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Reklamace přepravy – informace pro 
Ukladatele společnosti Servant 

Tento dokument popisuje, jak postupovat v případě, že zásilka Konečnému příjemci dorazila 
poškozená nebo nedorazila vůbec. Stanovuje postup mezi Příkazcem (vámi) a Zasilatelem 
(Servant, a.s.). Také by vám měl posloužit jako podklad pro návod, který můžete zpracovat a 
vhodnou formou předat svému Zákazníkovi. 

Vysvětlení pojmů 

• Příkazce: jste to vy, náš Ukladatel. Jste vlastníkem zboží a dáváte nám příkazy k odeslání 
zboží. 

• Zasilatel: jsme to my, Servant, a.s. Jsme ve smluvním vztahu s Dopravcem a předáváme 
mu zboží k přepravě. Jednáme na základě vašich příkazů. 

• Dopravce: konkrétní zvolený přepravce. Je ve smluvním vztahu s námi. 
• Konečný příjemce: to je váš Zákazník 

Odpovědnost dopravce 

• Dopravce nese odpovědnost za ztrátu nebo poškození zásilky od okamžiku jejího 
převzetí do okamžiku vydání příjemci. 

• Příkazce musí brát v potaz obchodní podmínky vybraného Dopravce. 
• V případech mezinárodní přepravy se často uplatňuje Úmluva CMR, která stanovuje 

odpovědnost Dopravce. 

Právo uplatnění nároku 

• k uplatnění nároku dochází tou stranou, která je ve smluvním vztahu s dopravcem. Tedy 
Zasilatelem, společností Servant, a.s. 

Reklamaci přepravy u Dopravce podává společnost Servant, a.s., která je Zasilatelem. Vy, jako 
Příkazce však máte důležité povinnosti, které je třeba dodržet, abychom mohli reklamaci 
úspěšně vyřídit. 

Co musí udělat Konečný příjemce, v případě, že mu zásilka dorazila 
poškozená nebo nedorazila vůbec. 

1. Viditelné poškození: Pokud je zásilka poškozena již při doručení, musí Konečný příjemce 
ihned při dodání sepsat s Dopravcem Zápis o škodě (příslušný formulář toho kterého 
Dopravce). Doporučujeme také zažádat o společnou kontrolu obsahu zásilky. Konečný 
příjemce pak musí neprodleně informovat vás. 

2. Skryté poškození, chybějící obsah: Pokud je obal zásilky v pořádku, ale po rozbalení 
Konečný příjemce zjistí poškození obsahu, musí Konečný příjemce tuto skutečnost 
nahlásit do 5 pracovních dnů od doručení Dopravci a postupovat podle jeho pokynů. 
Konečný příjemce pak musí neprodleně informovat vás. 
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3. Dokumentace: Pro úspěšné vyřízení reklamace je důležité, aby Konečný příjemce pořídil 
fotografie poškozeného zboží i poškozeného obalu a zaznamenal veškeré další důležité 
detaily. Konečný příjemce pak musí neprodleně informovat vás. 

Co nám musíte doložit k tomu, abychom mohli podat oficiální 
reklamaci u Dopravce?  

Poté, co váš Konečný příjemce provede kroky 1 až 3, informujte neprodleně nás, nejpozději do 
5 pracovních dnů od vaší komunikace s Konečným příjemcem. Reklamaci nám prosím nahlaste 
na e-mail: humpolec@servant.cz nebo svemyslice@servant.cz (dle toho, které využíváte 
středisko). 
Zašlete nám: 

• Identifikaci zásilky (číslo vaší objednávky, trackovací číslo zásilky)  
• Zápis o škodě, veškerou dosavadní komunikaci, kterou Konečný příjemce vedl s 

Dopravcem  
• Fotografie poškozeného zboží a obalu  
• Nabývací fakturu ke zboží 

Teprve poté podáme my oficiální reklamaci u Dopravce.  
 
Dopravce si i tak může vyžádat další podklady, o čemž Vás budeme neprodleně informovat, a 
společně budeme postupovat tak, aby došlo k co nejrychlejšímu a úspěšnému vyřízení 
reklamace. 

Postup při ztrátě zásilky 

Pokud zásilka nebyla doručena v obvyklém termínu, většinou nás na to upozorní náš vlastní 
systém. Nicméně trackovací data Dopravce mohou obsahovat chyby, proto pokud tuto 
skutečnost sami (nebo váš Konečný příjemce) zjistíte, prosím skutečnost nahlaste na e-mail: 
humpolec@servant.cz nebo svemyslice@servant.cz (dle toho, které využíváte středisko). 

Upozornění na závěr 

Reklamaci u Dopravce nepodávejte vy – nejste k tomu oprávněni. 
 
Opomenutí, vynechání některých kroků, nerespektování obchodních podmínek nebo 
nerespektování termínů k informování o situaci velmi často vede k zamítnutí reklamace ze 
strany Dopravce.  
 
Fakturaci za škodu směrem k nám, tedy k Zasilateli, vystavte na nás až po úspěšném vyřízení 
reklamace u Dopravce, jinak ji nebudeme akceptovat. O průběhu řízení vás budeme pravidelně 
informovat. 

Praktická rada 

Při extrémním počasí (teplo/zima) neposílejte teplotně citlivé zboží v pátek. Může se stát, že 
přes víkend bude uloženo na vozidle přepravce nebo na překladišti a mohou na něj působit 
nepříznivé teplotní vlivy. Přepravce však zpravidla negarantuje dodržení teplotního režimu. 
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