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1)

UCEL

Popsat zptisob vyfizeni reklamaci zékaznikl a odbératelt tak, aby udaje o reklamacich byly
pouzity k provedeni dal§iho zlepSovani bezpe¢nosti, legalnosti a kvality vyrobki a ke snaze o
pfedchazeni opakovani stiznosti.

ROZSAH PLATNOSTI

Plati pro vyfizovani reklamaci odbérateld. -

ZODPOVEDNOST

Za tvorbu a aktualizaci postupu je zodpovédny ManaZer marketingu a prodeje, za dodrZovani
jsou odpovédni pracovnici, ktefi jsou v dokumentu zmin€ni a maji stanovenou odpovédnost za
danou ¢ast postupu feseni reklamaci.

POSTUP

A. ReSeni reklamaci od odbérateli

Prodavajici se zavazuje, ze dodané vyrobky budou odpovidat platnym podnikovym norméam a
platnym zakontim ( Zakon o potravinich — v platném znéni ) véetné provadéjicich vyhlasek pro
vyrobu a prodej masnych a lahtdkarskych vyrobkt, aby nevznikala rizika pro zakazniky a
kone¢né spotiebitele. Prodavajici je povinen dodat zboZi v mnoZstvi, jakosti a provedeni, jeZ
ur¢uje smlouva. Prodéavany vyrobek musi spliiovat pozadavky na kvalitu, bezpe¢nost a legalnost.

2) Kupujici se zavazuje, Ze od piejimky zbozi do jeho prodeje dodrzi podminky obchodniho

3)

4)

5)

zakoniku a podminky platn¢ uzaviené smlouvy.

Pokud kupujici provadi pfesun vyrobki vlastnim vozidlem, odpovida za dodrzeni chladiciho
fetézce pii pfepravé a skladovéani vyrobkt. Porusil-li kupujici pfi pfepravé vlastnim vozidlem
tyto podminky ptepravy a skladovani zbozi, neodpovida prodavajici za takto vzniklou $kodu a
zaruku vyrobkl kupujicimu.

Prodévajici neruci za vady vzniklé pti odbéru vyrobkii kupujicim v pfipadé nedodrzeni bodu ¢&.
3, kupuyjici je povinen prohlédnout produkty podle moznosti co nejdiive, pokud mozno ihned pfi
piejimce. Jestlize kupujici vyrobky neprohlédne nebo nezafidi, aby byly prohlédnuty v dobé
ptejimky, mizZe uplatnit néroky z vad zjistitelnych pfi této prohlidce, jen kdyz prokaze, Ze tyto
vady mély vyrobky jiZ v dobé piejimky produktli od dodavatele.

Kupujici, ktery reklamuje vyrobky umozni prodavajicimu piistup do mista skladovani k
posouzeni, zda jsou vyrobky skladovany dle platnych norem. Stejné tak mé pravo prodavajici
prohlédnout vozidlo, které kupujici pouzil k pfepravé vyrobki z diivodu mozZného vzniku $kody
na vyrobcich pfi nespravné pieprave.
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6) Prodévajici neuzné reklamaci zévady, které vzniknou v prodejn{ siti kupujiciho mechanickym
poskozenim (naptiklad prasklé sa¢ky mimo svr, poSkozené vyrobky iimysln& & neopatrnosti pfi
manipulaci apod.).

7) Kupujici je opravnén pfi ptejimee vyrobki ihned reklamovat zjevné vady (povolené vakuum,
chybgjici vyrobky), vzniklé mechanickym poSkozenim pii pfevozu, chybgjici vyrobky
neuvedené na reklama¢nim listu. Na pozd&jsi uplatnéni reklamace z dGvodu zjevnych vad
nebude bran prodavajicim zietel.

8) Jiné vady, neZ zjevné, kupujici reklamuje pouze v zaruéni dobg, nejpozdg&ji do ukondeni doby
spotieby. Za podminky spravného uchovani a doby spotieby po otevieni.

9) Reklama¢ni list musi obsahovat tyto udaje:
- divod vraceni zboZi
- dislo vyrobku
- nazev vyrobku
- reklamované mnoZstvi kg/ks
- datum vystaveni reklama&niho listu
- podpis dodavatele
- podpis zastupce odbératele
- (dislo privodniho dokladu a datum
- jméno Fidi¢e a SPZ vozidla
- kdo reklamaci zkontroloval

10) Zastupci prodévajiciho (¥idig), posoudi opravnénost reklamace na reklamagnim listu, v pfipadg
nejasnosti kontaktuje marketingové oddélen.

11) Pokud je reklamace oprdvnéna, pfevezme reklamované vyrobky od kupujiciho a ¥4dn& vyplngny
reklamaéni list, ktery potvrdi svym podpisem.

12) Finanéni vypotadani opravnéné reklamace provede prodavajici formou dobropist do 10 dn.

13) Prodévajici se zavazuje, e proddvané produkty jsou kvalitni, bezpe&né a legélni, odpovidaji
vS8em podnikovym specifikacim.

14) Kupujici se zavazuje, Ze vyrobky prodévajiciho bude skladovat a prodavat v souladu s
platnymi zékony a vyhlaskami. Zejména bude dodr¥ovat pokyny uvedené na obalech u
jednotlivych vyrobkd &i piislusnych materidlech - skladovaci teplota a doba spotieby. V piipadé
Ze kupujici porusi tuto povinnost, nema narok na nové plnéni, pfipadné nema narok zboi
uspésné reklamovat,

b

15) Tento reklamagni ¥ad prodavajiciho tvoii nedilnou soudast kupnich smluv, které uzavie
prodévajici s kupujicim.

Schvali Vytisk &. : 1
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16) Reklamace jsou pii piijezdu do spole¢nosti pfezkoumany vedoucim provozu nebo mistrem
smény , ktery rozhodne o zptisobu nakladani s nimi. Reklamované vyrobky jsou bud’ pouzity

v jideln& spole¢nosti, pokud nevykazuj senzorické zmény a jsou v zaruce, v opaéném piipad€ jsou
konfiskovany.

17) Viechny reklamace jsou pfezkoumany na ranni porad® vedeni spole&nosti s pfednimi
d&lniky jednotlivych vyrobnich sekii. Pokud neni mnoZstvi reklamaci z jedné $arZe vyrobku
véts jak 25 kg, jsou reklamace evidovéany do systému X-COM podle druhu reklamované
zévady. VZdy po uplynuti Ctvrtleti jsou tyto reklamace prezkoumavany statisticky Paretovou
analyzou, jsou ziskavany poznatky o daivodech reklamaci a na Pfezkoumaéni vedenim jsou
uréena opatieni ke zlepSovéni bezpe¢nosti, legalnosti a kvality vyrobkad. Pfi pfezkoumani
vedenim je vyhodnocen trend vyvoje reklamaci porovnanim s odpovidajicim obdobim v
pfedchozim roce.

16) V piipad, Ze mnoZstvi reklamovan¢ho vyrobku presdhne 25 kg z jedné SarZe, je vypracovan
Z4aznam o neshodg a opatfeni k napravé D-VH-14.1 manaZerem kvality, a okam?Zité a efektivné
provedena naprava pfimétend zivaznosti zjisténého diivodu reklamovéni vyrobki.

B. Reseni reklamace vyrobkii od koncovych spotiebitelil

1) Reklamace od koncovych zékazniki jsou pfijiméany prostiednictvim emailu, telefonnich
hovort, pies Facebook nebo Instagram, piipadné ptes kontaktni formulaf z webu
www.vahala.cz.

2) Reklamace jsou pfedavany a shroma¥d’ovany u manaZera kvality, ktery reklamaci zapise do
evidence, vyhodnoti z&vaznost a sepiSe vyjadieni pro zékaznika, ptipadné vystavi zaznam o
neshodé D-VH-14.1.

3) Na reklamace (piipadné dotazy) odpovidé zp&t zékaznikim manaZer kvality, pfipadné
manaZerka marketingu. Informace o reklamaci se postupuje vedoucimu vyroby, sménovym
mistrim a je pfedmétem feseni na denni vyrobni poradg.

4) Stiznosti a reklamace jsou feSeny idealnd do 24 h, max. do 3 dnt od pfijeti reklamace/dotazu
musi byt zah4jena komunikace se zékaznikem. V pkipad& nepfitomnosti manaZera kvality
komunikuje se zdkaznikem manaZerka marketingu ve spolupraci se zastupujici manaZerkou kvality.

5. EVIDENCE REKLAMACI

ShromaZd’ovéni reklamaci vyrobkd od odbérateld vede fakturantka na zakladé pfedloZenych
reklama&nich listd D-RE-01.1 (vzor), které obsahuji vechny potfebné udaje, v systému X-
COM. Je-li reklamované mnoZstvi jedné SarZe vyrobku vetsi jak 25 kg vypracuje manazer
kvality Zaznam o neshodg a opatfeni k napraveé D-VH-14.1, je provedena naprava, zjist€na
pfi¢ina reklamace a je feSena ve spolupraci s vedoucim vyroby, je uréeno opatieni k naprave,
aby se zabranilo opakovéni stejného druhu reklamaci. Reklamace od koncovych zakaznikd
shromaZd’uje manaZerka kvality.
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Piehled viech reklamaci pro jednotlivé mé&sice

srovnani a kvartalni Paretovy analyzy. Udaje z
bezpetnosti, legalnosti a kvali

6. PRILOHY

Reklamagni list (vzor) D-RE-01.1
X-COM- evidence reklamaci
Systém stahovéni vyrobki z trhu D-RE-01.3
Postupy hlaSen{ krizi D-RE-01.4

vypracovava manazerka kvality, dale z dat

u roku, meziroén{ srovnani kategorii reklamaci a
reklamaci jsou pouZity pro dalsi zlepSovani

ty vyrdbénych produktd, zhodnoceny pii prezkoumani vedenim.

Zéznam o sledovatelnosti a ovéfeni D-RE-01.5
krizového managementu
Zprava o stahovan{ vyrobku z trhu D- RE-01.6
Zaznam o staZeni vyrobku z trhu D-RE-01.7
ROZDELOVNIK :
Vytisk &. | Oddéleni Drzitel
Drzitel
ManaZer jakosti Bc. Renata Ressel
Jednatel Jan Véhala
1 Vyroba a vyvoj Jan Vihala
Jednatel + Marketing a prodej Ing. Ladislav Denk
Metrolog +MTZ Luka§ Vahala
6 Objedndvkova kancelaf Pracovnice obj. kancelafe
7 VSichni zamé&stnanci Jidelna
ZAZNAMY O ZMENACH :
C. str. [Charakter zmény Diivod zmény Datum |Jméno
2-4 Oprava textu 18.7.00 |Ing.Dvorak
1-5 Oprava textu, p¥idani piilohy, p¥idani 14.11.03 |Ing.
str.5 Brodkova
4,5 Oprava textu evidence rekl. 19.1.04 |Ing.
Brodkova
4,5 Uprava priloh 9.6.04 |Ing.
Brodkov4
1-5 Oprava zplisobu provadéni reklamaci, 14.3.07 |Ing.
tak aby byla neustile zvySovéana Brodkov4
bezpetnost, legilnost a kvalita
vyrabénych produkta, doplnéni piiloh
pro efektivni stahovani vyrobku
z trhu, postupy pro hlageni krizi
1-5 Oprava pfezkouméni reklamaci pii 23.1.08 |Ing.
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dovezeni zpét do nasi spole€nosti. Bartotiové
3,4,5 |Oprava textu, pfidani veterinarniho 13.8.09 |Bc.
dozoru pfi vyfizovéani reklamaci Martochov
a
1-4 Novelizace textu 3.6.2013 |Ing.
Somanova
4 Oprava piiloh 2.5.2014 | Polackova
4 Aktualizace rozdélovniku 5.6.2016 | Trefil
4 Aktualizace rozdélovniku 5.6.2019 | Be. R.
Ressel
1-4 Revize dokumentu, vydani nové verze 25.7.202 |Ing. L.
2.4, zména evidence reklamaci- kniha 0 Denk
reklamaci D-RE-01.2  nahrazena
evidenci do systému X-COM
1-5 1. Revize dokumentu 1.-2. kontrola a uptesnéni 14.03.20 |Ing. L.
2. Doplnéni postupu feSeni postupu pro feSeni reklamaci | 25 Denk
spotiebitelskych reklamaci na zakladé interniho auditu

A
e T T —

Platnost od: 13.03.2025

. Vytisk&: 1
nw; e / Bt. Renakd Ressel

: Vﬂ"ipadé nepritomnosti rizoyéholo a spolecnosti se je ndonekontroloi)a}_z'g vytisk!




