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Tento dokument upravuje postup a odpovědnost dodavatele Lekkerland Česká republika, s.r.o. při vyřizování reklamací zboží vůči zákazníkům.  

1. Předmět reklamace
Dodavatel odpovídá za to, že je zboží ve shodě s kupní smlouvou, že zboží má jakost a užitné vlastnosti  

popisované výrobcem.
Reklamaci  LZE uplatnit na zboží,  které:
- nebylo dodáno v odpovídajícím druhu, množství a kvalitě
- nesplňuje v okamžiku dodání dohodnuté podmínky čerpání záruční lhůty

- není řádně zabaleno, uloženo při přepravě, označeno nebo neodpovídá legislativním podmínkám  
- vykazuje skryté vady zjištěné kupujícím nebo konečným spotřebitelem.

- nemá průkazně zajištěno dodržení předepsaných podmínek pro přepravu a skladování   

- splňuje podmínky pro uplatnění reklamací uvedené v kupní smlouvě se zákazníkem

- splňuje individuální podmínky pro uplatnění reklamací dohodnuté pro prodejní akce 

  dodavatele

Reklamaci NELZE uplatnit zejména v případě:
· kdy reklamace není uplatněna v souladu s platným reklamačním řádem, na předepsaném reklamačním listu a nebo reklamační list neobsahuje všechny předepsané náležitosti

· kdy vadu zboží způsobil kupující sám po převzetí zboží od dodavatele 
· překročení záruční doby zboží v době, kdy je již zboží majetkem zákazníka

· nesplnění podmínek pro uplatnění reklamace z prodejních akcí dodavatele 

· kdy zákazník předal reklamované zboží ve stavu, zamezujícím řádné posouzení reklamace (např. zboží znehodnoceno ostatním reklamovaným zbožím)

· nepředání zboží dodavateli k posouzení reklamace

· kdy zákazník neprokázal nákup reklamovaného zboží u dodavatele

2. Postup reklamačního řízení

2.1  Náležitosti reklamačního listu
a. Reklamace jsou vždy uplatňovány pouze písemnou formou a to na formuláři IF 31 - Reklamační list zákazníka 
b. Reklamační list vždy vystavuje zákazník. Kopii a originál reklamačního listu obdrží Lekkerland, další kopie jsou určeny pro potřebu zákazníka
c. V reklamačním listu musí být vyplněny předepsané údaje:

· název a Lekkerland kód provozovny zákazníka

· číslo dokladu (faktura, dodací list), kterým bylo zboží dodáno

· datum vyhotovení reklamačního listu

· kód druhu reklamace (viz níže)

· kód reklamovaného zboží (interní kód zboží Lekkerlandu dle dodacího listu)

· přesný název, množství a cena reklamovaného zboží dle dodacího listu, faktury
· číslo výrobní šarže reklamovaného zboží (uvedené výrobcem na obalu zboží)
· datum spotřeby

· popis reklamace, závady

· razítko zákazníka a podpis pracovníka odpovědného za provoz zákazníka
· jméno a podpis řidiče, SPZ vozidla přebírajícího reklamaci od zákazníka

d. Reklamační list je samostatně vypisován za skupiny:

· suché zboží (všechno zboží mimo ostatní níže uvedené skupiny)
· chlazené a mražené zboží

· tabákové výrobky

· telefonní karty, dálniční kupony

· zboží z prodejní akce  
e. Pokud jsou součástí reklamovaného zboží i vratné obaly (lahve, přepravky), musí být tyto obaly také na reklamačním listu uvedeny

2.2.  Vyřizování reklamací

2.2.1   Reklamace zjištěné při dodávce zboží 

     Rozdíly zjištěné při přebírání zakázky :

- reklamace druh A a B, tj.rozdíly v druhu a množství dodaného zboží oproti průvodním dokladům nebo 
  objednávce  vyřizuje řidič ihned při dodávce zboží s vyznačením rozdílů přímo v dodacím listu, faktuře.

- reklamace druh T, tj. nedodržení teplotních podmínek pro přepravu a skladování.

   V tomto případě musí být doložen Protokol o měření teploty potvrzený zákazníkem i řidičem, příp. doložen i 
   výpis ze záznamového zařízení vozidla.

Na tyto rozdíly není vystavován reklamační list.

      Rozdíly vyznačí řidič čitelně na konci dod. listu, faktury- kód zboží, název zboží, počet skutečně dodaného  

zboží. 

Záznam rozdílů provádí pouze řidič dodavatele s potvrzením rozdílů zákazníkem – jméno, podpis, razítko 
provozovny.

      Rozdíly zjištěné při dodávce zboží je dodavatel povinen vyřídit nejdéle do 5-ti pracovních dní opravou 
původního dodacího listu, faktury.

Ostatní druhy reklamací jsou uplatněny na Reklamačním listu (za správnost a úplnost reklamačního listu 
odpovídá zákazník).

      2.2.2 Reklamace zjištěné po převzetí zboží zákazníkem

              Na všechny ostatní zjištěné závady - druhy reklamací (mimo závady uvedené v 2. 2. 1) musí být 
 vystaven  reklamační list. V případě výskytu nebo podezření výskytu reklamace druhu Z, tzn. výskytu zboží     

 ohrožujícího zdraví a bezpečnost, je zákazník povinen neprodleně vyrozumět dodavatele o tomto zjištění a 
 dodavatel je povinen učinit neprodleně taková opatření, kterými tato rizika odstraní a zamezí další distribuci  

 závadného nebo nebezpečného zboží.
        Uplatnění reklamace druh A, B, tzn. rozdíly v druhu a množství dodaného zboží oproti průvodnímu    

        dokladu nebo objednávce zboží z minulé dodávky, pouze v případě písemné dohody o zvláštním  režimu  

        přejímky zboží mezi zákazníkem a dodavatelem .
        Na toto zboží musí být vystaven reklamační list.
       2.2.2.1
Postup vyřizování reklamací
-     zákazník uplatňuje reklamaci  ihned po jejím zjištění

·  zákazník připraví na reklamované zboží řádně vyplněný reklamační list a společně se zbožím předá řidiči dodavatele při dalším závozu. 

      V mimořádných případech (velké množství, časově omezené reklamace apod.) dohodne zákazník předání  

       reklamace s oddělením kvality dodavatele 
· v případě, že vrácení reklamovaného zboží je problematické, neefektivní z hlediska nákladů nebo se jedná o zboží s rizikem kontaminace, může být reklamace uplatněna pouze po dohodě s oddělením kvality dodavatele. 
Řidič dodavatele překontroluje reklamované zboží (množství, druh), zboží s reklamačním listem převezme a potvrdí zákazníkovi kopii reklamačního listu

        -    řidič je oprávněn odmítnout převzetí reklamace v případě, že :

          - reklamační list nemá předepsané náležitosti

          - reklamované zboží neodpovídá reklamačnímu listu a jeho opravou by došlo ke zdržení řidiče při    

            rozvozu zboží  - reklamované zboží je ve stavu ohrožujícím zdravotní nezávadnost a bezpečnost  

            ostatního přepravovaného zboží (riziko chemické, biologické kontaminace)

· pokud řidič odmítne převzít reklamované zboží, je povinen vyznačit důvod odmítnutí na kopii reklam.listu      

       zákazníka a tuto skutečnost neprodleně oznámit oddělení kvality.

· odpovědnost za přebrání, uložení, přepravu reklamovaného zboží má řidič dodavatele.

       Reklamované zboží přebírá od řidiče pracovník kvality, příp. jiný určený pracovník ve skladu dodavatele.
·  reklamace řádně uplatněné zákazníkem je dodavatel povinen vyřídit nejdéle do 30-ti  

        pracovních dnů ode dne uplatnění reklamace zákazníkem.

       2.2.2.2
Vratné obaly
       Pokud jsou součástí reklamace také vratné obaly, musí být tyto uvedeny na reklamačním listu. Povinností  

       zákazníka je předávat pouze obaly čisté, bez rizika mechanického, chemického nebo biologického   

       nebezpečí. 

       Řidič dodavatele je oprávněn odmítnout převzetí obalů, které vykazují nedostatky těchto nebezpečí.
2.2.3  Neuznané reklamace

V případě, že dodavatel z vážných důvodů reklamaci zákazníka neuzná, je dodavatel povinen zamítnutí reklamace zákazníkovi oznámit, vč. důvodů zamítnutí reklamace.  

Zboží, u kterého nejsou reklamace uznány, dodavatel zákazníkovi nevrací, s výjimkou případů, kdy o vrácení zákazník výslovně požádá anebo je likvidace tohoto zboží nákladná.
Důvodem k zamítnutí reklamace může být zejména reklamování zboží :

· k jehož poškození došlo nesprávnou manipulací, uskladněním u zákazníka po řádném převzetí od řidiče dodavatele (polámané zboží, ušpiněný nebo porušený obal, částečně zkonzumované zboží apod.)

· zboží prokazatelně nereklamované v co nejkratší době po zjištění závady

· s prošlou lhůtou trvanlivosti, a to i v případě všech druhů reklamací mimo E, F
2.3. Závěrečná ustanovení

Tento Reklamační řád nahrazuje Reklamační řád platný od 1. 2. 2005 a Přílohu č. 2 k Reklamačnímu řádu-Postup při vyřizování reklamací - chlazené a mražené zboží ze dne 1. 10. 2006      

      Novým reklamačním řádem dochází ke změně formuláře Reklamačního listu – veškeré 

      reklamace je třeba uplatňovat na formuláři IF 31 - Reklamační list zákazník. 

      Platné znění Reklamačního řádu vč. formulářů najdete na www.lekkerland.cz.

2.4.  Druhy reklamací

Při zpracování reklamačního listu je třeba uvádět „Druh reklamace“:

	Druh
	Popis reklamace dle druhu reklamace

	A
	Zboží nebylo zákazníkem objednané

	B
	Záměna druhu zboží, množství oproti objednávce 

	C
	Kvalitativní vady zboží (zboží nevykazuje vlastnosti deklarované výrobcem) příp. skryté množstevní rozdíly (nesprávná hmotnost, nesprávný počet ks v obchod. balení) apod.

	D
	Poškozené zboží  

	E
	Zboží s překročenou trvanlivostí (prošlé zboží)

	F
	Zboží dodané s nedostatečnou zbytkovou trvanlivostí (poslední 1/3 trvanlivosti)

	P
	Zboží z prodejní akce dodavatele nepoškozené (týká se pouze akcí, kde byla možnost vrácení smluvně dohodnuta se zákazníkem před akcí, vč. podmínek reklamace)

	V
	Zboží z prodejní akce dodavatele poškozené (zboží na samostatném reklam. listu )

	T
	Zboží s nedodrženou předepsanou teplotou pro skladování a přepravu - týká se sortimentu chlazeného a mraženého zboží (musí být doloženo protokolem o měření teploty)

	S
	Neúplné originální balení, poškozené vnitřní balení v kartonu nezjistitelné při přejímce 

	Z
	Zboží s rizikem ohrožení zdravotní nezávadnosti 


Pozn. – v případě, že zboží vykazuje více druhů reklamací, uvádí se druh nejvýznamnější

Přílohy :
Formulář IF -  31   Reklamační list zákazník   

      Potvrzení zákazníka o převzetí Reklamačního řádu:

      Zákazník :  ……………………….       Razítko zákazníka :                           Dne: ……………….
