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1. Uvodné ustanovenia

1.1. Tento reklamacny poriadok (dalej len ,,Reklamaény poriadok”) je neoddelitelnou sucastou
VSeobecnych obchodnych podmienok (dalej len ,,VOP*) a Obchodnych podmienok sluzby Medzi
nami (dalej len ,,OP*), vydanych spolo¢nostou Packeta Slovakia s. r. 0., so sidlom Kopcianska
3338/82A, 851 01 Bratislava, Slovenska republika, ICO 48 136 999, zapisanou v Obchodnom
registri Mestského sudu Bratislava Ill, oddiel Sro, viozka ¢. 105158/B (dalej len ,,Packeta Slova-
kia®).

1.2.  Zodpovednost Packety Slovakia za Skodu je limitovana poistnym krytim Zasielky v zmysle VOP
alebo OP. V pripade, ak Odosielatel odovzda do prepravy Zasielku vy$Sej hodnoty, Packeta Slo-
vakia za skodu prevysujucu deklarované poistné krytie nezodpoveda. V pripade nepoistenej Za-
sielky, Packeta Slovakia zodpoveda za Skodu v sume hodnoty Zasielky deklarovanej Odosielate-
fom, maximalne do sumy uvedenej vo VOP alebo OP.

1.3. Packeta Slovakia zodpoveda vyhradne za priamu Skodu na samotnej Zasielke, ktora vznikla po
jej prevzati do prepravy (tak ako je tato skuto¢nost definovana vo VOP alebo OP), az do jej vyda-
nia Prijemcovi. Packeta Slovakia nezodpoveda za inu suhrnnu Skodu, ktora by mohla vzniknut
Odosielatelovi alebo Prijemcovi v désledku nedodania, zni€enia, poSkodenia, odcudzenia alebo
straty Zasielky. Packeta Slovakia nenesie Ziadnu zodpovednost za pripadne dalSie Skody ako
nahradu uslého zisku, pokuty, penale, sankéné naroky tretich stran a podobne. Zo zodpovednosti
Packeta Slovakia je rovnako vylu€ena aj DPH (pre registrovanych platcov DPH).

1.4. Packeta Slovakia nezodpoveda za Skodu, ktora vznikne na Zasielke v pripade, ak:

a) je samotny obsah Zasielky vylu¢eny z poStovej prepravy v zmysle VOP alebo OP alebo ak je
ochranna vyplni, alebo obal Zasielky v rozpore s VOP alebo OP,

b) Skoda bola sp6sobena Odosielatelom, Podavatefom alebo Prijemcom Zasielky,

¢) vznikla vadou samotnej Zasielky alebo jej osobitnou povahou, vratane zvy€ajného ubytku,

d) bola zapri¢inena udalostou, ktora nastala nezavisle od vble Packeta Slovakia a branila jej
v splneni jej povinnosti, ktorych porusenim Skoda vznikla, ak nemozno rozumne predpokladat,
Ze Packeta Slovakia by tuto udalost alebo jej nasledky odvratila alebo prekonala, a dalej, ze
v Case vzniku povinnosti by tuto udalost predvidala (vy$Sia moc),

e) Zasielka bola zadrzana alebo zabavena podla Trestného poriadku alebo iného zakona,
presadzovanych medzinarodnych sankcii a pod.

1.5. Pojmy a skratky pouzité vo VOP alebo OP maju rovnaky vyznam aj v Reklama&nom poriadku
(napr. Zasielka, Miesto odoslania, Miesto doru€enia, Odosielatel, Podavatel, Prijemca, Infor-

macny systém).
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2. Predmet reklamacie

2.1. Reklamovat mozno predovSetkym nedostatky poskytnutych postovych sluZieb, v désledku kto-
rych vznikla S$koda podla prislusnych ustanoveni OP, napriklad:
a) poskodenie Zasielky,
b) ubytok obsahu Zasielky,
c) stratu Zasielky,
d) znienie Zasielky,
€) nepripisanie vyinkasovanej Dobierkovej sumy,
f)  chyby vyucétovania odmeny Packety Slovakia;

g) iné.

Podanie reklamacie
3.1. Reklamaciu Zasielky mbze podat Odosielatel alebo Prijemca vyplnenim Reklamaéného formulara

(https://www.packeta.sk/reklamacie). Lehota na uplatnenie reklamacie na Zasielku doru¢ovanu

v ramci Slovenskej republiky (vo vnutrostatnom styku) alebo doru€ovanu mimo uzemia Slovenskej
republiky (v medzinarodnom styku) je 6 mesiacov odo dfa nasledujiceho po dni podania Zasielky
Odosielatelom alebo Podavatelom, ak nie je uvedené inak. V pripade neskorsieho podania rekla-
macie ma Packeta Slovakia pravo reklamaciu odmietnut.

3.2.  Reklamacia musi v zavislosti od predmetu reklamacie obsahovat predovSetkym:

a) Cislo Zasielky a popis jej obsahu, ak sa reklamacia tyka nedostatkov suvisiacich so Zasielkou,

b) Ccislo faktury, ak sa reklamacia tyka vyuctovania odmeny Packeta Slovakia na zaklade VOP /
datumu platby, ak sa reklamacia tyka vyuctovania odmeny Packeta Slovakia na zaklade OP,

¢) identifikaciu reklamujuceho (Odosielatel/Prijemca),

d) podrobny opis nedostatku,

e) vysku pozadovaného naroku na nahradu skody,

f) Cislo uctu na ktory ma byt poukazana nahrada Skody v pripade uznania reklamacie.

3.3. Ak ide o reklamaciu poskodenia Zasielky alebo Casti jej obsahu (bod 2.1 pism. a) Reklama¢ného
poriadku), ktoré nebolo zrejmé pri jej dodani Prijemcovi v zmysle prisluSnych ustanoveni VOP
alebo OP, reklamacia musi byt uplatnena Prijemcom najneskoér v pracovny den nasledujuci po
dni dodania Zasielky, pricom k reklamacii je potrebné prilozit vSetky potrebné podklady v zmysle
tohto Reklamacéného poriadku. Prijemca je zarover povinny odovzdat spolo¢nosti Packeta Slova-
kia poSkodenu Zasielku aj s obalom.

3.4. Akide o reklamaciu chyby vyuctovania odmeny Packeta Slovakia, reklamacia musi byt uplatnena
Odosielatefom do 3 pracovnych dni, od kedy sa o chybe preukazatelne mohol dozvediet, pri¢om

k reklamacii je potrebné prilozit vSetky potrebné podklady v zmysle tohto Reklamacného poriadku.
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3.5.  Priprevzati Zasielky je Prijemca povinny Zasielku vizualne skontrolovat’ (nekontroluje sa vnutorny

obsah Zasielky) a pri zrejmych poSkodeniach povrchu obalu Zasielky vzniest vyhradu u kuriéra
na stav doruovanej Zasielky. Zjavné porusenie alebo poskodenie obalu Zasielky méze byt spo-
chybnené najneskér pri doruceni Zasielky a o rozsahu poskodenia musi byt na mieste spisany
Zapis o $kode. Dal$ia manipulacia s poskodenou Zasielkou médZe byt vykonana vyhradne v stlade
so zdokumentovanymi pokynmi Packeta Slovakia. Ak nedéjde pri doru€eni Zasielky k spisaniu
Zapisu o Skode ma sa za to, Ze Zasielka nemala Ziadne viditelné vonkajSie poSkodenia. NeskorSie
uplatnenie reklamacie v suvislosti s vonkajsSim poSkodenim Zasielky je preto povazované za ne-
opravnene.

3.6.  Zapis o Skode predstavuje len popis Skody. Posudenie opravnenosti nahrady Skody nastava az
momentom uplatnenia reklamacie podla bodu 3.1 tohto Reklamaéného poriadku.

3.7. Ak poskodenie Zasielky nebolo zrejmé pri dodani Zasielky Prijemcovi, ma Prijemca pravo na na-
hradu Skody za predpokladu, Ze si uplatni reklamaciu v lehote uvedenej v bode 3.3 prvej vety
Reklamacéného poriadku a preukaze, Zze poSkodenie vzniklo poCas zabezpec€enia prepravy Za-
sielky, t.j. odo dfa podania Zasielky a jej prevzatia spolo€nostou Packeta Slovakia, az po jej do-
ruCenie Prijemcovi; inak pravo na nahradu Skody zanikne. Prijemca ma narok na nahradu Skody
znizenu o nahradu Skody z poSkodenia tej istej Zasielky priznanej Odosielatelovi, ak nie je uve-
dené inak.

3.8.  Kreklamacii nedostatkov poskytnutych postovych sluzieb suvisiacich s prepravou Zasielky je po-
trebné prilozit:

a) doklad, ktory relevantnym spdsobom preukazuje hodnotu obsahu Zasielky s vyznaCenim
reklamovanych poloziek, priCom plati nasledovné:

- ak si reklamaciu uplatfiuje Odosielatel Zasielky, je povinny predlozit obstaravaciu fak-
turu/prijmovy pokladni¢ny doklad alebo Cestné vyhlasenie o obstaravacej/vyrobnej cene v
pripade, ak je Odosielatel zaroven vyrobcom tovaru, ktory bol obsahom Zasielky (neplati
pre reklamacie Zasielok podavanych prostrednictvom sluzby Medzi Nami v zmysle OP); v
medzinarodnom styku plati, Ze podmienky zmluvného dopravcu Packeta Slovakia, kto-
rému bola Zasielka odovzdana v zmysle VOP, m6zu ustanovit’ aj dalSie doklady potrebné
k uplatneniu reklamacie,

- ak si reklamaciu uplatriuje Prijemca Zasielky alebo sa reklamacia tyka Zasielok podava-
nych prostrednictvom sluzby Medzi Nami v zmysle OP, je povinny predlozit napr. faktdru
vystavenu Odosielatelom, prijmovy pokladni¢ny doklad, dodaci list a pod.,

b) fotodokumentaciu Zasielky v pripade, ak ide o reklamaciu posSkodenia alebo ubytku obsahu

Zasielky (Stitok, obal, vyplfiovy material, poSkodeny aj neposkodeny tovar a pod. s vyznace-

nim datumu vyhotovenia fotodokumentacie),
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c) potvrdeny dodaci list Packety Slovakia v pripade, ak ide o reklamaciu straty Zasielky (s vy-

nimkou sluzby Medzi Nami v zmysle OP),
d) Cestné prehlasenie Prijemcu v pripade, ak ide o:
- reklamaciu dorucenia Zasielky na nespravnu adresu,
- sporné dorucenie Zasielky v pripade reklamacie straty Zasielky.
Cestné prehlasenie musi obsahovat hlavne udaje o Prijemcovi Zasielky (meno a prie-
zvisko/nazov firmy) a Cislo Zasielky, ktora nebola doruc¢ena.
e) faktdru za opravu alebo posudok servisu pokial bola Zasielka po Skodovej udalosti opravovana
alebo pokial to vyZzaduju okolnosti pripadu.
Ak si to vyzaduje rieSenie reklamacie, Packeta Slovakia je opravnena nasledne poZadovat aj
predlozenie poSkodenej Zasielky, tzn. jej vnutorného a vonkajSieho obalu ako aj poSkodeného
obsahu. Prijemca je preto povinny uchovat’ Zasielku v stave, v akom mu bola doru¢ena.

3.9. Podanie reklamacie sa povazuje suCasne aj za uplatnenie prava na nahradu Skody v zmysle
prisludnych ustanoveni VOP alebo OP a naroku na vratenie odmeny za podanu Zasielku, s vy-
nimkou pripadu podfa bodu 3.3 Reklamacného poriadku. Pravo na nahradu Skody a narok na
vratenie odmeny za podanu Zasielku sa uplatfiuje v lehote 6 mesiacov odo diha nasledujiuceho po
dni podania Zasielky Odosielatelom alebo Podavatelom a prevzatim Zasielky spolo€nostou Pac-

keta Slovakia v Mieste odoslania, inak toto pravo zanikne.

Vybavenie reklamacie
4.1. Lehota na vybavenie reklamacie je:
a) vo vnutrostatnom styku najviac 30 kalendarnych dni,
b) v medzinarodnom styku najviac 60 kalendarnych dni
a zacina plynut odo dria uplatnenia reklaméacie.
4.2. Packeta Slovakia je opravnena prediZit lehotu na vybavenie reklaméacie podia bodu 4.1 tohto
Reklamacéného poriadku najviac o 90 kalendarnych dni, ak sa reklamacia tyka:
a) velkého mnozstva Zasielok (viac ako 10 ks) a z objektivnych dévodov ju nemozno v plnom
rozsahu vybavit' v lehote podla bodu 4.1 tohto Reklama&ného poriadku,
b) inych skuto€nosti spojenych s poskytnutou sluzbou a z objektivnych dévodov ju nemozno
v plnom rozsahu vybavit' v lehote podla bodu 4.1 tohto Reklamacéného poriadku. Za iné sku-
todnosti, ktoré si vyzaduiju prediZenie lehoty na vybavenie reklamécie sa povazuju najma:
- odborné posudenie predmetu reklamacie,
- odborné posudenie miery poSkodenia obsahu Zasielky (vratane poziadavky na predloze-
nie posSkodenej Zasielky),

- vyziadanie dalSich relevantnych informacii a podkladov potrebnych k Setreniu reklamacie,
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- nesplnenie akejkolvek povinnosti a/alebo neposkytnutie sucinnosti riadne a v€as zo strany

zahraniénych dopravcov pri rieSeni a vybaveni medzinarodnej reklamacie.
Packeta Slovakia je v zmysle vysSie uvedeného opravnena vyzvat Odosielatela alebo Prijemcu k
predloZeniu potrebnych informécii alebo podkladov. O prediZeni lehoty informuje Packeta Slova-
kia Odosielatela alebo Prijemcu e-mailom, pri¢om uvedie dévody prediZenia lehoty.
Lehota potrebna na doplnenie informacii/podkladov sa nezapocitava do lehoty na vybavenie
reklamacie podfa tohto bodu Reklamaéného poriadku.

4.3. Ak posledny deri lehoty pre vybavenie reklamacie pripadne na sobotu, nedelu alebo sviatok, je
poslednym driom lehoty najbliz§i nasledujuci pracovny den.

4.4.  Vysledok reklamécie oznamuje Packeta Slovakia e-mailom, na e-mailovu adresu uvedenu pri po-
dani reklamacie. V pripade ak reklamaciu podal Prijemca, vysledok reklamacie oznamuje Packeta
Slovakia aj na e-mailovu adresu Odosielatela.

4.5. Za opodstatnenu sa povazuje kazda reklamacia, ak sa v ramci jej Setrenia zisti, Ze Packeta Slo-
vakia pri preprave Zasielok nepostupovala v sulade s VOP alebo OP, porusila zakon €. 324/2011
Z. z. o postovych sluzbach a o zmene a doplneni niektorych zakonov v zneni neskorsich pravnych
predpisov (dalej len ,,Zakon"), iny vSeobecne zavazny pravny predpis alebo porusila Zmluvu vo
vztahu ku konkrétnej Zasielke.

4.6. Za opodstatnenu sa povazuje reklamacia aj vtedy, ak Packeta Slovakia neoznami Odosielatelovi
a/alebo Prijemcovi vysledok reklamacie v lehote podla bodu 4.1 tohto Reklamaéného poriadku,
resp. v predizenej lehote podia bodu 4.2 tohto Reklama&ného poriadku. Odosielatel a Prijemca
ma zaroven narok na nahradu Skody v rozsahu stanovenom v prislusnych VOP, OP alebo v
zmluve.

4.7. Ak Odosielatel alebo Prijemca nie je spokojny s vysledkom reklamacie, méze podat staznost
vyplnenim formulara na reklamacie@packeta.sk. Pokial je Odosielatel alebo Prijemca spotrebite-
fom, ktory nie je spokojny s vybavenim jeho reklamacie, alebo sa domnieva, ze spolo¢nost’ Pac-
keta Slovakia porusila jeho prava, méze spolo¢nosti Packeta Slovakia adresovat ziadost o na-
pravu / preSetrenie reklamacie. Spolo¢nost Packeta Slovakia v lehote 30 kalendarnych dni odo
dria dorucenia tejto ziadosti o napravu / preSetrenie reklamacie rozhodne a to tak, Ze bud potvrdi

svoje predchadzajuce rozhodnutie alebo zmeni svoje rozhodnutie.

Vyplata nahrady skody
5.1.  Nahradu skody vyplati Packeta Slovakia reklamujucemu v zmysle bodu 3.1. tohto Reklamaéného

poriadku (Odosielatel alebo Prijemca) nasledovne:
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a) ak reklamaciu podal Odosielatel — podnikatel, vyplati Packeta Slovakia nahradu Skody na za-

klade faktury vystavenej Odosielatefom a doruenej Packeta Slovakia (dalej len ,Skodova
faktara®),

b) ak reklamaciu podal Odosielatel — spotrebitel, vyplati Packeta Slovakia nahradu Skody na ucet
uvedeny Odosielatelom pri podani reklamacie,

¢) ak reklamaciu podal Prijemca podla bodu 3.3 tohto Reklamacéného poriadku plati, ze Prijemca
ma narok na nahradu 8kody zniZzenu o nahradu $kody z poSkodenia tej istej Zasielky priznanej
Odosielateflovi; ak si v ase medzi uplatnenim naroku na nahradu Skody Prijemcom a pred
uplynutim vybavenia reklamacie podla Reklamacného poriadku, uplatni narok na nahradu
Skody Odosielatel, nahrada Skody bude vyplatena Odosielatelovi, o Com Packeta notifikuje
Prijemcu. Ak si Odosielatel uplatni narok na nahradu Skody po tom, ako bola nahrada Skody
podla prvej vety tohto bodu Reklamaéného poriadku vyplatena Prijemcovi, Packeta Slovakia
ho o tejto skutoCnosti notifikuje a Odosielatel ma narok na nahradu Skody zniZzenu o sumu
vyplatenu Prijemcovi.

5.2.  Odosielatel — podnikatel je povinny vystavit Packete Slovakia Skodovu faktiru najneskér do 30
dni od uznania reklamacie Packetou Slovakia, tzn. od zaslania vysledku reklamacie podla toho
Reklamaéného poriadku, pri¢om plati, Ze nahrada $kody je uplatiiovana bez DPH. Skodova fak-
tura musi obsahovat' vSetky zakonné nalezitosti dariového dokladu alebo u¢tovného dokladu (v
zavislosti od toho, ¢&i je Odosielatel — podnikatel platcom DPH). Ak Skodova faktira nebude ob-
sahovat nalezitosti ustanovené prislusnymi pravnymi predpismi, Packeta Slovakia je opravnena
takto vystavenu faktaru vratit. Odoslanim nespravne vystavenej faktury podla predchadzajicej
vety tohto bodu Reklamacéného poriadku sa pévodna lehota splatnosti faktury zastavuje. Doruce-
nim riadne vystavenej faktury zacina plynut nova lehota splatnosti.

5.3.  Narok na nahradu Skody nie je Odosielatel opravneny zapoditat proti naroku Packeta Slovakia na
zaplatenie odmeny Packeta Slovakia za poskytnuté sluzby v zmysle VOP a OP.

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

5.5.  Zaopravneny nie je mozné povazovat narok na nahradu Skody, tykajuci sa CiastoCnej straty alebo
poskodenia Zasielky, pokial nie je preukazané posSkodenie obalu Zasielky.

5.6. V pripade, Ze stratena Zasielka, pripadne jej Cast je dodato¢ne najdena, povazuje sa narok na
nahradu 8kody za vybaveny okamihom, kedy Odosielatel alebo Prijemca ziska moznost so Za-
sielkou nakladat. Pokial bola Zasielka najdena Odosielatelom alebo Prijemcom, je o tejto skutog-

nosti Odosielatel alebo Prijemca povinny Packetu Slovakia bezodkladne (najneskér do 2 pracov-
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nych dni odo dna najdenia Zasielky alebo jej Casti) informovat’ a pokial bola nahrada Skody Pac-

ketou Slovakia vyplatena, je Odosielatel a/alebo Prijemca povinny ju v tejto lehote vratit, a to bez-
hotovostnym prevodom na ucet Packeta Slovakia.

5.7.  V pripade priznania naroku na nahradu Skody za poSkodenie Zasielky a uhrady skuto&nej hodnoty
Packetou Slovakia v zmysle prislusnych ustanoveni VOP alebo OP, je Odosielatel povinny na
vyzvu Packety Slovakia odovzdat’ poSkodenu Zasielku, ktora bola predmetom reklamacie. Odo-
sielatel je povinny odovzdat poskodenu Zasielku Packete Slovakia najneskér do 2 pracovnych
dni od zaslania vysledku reklamacie podla toho Reklamacného poriadku.

5.8. V pripade neopravneného uplatnenia naroku na nahradu Skody ma Packeta Slovakia voc¢i Odo-
sielatelovi a/alebo Prijemcovi pravo na uhradu skuto€nych nakladov, ktoré vznikli Packete Slova-
kia na zaklade neopravneného uplatnenia naroku Odosielatefom. Ak Packeta Slovakia vyplati
Odosielatelovi a/alebo Prijemcovi nahradu Skody a dodato¢ne sa zisti, Ze Odosielatel a/alebo
Prijemca si narok na nahradu Skody uplatnil neopravnene, Odosielatel a/alebo Prijemca, ktorému
bola Skoda vyplatena je povinny ju vratit spolo€nosti Packeta Slovakia, a to v lehote 3 dni odo dna

dorucenia vyzvy Packeta Slovakia na jej vratenie.

Mimosudne rieSenie spotrebitelskych sporov

6.1. V pripade, Ze dbjde medzi Packetou Slovakia a Odosielatelom a/alebo Prijemcom, ktory je
spotrebitefom k vzniku sporu, ktory sa nepodari vyriesit ani vzajomnou dohodou stran, méze
Odosielatel alebo Prijemca, ktory je spotrebitefom podat navrh na zacatie alternativneho rieSenia
sporu subjektu alternativneho rieSenia sporov (dalej len ,ARS") podla zakona ¢. 391/2015 Z. z.
o alternativnom rieSeni spotrebitel'skych sporov a o zmene a doplneni niektorych zakonov v zneni
neskorsich pravnych predpisov. V pripade sporov, tykajucich sa postovych sluzieb poskytovanych
Packetou Slovakia je subjektom ARS Urad pre reguléciu elektronickych komunikacii a po$tovych

sluzieb.

7. Zaverecéné ustanovenia

7.1. Tento Reklamacny poriadok je dostupny na internetovych strankach www.packeta.sk.

7.2.  Packeta Slovakia je opravnena jednostranne zmenit' Reklamacny poriadok, alebo ho Uplne nahra-
dit novym reklama&nym poriadkom. Pre Odosielatela a Prijemcu je zmeneny Reklamacény poria-

dok alebo novy reklamacny poriadok zavazny driom jeho zverejnenia na www.packeta.sk , ak nie

je v Reklamac&nom poriadku uvedeny iny datum uc&innosti.
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