% @/ REKLAMACNY PORIADOK
g A Platnost od 1. 3. 2012
» POSTA

Slovenska posta, a.s., (dalej len ,SP*) prepravi roéne radovo 100 milionov zasielok a poskytuje svoje sluzby
v najsirSej sieti obchodnych miest na Slovensku. Ak sa zakaznik domnieva, Ze sluzba nebola poskytnuta
podla stanovenych noriem a je nespokojny, SP dava moznost podat staznost’ alebo reklamaciu. Staznosti
areklamacie su pre SP motivatnym nastrojom na zvySovanie kvality poskytovanych sluzieb. Tento
reklamacny poriadok upravuje postupy a ¢innosti pri uplathovani staznosti areklamacii (dalej len
.reklamacné konanie®).
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Uvodné ustanovenia

Staznost je pisomné alebo Ustne vyjadrenie nespokojnosti zakaznika k SP, ktoré poukazuje na
nedostatky SP alebo nespokojnost so samotnym procesom vybavenia staznosti alebo reklamacie,
od ktorého sa oCakava priama alebo nepriama reakcia alebo riesenie.

Reklamacia je pisomné podanie, ktorym zakaznik uplatfiuje zodpovednost voéi SP za nekvalitne
poskytnuté produkty, (tovary, alebo sluzby), nedodrzanim povinnosti vyplyvajucich pre SP
z postovych podmienok, obchodnych podmienok, finanénych podmienok (dalej len ,obchodné
podmienky“) alebo zmluvy. Reklamovat mozno napriklad: nedodanie, nedodanie v lehote,
poskodenie, Ubytok obsahu a zniCenie zasielky. Nahrady — kompenzacie, ktoré poskytuje SP
zakaznikovi za opodstatnené reklamacie su stanovené v osobitych podmienkach jednotlivych
produktov a sluzieb alebo zmluvach.

V pripade, Zze zakaznik nevie posudit €i ide o reklamaciu alebo staznost, rozhodujuci je obsah
podania, ¢o posudi SP.

Pre sluzby, ktoré poskytuje SP v mene obchodnych partnerov, platia reklamaéné poriadky
obchodnych partnerov a su k dispozicii na kazdej poste.

Reklamaéné konanie
Reklamaciu méze podat:

a) odosielatel/adresat alebo nim poverend osoba, ak ide o poskytnutie sluzby spojenej
s distribuciou zasielok alebo penazi,

b) kupujuci alebo nim poverena osoba, prip. objednavatel, ak ide o kipu tovaru alebo poskytnutie
inej sluzby,

tzn. reklamujuci. SP nezistuje totoznost ani pravnu spdsobilost poverenej osoby.
Staznost méze podat osoba, ktorej sa nedostatok dotyka, t.z.stazovatel.

Reklamacia/staznost sa podava prostrednictvom Standardizovaného Reklamaéného listu, ktory je
dostupny na kazdej posSte, www.posta.sk, alebo je mozné ho na poZiadanie ziskat
elektronicky/faxom zo Zakaznickeho servisu SP (bezplatna infolinka 0800 122 413,
zakaznickyservis@slposta.sk). Pri reklamacii poStovej zasielky medzinarodného styku sa reklamacia
podava na reklamacnom liste medzinarodného styku (tladivo CN 08), ktory je dostupny na kazdej
poste.

U produktov poskytovanych na zaklade pisomnej zmluvy, je mozné dohodnut, Zze reklamacia bude
podana e-mailom, na e-mailovu adresu reklamacie@slposta.sk, pri€om prilohou bude len vyplneny
zoznam reklamovanych zasielok v stanovenom formate suboru.

Staznost je mozné podat aj:

a) ustne (staznost, ktora sa vybavi na mieste sa neregistruje),

b) pisomne — listom na adresu SP

c) e-mailom na adresu: staznosti@slposta.sk alebo zakaznickyservis@slposta.sk,

d) telefonicky na €islach: 048 433 97 29, 048 433 97 30, 048 433 97 31 alebo 0800 122 413,
e) faxom na Cisle: 048 433 92 11.

K reklama&nému listu je potrebné doloZit:



http://www.posta.sk/
mailto:zakaznickyservis@slposta.sk
mailto:reklamacie@slposta.sk
mailto:staznosti@slposta.sk
mailto:zakaznickyservis@slposta.sk

Reklamacny poriadok

2.6.

2.7.

2.8.

2.9.

2.10.
2.11.

2.12.

2.13.

a) podaciu potvrdenku, ak bola k zasielke vystavena, v pripade podaja zasielok s ePodacim
harkom sa podacia potvrdenka nevyzaduje, zakaznik identifikuje zasielku podacimi znakmi
(podacie cCislo, datum podania a poddvacia posta),

b) potvrdenie o kupe, resp. poskytnuti sluzby,

c) pripadne poskodeny tovar, fotodokumentaciu, alebo doklady preukazujice hodnotu vzniknutej
Skody, prip. dévod staznosti.

d) potvrdenu ziadost o poskytnutie sluzieb IOM (ak bola vydana), doklad o zaplateni ceny za
sluzbu IOM a reklamovany vystup IOM.

Reklamaciu/staznost je mozné podat na kazdej poste, v sidle SP, v sidle Oblastnych riaditelstiev
pdst, v sidle Specializovanych organizaénych zloziek SP, ktoré prislusna sluzbu poskytuju, alebo na
poste partner. Reklamaciu sluzieb IOM je mozné podat na ktorejkolvek poste poskytujicej sluzby
IOM.

Ak ide o reklamaciu posSkodenia obsahu alebo poskodenia s ubytkom obsahu zasielky, ktoré nebolo
zrejmé pri jeho dodani, reklamaciu je potrebné uplatnit na poste, ktora zasielku dodala.

Osobne podané reklamacie/staznosti potvrdi SP podpisom prijimajiceho zamestnanca a odtlatkom
pediatky.

Reklamaciu je mozné podat v lehote:

= do 6 mesiacov od vybratia postovej zasielky/poukazania
hotovostnej platby,

= najneskér nasledujuci pracovny der po dodani zasielky, ak
ide o reklamaciu podla bodu 2.7.

pre postové sluzby vnutrostatneho styku

= do 6 mesiacov pocnuc dnom, ktory nasleduje po dni
vybratia poStovej zasielky/poukazania hotovostnej platby

= najneskodr nasledujuci pracovny den po dodani zasielky, ak
ide o reklamaciu podla bodu 2.7.

pre postové sluzby medzinarodného styku

= do 2 rokov po¢nuc driom, ktory nasleduje po dni poskytnutia
sluzby, kupy tovaru alebo prevzatia tovaru

pre iné sluzby a kupu tovaru = najneskér do 2 pracovnych dni po skonceni hornej hranice

lehoty prepravy podla prisluSnych obchodnych podmienok,

ak ide o reklamaciu na nedodanie letdkov

Uvedené neplati v pripade, ak prislusné obchodné podmienky alebo zmluva stanovuju inak.
Staznost je mozné podat do 1 roka od vzniku nedostatku.

Podanie reklamacie sa povazuje za uplatnenie prava na nahradu Skody a vratenie cien v zmysle
prislusnych obchodnych podmienok alebo zmluvy.

Pravo na nahradu Skody a vratenie cien pre poskytovanie poStovych sluzieb sa uplatnuje:

= do 6 mesiacov od vybratia postovej zasielky/ poukazania

vo vnutro$tatnom styku hotovostnej platby

= do 6 mesiacov poénuc diiom, ktory nasleduje po dni
vybratia postovej zasielky/poukazania hotovostnej platby.

v medzinarodnom styku

Lehota na vybavenie reklamacie/staznosti vo vnutrostatnom styku je najviac 30 dni a zacina plynut
diiom prijatia reklamacie/staznosti. Pri podani reklamacie e-mailom podfa bodu 2.3., sa za den
prijatia reklamacie povazuje defi, kedy bola e-mailova sprava odoslana na stanovenu adresu
v pripade, ak tento deri je pracovnym dfiom. V opaénom pripade bude za den prijatia reklamacie
povazovany najblizsi pracovny deni.

SP je opravnena predizit lehotu na vybavenie reklaméacie najviac o 90 dni, ak sa reklamécia tyka
velkého mnozstva poStovych zasielok (viac ako 100 ks), alebo inych skutoénosti spojenych
s poskytnutou postovou sluzbou alebo postovym platobnym stykom a nie je mozné ju v plnom
rozsahu vybavit v lehote do 30 dni. O prediZeni lehoty informuje SP zakaznika pisomne, s uvedenim
dévodov predizenia lehoty.

Za iné skuto&nosti, ktoré si vyZaduju prediZenie lehoty na vybavenie reklamacie st povaZované
najma:
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a) dbévody na strane zakaznika — napr. oneskorené predloZenie podkladov vyziadanych
k reklamacii,

b) odborné posudenie predmetu reklamacie,
c) odborné posudenie miery poSkodenia obsahu zasielky.

Lehota na vybavenie reklamacie/staznosti pre medzinarodné postové zasielky je najviac 60 dni a
zacina plynut driom prijatia reklamacie/staznosti. Tato lehota mdéze byt primerane dlhSia, ato
z dévodu nesplnenia povinnosti pri vybaveni reklamacie zo strany inych postovych operatorov, alebo
v zmysle vynimiek stanovenych v Aktoch Svetovej poStovej unie.

V ramci reklamacného konania méze SP od zakaznika pozadovat dalSie relevantné informacie
potrebné na preSetrenie, pricom sa do lehoty na vybavenie reklamécie/staznosti nezapocitava
lehota potrebna na doplnenie tychto informacii.

Setrenie medzinarodnych listovych zasielok — List a Slepecka zasielka, uskutoéni SP mimo Gzemia
Slovenskej republiky len v pripade, ak krajina ur€enia prijima reklamacie tohto typu.

Vysledok (rozhodnutie) reklamacného konania oznamuje SP pisomne na adresu zakaznika uvedenu
v reklamacnom liste. Nahradu Skody vo vnutroStatnom styku vyplaca SP v hotovosti alebo poukazuje
na ucet definovany v reklamaénom liste, vedeny v banke v Slovenskej republike.

Za opodstatnenu sa povazuje kazda reklamacia/staznost, ak SP nepostupovala spravne alebo
porusila obchodné podmienky sluzby alebo zmluvu.

Ak SP nedodrzi lehoty na ukonéenie reklamaéného konania, reklamacia sa povazuje za
opodstatnenu a vznika narok na nahradu Skody v rozsahu stanovenom v prislusnych obchodnych
podmienkach alebo zmluvach.

Ak zdkaznik nie je spokojny s vysledkom reklamacného konania, mbze podat staznost cez
reklamacny list na druhé vybavenie. Druhé vybavenie reklamacného konania zo strany SP je
konecné, nasledne je mozné uplatnenie naroku v zmysle platnej legislativy.

Zaverecné ustanovenia
Reklamaé&ny poriadok je zavazny pre SP a vSetkych zakaznikov SP.

Reklamaé&ny poriadok je k dispozicii na postach, na www.posta.sk a na poZiadanie na Zakaznickom
servise SP.

SP je opravnena zmenit alebo Uplne nahradit tento Reklamaé&ny poriadok vydanim zmeny.

Nadobudnutim ucinnosti tohto Reklamacného poriadku straca platnost Reklamacny poriadok
Postovych podmienok, ktory nadobudol G¢innost 01. 01. 2003, pricom pravne vztahy vzniknuté
v zmysle tohto Reklamacéného poriadku zostavaju nedotknuté.

Tento Reklamac&ny poriadok nadobuda platnost’ diiom schvalenia a ucinnost 01. 07. 2009

Pri zmene a doplneni tochto Reklamaéného poriadku, je vydavané jeho Uplné znenie so
zapracovanymi zmenami, ktoré nadobudli u€innost:

= (01.01.2010
01.01. 2011
01. 01. 2012
01. 03. 2012

= dfiom zapisu SP do registra prevadzkovatefov IOM
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