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REKLAMACNY PORIADOK

spolocnosti PHOENIX Zdravotnicke zasobovanie, a. s.
so sidlom Pribylinska 2/A, 831 04 Bratislava, Slovenska republika
(dalej v texte ako ,,Dodavatel”)

I Uvodné ustanovenie

1. Reklamaény poriadok je neoddelitelnou suéastou kazdého dodavatelsko-
odberatelského vztahu a rieSi disproporcie vyplyvajuce z tychto vztahov.
Spolo¢nost PHOENIX Zdravotnicke zasobovanie vydava tento Reklamacny poriadok
v stlade so zakonmi ¢. 513/1991 Zb. Obchodny zdkonnik, ¢. 362/2011 Z. z. Zakon
o liekoch a zdravotnickych pomdckach av sulade s vyhlaskou ¢. 128/2012 Z.z.
o poziadavkach na spravnu vyrobnu prax a spravnu velkodistribu¢nu prax.

2. Reklamacny poriadok je dostupny na webove] stranke www.phoenix.sk, v Casti
Dokumenty (https://www.phoenix.sk/dokumenty/).

3. Suhlas s reklamacnym poriadkom potvrdzuje odberatel uzatvorenim zmluvného

vztahu s dodavatelom, t.j. momentom objednavky tovaru.

4. Odberatel berie na vedomie, Ze reklamacny poriadok je dodavatel opravneny
jednostranne kedykolvek zmenit, pricom zmeny reklamaéného poriadku
nadobudaju ucéinnost ich zverejnenim na webovom sidle dodavatela.

5. Na Ucely tohto reklamaéného poriadku maju nasledujice pojmy nasledujuci
vyznam:

- Reklamacny poriadok upravuje podmienky, postupy a terminy vybavovania
reklamacii vo vztahu k odberatelom s vynimkou lekarni.

- Reklamacia je uplatnenie ndaroku na rieSenie kvalitativneho,
kvantitativneho alebo cenového nedostatku v zasielke tovaru.

- Odberatel je na Uucely tohto reklamacného poriadku akykolvek
velkodistributor liekov a zdravotnickych pomoécok, distribUtor vyzivovych
doplnkov, kozmetiky a ostatného doplnkového sortimentu alebo akykolvek
dalsi subjekt, ktory odoberd od dodavatela tovar a nie je drzitelom
povolenia na poskytovanie lekarenskej starostlivosti.
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Il. Predmet reklamacného konania

Specifikacia predmetu reklamaéného konania:

1. kvalitativne reklamacie
a) kvalitativna chyba dodavatela

= aplika¢na dysfunkcia pripravku hlasena od spotrebitela

= chybajuca pribalova informacia v slovenskom jazyku, chybajlci obal
v slovenskom jazyku

= chybajuce vyznaclenie Braillovho pisma u pripravkov, u ktorych to pozaduje
legislativa

= poskodeny vonkajsi obal (napr. zateceny obal v dosledku zle tesniaceho
uzaveru)

= skryté vady (napr. posSkodeny vnutorny obal, dodanie neuplného alebo
prazdneho balenia, vzhlad alebo zloZenie produktu)

= nedodrianie podmienok prepravy zasielky (napr. teplotny reZim,
bezpecnostny rezim)

= Jieky podozrivé z falSovania (incidenty pri vydaji spotrebitefovi nie su
predmetom reklamiacie u distributora. Podla pokynov narodnej autority
bude incident sprostredkovane pri deaktivacii cez lekarensky software
nahlaseny do Slovenskej organizacie pre overovanie liekov. Usmernenie pre
odberatelov je dostupné na stranke www.sool.sk. V tomto pripade lekarnik
zabezpedi karanténu do overenia dovodu a produkt nevracia distributorovi.
Vratenie distributorovi je mozné len v pripade, ak by sa potvrdilo, Ze sa jedna
o falSovany liek.)

b) neZiaduci ucinok alebo hlasenie Specidlnej / mimoriadnej situacie

c) stahovand S$aria — zasoba odberatela (distribdtora), vratené zlekarne /
zdravotnickeho zariadenia / od pacienta

2. kvantitativne reklamacie
a) chybné mnozstvo (dodané mnozstvo nesuhlasi s dokladom)

b) chybna poloZka (iny tovar dodany ako na doklade)
c) chybnad Sarza (ind Sarza dodand ako na doklade)

d) dodany poskodeny tovar
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2.1. vratenie tovaru z inych dévodov - podlieha osobitnému reZzimu vybavenia
a) chyba pri objednavke (chyba na objednavke — doklade)

3. nespravna cena polozky / oprava ceny
4. cela objednavka
a) chyba pri objednavke — zdvojena objednavka

5. dodany tovar mimo balného listu / faktury

V pripade, ak je dévodom reklamacie napr. omylom objednany tovar, cenova Uprava
prip. dalSie uvedené v bode 2.1. — 4. vy$sie, mozno takto reklamované produkty vratit
len v povodnom stave (t. j. bez etikiet, neposkodeny obal) a po vzajomnej dohode
s dodavatelom. Rozhodnutie o nich je vyluéne v prdvomoci odborného zdstupcu
prislusného obchodného centra dodavatela alebo riaditela predaja alebo nimi poverenej
osoby.

1. Sposob uplatnenia reklamacie

1. Odberatel je povinny reklamovat zistené nedostatky udodavatela pisomne
prostrednictvom reklamacného formularu. V pripade vracania tovaru dodavatelovi je
potrebné dorucit tovar spolu s reklamaénym formularom do prislusného obchodného
centra dodavatela.

Reklamacia je predmetom reklamacného konania len vtedy, ak reklamacny formular
spifia tieto formalne podmienky:
a) ndazov a presnu adresu odberatela;
b) meno zodpovedného pracovnika;
c) Cdislo faktury alebo balného listu, ddtum vyhotovenia;
d) obchodny nadzov predmetu reklamdcie vratane Sarze a dodaného mnozstva;
e) reklamované mnozstvo;
f) uvedenie dovodu reklamacie;
h) datum uplatnenia reklamacie, vyhotovenie reklamacného formularu;
i) Specifikacia reklamovaného produktu (OL—omamné latky, PL — psychotropné
lieky, CHL — produkty chladového retazca, MR — produkty mrazového retazca,
iné - napr. nebezpecné latky: cytostatika, horlaviny).
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2. Reklamovat vady kvality v priebehu doby pouZitelnosti je odberatel opravneny len
v tom pripade, ak boli dodrzané vsetky skladovacie a prepravné podmienky.

3. Produkty, ktoré podliehaju Delegovanému nariadeniu Komisie EU 2016/161
a podliehaju serializacii, mozno vratit do distribucie len ked'su v aktivnom stave, inak
ich dodavatel nie je povinny prevziat, ak tak neustanovuje osobitny pravny predpis.
Vynimkou s 3arZe lieku podliehajuce Delegovanému nariadeniu Komisie EU
2016/161 o serializacii, pre ktoré je vyhlasené stiahnutie z Gdrovne lekarni alebo
zdravotnickych zariadeni — tieto su v narodnom verifikathom systéme vyrobcom
deaktivované, rovnako je mozné vratit deaktivované balenia, ktoré vratil spotrebitel
z dévodu nekvality alebo z dévodu stahovania z Urovne pacienta.

Pozadované prilohy:

a) v pripade reklamacie produktu chladového alebo mrazového retazca, ktory by mal
byt vrateny do distribdcie (napr. omylom objednané, zmena kategorizacie a pod.), je
potrebné doloZenie zdznamu z elektronického teplotného monitorovania pocas celej
doby uchovdvania produktu u odberatela akdpie kalibraéného certifikatu
k zaznamniku teploty. Uznanie reklamacie je vylu¢ne v pravomoci odborného
zastupcu prislusSného obchodného centra dodavatela (zoznam a kontakty su
uvedené v prilohe tohto reklamacného poriadku).

b) v pripade reklamacie omamnych latok a psychotropnych latok Il. skupiny je nutné
k tovaru priloZit vypisané tlagivo ,Objednavka omamnych latok a pripravkov” (SEVT
kod tlaciva je 64 020 0). Pri reklamacii omamnych latok a psychotropnych latok
II. skupiny od odberatela, odberatel potvrdi dodavatelovi listy ¢. 2 a¢. 4 vysSie
uvedenej Zziadanky, listy ¢. 1 a €. 3 vysSie uvedenej Ziadanky sa vratia po potvrdeni
od dodavatela odberatelovi.

c) v pripade reklamacie produktov na ktoré sa vztahuje zaruénd doba — zdravotnicke
pomodcky (tlakomery, odsavacky a pod., zdravotnicka obuv) je nutné doloZit
pokladni¢ny blok zdkaznika. Vybrané produkty sa nevymienaju, ale odosielaju na
opravu.
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IV. Termin uplatnenia reklamacie

a) vady alebo nedostatky vdodavke tovaru je odberatel povinny reklamovat
bezodkladne, najneskor do 3 pracovnych dni od dorucenia tovaru;

b) skryté vady vzniknuté vo vyrobnom procese alebo v priebehu skladovania je
odberatel povinny reklamovat ihned’ po ich zisteni, najneskor vSak do ukoncenia
doby poutzitelnosti (exspiracnej doby);

c) pripravky stahované z terénu na podnet Statneho Ustavu pre kontrolu lie¢iv (SUKL),
Ustavu $tatnej kontroly veterindrnych biopreparatov a lie¢iv (USKVBL) alebo
vyrobcu, musi odberatel vratit dodavatelovi ihned po upozorneni. Po ukonceni
terminu stahovania, ktory je odberatefom stanoveny, uz nie je mozné produkt vratit
bez vopred ziskaného suhlasu doddvatela, ktory je povinny kontaktovat a ziskat
suhlas vyrobcu. (Ak je vydaj pripravku len pozastaveny, ponechd si odberatel
predmetny tovar az do rozhodnutia SUKLu / USKVBL alebo vyrobcu na svojom sklade
a nevracia ho dodavatelovi.)

V. Vybavenie reklamacie

1. Dodavatel si vyhradzuje pravo uznat alebo neuznat reklamaciu na zaklade posudku
vyrobcu alebo stanoviska odborného zastupcu dodavatela.

2. Dodavatel oznami odberatelovi svoje stanovisko k uplatnenej reklamacii do 30 dni
odo dna prevzatia reklamacie.

3. Uznané reklamacie riesSi dodavatel individudlne, na zdklade dohody s odberatelom,
a to formou dobropisu, alebo dodanim chybajiceho tovaru.

4. Dodanie reklamovaného tovaru potvrdi odberatel dodavatelovi na sprievodnom
tlacive Potvrdenie o prevzati tovaru podpisom, peciatkou a ddtumom prevzatia.
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VI. Zanik naroku na uplatnenie reklamacie

a) ak reklamacia nebola uplatnend vlehote podla tohto Reklamacného poriadku
a sposobom uvedenych v tomto Reklamacnom poriadku;

b) ak k poskodeniu produktov doslo neodbornou alebo nesSetrnou manipuldciou
s tovarom zo strany odberatela;

c) ak neboli dodrZané podmienky uchovdvania tovaru predpisané vyrobcom zo strany
odberatela;

d) ak doslo k poskodeniu tovaru vyssou mocou po dodani tovaru odberatelovi;

e) ak je reklamacia v rozpore so zasadami uvedenymi v Reklama¢nom poriadku.

VIl. Zaverecné ustanovenia

V pripade nedodrzania ustanoveni Reklamacného poriadku zo strany odberatela, alebo
dodavatela, prechadza zodpovednost za skody tymto vzniknuté na subjekt, ktory uvedené
zasady porusil.

Tento Reklamacny poriadok je platny a ucinny odo dria 15.1.2024. Tento Reklamacny
poriadok rusi verziu vydanu 09.02.2019.

V Bratislave, diia 12.01.2024
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