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@ REKLAMACE A NAHRADA SKODY
9] | REKLAMACNI RiZENi

II OBECNA USTANOVENI

1.1 Reklamace pfi poskytovani postovnich sluzeb ze strany Poskytovatele mlze byt
uplatnéna na:

ztratu baliku,

poskozeni baliku,

ubytek obsahu baliku,

nesplnéni dopliikové sluzby ,Dobirka“ (j. neobdrzeni dobirkové Eastky),
nesplnéni doplfikové sluzby ,Garantovany ¢as dodani*,

jinou sluzbu Poskytovatelem provedenou na zakladé postovni smlouvy.

Jaka sluzba muze
byt reklamovana

~® o0 oTp

1.2 Za ubytek obsahu je povazovan téz ubytek jednoho &i vice €asti baliku s doplrfikovou
sluzbou ,Vicekusovy balik®.

1.3 Reklamaci Ize uplatnit na kazdé Balikovné na posté. Balikovna mimo po$tu ani box
reklamace nepfijima.

1.4  Ztratu baliku a nesplnéni doplrikové sluzby ,Dobirka“ I1ze téZ reklamovat elektronicky
pres pfislusné sekce www.postaonline.cz nebo mobilni aplikaci Posta Online.

1.5 V prfipadé ubytku obsahu nebo zevné neznatelného poSkozeni obsahu baliku
s hmotnosti nad 30 kg Ize reklamaci uplatnit téZ telefonicky u provozovny, ktera balik
dodala (kde obdrzi blizSi pokyny pro dalSi postup) nebo elektronicky — zaslanim
reklamacéniho formulafe a souvisejicich dikaznich materialt, pficemz reklamujici
osoba je nasledné povinna dbat pokynt Poskytovatele za u¢elem spravného a Uplného
posouzeni reklamace. BlizSi pokyny k reklamaci jsou uvedeny na webovych strankach
Poskytovatele.

(0) Kde Ize uplatnit
=1 reklamaci

1.6  PF vSech zpuUsobech reklamace je nutno dodrzet IhGty pro uplatnéni reklamace,
v opacném pfipadé neni Poskytovatel povinen reklamaci pfijmout.

1.7  Nebude-li dodrzen zplsob uplatnéni reklamace, nebude reklamace povazovana za
fadné uplatnénou a ze strany Poskytovatele bude vyfizena jako stiznost.

1.8 PFi podani reklamace osoba opravnéna uplatnit reklamaci (dale jen ,reklamujici osoba“)
sdéli vSechny okolnosti reklamované sluzby pro posouzeni opravnénosti této
reklamace, zejména pak vSechny okolnosti rozhodné pro identifikaci baliku. Sou¢asné

Podklady pfedloZi potfebné podklady specifikované nize v této Pfiloze pro jednotlivé typy

potiebné pro reklamace.
vyrizeni , . e L .
1.9  Pokud Odesilatel pozaduje opravny danovy doklad na vraceni ceny produktu ¢i sluzby,

reklamace . e s . i . .,
predlozi téZ pavodni danovy doklad, ktery obdrzel pfi podani.
1.10 Neni-li reklamovano osobné v Balikovné na posté, pfedlozi reklamujici osoba potfebné
nalezitosti dle ¢l. 1.8 vhodnym prokazatelnym zpUsobem dle pokynl Poskytovatele.
R ———_ NS 'j'iH'a'I'(','jé'B s éﬁb}iégﬁéﬁg e U:'ﬁéjb'ééaéjim
vSak do 30 kalendafnich dnt od jejiho uplatnéni. Nemuze-li Poskytovatel ve vyfizovani
Lhata pro vyfizeni reklamace pokracovat z pfi¢in na strané reklamujici osoby, béh Ihlty se stavi po dobu,
a zpusob vyfizeni nez bude prekazka odstranéna.
reklamace 1.12 Poskytovatel pisemné sdéli v ramci ,Oznameni o vysledku reklamace®, zdali byla

reklamace uznana duvodnou, nebo byla reklamace shledana nedtvodnou, pfipadné
vcetné relevantnich informaci z provedeného Setfeni.

Platnost k 1. 10. 2026 www.balikovna.cz strana1z7


http://www.postaonline.cz/
https://www.balikovna.cz/documents/20124/15257204/Balikovna-jak-na-reklamace.pdf
https://www.balikovna.cz/documents/20124/15302879/Balikovna-pokyny-reklamace-nadrozmer.pdf
https://www.balikovna.cz/documents/20124/15302879/Balikovna-pokyny-reklamace-nadrozmer.pdf

PRILOHA I: REKLAMACE A NAHRADA SKODY
k VSeobecnym podminkam poskytovani sluzeb

ax Balikovna

Odesilateli, ktery pfi podani baliku predlozil Zakaznickou kartu nebo pfi uplatnéni
reklamace sdélil svou e-mailovou adresu, mdze byt pisemné oznameni o vysledku
reklamace zaslano prostrednictvim e-mailové zpravy.

Jestlize osoba, které byl oznamen vysledek reklamace, pisemné vyjadfi s vyfizenim
reklamace ze strany Poskytovatele nesouhlas, Poskytovatel zpusob vyfizeni
reklamace prezkouma a o vysledku ji v dobé co nejkratsi informuje.

1.15 Ve Ih(té¢ 1 mésice ode dne doru¢eni ,Oznameni o vysledku reklamace® muze

Odesilatel ¢i Adresat, podat navrh na zahajeni fizeni o namitce proti vyfizeni reklamace
Vyjadfeni nesouhlasu dle ¢l. 1.14 této Pfilohy ani nasledny pfezkum nema na béh lhaty
pro podani tohoto navrhu vliv.

1.16 Je-li reklamace uznana jako dlivodna a neni-li u konkrétniho typu reklamace uvedeno
jinak, dochazi k finanéni kompenzaci spocivajici ve vraceni ceny produktu ¢i doplrikové
sluzby. V pfipadech definovanych v &l. 7 této Prilohy je pfi divodné reklamaci rovnéz

mozno zadat o nadhradu zplsobené $kody.

1.17 Finan&ni kompenzace se vyplaci v ¢eské méné.

1.18 Neni-li v Dohodé stanoveno jinak, vyplaci se financni kompenzace nasledovné:

. v pfipadé uhrady ceny v hotovosti se tato cena vraci Odesilateli,
= v pfipadé uhrady ceny bezhotovostné se tato cena vraci na bankovni ucet, ze
kterého byla uhrazena.

B ZTRATA BALIKU

Kdo miize uplatnit
reklamaci

2.1 Osobou opravnénou uplatnit reklamaci (dale téz jen ,reklamujici osoba“):

= Odesilatel,
= fyzicka osoba predkladajici podaci stvrzenku (o vysledku reklamace bude
informovan Odesilatel).

Lhata pro
uplatnéni
reklamace

2.2  Reklamaci je mozno u Poskytovatele uplatnit po dobu 1 roku ode dne uskutecnéni
podani.

Podklady nutné
pro radné vyfrizeni
reklamace

2.3  Spole¢né s popisem okolnosti potfebnych pro posouzeni reklamované sluzby je
reklamujici osoba povinna predloZit:

" podaci stvrzenku dle ¢l. 6.3 VPPS (Ize nahradit jejim druhopisem),
. popis obsahu baliku.

Moznost
Poskytovatele
neprijmout
reklamaci

2.4  Poskytovatel neni povinen pfijmout reklamaci v pfipadé, ze:

. byla podana jinou osobou nez reklamujici osobou dle €l. 2.1 (bude-li podana
Adresatem, bude posouzena jakozto stiznost),

. nedoslo k fadnému vyplnéni online formulafe na webu &i v aplikaci v pfipadé, ze
je reklamace uplatfiovana prostfednictvim tohoto formulare.

Duvody neuznani
reklamace

2.5 Pokud reklamujici nesdéli Poskytovateli pfesny popis obsahu baliku, muze
Poskytovatel reklamaci zamitnou, brani-li neuvedeni pfesného obsahu Fadnému
proSetfeni reklamace.

2.6  Knamitce reklamujici osoby zpochybnujici dikazni silu podpisu jako dokladu o dodani
baliku pouze z divodu, Ze podpis byl ziskan a uloZen prostfednictvim elektronického
zafizeni, se nepfihlizi.
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Financni
kompenzace v
pripadé uznani
reklamace

Nebyla-li postovni sluzba zavinénim Poskytovatele uskute¢néna a balik nebyl
Adresatovi dodan, bude vracena cenu produktu v plné vySi. Timto neni dotéena
moznost Zadat o ndhradu Skody v nasledném Fizeni.

B POSKOZENiI NEBO UBYTEK OBSAHU BALIKU

Kdo miize uplatnit
reklamaci

3.1

Reklamujici osobou je:

] Adresat,

" Odesilatel, pokud se jedna o nedodany balik, ktery se mu vratil zpét, nebo pokud
byl k reklamaci zplnomocnén Adresatem,

" PFijemce baliku, jenz balik pfevzal namisto Adresata ¢i Odesilatele (o vysledku
reklamace bude informovan Adresat ¢i Odesilatel).

Lhata pro
uplatnéni
reklamace

V pfipadé, ze doslo k pfevzeti baliku v Balikovné na posté, Ize reklamaci Ize uplatnit
ihned po tomto prevzeti. Nebude-li reklamovano ihned po prevzeti baliku, Ize uplatnit
dodate¢nou reklamaci ve |h(té 2 pracovnich dnl od prevzeti baliku.

V pfipadé, ze doslo k pfevzeti v boxu, v Balikovné mimo postu nebo byl balik dorucen
na adresu Adresata, Ize uplatit reklamaci ve Ihté 2 pracovnich dnll od prevzeti baliku.

Podklady nutné
pro radné vyfrizeni
reklamace

3.5

3.6

Spole¢né s popisem okolnosti potfebnych pro posouzeni reklamované sluzby je
reklamujici osoba povinna predlozZit reklamovany balik ve stavu, v jakém byl dodan
v&etné vnéjSiho i vnitfniho baleni.

Reklamujici osoba je povinna Poskytovateli umoznit preSetfeni rozsahu
poskozeni/ubytku obsahu a okolnosti jeho vzniku. Je-li to zapotfebi pro posouzeni
odlvodnénosti reklamace nebo pro zjisténi vySe nahrady Skody, reklamujici osoba
ponecha balik po nezbytné nutnou dobu u Poskytovatele.

Je-li obsahem baliku véc se specifickymi potfebami zachazeni, je reklamujici osoba
povinna na to upozornit. Poskytovatel mlZe toto upozornéni zohlednit vramci
reklamacniho procesu a pfi zjiStovani rozsahu Skody (pfiméfené ke svym moznostem
a sohledem na skute€nost, Ze vramci svych sluzeb neposkytuje jakykoliv specialni
rezim zachazeni), neni vS§ak povinen tyto specifické potfeby dodrzet.

Moznost
Poskytovatele
neprijmout
reklamaci

Poskytovatel neni povinen pfijmout reklamaci v pfipadé, Ze:

" reklamovana zavada byla patrna uz pfi dodani, a pfesto doSlo k pfevzeti baliku,

. Poskytovatel upozornil pfijemce na moznost, Ze doslo k poSkozeni nebo ubytku
obsahu, a presto doslo k prevzeti baliku,

. reklamujici osoba nepfedlozi balik v tom stavu, v jakém byl dodan, ani tento stav
hodnovérné nedolozi jinak.

Finanéni
kompenzace v
pripadé uznani
reklamace

V pfipadé, ze je balik zcela poskozeny, doSlo k Uuplnému ubytku obsahu baliku nebo
v pfipadé, kdy se Odesilateli vraci balik nepfevzaty z divodu poskozeni &i ubytku
obsahu, bude cena produktu v plné vySi vracena. Timto neni dot¢ena moznost zadat
o nahradu $kody v nasledném fizeni.

DOBIRKA

Kdy Ize uplatnit

4.1

Reklamaci Ize uplatnit na nesplnéni této doplfikové sluzby spocivajici v nevyplaceni
pozadované dobirkové Castky.

Platnost k 1. 10. 2026

www.balikovna.cz strana3z7



Kdo miize uplatnit
reklamaci

PRILOHA I: REKLAMACE A NAHRADA SKODY
k VSeobecnym podminkam poskytovani sluzeb

4.2

4.3

ax Balikovna

Reklamujici osobou je Odesilatel.

Opakované vybrani dobirkové ¢astky od pfijemce baliku neni povazovano za diivod
pro uplatnéni reklamace dle této pfilohy. Postup pro zfizeni napravy je uveden v Pfiloze
C VPPS.

Lhata pro
uplatnéni
reklamace

Podklady nutné
pro radné vyfrizeni
reklamace

Spole¢né s popisem okolnosti potfebnych pro posouzeni reklamované sluzby je
reklamujici osoba povinna predlozit podaci stvrzenku dle ¢l. 6.3 VPPS (Ize nahradit
jejim druhopisem).

V pfipadé nesrovnalosti udaju tykajicich se dobirkové ¢astky na podaci stvrzence se
postupuje v souladu s ¢l. 5.11 VPPS.

Moznost
Poskytovatele
neprijmout
reklamaci

Poskytovatel neni povinen pfijmout reklamaci v pfipadé, Ze:

. byla podana jinou osobou nez reklamujici osobou dle ¢&l. 4.2 této Pfilohy,
. nedoslo k fadnému vyplnéni online formulafe na webu &i v aplikaci v pfipadég, ze
je reklamace uplatfiovana prostfednictvim tohoto formulare.

Postup pri
divodné
reklamaci

4.9

Zjisti-li se, Ze dobirkova ¢astka nebyla pfi dodani baliku vybrana, nebo Ze vybrana byla
jen jeji ¢ast, Poskytovatel neprodlené sjednanym zplsobem vyplati dobirkovou ¢astku
nebo jeji nevybranou ¢ast.

Neprokaze-li se, Ze vybrana dobirkova ¢astka byla sjednanym zpisobem a v pIné vysi
vyplacena, Poskytovatel neprodlené sjednanym zpusobem vyplati dobirkovou ¢astku
nebo jeji nevyplacenou ¢ast.

Finanéni
kompenzace v
pripadé uznani
reklamace

Cena dopliikové sluzby se nevraci. Reklamujici osoba nema narok na nahradu $kody
dle této PFilohy.

®

Kdy Ize uplatnit

5.1

GARANTOVANY CAS DODANI

Reklamaci Ize uplatnit na nesplnéni této doplrikové sluzby spocivajici v pfekroceni
zavazné doby dodani baliku.

Kdo miuize uplatnit
reklamaci

Lhata pro
uplatnéni
reklamace

Podklady nutné
pro radné vyfrizeni
reklamace

Spole¢né s popisem okolnosti potfebnych pro posouzeni reklamované sluzby je
reklamujici osoba povinna predlozit podaci stvrzenku dle ¢l. 6.3 VPPS (lze nahradit
jejim druhopisem).

Poskytovatele
neprijmout
reklamaci

Poskytovatel neni povinen pfijmout reklamaci v pfipadé, Ze byla podana jinou osobou
nez reklamujici osobou dle ¢l. 5.2.
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Financéni 5.6 Prokaze-li se, ze zavinénim Poskytovatele nebyla dodrzena zavazna doba dodani,
kompenzace v Poskytovatel vrati cenu doplfikové sluzby v pIné vySi. Cena produktu se nevraci.
pripadé uznani Reklamujici osoba nema narok na nahradu Skody dle této PFilohy.

reklamace

n JINA REKLAMACE

6.1 Odesilatel nebo Adresat mohou do jednoho roku od podani baliku reklamovat, Ze
Poskytovatel nesplnil povinnost podle uzaviené poStovni smlouvy nebo ze pfi
poskytovani postovni sluzby vznikla Skoda. Na zakladé reklamace Poskytovatel zjisti,
zda a v jakém rozsahu nebyla povinnost podle uzaviené smlouvy splnéna nebo zda
a v jakém rozsahu Skoda vznikla.

6.2 Reklamaci podle tohoto ¢&lanku lze uplatnit pouze v téch pfipadech, na které se
Kdy Ize uplatnit nevztahuje specialni Uprava reklamace obsazena v ¢€l.2 az ¢l. 5 této Prilohy.

6.3  Poskytovatel pfijme reklamaci jen za podminky, Ze ji reklamujici osoba dolozi vSemi
udaji a doklady, které jsou nezbytné pro posouzeni jeji opravnénosti.

6.4  Jestlize Poskytovatel z pfi€in na své strané neposkytl tu ¢ast poStovni sluzby (Cast
produktu &i doplrikovou sluzbu), za jejiz poskytnuti je v ceniku uvedena samostatna
cena, tuto cenu, pokud byla uhrazena, vrati. To neplati, byla-li vada zhojena zpusobem
uvedenym ve VPPS.

RIiZENi O NAHRADE SKODY
71 Poskytovatel odpovida za Skodu vzniklou pfi poskytovani sluzeb v rozsahu stanoveném
Postovnim zakonem a témito VPPS. Neni-li v téchto VPPS vyslovné stanoveno jinak,
odpovida Poskytovatel vyhradné za Skodu na baliku vzniklou jeho ztratou, poskozenim
nebo Ubytkem jeho obsahu, to v8e v rozsahu dle téchto VPPS a Postovniho zakona.
Poskytovatel neodpovida za jakékoliv nepfimé Skody, nasledné Skody ¢i usly zisk ani
za jinak vzniklé 8kody na baliku, neni-li vyslovné stanoveno jinak.

7.2 Poskytovatel odpovida za Skodu, ktera vznikla v dobé& od podani do dodani baliku
pfipadné jeho vraceni. Za jiné Skody neodpovida, neni-li vyslovné stanoveno jinak.

7.3  Poskytovatel neodpovida za Skodu zpusobenou ztratou, poSkozenim nebo ubytkem
obsahu baliku, pokud balik obsahoval nedovoleny obsah dle definice ¢l. 3.8 pism. a)
nebo b) VPPS.

Rozsah
odpovédnosti 7.4  Poskytovatel neodpovida za Skodu zpusobenou poskozenim baliku nebo Ubytku
Poskytovatele za obsahu, pokud balik naplnil definici €l. 3.8 pism. c) nebo d) VPPS nebo nebyla ze strany

Odesilatele spInéna povinnost dle ¢l. 4.1 popfipadé 4.8 VPPS a ostatnich relevantnich
povinnosti tykajicich se spravného baleni, pokud neni z povahy poSkozeni a/nebo z
prabéhu Setfeni zjevné, Ze poskozeni nebo Ubytek obsahu se zvlastnim rezimem
zachéazeni, se splnénim podminek dle €l. 3.5 VPPS nebo s pozadavky na baleni
nesouviseji a nastaly by i za situace, kdy by Odesilatel spinil vSechny povinnosti, které
mu z danych ¢lankud vyplyvaji.

Skodu

7.5  Poskytovatel rovnéz neodpovida za nesplnéni povinnosti podle uzaviené poStovni
smlouvy:

a. z pficin na strané Odesilatele nebo pfijemce,
v dusledku neodvratitelné udalosti,

c. v dusledku vnéjSich okolnosti, které nevyvolal, a které nemohl pfi své ¢innosti
béznym zpusobem zjistit ani jim pfi fadné péci zabranit (véetné nesplnéni
povinnosti v dusledku nepravého dokladu nebo dokladu obsahujiciho
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nepravdivé udaje, pokud byl takovy doklad pouZit k prokazani totoznosti dle ¢l.
7.13 VPPS).

Lhata pro
uplatnéni naroku
na nahradu Skody

Narok na nahradu $kody zplsobenou ztratou baliku, jeho poskozenim nebo Ubytkem
jeho obsahu muze byt uplatnén do 1 roku od podani baliku.

Nezbytnym pfedpokladem pro uplatnéni naroku na nahrady $kody je uznani reklamace
jako dlivodné.

O Kdo miuize uplatnit
d’) narok na nahradu

Skody

7.9

Narok na nahradu Skody mGze uplatnit:

a. v pfipadé ztraty baliku Odesilatel,,
b. v pfipadé poskozeni nebo ubytku obsahu baliku Adresat, popfipadé Odesilatel,
pokud se mu balik vratil zpét.

Adresat a Odesilatel si mohou narok na nahradu Skody dle €1.7.8 navzajem pisemné
postoupit. Je mozné také zplnomocnit tfeti osobu, je-li v pIné moci pfesné stanoveno,
k €emu je dana osoba zmocnéna a je-li original pIné moci Poskytovateli pfedan.

Zpusob uplatnéni
nahrady Skody

Narok na nahradu Skody se uplatriuje na kazdé Balikovné na posté prostfednictvim
zadosti, (dale jen ,zadost”) v niz je Zadatel povinen uvést mj. obsah baliku, vysi
pozadované Skody a zpUsob vyplaty nahrady. K této Zadosti se povinné pfiklada doklad
prokazujici hodnotu obsahu (ve formé dle pozadavku Poskytovatele).

Podklady pro
uplatnéni naroku

7.12

Zadatel k zadosti dolozi:

a. oznameni o vysledku reklamace,
b.  dokumenty prokazujici obsah baliku a jeho hodnotu (popf. hodnotu chybéjiciho
obsahu).

V pfipadé zadosti o nahradu $kody z ddvodu poskozeni nebo Ubytku obsahu baliku
mUZze byt balik ponechan u Poskytovatele i po skonéeni reklamacniho fizeni za uc¢elem
vyhodnoceni okolnosti vzniklé Skody a opravnénosti pozadovaného naroku.

Limitace
odpovédnosti za
Skodu

Poskytovatel hradi jen skute€nou Skodu, na kterou Zadatel ve své Zadosti vznesl narok
a tuto Skodu prokaze, vzdy vSak jen do vySe hodnoty obsahu baliku (tj. do hodnoty
obsahu, ktera byla ze strany Odesilatele v ramci podani uvedena, pficemz tato uvedena
hodnota nesmi prekrogit vysi maximalni hodnoty obsahu dle pravidel ¢l. 3 VPPS). P¥i
posuzovani vySe pozadované nahrady Skody je postupovano nasledovné:

a.  Priposkozeni obsahu baliku Poskytovatel nahradi rozdil mezi cenou, kterou mél
obsah baliku pfi podani, a cenou, kterou by v této dobé mél poSkozeny obsah.

b.  Vy8e pozadované Skody uvedena v Zzadosti nesmi pFesahovat hodnotu
uvedenou v dokladu prokazujicim hodnotu véci tvofici obsah. V opa&ném
pfipadé Poskytovatel hradi pouze 8kodu ve vySi uvedené v dokladu.

c. Presahne-li pozadovana Skoda uvedena v Zadosti vysi maximalni hodnoty
obsahu dle produktu ¢&i zvolené dopliikové sluzby ,Cenny obsah”, nahrada
Skody se nevyplaci z divodu nepovoleného obsahu baliku.

Uhrada nahrady
Skody

7.15

7.16

Nahrada Skody bude ze strany Poskytovatele vyplacena ve Ih(té 15 dn ode dne, kdy
nastaly skute€nosti, z nichz vyplyva povinnost vyplatit nahradu $kody. Do této Ih(ity se
nezapocitava doba nezbytna pro zjiSténi vySe nahrady Skody a pro ovéfeni jeji
opravnénosti.

Je-li reklamovano poskozeni €i Ubytek obsahu baliku a Zadatel vznese prostfednictvim
zadosti narok na nahradu $kody jiz v ramci uplatnéni reklamace a sou¢asné predlozi
vSechny nezbytné podklady pro posouzeni opravnénosti jeho naroku, mize byt ze
strany Poskytovatele vedeno fizeni o nahradé $kody soubézné s reklamacnim Fizenim.

Nahradu Skody Poskytovatel vyplaci v ceské méné pfevodem na bankovni ucet osoby
uplatiujici narok na nahradu Skody. Tato osoba je povinna poskytnout Cislo platného
bankovniho uGctu. Pokud nema bankovni Ucet, je o tom povinna informovat
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I 4
k V§eobecnym podminkam poskytovani sluzeb ] Ba I I kovna

Poskytovatele, ktery nabidne alternativni moznost vyplaty. Osoba uplatfujici narok na
nahradu Skody je opravnéna poZadovat, aby nahrada Skody byla vyplacena jiné jim
ur¢ené osobé, Poskytovatel v§ak neni povinen vyplatit nahradu Skody v zahranici).
Vlastnictvi poskytnutého bankovniho Uu¢tu neni Poskytovatel povinen pfezkoumavat.
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