REKLAMACNY PORIADO
*V*
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Reklamacny poriadok upravuje postupy a €innosti pri uplatiovani staznosti areklamacii na sluzby
poskytované Slovenskou postou, a.s. (dalej len ,SP).

1. Uvodné ustanovenia

1.1. Staznost je pisomné podanie alebo Ustne vyjadrenie nespokojnosti zakaznika k SP, ktoré
poukazuje na nedostatky SP alebo nespokojnost so samotnym procesom vybavenia staznosti
alebo reklamacie, od ktorého sa ofakava priama alebo nepriama reakcia alebo rieSenie. Pisomnu
staznost je mozné podat’ v listinnej alebo elektronickej podobe.

1.2. Reklamacia je pisomné podanie, ktorym zakaznik uplatriuje zodpovednost voci SP za nekvalitne
poskytnuté produkty (tovary alebo sluzby), spdsobené nedodrzanim povinnosti vyplyvajlcich pre
SP z postovych podmienok, obchodnych podmienok, finanénych podmienok (dalej len ,obchodné
podmienky“) alebo zmluvy. Pisomné reklamacie je mozné podat v listinnej alebo elektronickej
podobe. Reklamovat mozno napriklad nedodanie, nedodanie v lehote, poSkodenie, ubytok obsahu,
zniCenie zasielky. Nahrady — kompenzacie, ktoré poskytuje SP zakaznikovi za opodstatnené
reklamacie, su stanovené v osobitych podmienkach jednotlivych produktov a sluzieb alebo
v zmluvach.

V pripade, Zze zdkaznik nevie posudit’ &i ide o reklaméciu alebo staznost, rozhodujuci je obsah
podania, ¢o posudi SP.

V pripade, ak je predmet podania odliSny od obsahu podania, SP presetruje podanie podla jeho
obsahu.

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

2. Reklamaéné konanie
2.1. Reklamaciu mbze podat:

a) odosielatel/adresat alebo nim poverena/splnomocnena osoba, ak ide o poskytnutie sluzby
spojenej s distribuciou zasielok alebo penazi,
b) kupujuci alebo nim poverena osoba, pripadne objednavatel, ak ide o kupu tovaru alebo
poskytnutie inej sluzby,
tzn. reklamujuci. SP nezistuje totoznost ani pravnu spdsobilost poverenej/splnomocnenej osoby.
2.2. Staznost méZe podat osoba, ktora poukazuje na nedostatok SP, tzn. staZovatel. StaZnost na
nedostatky tykajuce sa poStovej zasielky mdZe podat iba jej odosielatel, adresat alebo nim

poverena/splnomocnena osoba na zaklade pisomného splnomocnenia, v ktorom je pravost
podpisu splnomocnitela osved&ena.

2.3. Reklamacia sa podava:

a) v listinnej podobe prostrednictvom Standardizovaného Reklamalného listu pre vnutrostatny
styk, ktory je dostupny na kazdej poste, www.posta.sk, alebo je mozné ho na poziadanie ziskat
elektronicky zo Zakaznickeho servisu SP,

b) v listinnej podobe prostrednictvom Reklamacného listu medzinarodného styku (tlaivo CN 08),
ktory je dostupny na kazdej poste, www.posta.sk, alebo je mozné ho na poziadanie ziskat
elektronicky zo Zakaznickeho servisu SP - plati pre poStové zasielky medzinarodného styku,

c) elektronicky prostrednictvom aplikacie ePodaci harok (plati pre poStové zasielky vnutroStatneho
styku podané s ePodacim harkom s vynimkou reklamovania poSkodenia obsahu alebo
poskodenia s Ubytkom obsahu zasielky, ktoré nebolo zrejmé pri jej dodani),

d) elektronicky prostrednictvom eReklamacného listu, ktory je dostupny na www.posta.sk alebo je
mozné ho na poZiadanie ziskat elektronicky zo Zakaznickeho servisu SP. eReklamacdny list
s riadne vyplnenymi povinnymi udajmi zdkaznik za$le v stanovenom formate e-mailom na
adresu reklamacie@slposta.sk (plati pre postové poukazy na vyplatu, letaky, elektronické sluzby
Statu, SIPO - Sustredené inkaso platieb obyvatelstva a zapisané postové zasielky
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2.4.

2.5.

2.6.

2.7.

2.8.

2.9.

2.10.

vnutrostatneho styku podané na zaklade pisomne uzatvorenej zmluvy alebo prostrednictvom
elektronického komunikaéného portalu).

Staznost je mozné podat:

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

b) pisomne — listom alebo prostrednictvom Standardizovaného Reklamacného listu podla bodu
2.3. pism. a),

¢) emailom na adresu: staznosti@slposta.sk alebo zakaznickyservis@slposta.sk,
d) telefonicky na Cisle Zakaznickeho servisu SP.

Reklamaciu podla bodu 2.3. pism. a) a b) a/alebo staznost podla bodu 2.4. pism. a) a b) je mozné
podat na kazdej poSte/poste Partner, v sidle SP alebo v sidle Specializovanych organiza&nych
utvarov SP, ktoré prislusnu sluzbu poskytuju. Reklaméciu elektronickych sluzieb Statu (dalej len
.eSluzby Statu®) v listinnej podobe je mozné podat na ktorejkolvek poste poskytujucej eSluzby
Statu.

K reklamacnému listu je potrebné predlozit:

a) original podacej potvrdenky, ak bola k zasielke vystavena; v pripade reklamacie na
poSkodenie obsahu alebo poSkodenia s Ubytkom obsahu zasielky, reklamacie na zasielku
podanu s ePodacim harkom alebo reklamacie Postovych poukazov na vyplatu podanych
elektronickou formou sa podacia potvrdenka nevyzaduje, zakaznik identifikuje zasielku
podanu s ePodacim harkom podacim &islom, Postovy poukaz na vyplatu podacim ¢islom,
datumom podania a podacou postou,

b) Ccitatelné potvrdenie o kupe, resp. poskytnuti sluzby (original alebo fotoképia),

c) poskodenu zasielku aj s obalom (vratane vnutorného obalu), prip. aj zapisnicu o poSkodeni
zasielky. K poskodenej zasielke je mozné pripojit aj fotodokumentaciu, prip. doklady
preukazujuce hodnotu vzniknutej Skody,

d) dbévod staznosti, prip. doklady preukazujuce opodstatnenie staznosti,

e) pri reklamacii eSluzieb Statu Cislo ziadosti, reklamovany vystup (s vynimkou reklamacie
nevydania vystupu), prip. doklad o zaplateni ceny.

Ak ide o reklamaciu poSkodenia obsahu alebo poSkodenia s ubytkom obsahu zasielky, ktoré bolo
zrejmé pri jej dodani podanej podlfa bodu 2.3 pism. c) a d), je potrebné k reklaméacii pripojit
podrobnu fotodokumentaciu obsahu a vonkajSieho aj vnutorného obalu poskodenej zasielky
a zapisnicu o poskodeni zasielky vyhotovenu v zmysle bodu 22.1.6. pism. b) a c) Postovych
podmienok - VSeobecna &ast(Vnutrostatny styk). Obal a obsah poSkodenej zasielky pri podani
reklamacie uz reklamujuci nepredklada.

Ak ide o reklamaciu vydaného vystupu eSluzieb statu, je potrebné k eReklamaénému listu pripojit
aj digitalizovanu (elektronicku) podobu reklamovaného vystupu (napr. sken).

Ak ide o reklaméciu poskodenia obsahu alebo poSkodenia s ubytkom obsahu zasielky, ktoré
nebolo zrejmé pri jej dodani, svynimkou reklamacie uplatnenej podfa bodu 2.3. pism. d),
reklamaciu je mozné podat na ktorejkolvek poste a sulasne je potrebné predloZit podkodenu
zéasielku aj s obalom (vratane vnutorného obalu).

Ak ide o reklaméciu poskodenia obsahu alebo poSkodenia s ubytkom obsahu zéasielky, ktoré
nebolo zrejmé pri jej dodani uplatnenu podla bodu 2.3. pism. d) je potrebné k eReklamaénému listu
pripojit podrobnu fotodokumentaciu obsahu a vonkajSieho aj vnutorného obalu poSkodenej
zasielky. Obal a obsah poSkodenej zasielky pri podani reklamacie uz reklamujaci nepredklada.

Prijatie reklamacie/staznosti SP potvrdzuje:

a) pri osobnom podani podpisom prijimajuceho zamestnanca a odtlackom peciatky,
b) pri elektronickom podani notifikaénym emailom.

Reklamaciu je mozné podat v lehote:

= do 6 mesiacov odo dha nasledujuceho po dni vybrania
postovej zasielky/poukazania hotovostnej platby,

= najneskdér nasledujuci pracovny defi po dodani
zéasielky, ak ide o reklamaciu poskodenia obsahu
alebo poskodenia s ubytkom obsahu zasielky, ktoré
nebolo zrejmé pri dodani

= do 6 mesiacov odo dfia nasledujuceho po dni vybrania

pre postové sluzby medzinarodného postovej zasielky/poukazania hotovostnej platby,

styku = najneskdér nasledujuci pracovny denn po dodani

zasielky, ak ide o reklamaciu poskodenia obsahu
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2.11.
2.12.

2.13.

2.14,

2.15.

2.16.

2.17.

2.18.

2.19.

2.20.

alebo poskodenia s Uubytkom obsahu zasielky, ktoré
nebolo zrejmé pri dodani
= do 2 rokov odo dfia nasledujuceho po dni poskytnutia
sluzby, kupy tovaru alebo prevzatia tovaru,
pre iné sluzby a kupu tovaru = najneskdr do 2 pracovnych dni po skon&eni hornej
hranice lehoty dodania podfa prislusnych obchodnych
podmienok, ak ide o reklamaciu na nedodanie letakov.

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 su€asne aj za uplatnenie prava na nahradu Skody a naroku na
vratenie cien v zmysle prisludnych obchodnych podmienok alebo zmluvy.

Pravo na nahradu $kody a narok na vratenie cien za poskytovanie postovych sluzieb sa uplatiiuje:

= do 6 mesiacov odo dna nasledujuceho po dni vybrania
postovej zasielky/ poukazania hotovostnej platby.

= do 6 mesiacov odo dna nasledujuceho po dni vybrania
postovej zasielky/ poukazania hotovostnej platby.

vo vnutro$tatnom styku

v medzinarodnom styku

Lehota na vybavenie reklamacie/staznosti pre postové zasielky vo vnutro$tatnom styku je najviac
30 dni a zacina plynut dfiom prijatia reklamacie/staznosti. V pripade, ak reklamacia podla bodu
2.3. pism. c) alebo d), resp. staznost podla bodu 2.4. pism. c) bola doru¢ena SP viny ako
pracovny den, pripadne po 16.00 hod. pracovného dna, sa za den prijatia reklamacie povazuje
najblizsi pracovny der, bez ohladu na der odoslania notifikaéného e-mailu.

SP je opravnena predizit lehotu na vybavenie reklamacie/staznosti najviac o 90 dni, ak sa
reklamacia tyka velkého mnozstva postovych zasielok (viac ako 100 ks) alebo inych skutonosti
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,
priom uvedie ddvody prediZenia lehoty.

Za iné skutodnosti, ktoré si vyzaduju prediZzenie lehoty na vybavenie reklamacie, sa povazuiju
najma:

a) odborné posudenie predmetu reklamacie,

b) odborné posudenie miery poskodenia obsahu zasielky.

Lehota na vybavenie reklaméacie/staZnosti na iné sluzby a kupu tovaru je najviac 30 dni odo dna
prijatia reklamacie/staznosti.

V pripade reklamacie na nedodanie letakov SP rozhodne o vysledku reklamécie a odoSle vysledok
(rozhodnutie) emailom a v pisomnej forme poStou na zdkaznikom uréenu adresu najneskér do 3
pracovnych dni nasledujucich po dni prijatia reklamacie, ak bola reklamacia podana elektronicky v
sulade s bodom 2.3 pism. d) a su€asne bola k reklamacii priloZzena képia potvrdenej Objednavky/
knihy vyplatného; v opacnom pripade SP rozhodne o vysledku reklamacie a zabezpeci zaslanie
pisomného rozhodnutia postou najneskdr do 30 dni odo dna prijatia reklamacie.

Lehota na vybavenie reklamacie/staznosti pre medzinarodné postové zasielky je najviac 60 dni
a zacina plynuat dhom prijatia reklamacie/staznosti. Tato lehota méze byt primerane dlhSia, a to
z dévodu nesplnenia povinnosti pri vybaveni reklamacie zo strany inych postovych podnikov alebo
v zmysle vynimiek stanovenych v Aktoch Svetovej postovej unie.

V ramci reklamacného konania, resp. Setrenia staznosti, méze SP od zakaznika pozadovat dalSie
relevantné informacie a podklady, potrebné na presetrenie, resp. vyzvat zakaznika na predloZenie
poskodenej zasielky. Za tymto u€elom je zakaznik povinny poc€as reklama&ného konania/Setrenia
staznosti poSkodenu zasielku (tzn. jej vnutorny a vonkajsi obal ako aj obsah zasielky) uchovat
v stave, v akom mu bola doruéena.

Lehota potrebna na doplnenie informacii/predioZenie poSkodenej zasielky sa nezapocitava do
lehoty na vybavenie reklamacie/staznosti.

V pripade, ak staznost nepoukazuje na ziadny konkrétny nedostatok, SP si vyhradzuje pravo
takuto staznost odlozit, pricom o dévodoch jej odlozenia informuje stazovatela.

V pripade, ak sa staznost tyka postovej zasielky a stazovatel nepreukaze opravnenie na podanie
staznosti podla bodu 2.2. ani na poziadanie, SP si vyhradzuje pravo takuto staznost odlozit,
pricom o dévodoch jej odloZenia informuje staZovatela.
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2.21.

2.22.

2.28.

2.24,

2.25.

2.26.

2.27.

Setrenie medzinarodnych listovych zasielok — List, Bali¢ek a List slepecky uskutoéni SP mimo
uzemia Slovenskej republiky len v pripade, ak krajina uréenia prijima reklamacie tohto typu.

Vysledok (rozhodnutie) reklamaéného konania, oznamuje SP pisomne, na adresu uvedenu
zakaznikom pri podani reklamacie.

Nahradu Skody vyplaca SP v hotovosti alebo poukazuje na Ucet definovany v reklamaénom liste,
vedeny v niektorej zo Single Euro Payments Area (SEPA) krajin. Nahradu Skody SP vyplati ¢o
najskoér, najneskér vSak do 3 mesiacov odo diia prijatia reklamacie, pricom sa do tejto lehoty
nezapoditava lehota, o ktord bolo predizené reklamaéné konanie pre medzinarodné postové
zasielky v zmysle bodu 2.17., resp. lehota potrebna na doplnenie informacii od zakaznika v zmysle
bodu 2.18., resp. doba, poCas ktorej zakaznik nepredlozil, na zaklade vyzvy SP, doklady
preukazujuce hodnotu vzniknutej Skody.

Doklady v zmysle bodu 2.18., resp. doklady preukazujuce hodnotu vzniknutej Skody je potrebné
predlozit najneskér v lehote do 3 rokov odo diia prijatia reklamacie.

V pripade vyplatenej nahrady Skody prebera SP od osoby, ktora tdto nahradu dostala, prava
suvisiace s predmetnou zasielkou, a to az do vySky nahrady Skody.

Ak sa po vyplateni nahrady Skody najde zasielka, za ktoru bola vyplatena nahrada $kody, SP
oznami odosielatelovi , Ze zasielka mu je k dispozicii po€as 3 mesiacov od najdenia, ak vrati sumu
vyplatenej nahrady skody. Zaroven SP poziada odosielatela, aby oznamil, komu ma byt zasielka
dodana. Ak odosielatel odmietne zasielku prevziat alebo neodpovie v stanovenej lehote, SP
uplatni rovnaky postup, ako u odosielatela, aj pre adresata zasielky. Ak aj adresat odmietne
prevzatie zasielky, alebo neodpovie v stanovenej lehote, stava sa tato zasielka vlastnictvom SP.

Reklamovany tovar zasiela SP reklamujucemu prostrednictvom postovej zasielky spolu
s vysledkom reklamacéného konania na adresu v SR uréenu pri podani reklamacie. V pripade, ak si
reklamujuci neprevezme reklamovany tovar v odbernej lehote, ktora je 18 kalendarnych dni, SP
ho ulozi v Postovej ohlasovni a ulozni. Na uloZenie sa primerane aplikuju ustanovenia bodu
22.1.5. Postovych podmienok - VSeobecna Cast(Vnutrostatny styk).

V pripade predaja reklamovaného tovaru na verejnej drazbe vytazok z predaja znizeny o naklady
predaja tovaru, poplatku za uskladnenie a ceny opravy alebo Upravy tovaru si mdze reklamujuci
vyZiadat' listom/ emailom na adrese Z&kaznickeho servisu, v lehote do 2 rokov odo dia jeho
predaja na verejnej drazbe. Ak reklamujuci nepoziada SP o vytazok v stanovenej lehote, jej
uplynutim sa stava prijmom SP.

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

Za opodstatnenu reklamaciu sa povazuje reklamacia aj vtedy, ak SP neoznami zakaznikovi
vysledok reklamagného konania v stanovenej lehote, resp. v prediZzenej lehote podia tohto
Reklama&ného poriadku, priCom zakaznikovi su¢asne vznika narok na nahradu Skody v rozsahu
stanovenom v prislusnych obchodnych podmienkach alebo zmluvach, maximélne vSak vo vy3ke
stanovenej zdkonom o postovych sluzbach, ak sa reklamacia tyka postovych sluZieb.

Ak zékaznik nie je spokojny so spésobom, ktorym SP vybavila jeho reklaméciu alebo sa domnieva,
Ze SP porusSila jeho prava, ma pravo obratit sa na SP so Ziadostou o napravu spdsobom
uvedenym v bode 2.4. pism. b) — d). V pripade nespokojnosti zakaznika s vybavenim jeho ziadosti
0 napravu alebo jej nevybavenia do 30 dni odo dna podania, sa méze zakaznik domahat svojich
narokov listom na adrese Slovenska posta, a.s., Odbor ochrany zakaznickych prav, vnutorného
auditu a protikorupénej ¢innosti, Partizanska cesta 9, 975 99 Banska Bystrica alebo elektronicky na
emailovej adrese pravazakaznika@slposta.sk alebo ma pravo podat navrh na zalatie
alternativneho rieSenia sporu subjektu alternativneho rieSenia sporov (dalej len subjekt ARS) podla
Zakona €. 391/2015 Z.z. o alternativnom rieSeni spotrebitelskych sporov a o zmene a doplneni
niektorych zakonov. Navrh modZe zakaznik podat spdsobom uréenym podla §12 Zakona
€. 391/2015 Z.z. o alternativnhom riedeni spotrebitelskych sporov a o zmene a doplneni niektorych
zdkonov. Alternativne rieSenie sporov méze vyuZzZit len zakaznik — fyzickd osoba, ktora pri
uzatvarani a plneni spotrebitelskej zmluvy nekona v ramci predmetu svojej podnikatel'skej ¢innosti,
zamestnania alebo povolania. Alternativne rieSenie sporov sa tyka len sporu medzi zakaznikom a
SP, vyplyvajuceho zo spotrebitelskej zmluvy alebo suvisiaceho so spotrebitelskou zmluvou.
Subjektom ARS je:
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3.1
3.2.

3.3.

3.4.

3.5.

a) Urad pre regulaciu elektronickych komunikacii a pos$tovych sluzieb pre spory vyplyvajice zo
zmluv o poskytovani postovych sluzieb, ktoré sa tykaju postovych sluzieb a postového
platobného styku,

b) Slovenska obchodna inSpekcia,

c) ina pravnicka osoba zapisana do zoznamu subjektov alternativneho rieSenia sporov vedeného
Ministerstvom hospodarstva Slovenskej republiky.

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

Reklamaény poriadok je k dispozicii na postach, na www.posta.sk ana poZiadanie na
Zakaznickom servise SP.

SP je opravnena zmenit alebo uplne nahradit tento Reklamacny poriadok vydanim zmeny.
Pre zakaznika je zmeneny Reklamacény poriadok zavazny dhom jeho zverejnenia na
www.posta.sk, ak z jeho obsahu nevyplyva neskorsi datum ucinnosti.

Nadobudnutim ucinnosti tohto Reklamacného poriadku straca platnost Reklamacny poriadok
Postovych podmienok, ktory nadobudol ucinnost 01.01.2013, pricom reklamacie alebo staznosti
podané do dfia ucinnosti tohto Reklamacného poriadku, ako aj naroky z nich vyplyvajuce, sa
posudzuju podla Reklamaéného poriadku ucinného 01.01.2013 do 31.12.2022.

Tento Reklamacény poriadok nadobuda platnost’ diiom schvalenia a G¢innost 01.01.2023.
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