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Pokyny pre pouzivanie

1. Pridelenie
Smernica ,Reklamaény poriadok® bude pridelena podla rozdelovnika.

2. Oboznamovanie
Zamestnanci spolo¢nosti, ktorych sa tato smernica tyka, budu oboznameni s jej obsahom pri vstupnom
Skoleni, pri novom vydani internym Skolenim ISM.

3. Revizie
Vydané revizie tohto dokumentu sa zaznamenavaju v prehlade revizii.

4. Ulozenie
Smernica musi byt ulozena tak, aby bola pristupna vSetkym zamestnancom, pritom chranena pred
odcudzenim a poSkodenim

5. Vyradovanie
Po ukonéeni platnosti sa original uklada do registratury, ostatné vytlacky sa vyradia.

6. Vlastnictvo
Smernica je majetkom spolo&nosti a nesmie byt zo spolo€nosti odnasana ani odovzdavana inym osobam.

Tento dokument je vlastnictvom Stavebna mechanizacia s.r.o.
Zakaz lubovolného vykondavania zmien, kopirovania a distribucie tohto dokumentu.
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I.
UCEL VYDANIA

Vedenie spoloCnosti Stavebnd mechanizécia, s.r.o. v sulade so zakonom ¢&. 40/1964 Zb. - Obgianskym

zakonnikom, zakonom ¢&. 513/1991 Zb. — Obchodnym zakonnikom, zakonom ¢&. 250/2007 Z.z. O ochrane
spotrebitela v sulade s dalSimi suvisiacimi zakonmi vydava tuto smernicu na uréenie postupov pri vybavovani
reklamacii.

Ugelom je stanovenie postupov &innosti, zodpovednosti a pravomoci zamestnancov spolognosti pri vybavovani
reklamacii.

Stavebna mechanizacia, s.r.o. pri posudzovani zodpovednosti za vady vystupuje v dvoch poziciach:

a) v Ulohe odberatela (vyrobky a sluzby nakupované od dodavatelov a material dodany zakaznikom)

b) v ulohe dodavatela (vyrobky a sluzby dodané odberatelovi).

Il
ROZSAH PLATNOSTI

Tato smernica je platna v ramci spoloénosti Stavebna mechanizacia, s.r.o. Zilina a je zavadzna pre zamestnavatela
a vSetkych jeho zamestnancov.
Il

) DEFINICIA POJMOV A SKRATIEK
1. DEFINICIA POJMOV
Dodavatel - organizacia alebo osoba, ktora poskytuje produkt
Zakaznik - organizacia alebo osoba, ktora prijima produkt
Proces - subor vzajomne suvisiacich alebo vzajomne sa ovplyvriujucich ¢innosti, ktoré transformuju vstupy na
vystupy
Produkt - vysledok procesu
Zhoda - splnenie poZiadavky
Nezhoda - nesplnenie poZiadavky
Chyba - nesplnenie poZiadavky tykajucej sa zamyslaného alebo uréeného pouzivania
Specifikacia - dokument obsahujuci poZiadavky
Oprava - Cinnost’ vykonana na nezhodnom produkte s ciefom urobit ho prijatelnym na zamyslané pouZivanie
Naprava - €innost’ na odstranenie zistenej nezhody

Prepracovanie - ¢innost’ vykonana na nezhodnom produkte s cielom urobit ho zhodnym s poziadavkami

2. SKRATKY

MK - manazér kvality

KZ - kipna zmluva

ZoD - zmluva o dielo

NV - nezhodné vyrobky

NO - napravné opatrenia

ISM - integrovany systém manazérstva

Tento dokument je vilastnictvom Stavebna mechanizacia s.r.o.
Zakaz lubovolného vykonavania zmien, kopirovania a distribucie tohto dokumentu.
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IV.
PROCES REALIZACIE REKLAMACII

1. REKLAMACIA PRODUKTOV DODANYCH DODAVATELOM

1.1 Reklaméacie produktov dodanych dodavatelom a zakaznikom

Prijem a vstupna kontrola materialov a vyrobkov dodanych dodavatefom je vykonavana prijemcom tovaru podla
KP 06 — Nakup a skladovanie. Monitorovanie produktov dodanych do spoloénosti sa vykonava vo vopred
uréenych priestoroch. Tieto skuto€nosti su popisané v jednotlivych kartach procesov.

1.2 |dentifikacie nezhody, oznadenie nezhodnych vyrobkov

Zamestnanec prislusného vstupného monitorovania, ktory pri overovani kvality vyrobkov dodanych do
spolo&nosti zisti alebo ma podozrenie, Zze nespinaju vietky Specifikované poziadavky zakotvené v KZ alebo
objednavke alebo zisti, Ze pri doprave doS$lo k poskodeniu alebo k inému znehodnoteniu produktov alebo zisti
nesulad s preberacim listom je povinny:

- identifikovat nezhody, chyby na vyrobku - meranim, porovnavanim, monitorovanim alebo skisanim
- nezhodné produkty priestorovo oddelit od zhodnych produktov vo vy¢lenenych priestoroch alebo na
skladovej ploche pre nezhodné vyrobky tak, aby boli zabezpe&ené proti dalSiemu pouZitiu
- nezhodné produkty oznagit vystraznym &titkom &ervenej farby s napisom ,REKLAMACIA®
- zistené skuto€nosti oznamit’ vedicemu prislusného useku.

1.3 Reklamovanie nezhodnych produktov

Veduci prislusného Useku vykona:
- overi moznosti a spdsob uplatnenia reklamacie v sulade s dohodami v ZoD, KZ, objednavke
- ak nezhody boli spdsobené dopravcom - reklamovat dopravcovi
- ak nezhody boli spésobené dodavatelom (nevhodné balenie, nevhodné ulozZenie, chyby v udajoch,
v mnozstve vyrobkov...) bude nakupca reklamovat nezhodné vyrobky u dodavatela alebo zakaznika.
- zabezpedi zistenie a vycislenie vysky $kod vzniknutych v spolo¢nosti
- dodavatelovi oznami zistenie nezhody, chyby (telefonicky, pisomne resp. inou formou)

1.4  Evidencia reklamacii a vybavovanie

Veduci prislusného Useku zistené skuto€nosti oznami MK, ktory vystavi ,Reklamaény protokol“.
Reklamac&ny protokol musi obsahovat tieto udaje:

- poradové Cislo, druh reklamacie, Cislo Useku, nazov dodavatela a odberatela
- datum zistenia/prijatia reklaméacie, Cislo ZoD, KZ alebo objednavky

- Cislo dokladu, ktorym boli produkty odoslané zakaznikovi (dodaci list)

- predmet reklamacie, popis zistenej nezhody, chyby (popis reklamacie)

- poziadavku na vysporiadanie reklamacie

Veduci prislusného useku alebo MK odosle dodavatelovi vyplneny ,Reklamacny protokol®.
MK na zaklade ,Reklamacného protokolu“ reklamaciu zaeviduje do zoznamu dodavatel'skych reklamacii, kde
su uvedené tieto udaje:

poradové Cislo/rok, druh reklamacie: D (dodavatelska), Cislo useku
odberatefl, predmet reklamacie, popis reklamacie, pri€ina (opodstatnenost)
datum prijatia, datum odstranenia reklamacie

naklady, opakovana reklamacia

1.5 Spobsob vysporiadania reklamovanych produktov a postup rieSenia sporov

Veduci Useku na vysporiadanie reklamovanych produktov mbze uplatnit’ tieto moznosti:
- vratit celt dodavku produktov ( pri odstupeni od ZoD, KZ v plnom rozsahu)
- vratit ¢ast dodavky produktov ( pri odstupeni od ZoD, KZ ¢iastocne)
- pozadovat zfavu z ceny produktov, dodat nahradné produkty za reklamované
- opravit reklamované produkty u dodavatela alebo vo vlastnej spolo¢nosti na naklady dodavatela
- dohodnut ponechanie reklamovanych vyrobkov na iné uéely s poZzadovanim zfavy z ceny
- uplatnit nahradu u dodavatela

Tento dokument je vilastnictvom Stavebna mechanizacia s.r.o.
Zakaz lubovolného vykonavania zmien, kopirovania a distribucie tohto dokumentu.
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V pripade vzniku problémov pri uplatfiovani reklamacie veduci prislusného Useku uplatni pokus o zmier - vyzve
organizaciu riesit’ reklaméciu takym spdsobom, ktory je prijatelny pre obidve zmluvné strany.

V pripade neuspedného reklamaéného konania a neuspesSného pokusu o zmier veduci Useku prejedna s
pravnym zastupcom spolo¢nosti navrh na rieSenie reklamacie sudnou cestou.

Dolozi tieto dokumenty v dvoch vyhotoveniach:
- ZoD, KZ alebo objednavku
- preberaci list (protokol), faktiru a iné doklady o vyucétovani
- reklamacny protokol, pisomné stanovisko odbornych utvarov
- pisomné stanovisko zodpovedného veduceho, ktory reklamaciu vybavoval
- vyjadrenie organizacie k reklamacii, pokus o zmier, vyjadrenie organizacie
- akékolvek iné doklady vztahujuce sa k predmetnej reklamécii

1.6 Rozbory reklamacii materialu a vyrobkov dodanych dodavatelom

Za evidovanie reklamacii a vypracovanie rozborov reklamacii je zodpovedny MK, ktory spracovava aj celkovu
spravu a predklada ju do spravy z preskimania ISM 1-krat rone.

V rozboroch sa sleduje a uvadza:
a) vyskyt reklamacii materidlov a vyrobkov dodanych do spolo€nosti za sledované obdobie jeden rok, v
nasledovnom ¢leneni:
- nazov dodavatela, druh reklamovanych produktov
- poCet reklamacii uplatnenych a uznanych, nahrady na reklamaciu, druh nezhody

b) ak nie su uzatvorené reklamacie v sledovanom obdobi a ich rieSenie prechadza do dalSieho obdobia, je
potrebné tuto ¢ast rozboru doplnit o poznamku:

- pocet reklamacii vo vybavovani, nazov dodavatela

- mnozstvo a oznaCenie reklamovanych produktov, pri€iny nevybavenia reklamacie

1.7 Casové intervaly vybavenia reklamacii

Dodéavatel je podfa Zakona o ochrane spotrebitefa povinny rozhodnut o reklamécii ihned a v zloZitych
pripadoch do troch pracovnych dni. Do tejto lehoty sa nezapocitava €as potrebny na odborné posudenie chyby.
Vybavenie reklamacie vSak nesmie trvat dihie ako 30 dni od datumu prijatia reklamacie.

Za sledovanie doby, celého priebehu a spravnosti vybavenia reklamacie je zodpovedny veduci prislusného
useku.

V pripade nedodrzania zakonom stanoveného terminu a spravnosti vybavenia reklamacie dodavatelom, veduci
useku uplatfuje urgenciu.

REKLAMACIE PRODUKTOV SPOLOCNOSTI UPLATNENYCH ZAKAZNIKOM

2.1 Zasady a pokyny pri uplatfiovani reklamacii

Zakaznik uplatiuje reklamaciu pisomne (listom, faxom, zapisom) alebo telefonickym oznamenim.
Reklamacie prijimaju veduci jednotlivych usekov, ktori o reklamacii informuju manaZzéra kvality.
Na zaklade uvedenych informacii MK vystavi ,Reklamaény protokol®.

Reklamacény protokol musi obsahovat tieto udaje:
- poradové €islo, druh reklamacie, €islo useku, nazov dodavatela a odberatela
- datum zistenia/prijatia reklamacie, Cislo ZoD, KZ alebo objednavky
- Cislo dokladu, ktorym boli produkty odoslané zakaznikovi (dodaci list)
- predmet reklamacie, popis zistenej nezhody
- poziadavku na vysporiadanie reklamacie

Ak su vypisané vSetky potrebné udaje, MK reklamaciu zaeviduje do zoznamu odberatelskych reklamécii, kde
su uvedené tieto udaje:

- Cislo reklamacie, poradové Cislo/rok, druh reklamacie: O (odberatelska), Cislo useku

- odberatel, predmet reklamacie, popis reklamacie, pri€ina (opodstatnenost)

- datum prijatia, datum vysporiadania reklamacie, naklady, opakovana reklamacia

Tento dokument je vilastnictvom Stavebna mechanizacia s.r.o.
Zakaz lubovolného vykonavania zmien, kopirovania a distribucie tohto dokumentu.
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Veduci prislusného Useku posudi reklamaciu a vykona :

- stanovi postup na identifikaciu nezhéd alebo chyb

- identifikuje nezhody, chyby — meranim, porovnavanim, monitorovanim alebo skudanim
- porovnd vysledky s nezhodami, chybami uvedenymi v ,Reklama&nom protokole*

- analyzuje a stanovi pri€iny vzniku reklamacie

- stanovi spdsob vysporiadania reklamacie

- ur€i utvar — vinnika, hradiaceho naklady na reklamaciu

- vypracuje pisomné stanovisko z posudenia reklamacie

2.2 \Vysporiadanie reklamacie

Pri stanoveni poZiadavky na vysporiadanie reklamovanych produktov méze zakaznik uplatnit’ tieto moznosti:

a) ak je dodanim nezhodnych produktov porusena ZoD, KZ alebo objednavka podstatnym spésobom, mdze
zakaznik od ZoD, KZ alebo objednavky odstupit:
- vratenim celej dodavky (ak odstupi od ZoD, KZ alebo objednavky v plnom rozsahu)
- vratenim Casti dodavky (ak odstupi od ZoD, KZ alebo objednavky Ciastocne)
- pozadovat zlavu z ceny

b) ak je dodanim nezhodnych produktov porusena ZoD, KZ alebo objednavka nepodstatnym spésobom, méze
zakaznik od spolo¢nosti pozadovat’
- dodanie chybajucich produktov, opravu, prepracovanie, resp. dodanie nahradnych produktov za
reklamované
- opravu, prepracovanie reklamovanych produktov u zakaznika
- dohodu o ponechani reklamovanych produktov u zakaznika a ich pouziti na iné ucely
- pozadovanim zfavy z ceny

c) okrem narokov zchyb produktov ma zdkaznik narok na zmluvni pokutu, ak bola v ZoD, KZ alebo
objednavke dohodnuta a na nahradu Skody, ktora mu chybnou dodavkou vznikla (napr. mzdy, rézia,
vynaloZena praca, dopravné, uplatnena zmluvna pokuta od zakaznika, to znamena Skoda, ktora vznikla ako
dosledok dodania nezhodného produktu).

d) zakaznik ma tieZ narok na nahradu Skody za zniCenie alebo poSkodenie inej veci, ak preukaze, Ze k jej
poskodeniu alebo zni¢eniu dosSlo v priamej suvislosti s obvyklym pouZzitim nezhodného produktu.

2.3 Spobsoby vysporiadania reklamacie

a) Pri vysporiadani reklamacie m6zu nastat tieto pripady:
- reklamacia neuznana, vratena spat zakaznikovi
- reklamacia uznana a vysporiadana podla poZiadaviek zakaznika
- reklamacia CiastoCne uznana, ¢ast vratena spat zakaznikovi a ¢ast vysporiadana podla
poziadaviek zakaznika

b) Vysporiadanie nakladov uznanych a €iasto¢ne uznanych reklamacii:

V pripade, Ze je podozrenie, Ze reklaméaciu zavinil zamestnanec, riaditel spolo&nosti mbze stanovit $kodovu
komisiu, ktora rozhodne o vysporiadani nakladov na reklaméciu.

Skodovéa komisia rozhodne podla miery zavinenia zamestnanca na vzniku reklamécie, &i naklady na reklamaciu
bude znasat zamestnanec, ktory reklaméaciu spdsobil, resp. & naklady na reklamaciu bude znaSat nasa
spoloCnost.

V pripade zavinenia reklamacie zamestnancom, Skodova komisia rozhodne o vySke nahrady nakladov (Skody)
vzniknutych reklamaciou, ako aj o spésobe Uhrady nakladov zamestnancom.

2.4  Zaznam o vybaveni reklamacie

MK po vybaveni reklamacie doplni reklamaény protokol o spésobe vybavenia reklamacie.

2.5 Rozbory reklamacii naSich produktov

MK vedie evidenciu reklamacii za spolo€nost. Vypracuje rozbor reklamacii za cely rok, ktory je su€astou spravy
preskimanej manazmentom — Sprava z preskumania ISM.

Tento dokument je vilastnictvom Stavebna mechanizacia s.r.o.
Zakaz lubovolného vykonavania zmien, kopirovania a distribucie tohto dokumentu.
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V rozbore sa uvadza:

- zakaznik, €innost, usek

- pocet reklamacii vlastnych a reklamécii dodavatelskych z toho:
uznané, neuznané, ¢iastotne uznané
naklady na reklamacie vlastné a reklamacie dodavatelské
druh nezhody, chyby, pri€iny reklamacie

2.6  Zdroje zlepSovania

Jednym zo zdrojov zlepSovania su reklamacie, na zaklade ktorych sa prijimaji NO. Prijaté NO z reklamacii
mozu byt

- priamo pri zisteni nezhody, chyby na produktoch dodavanych do spolo¢nosti

- na zaklade vysledkov z rozborov reklamécii produktov dodavanych spolonostou

Ak sa v priebehu 6-tich mesiacov vyskytnu 3 a viac reklamacii na ten isty produkt, bude to rieSené napravnym
opatrenim.

2.7 Zaruéna doba produktov nasej spolonosti

e VSeobecne
Vady dodavky a prac na vyrobkoch alebo sluzbach musia byt reklamované bez zbytoéného odkladu po ich
zisteni, najneskér vSak do konca zaruénej doby.
Zaru¢na doba je doba, v ktorej dodavatel zodpoveda za vady svojich produktov. Zakaznik v tejto dobe musi
reklamaciu dodavatelovi odovzdat, alebo aspor odoslat.
Zaru¢na doba plynie od splnenia dodavky, t.j. diiom prevzatia materialu alebo vyrobku.
Podmienky prijatia reklamacie a dizka zaruénej doby su uréené v dalSej asti tejto smernice podra jednotlivych
produktov a €innosti spolo¢nosti.

PrediZenie zérucnej doby :
Zaru€na doba sa méze predlzit ak na vozidle bola vykonana zaru€na oprava, zaruéna lehota sa predizuje
o dobu trvania tejto opravy

Zaruka zanika ak:
- bol urobeny zasah do opravovanych ¢asti a konStrukcie vozidla
- vozidlo bolo havarované alebo mechanicky poSkodené
- neboli dodrzané intervaly prehliadok a kontrol vozidla doporu¢ené vyrobcom.

Reklamacie sa uplatfuju pisomne na reklama&nom protokole.
Stavebné stroje a doprava

Spolo¢nost poskytuje zaruky na prace vykonavané stavebnymi strojmi a na poskytnutu dopravu.
Zaruka sa vztahuje na vSetky prace a sluzby, ktoré boli vykonané pre zakaznika.
Odberatel je povinny reklamaciu uplatnit ihned a oznamit pisomne do 24 hodin od vzniku udalosti (fax, mail)

Medzinarodna kamiénova doprava

Spolo¢nost poskytuje zaruky na prepravu vykonavanu kamiénovou dopravu.
Zaruka sa vztahuje na v3etky prace a sluzby, ktoré boli vykonané pre zakaznika ako aj na prepravovany tovar.
Odberatel je povinny reklamaciu uplatnit ihned a oznamit pisomne do 24 hodin od vzniku udalosti (fax, mail)

Stavebny tsek

Spolo¢nost poskytuje zaruku na dodavany material a vykonané prace pre zakaznika v sulade s projektovou
resp. vyrobnou dokumentaciou pre realizaciu stavby.

Reklamacie na kvalitu dodavanych vyrobkov, sluzieb a materialov nasa spolo¢nost poskytuje v zmysle
Obgianskeho zakonnika a Obchodného zakonnika.

Usek kovo - plast

Spolo¢nost poskytuje zaruku na vyrobky useku kovo - plast.
Reklamacie na kvalitu dodavanych vyrobkov a sluZieb spolo€nost poskytuje v zmysle Obcianskeho zakonnika
a Obchodného zdkonnika.

Tento dokument je vilastnictvom Stavebna mechanizacia s.r.o.
Zakaz lubovolného vykonavania zmien, kopirovania a distribucie tohto dokumentu.
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SUVISIACE D.OKUMENTY
1. DOKUMENTY

Dokumenty, na ktoré su odkazy v tejto smernici a dalej o dokumenty majice priamu suvislost (resp.

sucginnost) so zabezpe€ovanim €innosti v tejto smernici popisanych :

- Zakon ¢&. 40/1964 Zb. - Obcgiansky zakonnik

- Zakon ¢&. 513/1991 Zb. - Obchodny zakonnik

- Zakon 264/1999 Z.z. - Zakon o technickych poziadavkach na vyrobky a o posudzovani zhody a o zmene
a doplneni niektorych zakonov

- Zakon €. 294/1999 Z.z. - O zodpovednosti za $kodu spésobenu vadnym vyrobkom

- Zakon ¢&. 250/2007 Z.z. - O ochrane spotrebitela

- KP 06 - Nakup a skladovanie

- KP 07 - Riadenie nezhody, vybavovanie reklamacii

- KP 10 - Riadenie dokumentacie, zaznamov a noriem

- KP 13 - Napravné opatrenia, opatrenia na oSetrenie rizika

VI.
ZAVERECNE USTANOVENIA

Postupy a zasady stanovené v tejto smernici su zavazné pre vSetkych zamestnancov spolocnosti, ktori sa
akymkolvek spdsobom podielaju na realizacii a zabezpelovani €innosti uvedenych v smernici.

VL.
REVizIE

Navrhy na reviziu obsahu tohto dokumentu su opravneni podavat veduci zamestnanci. O obsahu, rozsahu
rozhoduje spracovatel v spolupraci s riaditelom spolo¢nosti. Revizie budi zaznamenavané v prehfade revizii.
VIIL.
PRILOHY
Priloha €. 1. Reklamaény poriadok pre predaj tovaru

PrehlPad zmien a revizii :
Zmenové konanie sa vykonava podla KP 10 — Riadenie dokumentacie, zaznamov a noriem.

Revizia Obsah revizie Cislo strany Datum platnosti Podpis MK
Cislo

Tento dokument je vlastnictvom Stavebna mechanizacia s.r.o.
Zakaz lubovolného vykonavania zmien, kopirovania a distribucie tohto dokumentu.



