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UCEL DOKUMENTU

Ugelem dokumentu je definovat postup pro pfijimani a vyfizovani reklamaci od zékaznikd a pro
poskytovani servisnich €innosti pro zakazniky.

ROZSAH PLATNOSTI

Touto smérnici jsou povinni se Fidit vSichni pracovnici spole€nosti, ktefi se podileji na pfijimani a
feSeni reklamaci a poskytovani servisu.

ODPOVEDNOST

Odpovédnost za spravnost a uplnost této smérnice a za jeji aktualizaci ma autor dokumentu. Za fadné
uplatiiovani a kontrolu dodrzovani této smérnice je odpovédny feditel spole€nosti. Za seznameni
podfizenych pracovnikl s obsahem tohoto dokumentu jsou odpovédni vedouci organizacnich
jednotek, ktefi jsou podfizeni fediteli spole¢nosti.

TEXT DOKUMENTU

1 UvOD

Tato smérnice stanovi postupy pro reklamacéni fizeni od zakaznik( a pro servisni ¢innost ve
spole¢nosti VPO Protivanov a.s. a za jeji dodrzovani jsou zodpovédni pracovnici podilejici se na tomto
reklamacénim fizeni. Spole¢nost VPO Protivanov poskytuje na své vyrobky zaruku v souladu s
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podminkami uvedenymi ve smlouvé uzaviené mezi zakaznikem a spolecnosti. Pfipadné stiznosti
zakaznikl jsou evidovany a feSeny stejnym zplsobem jako reklamace, viz nize.

2 REKLAMACE ZAKAZNIKU

2.1 P¥ijimani reklamaci od zakazniku

Zakaznik oznami vady pisemné v souladu se smlouvou u pracovnika obchodniho oddéleni spole€nosti
nebo na reklamacénim a servisnim oddéleni spole¢nosti nebo emailem na adresu: reklamace@vpo.cz.

Pokud se zakaznik s reklamaci pisemné obrati na jiného pracovnika spole€nosti, ktery neodpovida za
vyfizovani reklamaci, je tento povinen informovat zakaznika, kdo reklamaci pfijima.

Pracovnici, ktefi pfijmou pisemnou reklamaci od zdkaznika, maji povinnost okamzité poslat tento
zaznam na servisni a reklamacéni oddéleni. Zaznam reklamace musi obsahovat:

- popis vady

jméno zakaznika

Cislo zakazky

telefonni kontakt

pfipadné e-mailovou adresu

datum pfijeti reklamace

Pracovnik servisniho a reklamacniho oddéleni ma povinnost provést zaznam o reklamaci zakaznika a
vyhotovit reklamaéni protokol v programu IS ABRA, kde jsou uvedeny informace:

- jméno zakaznika

- Cislo zakazky

- Cislo reklamaé&niho protokolu
- adresa zékaznika

- telefonni spojeni

- misto plnéni

- popis vad

- datum pfijeti

Po vyhotoveni reklamacniho protokolu odesila pracovnik servisniho a reklamaéniho oddéleni
zékaznikovi doklad o pfijmu reklamace. Pokud zdkaznik poSle email na adresu reklamace, obdrzi
automatickou odpovéd s popisem, jak bude reklamace vyfizovana.

2.2 Vyrizovani reklamaci

2.2.1 Planovani vyjezdi

Reklamacéni oddéleni ma povinnost se zakaznikovi telefonicky ozvat do 4 pracovnich dnl od obdrzeni
reklamace a dohodnout se zakaznikem pfiblizny termin navstévy technika nebo oznamit postup feseni
reklamace.

Reklamaéni technik pfijaté reklamace rozdéluje podle:

1. zavaznosti reklamace (rychlost vyfizeni)
2. mista reklamace
3. charakteru reklamace
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Planovani vyjezdd k zakazniklm provadi reklamacéni technik tak, aby byl vyjezd k reklamaci z ohledu
na spotfebu ¢asu a cestovnich nakladl co nejefektivnéjsi. Proto soucasné fesi i dal$i nevyfizené
reklamace, které maji misto vyfizeni po cesté nebo v okoli mista plnéni upfednostnéné reklamace.

PFi planovani vyjezdu reklamacni technik o své planované navstévé informuje zakaznika telefonicky
nebo pisemné (SMS, e-mail) a souasné respektuje zakaznikovy ¢asové moznosti.

Nasledné se pfi vyjezdu k zakaznikim maximalné snazi dodrzet smluvené ¢asy navstévy a v pfipade,
kdy neni schopen smluveny termin dodrzet, informuje zdkaznika a domluvi s nim posunuti ¢asu
navstévy nebo nahradni termin.

2.2.2 Reseni reklamaci

U zakaznik( vystupuje reklamacéni technik tak, aby vzdy pozitivné reprezentoval spole¢nost VPO
Protivanov, a.s. a k poZadavkim zakaznik(l pfistupuje vstficné a ochotné. Reklamacni technik si vzdy
necha predlozit doklady od zakazky pro kontrolu platnosti zaruky. V pfipadé stfetu s konfliktnimi
zékazniky se zdrzi jakychkoli emotivnich projevu a snazi se reklamaci vyresit klidnou cestou.

PFi FeSeni reklamace provadi reklamacéni technik jeji kategorizaci podle pfic¢in vzniku vad na:

1. opravnéné reklamace
vady obchodnika

vady zaméfovace

vady pfipravy vyroby
vady nakupu

vady materialu (dodavatele)
vyrobni vady

vady montaze

vady z nejasnych pfi€in
2. servis

3. neuznané reklamace

4. nedofeSené reklamace

K tomuto roztfidéni ma reklamacni technik dostatecné znalosti a praxi, aby byl schopen stanovit a
objektivné posoudit pfiinu reklamace.

Reseni v8ech reklamaci je zapo&ato jiz pfi jejich zaevidovani. Délka fe$eni reklamace je zavisla na
charakteru problému, ktery se v ramci reklamace vyskytl. Pfesto je tfeba feSit reklamace, pokud
mozno co nejdfive a nejrychleji, aby spole¢nost neztracela dobré jméno mezi zakazniky. V pfipadé, ze
bude kupuijici v postaveni spotfebitele, bude reklamace vyfizena v€etné odstranéni vad nejpozdé&ji do
30 dnu od jejiho uplatnéni, pokud nebude se spotfebitelem dohodnuta lhata delSi.

O posouzeni reklamace, jeji kategorizaci a zplsobu vyfeSeni vede reklamacni technik zaznam pfimo
v reklamaénim protokolu.

VSechny opravnéné reklamace, dovoluje-li to jejich charakter, fedi reklamacni technik na misté. O
nakladech (cestovni, materialové, Casové) na jejich odstranéni a pficiné jejich vzniku vede zaznam
v databazi evidence reklamaci v programu IS ABRA.

2.2.3 Reklamace

Opravnéné reklamace, které neni reklamacni technik schopen vyfesit pfimo na misté z diivodu jejich
charakteru (nutno objednat material nebo zajistit opravu ve vyrobé), ponechava v feseni a informuje
zakaznika o pfedpokladané dobé trvani dofeSeni reklamace.

O reklamacich, které svym charakterem jsou velmi zavazné a jejich odstranéni bude ¢asové i finanéné
narocné (nad 10.000 K&) informuje reklamacéni oddéleni feditele spolenosti. U téchto reklamaci fesi
zpusob jejich odstranéni podle pfiCiny vzniku s vedoucim vyrobné-technického oddéleni, vedoucim
oddéleni nakupovani a skladovani nebo vedoucim montaZze, ktefi podle vyjadieni reklamaé&niho
technika na zakladé navstévy u zakaznika mohou opakované osobné reklamaci posoudit a feSit pfimo
u zakaznika.

Material nutny pro odstranéni reklamace narokuje reklamacni technik na oddéleni nakupu a
skladovani, kde pfesné specifikuje pisemnou objednavku materialu pro konkrétni reklamaci.
V pfipadé, ze neni material na skladé, provede oddéleni nakupu jeho objednani u dodavatele. Jestlize
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vada materialu ma charakter vyrobni vady zpusobené dodavatelem, je vadny material reklamovan u
dodavatele. Po dodani materialu reklamacni technik dofesi reklamaci pfimo u zakaznika.

Zavazné vyrobni vady, které musi byt odstranény pfepracovanim vyrobku nebo vyrobou nového
vyrobku, narokuje reklamacni technik pisemnou formou nebo e-mailem u vedouciho vyrobné-
technického oddéleni, ktery zajisti vyrobu nebo opravu reklamovanych vyrobku v co nejkrat§im
mozném terminu. Opakovana vyroba nebo oprava vyrobkl se provadi pfednostné pfed béznymi
zakazkami. Dispecer vyroby si v operativnim planovani vyroby zakazek vytvari pro tyto pfipady rezervu
0,5 smény tydné. O vyrobé prvku pro reklamaci informuje dispecer vyroby reklamacniho technika, aby
nasledné& mohl dofesit a uzavfit reklamaci.

2.2.4 Servis

Servisni zakroky provadi zakaznik sam dle navodl na sefizeni vyrobku nebo si objednava formou
placené sluzby. V pfipadé, Zze zakaznik nahlasi reklamaci, ktera ma charakter servisniho zakroku, je
tato sluzba zpoplatnéna.

2.2.5 Neuznané reklamace

Jedna se predevsim o reklamace, které vznikly nevhodnym zachazenim s vyrobkem, jeho poskozenim
nebo jsou uplatiiovany pozadavky, které jsou vylou€eny z reklamace po predani vyrobku zakaznikovi.

V téchto pfipadech musi reklamacni technik vzdy postupovat obezietné, zvlasté kdyz zakaznik nechce
uznat jeho rozhodnuti o neopravnénosti reklamace a mohlo by dojit k poSkozeni dobrého jména
spole€nosti.

Zaznam o vyfizenych neuznanych reklamacich je dokumentovan v reklamacnim protokolu, ktery je
podepsan zakaznikem nebo zamitacim dopisem.

Zakaznikovi muze byt na misté nabidnuta oprava vyrobku formou placené sluzby. U slozitéjSich oprav
je vyhotovena cenova nabidka na opravu od reklamaéniho a servisniho oddéleni.

2.2.6 Reklamace Fesené formou slevy

Podle charakteru reklamace ma servisni technik pravomoc poskytnout slevu vyrobku do vySe 10.000
KE. Sleva se poskytuje pouze za vady, které neni mozno odstranit standardnim zpisobem nebo je
sleva ekonomicky vyhodnéjsi nezli oprava vyrobku s vadou a pfitom zavada nema zasadni vliv na
bezpeénost vyrobku. Pokud zakaznik slevu pfijme, vyhotovi se vzdy pisemna dohoda o poskytnuti
slevy. Timto je reklamace povazovana za vyfizenou.

2.2.7 Vyfizené reklamace

O vyfizeni a uzavieni reklamace se vede zaznam pfimo v reklamacénim protokolu, kde se uvede
zplsob vyfizeni reklamace, datum, podpis zakaznika a podpis zastupce VPO Protivanov, a.s. nebo
externi firmy, ktera se vyfizovanim reklamaci zabyva. O pfijatych a vyfizenych reklamacich vede
reklamacni technik evidenci v programu 1S ABRA. Pisemné protokoly vyfizenych reklamaci zaklada
reklamacni technik vzdy za pfislusny mésic.

2.2.8 Vyménéné vyrobky nebo jejich ¢asti pri reklamacich

Jedna se predevsim o sklo, ¢asti kovani, nebo celé okenni prvky, které pfedava reklamacni technik po
jejich vymeéné skladnikovi, ktery je eviduje jako reklamované vyrobky a uklada je do skladu
neshodnych vyrobku. Rovnéz je o téchto vracenych reklamovanych vyrobcich informovan skladnikem
vedouci oddéleni nakupovani a skladovani, aby je mohl reklamovat u dodavatele v pfipadech, kdy je to
opravnéné.

Vedouci servisniho a reklamacniho oddéleni informuje vedouciho oddéleni nakupovani a skladovani o
reklamacich, v€etné kalkulace naklad(, u kterych byla jako pfi€ina jejich vzniku stanovena vada
materidlu (dodavatele).
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2.3 Vyhodnoceni reklamaci a servisni ¢innosti

Vedouci servisniho a reklamacéniho oddéleni zpracuje jedenkrat za mésic pfehled vyfizenych
reklamaci podle jednotlivych kategorii, u kterych rovnéz uvede naklady spojené s vyfizenim reklamaci.
Provadi rozbor podilu jednotlivych reklamaci a nakladu a spole¢né s reklamacnim technikem
stanovuje pravdépodobnou pfi¢inu vzniku jednotlivych reklamaci. Tento rozbor je prezentovan na
mésicni poradé vedeni, kde se stanovuji napravna opatfeni a vyvozuji diisledky v navaznosti na
priciny zavaznych a opakujicich se reklamaci.

O doreSenych reklamacich, u kterych byla jako jejich pfi¢ina stanovena vyrobni vada, je vedoucim
oddéleni minimalné 1x mési¢né& informovan vedouci vyrobné-technického oddéleni, ktery pfijima
napravna opatfeni pfimo ve vyrobé, kde doslo ke vzniku pfi€iny reklamace.

3 VYLOUCENI ZE ZARUKY

3.1 Vady vylou¢ené z mozZnosti reklamace

3.1.1 Nereklamovatelné vady:
1. Nelze reklamovat jakakoliv mechanicka poskozeni vznikla po predani dila &i zbozi.

2. Zareklamovatelnou vadu nelze povazovat znehodnoceni profilu vzniklé v dusledku pozdné
odstranéné ochranné folie (folii je nutné odstranit do 1 mésice od dodani).

3. Nelze reklamovat poSkozeni vznikla neodbornym sefizenim, nespravnou udrzbou po okamziku
predani a prevzeti dila i zbozi, viz. navody na sefizeni.

4. Za nereklamovatelné vady se povazuji poSkozeni vznikla neodbornou montazi po okamziku
pfedani a prevzeti dila nebo zbozi (neodbornou montazi se rozumi predevsim pfipad, kdy montaz
provadéla jina osoba nez prodejce nebo jeho smluvni partner) nebo nebyla montaz provedena dle
technologického postupu.

5. Nelze reklamovat poskozeni zplsobena pouzivanim v podminkach, které mohou nastolit fyzickou
¢i chemickou nerovnovahu v navaznosti na vlastnosti stavby jako celku (napf. vady projektu a
materialt pouzivanych na stavbé), dale poskozeni vznikla v souvislosti se specifickymi mistnimi
podminkami (napf. zvySena prasnost, emise, vihkost - zpUsobujici oroseni skel ¢i ramu
z interiéru) ¢i posSkozeni zplsobena nevhodnym uzivanim vyrobku (napf. polepeni skel folii,
stavéni nabytku do tésné blizkosti oken atd.)

6. Za reklamovatelnou vadu neni mozné povazovat poskozeni v disledku udalosti majicich puvod
ve vysSi moci (pozary, kroupy, zaplavy, zemétfeseni, vichfice, spady popilkd, pylu, kyselych dest
a podobné).

7. Nelze reklamovat poskozeni vznikla vlivem nevhodnych mikroklimatickych podminek objektu,
napf. roseni skel, ramu &i zdiva z interiéru (jedna se o bézny fyzikalni jev, ktery vznika zpravidla
nedodrzenim ventilacniho rezimu stavby, je zcela v rukou uzivatele), a s tim souvisejici poSkozeni
parapetl v disledku pasobeni kondenzatu a pfipadny nasledny rist plisni atd.

8. Nereklamovatelnou vadou je barevny nesoulad stejnych barev aplikovanych na riizné materialy Ci
riznymi technologiemi (profily, vypIné, krytky kovani atd.)

9. Neni mozné reklamovat poSkozeni na prvcich, které néjakym zpisobem presahuji technické
normy a byly vyrabény na vyslovné pfani zakaznika. Tento nestandard musi byt vZdy uveden v
zakazce.

10. Estetické (vzhledové) vady se hodnoti pfi pohledu ze vzdalenosti 1,5m ve funkénim sméru
bézného pouziti. Vady, které pfi posouzeni za téchto podminek nejsou zjevné patrné, nejsou
reklamovatelné. Reklamovatelné jsou vady, jeZ brani Fadnému uzivani zboZi €i dila a
znehodnocuiji jeho fyzicky stav.

3.1.2  Vady profilii vyloué¢ené z moznosti reklamace:

1. Nelze reklamovat jakakoliv mechanicka poskozeni vznikla po pfedani dila ¢€i zbozi.
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Za reklamovatelnou vadu nelze povazovat znehodnoceni PVC a AL profilu vzniklé v disledku
pozdné odstranéné ochranné folie (folii je nutné odstranit do 1 mésice od dodani).

Za reklamovatelnou vadu u hlinikovych vyrobkud s povrchovou Upravou Elox nelze povazovat tzv.
extruzni ary.

Dale za reklamovatelnou vadu u hlinikovych vyrobk( nelze povaZovat jakékoliv barevné vady na
plastovych izolatopotrech kfidel a ramu.

Povolené vyspravky dfevénych profil uréenych k povrchové Upravé lazurovacimi a krycimi laky
jsou: vysprava lodi¢kou, tmelem.

Dfevo je nehomogenni material, rozdily v barvé a struktufe na povrchu dieva jsou pfirozenymi
vlastnostmi dfeva, a proto nemohou byt divodem k reklamaci, stejné tak pfirozené vady dfeva,
jako smolniky atd. Pokud se v prubéhu zaruéni doby projevi, Ize to povazovat za vadu
opravitelnou a vyrobce si vyhrazuje pravo tyto vady opravit.

Zakaznik bere na védomi, Zze jemu pfedlozeny vzornik barev nebo vzorky vyrobkd na prodejnich
mistech slouzi k vybéru odstinu lazury, avdak skuteCny vysledny odstin lazury na dodanych
vyplnich otvord nemusi zcela pfesné souhlasit s vybranou variantou.

Jako reklamaci nelze uznat barevnou rozdilnost nového a dfive dodaného prvku. Lazura je
vystavena ultrafialovému zareni, které pusobi pfes povrchovou Upravu az na lignin, ktery je
soucésti dieva a vlivem UV zafeni tmavne.

Za reklamovatelnou vadu nelze povazovat viditelnost bezchybného délkového nastaveni dieva.

Povrchova Uprava u tropické dfeviny meranti miize obsahovat na povrchu drobné bublinky i
kraterky, které vznikaji pfi nastfiku ¢i v prdbéhu dozravani povrchové Upravy. Nemaiji vliv na
kvalitu a Zivotnost povrchové Upravy a jejich vyskyt neni diivodem k reklamaci.

3.1.3 Vady skla vylou¢ené z moznosti reklamace

1.

Nelze reklamovat jakakoliv mechanicka poskozeni vznikla po pfedani dila &i zbozi, ani rezonujici
meziskelni pFicky.

Za reklamovatelnou vadu nelze povazovat rozdilny odlesk a zabarveni skloviny u skel z rznych
dodavek pfi dodrZeni stejné objednaci specifikace.

Sklo neni ve své ploSe homogenni material. Pfi oroseni se rysuji veSkeré anomalie skla. Jedna se
o technologické stopy na struktufe skla, které nebrani prahledu a tyto vady nelze reklamovat. Sklo
se posuzuje v suchém stavu ze vzdalenosti 1,5 m. Dovoleny rozsah vad na 1m? skla je uveden v
tabulce:

Bubliny a bodova posSkozeni

uzavfiené pruhledné do 0,6 mm bez omezeni, nikoliv v§ak ve shlucich
do2mm-4ks
do3mm-2Kks
do5mm-2ks
uzaviené a neprihledné nepovoluji se
Kaminky nepovoluji se
Skrabance
vlasové do 20 mm bez omezeni nikoliv v§ak ve shlucich

do 50 mm - 7 ks
do 100 mm - 5 ks
hrubé nepovoluji se

Vysvétleni pojmu:

Skraba vlasova — ostré mechanické poskozeni povrchu skla ve tvaru &ary, zjistitelné jen zevrubnou
prohlidkou (provadi se pod jakymkoliv ihlem a z jakékoliv vzdalenosti).
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Skraba hrubé - ostré mechanické poskozeni povrchu skla ve tvaru &ary, k jejimuz zji$téni neni tfeba
zevrubné prohlidky.

3.1.4 Vady parapeti vyloucené z moznosti reklamace

Parapety jsou dekorativni prvek a nejsou ureny k nadmérnému zatéZovani. Za zavadu se nepovazuje
jakékoliv povrchové poskozeni vnéjsich i vnitfnich parapetll vzniklé po predani zbozi ¢i dila.

- vadou neni rozdilny odstin barev u dodavek v rliznych ¢asovych obdobich
3.1.5 Vady zaluzii vylouc¢ené z moznosti reklamace
Za vadu se nepovazuje:

1. castecné nebo celkové opotfebeni vyrobku,

2. nedoklapéni lamel (pfi posouzeni se vychazi z pravidla, Zze skrz zaluzii nesmi byt mezi
lamelami pfi kolmém pohledu vidét na rovinu skla),

rozdilnost doklapéni lamel jednotlivych zaluzii,
4. mechanické poskozeni jednotlivych dilG zaluzii,

svételna netésnost po stranach zaluzie mezi lamelami a zasklivaci liStou, pokud nepfesahuje
max. pfipustnou toleranci 5 mm (méfena nejmensi vzdalenost lamela — zasklivaci lista),

6. Sikmy chod v horizontalni roviné. Maximalni rozdil vySek v misté pasky je dan hodnotou +/- 5
mm.

Zaluzie nejsou uréeny k celkovému zatemnéni (pokud se nejedna o specialni zakazku, kde je to
uvedeno).

3.1.6 Vady siti vylou¢ené z moznosti reklamace

Za vady se nepovazuji:

1. cCasteCné netésnosti sité na strané srazu v horni a dolni ¢asti dvoukfidlého okna (u Stulpu),
2. mezera mensi neZli 2 mm mezi pfitlaCnou plochou (ramu, kartace, tésnéni) sité a rdmem
okna.
3.1.7 Vady venkovnich rolet vylouc¢ené z moznosti reklamace
Délka vodicich list standardné kon¢i na spodnim okraji ramu okna a nedosahuje na venkovni parapet,
pokud si zdkaznik jiné provedeni smluvné neobjednal.
3.1.8 Vady montaznich praci vyloué¢ené z moznosti reklamace
Pokud jsou montazni prace:

1. provedeny v souladu s technologickymi postupy montaze,

2. nebo odpovidaji standardim pro zabudovani prvk(l v oblasti otvorovych vypini a pfislusenstvi,
3. nebo jsou v souladu s doporucenimi €i navody dodavatelt montaznich prostfedkd ¢i materiald,
4. nebo odpovidaji vSeobecnému stavu techniky, jsou vyloueny z reklamace.

Za vady se dale nepovazuji:

1. vlasové trhliny na zednickém zapraveni (po zafilcovani),

2. nerovné hrany osténi, pokud takové byly jiz pfed vybouranim puvodniho prvku,

3. opadavani okolnich omitek z dlivodu jeho stavu pfed montazi, pokud neni v cené penetrace i
jina preduprava.

4 SOUVISEJiICi DOKUMENTY

Servis vyrobk
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5 ZARUCNIi DOBA

Zaruéni doba (zaruka) - smluvné stanovena doba, po kterou dodavatel poskytuje zaruku za zbozi €i
za dilo.

Zarucni doba je poskytovana v délce a za podminek, které jsou u kazdého zbozi &i dila stanoveny
individualné ve smlouvé a v kalkulaci smlouvy.

Zarucni doba zacina bézet dnem nasledujicim po dni pfevzeti zbozi ¢€i dila, resp. dnem nasledujicim
po dni, kdy se zakaznik nedostavil k prevzeti zbozi ¢i dila, ackoli byl spole¢nosti VPO Protivanov, a. s.
k prevzeti zbozi &i dila zvan.

V pfipadé provadéni opravy zbozi &i dila nepocina bézet nova zaruc€ni doba.
Vylou&eni ze zaruky jsou stanovena ve smlouvé a v tomto dokumentu.

Navody k obsluze zbozi ¢i dila naleznete na webu VPO: http://www.vpo.cz/ke-stazeni--235.html|

6 PRILOHY

Reklamacni protokol
Dopis - Prijeti reklamace
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