s pokynmi platcu
prepravya sucasne tak, aby nedochadzalo k zvySovaniu Skody na predmetnej zasielke.
Platca prepravy je povinny do 7 pracovnych dni odo dna uplatnenia si reklamacie oznamit
Poskytovatelovi spésob, ako ma Poskytovatel dalej nalozit' s poSkodenou zasielkou. Pokial
tak Platca prepravyneurobi, je Poskytovatel opravneny takuto zasielku znicit alebo predat
podla svojho vlastného uvazenia. Vynosy z takéhoto predaja sa najprv pouziju na thradu
poplatkov alebo nakladov spojenych s takouto zasielkou a zvysna €ast z vynosu bude
uhradena platcovi prepravy.

Ak nie je poskodenie alebo Ciasto€na strata obsahu zasielky pri jej odovzdani a prevzati
prijemcovi zjavna, je prijemca povinny oznamit Poskytovatelovi vznik Skody bez
zbyto&ného odkladu po tom, €oju zistil. Reklamaciu zodpovednosti za Skodu na zasielke
alebo za Skody spdsobené neskorym alebo chybnym doru¢enim alebo oneskorenym
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pokusom o doru€enie zasielky je nevyhnutné uplatnit bez zbyto€ného odkladu, najneskér
v8ak do troch pracovnych dni odo dfia dorucenia zasielky prijemcovi alebo vratenia
zasielky odosielatelovi, resp. objednavatelovi prepravy.

3.4. Reklamaciu uplatiiuje u Poskytovatela Odosielatel/ Platca prepravy, alebo Prijemca, a
to elektronicky prostrednictvom e-mailovej adresy reklamacie@packeta.sk. Ak ide o
zodpovednost za Skodu na zasielke v dbsledku straty zasielky, je potrebné reklamaciu
uplatnit do troch dni odo dna, ked mala byt zasielka doruc¢ena.

3.5. Prijemca je povinny umoznit Poskytovatelovi, aby sa pred spisanim $kodového
protokolu osobne a fyzicky presvedcil o rozsahu Skody

3.6. Skodovy protokol nie je a ani nenahradza uplatnenie reklamacie u Poskytovatela.

3.7. Reklamacia musi obsahovat :

a. Cislo Zasielky a popis obsahu, ak sa reklamacia tyka nedostatkov suvisiacich so
Zasielkou,
b. Cislo faktury, ak sa reklamacia tyka vyuctovania odmeny,

identifikaciu reklamujuceho (Odosielatel/Platca prepravy/Prijemca),
podrobny popis nedostatku,

vysku pozadovaného naroku na nahradu Skody,

-~ o 2 0

Cislo Uctu na ktoré ma byt poukazana nahrada Skody v pripade uznania naroku na

nahradu Skody.

3.8.  Kreklamacii je potrebné dalej pripojit nasledovné doklady:

- doklad o obsahu a hodnote zasielky (pdvodna nadobudacia faktura, pripadne dodaci list
alebo iny relevantny doklad, preukazujuci obstaranie veci a jeho obstaravaciu cenu,
pripadne vyrobné naklady), pricom pokial je osoba uplatfiujuca narok na nahradu Skody
platitefom DPH, nahradi jej spolo¢nost ReMax Courier Service, spol. s r.o. len
obstaravaciu cenu tovaru bez DPH,

- ak to vyZaduju okolnosti pripadu, je potrebné taktieZ doloZit' znalecky posudok
na urCenierozsahu poskodenia.

4, Vybavenie reklamacie

4.1.  Poskytovatel je povinny reklamaciu vybavit najneskér do 30 dni od jej uplatnenia.
4.2.  Poskytovatel je opravneny prediZit lehotu na vybavenie reklamécie najviac na 90 dni, ak sa
reklamacia tyka:

a. vacsieho mnozstva Zasielok (viac ako 10 ks),

b. inych skuto¢nosti spojenych s poskytnutou sluzbou, pri€om nie je mozné ju v plnom
rozsahu vybavit v §tandardnej lehote. Za iné skuto&nosti, ktoré si vyzaduju prediZzenie lehoty
na vybavenie reklamacie, sa povazuju najma:

- odborné posudenie predmetu reklamacie,

- odborné posudenie miery poSkodenia obsahu zasielky (vratane poziadavky na predloZenie
poskodenej zasielky),

- vyziadanie dalSich relevantnych informacii a podkladov potrebnych Setreniu reklamacie,

- nesplnenie povinnosti pri vybaveni reklamacie zo strany zahrani¢nych dopravcov pri riedeni
medzinarodnej reklamacie.
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Poskytovatel je v zmysle vyS$Sie uvedeného opravnena vyzvat zakaznika k predlozeniu potrebnych
informacii alebo podkladov. O prediZeni lehoty informuje Poskytovatel zakaznika e-mailom, priom
uvedie dévody prediZenia lehoty.

Lehota potrebna na doplnenie informacii/podkladov sa nezapocitava do lehoty na vybavenie
reklamacie. Tato doba sa predlzuje o dobu, po ktora Poskytovatel nemal k dispozicii vSetky potrebné
doklady nevyhnutné na vybavenie reklamacie od zakaznika.

4.1. V pripade, Zze opravnena osoba uplatfiujuca reklamaciu u Poskytovatela nepreukaze
poskodenie obalu zasielky pisomnym zapisom o Skode (Skodovy protokol), nie je mozné
kladne vybavit reklamaciu Ciasto¢nej straty obsahu  zasielky alebo poSkodenia pri preprave
zasielky.

4.2. Poskytovatel zodpoveda za Skodu na zasielke, ktora vznikla po jej prevzati na
prepravu az do jejvydania prijemcovi, v zmysle prislusnych ustanoveni Obchodného
zakonnika a VOP, ibaze ju Poskytovatel nemohol odvratit’ pri vynalozeni odbornej
starostlivosti.

4.3. Prava vzniknuté zo Skody na dopravovanych veciach a z oneskoreného doru€enia zasielky su
premi¢ané uplynutim jedného roka. Pri pravach vzniknutych z celkového znienia alebo straty
zasielky plynie premli¢acia doba odo dia, kedy zasielka mala byt doru¢ena prijemcovi, pri
ostatnych pravach odo dfia, kedy zasielka bola doru¢ena. Pre $kodu vedome spbésobenu plati
vSeobecna 4 ro¢na premlicacia doba.

5. Vyplata nahrady Skody

5.1. Nahradu skody vyplati Poskytovatel reklamujicemu (Odosielatel/Platca prepravy alebo

Prijemca).

5.2. Reklamuijuci je povinny vystavit’ Poskytovatelovi Skodovu faktiru najneskér do 10 dni od
uznania $kody Poskytovatelom, tzn. od zaslania vysledku reklamacie podla toho
Reklamacného poriadku, pricom plati, Ze nahrada Skody je uplatfiovana bez DPH.

5.3. Narok na nahradu Skody nie je Odosielatel opravneny zapocitat’ proti naroku Poskytovatela na
zaplatenie odmeny Poskytovatelovi za poskytnuté sluzby v zmysle VOP.

5.5. V pripade, ze podkladom pre stanovenie nahrady $kody je dafovy doklad v zahrani¢nej mene,
prepocita sa Ciastka uvedena na tomto doklade podla menového kurzu vyhlaseného
Slovenskou narodnou bankou platného ku diu podania Zasielky.

5.6. Za opravneny nie je mozné povazovat narok na nahradu Skody, tykajuci sa €iasto€nej straty
alebo poskodenia Zasielky, pokial nie je preukdzané poSkodenie obalu Zasielky.

5.7. V pripade, Ze stratena Zasielka, pripadne jej Cast je najdena, povazuje sa narok na ndhradu
8kody za vybaveny okamihom, kedy Odosielatel alebo Prijemca ziska mozZnost so Zasielkou
nakladat. Pokial bola Zasielka najdena Odosielatelom alebo Prijemcom, su o tejto skuto&nosti
povinni Poskytovatela bezodkladne (najneskér do 2 pracovnych dni odo dfia najdenia)
informovat a pokial bola nahrada Skody Poskytovatelom vyplatena, je Odosielatel povinny ju
vratit.

5.8. V pripade priznania nahrady Skody za poskodenie zasielky a uhrady skuto¢nej hodnoty v
zmysle prisluSnych ustanoveni OP, je Odosielatel povinny na vyzvu odovzdat’ poSkodeny
tovar, ktory bol predmetom reklamacie. Odosielatel je povinny odovzdat poSkodeny tovar
Poskytovatelovi najneskdr do 2 pracovnych dni od zaslania vysledku reklamacie podla toho
Reklamac&ného poriadku.

5.9. V pripade neopravneného uplatnenia naroku na nahradu $kody ma Poskytovatel vodi
Odosielatelovi pravo na uhradu skuto&nych nakladov, ktoré vznikli Poskytovatelovi na zaklade
neopravneného uplatnenia naroku Odosielatelom.

6. Mimosudne rieSenie spotrebitel'skych sporov

6.1. V pripade, ze déjde medzi Poskytovatelom a Odosielatefom/Prijemcom k vzniku sporu, ktory
sa nepodari vyrieSit ani vzajomnou dohodou oboch stran, mézu podat navrh na zacatie
alternativneho rieSenia sporu u subjektu alternativneho rieSenia sporov (dalej len ,ARS")
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podfa Zékona ¢€. 391/2015 Z. z. o alternativhom rieSeni sporov. V pripade sporov, tykajucich
sa postovych sluzieb poskytovanych Poskytovatefom su subjektami ARS:
a) Urad pre regulaciu elektronickych komunikacii a postovych sluzieb, alebo

b) Slovenska obchodna inSpekcia.

Zaverecné ustanovenia

Tento Reklamacdny poriadok je dostupny na internetovych strankach www.packeta.sk.

Pa je opravnena vykonat zmenu Reklamacného poriadku, alebo Uplne nahradit tento
Reklamacny poriadok vydanim zmeny. Pre zakaznika je zmeneny Reklamacny poriadok
zavazny diiom jeho zverejnenia na www.packeta.sk, ak nie je v Reklamacnom poriadku
uvedeny iny datum u&innosti.
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