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Reklamacny poriadok

1. VSEOBECNE USTANOVENIA

1.1 Reklamacny poriadok je neoddelitefnou sucastou
Zasielatelskej zmluvy a VSeobecnych obchodnych
podmienok a vztahuje sa na vSetky zasielatelské sluzby
vykonané spolo¢nostou Direct Parcel Distribution SK s.r.o.,
ako Zasielatelom pre Prikazcu, ako aj na predaj tovaru,
ktory Zasielatel realizuje v ramci podpory svojej hlavnej
podnikatelskej Cinnosti. Prikazca prehlasuje, ze sa pred
uzatvorenim Zasielatel'skej zmluvy oboznamil s obsahom
tohto Reklamaéného poriadku a plne s nim suhlasi.

1.2 Zodpovednost Zasielatela za Skodu na Zasielke
sa riadi VSeobecnymi  obchodnymi  podmienkami
Zasielatela a tymto Reklamacnym poriadkom.

1.3 Zodpovednost’ Zasielatela za Skodu je limitovana
nim jasne deklarovanym krytim maximalnej hodnoty
zasielky. V pripade ak Prikazca odovzda Zasielatelovi
zasielku vySSej hodnoty bez individualneho pisomného
dojednania vySSieho krytia so Zasielatelom, Zasielatel za
Skodu prevysujucu deklarované krytie nezodpoveda.

1.4 Zasielatel zodpoveda vyhradne za priamu Skodu
na samotnej Zasielke, ktora vznikla po jej prevzati na
prepravu az do jej vydania Prijemcovi. Zasielatel
nezodpoveda za inu suhrnnd Skodu, ktora by mohla
vzniknut Prikazcovi alebo Prijemcovi v dosledku zni€enia,
poSkodenia alebo straty Zasielky. Zasielatel nenesie ziadnu
zodpovednost za pripadné dalSie Skody, ako nahradu
uslého zisku, pokuty, penale, sankénych narokov tretich
stran, poskodenie samotného prepravného obalu zasielky a
podobne. Zo zodpovednosti Zasielatefa je rovnako
vylu¢ena aj DPH (pre registrovanych platcov DPH).

1.5 Zasielatel nezodpoveda za $kodu, ktora vznikne
na Zasielke v pripade ak:

a) je samotny obsah, ochranna vypln, obal Zasielky v
rozpore s VOP Zasielatela (tovar vyluCeny z prepravy,
nevyhovujuci obal alebo vyplii, nespravne, nedostatocné
oznacenie a pod.)

b) Skoda bola spésobena Prikazcom, Odosielatefom
alebo Prijemcom

C) vznikla vadou samotnej Zasielky alebo jej
osobitnou povahou, vratane zvy&ajného ubytku

d) bola

nezavisle od vble Zasielatela a branila mu objektivne v

zapri¢inena udalostou, ktora nastala
splneni jeho povinnosti, ktorych porusenim $koda vznikla,
ak nemozno rozumne predpokladat, Ze Zasielatel by tuto

udalost alebo jej nasledky mohol odvratit alebo prekonat, a
dalej, Ze v €ase vzniku povinnosti by tuto udalost’ predvidal
(vy$Sia moc)

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

1.6 Staznost Prikazcu, Odosielatela, Prijemcu na
kvalitu sluzieb a/alebo spravanie sa konkrétnych
zamestnancov a o0sOb konajucich v mene Zasielatela
nepredstavuje reklamaciu v zmysle tohto Reklamacného
poriadku a VOP. Napriek tomu Zasielatel vita akékolvek
podnety na zlepSovanie nim poskytovanych sluzieb. Pre
uplatnenie reklamacie je nevyhnutné podat formalizovanu

reklamaciu obsahujucu nizSie vymedzené nalezitosti.

2. UPLATNENIE REKLAMACIE, NAHRADA SKODY,
ZAPIS O SKODE
2.1 Prikazca je opravneny uplatnit narok na nahradu
Skody, ktora vznikla poSkodenim, zni€enim, Ciasto¢nou
alebo uUplnou stratou, likvidaciou prepravovanej Zasielky,
kde:
a) poskodenim sa rozumie zmena stavu, akosti, rozmerov,
Struktury, stalosti zlozenia veci, tvoriacich Zasielku, ktoru
nie je mozné odstranit opravou alebo taka zmena stavu,
ktoru sice nie je mozné odstranit’ opravou, napriek tomu je
vSak vec pouzitelna k pévodnému ucelu.
b) zni€enim sa rozumie zmena stavu veci, tvoriacich
Zasielku, ktoru nie je mozné odstranit opravou a vec sa
neda dalej pouzit k pévodnému ucelu.
2.2 Skoda predstavuje:
a) v pripade poskodenia Zasielky primerané naklady na
opravu, ktoré su nutné pre uvedenie Zasielky do pévodného
stavu vratane rozlozenia a zlozenia. Od tychto nakladov sa
odpocita cena spenazitelnych a vyuzitelnych zvySkov
nahradzovanych veci. Pokial sa poskodena Zasielka
neopravi a je pouzitelna k pbévodnému ucelu aj s
poskodenim, potom ma Prikazca narok na nahradu Skody
vo vyske rozdielu ceny Zasielky pred poskodenim a po
vzniku Skody. Hodnotou poSkodenej Zasielky je Ciastka
stanovena odbornym posudkom, pripadne Cisty vytazok z
predaja poskodenej Zasielky, pokial Zasielatel s predajom
suhlasi.
b) v pripade zniCenia alebo straty Zasielky obstaravaciu
hodnotu Zasielky, pripadne jej Casti pokial sa strati alebo



znici len jej Cast. Prijemca je povinny pri prevzati Zasielku
vizualne skontrolovat’ (nekontroluje sa vnutorny obsah
zasielky) a pri zrejmych poskodeniach povrchu obalu
Zasielky, pripadne zjavnom vnutornom poskodeni alebo
strate Casti obsahu, vzniest vyhradu u kuriéra DPD, trvat’
na spisani Zapisu o Skode zo strany Zasielatel'a, alebo
odmietnut’ prevzatie Zasielky. Dalsia manipuldcia s
poSkodenou Zasielkou mbze byt vykonana vyhradne v
sulade so zdokumentovanymi pokynmi Zasielatela
(pisomne alebo emailom). Ak neddjde pri doru¢eni Zasielky
k spisaniu Zapisu o Skode, ma sa za to, ze Zasielka nemala
Ziadne viditelné vonkajSie poskodenie. Neskorsie
vznesenie naroku na nahradu Skody v suvislosti s
vonkajSim poskodenim Zasielky, obzvlast v pripade
prevzatia Zasielky oproti PIN, je preto povazované za
neopravnene.

2.3 Ak nie je poSkodenie alebo neuplnost obsahu
Zasielky pri jej odovzdani a prevzati Prijemcom zjavna, je
Prikazca, prip. v jeho mene Prijemca Zasielky povinny
oznamit’ Zasielatelovi vznik Skody bez zbyto¢ného odkladu,
najneskér do 7 pracovnych dni odo drna dorucenia
Zasielky. V pripade neskorSieho nahlasenia poskodenia
neuplného Zasielky uvedenej v

predchadzajucej vete je narok na nahradu Skody

alebo obsahu
povazovany za neopravneny.
2.4 Prikazca je povinny umoznit’ Zasielatelovi, aby sa
osobne presvedcil o rozsahu sSkody (rozhodnutie je na
strane Zasielatela). Prikazca je povinny zaistit, aby sa so
Skody  nemanipulovalo,
neprepravovala sa na iné miesto, aby bol zachovany

Zasielkou od  zistenia
uplny poévodny obal, vyplii a obsah Zasielky, tak ako
bola doru¢ena. Ak dojde k premiestneniu Zasielky z miesta
zistenia poSkodenia, pripadne bude obsah Zasielky, jej
vypli alebo obal ¢o i len Ciastone bez suhlasu Zasielatela
zlikvidovany alebo pozmeneny, nie je mozné vykonat
Setrenie a preto nie je mozné uplatnit / uznat narok na
nahradu Skody. Ak Prikazca nezabezpecli Zasielatelovi
moznost Zasielku, vyplfii a jej obal skontrolovat, detailne
nafotit za u€elom zdokumentovania do 3 pracovnych dni
od vyzvy Zasielatela, povazuje sa toto konanie Prikazcu za
odmietnutie sucinnost’ pri Setreni. Zasielatel ma preto z
doévodu nedostatku doékazov o vzniku Skody pravo
Skodovému naroku nevyhoviet.

25 Pri poSkodenych Zasielkach je Prikazca, Prijemca
i Odosielatel povinny umoznit’ pripadnu obhliadku Zasielky,
obsahu, vyplne a obalu v lehote do 3 pracovnych dni od
vyzvy Zasielatela aj zastupcovi poistovne Zasielatela.
Odmietnutie sucinnosti zaklada pre Zasielatela pravo
nahradu $kody odmietnut rovnako ako v predchadzajicom
bode.
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2.6 Informovanie o $kode predstavuje len popis Skody.
Narok na zacatie reklamacného procesu, posudenie
opravnenosti nahrady Skody Zasielatefom nastava az
momentom oficidlneho uplatnenia reklamacie.

2.7 Reklamaciu uplatiiuje u Zasielatela opravnena
osoba, pricom reklaméaciu mdze uplatnit vzdy iba jedna z
opravnenych os6b. Opravnenou osobou je Prikazca alebo
Objednavatel prepravy.

2.8 Reklaméacia musi mat’ pisomnu alebo elektronicku
formu a musi byt doruCena Zasielatefovi, pri dodrzani
vSetkych vymedzenych lehét, bez zbyto€ného odkladu
potom, ¢o Prikazca zistil, ze doslo k poskodeniu, znieniu,
likvidacii, Ci CiastoCnej strate Zasielky, najneskor vSak do 7
pracovnych dni od doruéenia Zasielky Prijemcovi,
respektive od oznamenia Zasielatela. V pripade uplnej
straty / rozporovania doru€enia Zasielky Prijemcovi, musi
byt reklamacia Zasielatefovi doru¢ena do 30 kalendarnych
dni od prevzatia Zasielky na prepravu. V pripade
neskorSieho podania reklamacie ma Zasielatel pravo
reklamaciu odmietnut.

2.9 Reklamacia musi obsahovat :

a) oznaCenie alebo popis vady Zasielky, Cislo
Zasielky podfa prepravného Stitku,

b) datum, kedy bola Zasielka odovzdana na
prepravu,
C) udaje o osobe, ktora reklamaciu uplatriuje

(obchodna firma, prip. meno a priezvisko, 1CO, DIC,
bankové spojenie a v pripade pravnickej osoby podpis
opravneného zastupcu),

d) doklad o obsahu Zasielky (dodaci list, faktura na
adresata, platba za tovar / Zasielku od adresata, print
screen z predajnej platformy a pod.),

e) doklad preukazujuci obstaranie veci a jeho
obstaravaciu cenu, prip. vyrobné naklady (nadobudacia
faktura, prijmovy pokladni¢ny blok, platba za tovar, print
screen z predajnej platformy, potvrdenie o bankovom
prevode / platbe, pri vyrobcoch vypocet nakladov na vyrobu

a pod.),

f) IMEI v pripade mobilnych telefénov,

9) vysku uplathovaného naroku na nahradu Skody,
h) fotodokumentaciu, pod ktorou sa rozumie suhrn

zaostrenych fotiek minimalne v rozsahu: jedna fotka
prepravného S$titku, jedna fotka z kazdej strany obalu, v
ktorom bola zasielka dorucena (6 fotiek); fotka s pohladom
na obsah zasielky v otvorenom pdévodnom obale vratane
vyplne (1 fotka), fotka do vnutra samotného prepravného
obalu vratane vyplne po vynati samotného predmetu /
predmetov z balenia (1 fotka), fotka z kazdej strany
samotného poSkodeného predmetu / obsahu zasielky (6
fotiek pre kazdy jednotlivy predmet zasielky); VSetky fotky



musia mat’ zachovany v detaile suboru ¢as a datum
vyhotovenia. Odstranenie tychto atributov zaklada pre
Zasielatefla pravo ndhradu Skody odmietnut.

i) v pripade reklamovania poskodenia funk&nosti
elektroniky nad hodnotu 100 € bez DPH posudok
autorizovaného servisu o (ne)opravitelnosti.

i) v pripade reklamovania poSkodenia Zasielky,
tovaru v ramci reklamaéného konania, alebo servisu na
strane Prikazcu (odoslanie do alebo zo servisu) relevantné
podklady k danej reklamacii / servisu Prikazcu, vratane
popisu chyby, zapisu servisu o prijati, rieSeni reklamacie
Prikazcu.

2.10 Zasielatel je povinny reklamaciu vybavit (uznat
alebo zamietnut) najneskér do 30 kalendarnych dni od jej
uplatnenia. Tato doba sa predlzuje o dobu, po ktoru
nedodala opravnena osoba vSetky podklady uvedené v
bode 2.9 tohto poriadku, pripadne dalSie vyziadané
dokumenty nevyhnutné na vybavenie reklamacie. Ak
Opravnena osoba neposkytne Zasielatelovi na rieSenie
reklamacie vSetky pozadované, konkretizované dokumenty
a podklady v lehote do 30 kalendarnych dni od prvej vyzvy
na ich doplnenie, povazuje sa konanie za odmietnutie
sucinnosti pri Setreni a narok na nahradu Skody preto
zanika. Ak je nutné k vybaveniu reklamacie dolozit’ potrebné
podklady od organov Cinnych v trestnom konani, poistovne
alebo iného organu ¢&i institucie, lehota na vybavenie
reklamacie zacina plynut az po dodani tychto dokladov
Zasielatelovi.

2.11 Prikazca nie je opravneny zapocitat si narok na
nahradu Skody proti naroku Zasielatel'a na zaplatenie ceny
zasielatelskych sluzieb, ako ani nie je opravneny postupit
Skody na tretiu
predchadzajuceho suhlasu Zasielatela, s ¢im obidve strany
vyslovne suhlasia.

narok na nahradu osobu bez

2.12 V pripade uznania naroku na nahradu celej

hodnoty poskodenej Zasielky, je Prikazca povinny
odovzdat poskodenu Zasielku, ktora bola predmetom
reklamacie Zasielatelovi do 3 pracovnych dni od
oznamenia suhlasu s uznanim naroku. Zasielatel po
obdrzani Zasielky odplati do 30 kalendarnych dni uznanu
nahradu Skody. V pripade neodovzdania reklamovanej
Zasielky nie je mozné plnenie uznat a narok na nahradu
Skody zanika. Narok rovnako zanika v pripade ak sa po
odovzdani reklamovanej Zasielky zisti rozpor medzi v
reklamacii deklarovanom obsahu Zasielky a skuto¢ne
odovzdanom predmete (napriklad rozdielny model alebo
sériové Cislo, fotky zachycujuce v reklamacii iny predmet
ako realne odovzdany). V pripade zistenia rozporu a zaniku
prava na uznanie nahrady Skody Zasielatel vyda odovzdany

predmet Odosielatelovi naspat na naklady Odosielatela.
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2.13 V pripade uznania reklamécie Zasielky s nahradou
Skody vo vyske hodnoty Zasielky, po uhradeni nahrady
Skody Prikazcovi, prechadza vlastnicke pravo k Zasielke z
Prikazcu vyhradne na Zasielatela.

2.14 V pripade ak sa stratena Zasielka, alebo jej Cast,
najde pocas prebiehajuceho reklamacného konania,
povazuje sa narok Prikazcu na ndhradu $kody za uhradeny
okamihom, kedy Prikazca ziska moznost' so Zasielkou opat
nakladat. Ak Zasielku alebo jej ¢ast’ najde Prikazca alebo
Prilemca, je o tejto skutoCnosti
Zasielatefa bezodkladne informovat. Ak doSlo k uUhrade
uznanej Skody pred najdenim Zasielky, Prikazca je povinny

Prikazca povinny

tuto uhradu Zasielatelovi bezodkladne vratit, pripadne po
vzajomnej dohode vydat' Zasielatefovi predmetnu Zasielku.
2.15 V pripade uznania reklamacie Zasielky pri
nedodrzani garantovaného terminu doru€enia, ma Prikazca
narok na nahradu skody do vysky priplatku za garantované
dorucenie.

2.16 V pripade uznania reklamacie Zasielky, ktorej
obsahom boli len dokumenty, Zasielatel nahradi Prikazcovi
len Skodu vo vySke zaplatenych prepravnych nakladov.
2.17 V pripade uznania reklamacie Zasielky, ktorej
obsahom neboli nové ale uz pouzivané, opotrebované
alebo repasované veci, sa pri vycCisleni realnej hodnoty a
nahrady opotrebovania a
amortizacia. Vycislenie hodnoty sa riadi vypoctom podla

zohfadrniuje vek, miera
zverejnenej amortizaCnej tabulky Zasielatela.

2.18 V pripade ak existuje podozrenie, ze doSlo k
spachaniu trestného Cinu, su Prikazca a Zasielatel povinni
spolupracovat a bezodkladne si odovzdavat vSetky
potrebné informacie, sluziace k efektivnej spolupraci s
organmi Cinnymi v trestnom konani za ucelom rychleho
zadrzania pachatela.

2.19 V  pripade, predmetom
zasielatel'ské sluzby a Prikazca je spotrebitefom v zmysle

ak su reklamacie
zakona €. 250/2007 Z.z. zakon o ochrane spotrebitela v
zneni neskorsich predpisov (dalej len ,zakon o ochrane
spotrebitela®) Zasielatel vybavi reklamaciu v lehote 30 dni
odo dfia uplatnenia reklamacie. Ustanovenia 2.9 a nasl.
tohto Reklamného poriadku sa pouziju primerane.

2.20 V pripade, ak je predmetom reklamacie tovar
predavany Zasielatefom a Prijemca je spotrebitelom v
zmysle zakona o ochrane spotrebitela Zasielatel vybavi
takuto reklamaciu v lehote 30 dni odo dna uplatnenia
reklamacie. Ustanovenie 2.9 a nasl. tohto reklamného
poriadku sa pouzije primerane.

2.21 Pripadné spory zmluvnych stran budu rieSené
prostrednictvom prislusnych sudov Slovenskej
republiky. VSetky neuplatnené prava vzniknuté zo

Skody na prepravovanych Zasielkach a z oneskoreného



dorucenia voci Zasielatel'ovi, sa v stilade s Obchodnym

zakonnikom po uplynuti jedného roku preml¢uju. Pokial

porusi Prikazca povinnosti stanovené tymto Reklamacnym
poriadkom alebo VOP Zasielatela, ma sa za to, Ze Skoda
na Zasielke, za ktorul zodpoveda Zasielatel nevznikla.

3. ZAVERECNE USTANOVENIA

3.1 Pokial' je Prikazca alebo Objednavatel prepravy
spotrebitelom, ktory nie je spokojny s vybavenim jeho
reklamacie alebo ak sa domnieva, ze Zasielatel porusil jeho
prava, mbéze Zasielatelovi adresovat do 7 pracovnych dni
od obdrzania rozhodnutia o reklamacii ziadost’ o napravu /
preSetrenie reklamacie. Zasielatel v lehote 30 dni odo dha
dorucenia tejto ziadosti o napravu / presetrenie reklamacie
rozhodne a to tak, ze bud (i.) potvrdi svoje predchadzajuce
rozhodnutie alebo (ii.) zmeni svoje rozhodnutie.

3.2 Problematika reklamacii v pripade predaja tovaru
Zasielatefom sa riadi pravami a povinnostami zmluvnych
stran v zmysle platnych pravnych predpisov a to
predovSetkym v zmysle Obcianskeho zakonnika,
Obchodného zakonnika a zakona o ochrane spotrebitela.
3.3 Osobitnou kategoriou reklamaéného konania je
reklamovanie / rozporovanie vysky vybratej, pripadne
nevybratej dobierkovej sumy pri doruCeni zasielky;
(ne)odplatenie alebo nespravne odplatenie dobierkovej
sumy na ucet Prikazcu zo strany Zasielatela. V uvedenych
pripadoch je potrebné kontaktovat Zasielatela
(dpd@dpd.sk), a to do 3 pracovnych dni od dorucenia
zasielky, ak adresat zasielky rozporuje Zasielatefom
vybratu dobierkovi sumu; respektive do 7 pracovnych dni
po uplynuti lehoty na odplatenie dobierkovej sumy
Prikazcovi podla VOP, respektive do 7 dni po obdrzani
dobierkovej sumy na svoj ucet.

Tento reklamacny poriadok nadobuda ucinnost’ driom
01.04.2025.

¥ dpd



Direct Parcel Distribution SK s.r.o
Sidlo spolo¢nosti:

Pri letisku 5

821 04 Bratislava — mestska ¢ast Ruzinov

ICO 35 834 498

IC DPH - SK2021648739

Obchodny register Mestského sudu BA 111, oddiel Sro, Vlozka ¢. 26367/B
Bankové spojenie: VUB, a.s., ¢islo uétu: SK16 0200 0000 0027 4478 9453

www.dpd.com/sk
dpd@dpd.sk



http://www.dpd.com/

