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Reklamacia a alternativne Reklamacia a alternativne rieSenie sporov
Reklamacné konanie

Reklamacia je pisomné podanie odberatel’a plynu adresované dodavatel'ovi plynu, ktorym sa odberatel’
plynu domaha najmé zodpovednosti dodavatel'a plynu za nekvalitne poskytnuté sluzby, pricom takyto
stav trva v Case uplatnenia reklamacie a zaroven odberatel’ plynu pozaduje od dodévatel’a plynu napravu
alebo nahradu za nekvalitné zabezpecenie dodavky a distribucie plynu do odberného miesta odberatela
plynu
(dalej len ,.sluzby*). Ugelom reklamécie je predovietkym dosiahnut, aby boli odstranené zistené
nedostatky.
Odberatel’ plynu mé pravo reklamovat’ najma
1.1 kvalitu poskytnutej sluzby,
1.2 odpocet uré¢eného meradla,
1.3 fakturaciu poskytnutej sluzby,
1.4 preruSenie  alebo  obmedzenie  sluzieb alebo iné  zistené chyby  suvisiace
s poskytovanim sluzby dodavatela plynu (d’alej len ,,predmet reklamacie®).
Odberatel’ plynu mdze reklamaciu uplatnit’
3.1 pisomne u dodavatela plynu na koreSpondencnej adrese uvedenej na webovom sidle dodavatel'a
plynu alebo v zmluve,
3.2 elektronicky na e-mailovej adrese uvedenej na webovom sidle dodavatel’a plynu alebo v zmluve,
3.3 osobne na kontaktnych miestach dodavatela plynu, pricom o podani reklamécie musi byt
vyhotoveny zdznam.
Podanie, ktorym odberatel’ plynu uplatni svoje pravo na reklamaciu, musi ¢itate'ne obsahovat’
4.1 identifikéciu odberatel’a plynu
4.1.1 meno a priezvisko alebo obchodné meno,
4.1.2 trvalé bydlisko, vratane PSC alebo sidlo a ICO,
4.1.3 zakaznicke Cislo, ¢islo zmluvy, resp. POD koéd odberného miesta.
4.2 presny popis s odovodnenim reklamacie, spolu s pripadnou  dokumenticiou
a d’al8imi podstatnymi skuto¢nost’ami délezitymi pre postudenie reklamaicie,
4.3 identifika¢né udaje tykajuce sa predmetu reklamaécie,
4.4 identifikatné  udaje  reklamovanej faktiry  spolu s variabilnym  symbolom,
ktorej sa reklamacia tyka,
45 podpis odberatela plynu alebo osoby opravnenej konat za odberatela plynu,
ak nejde o reklamdciu prostrednictvom elektronickej komunikacie.
Ak reklamacia neobsahuje vysSie uvedené naleZitosti a dodavatel’ plynu nevie identifikovat’ odberatel'a
plynu, je povinny ho vyzvat’ na doplnenie reklamécie o potrebné tdaje s uréenim lehoty, ktord nesmie
byt kratSia ako 10 dni od dorucenia VYZVYy.
Ak  odberatel plynu reklamédciu nedoplni, bude sa povazovat za  neopravnend.
Ak odberatel plynu reklamaciu doplni, predlZzuje sa lehota na vybavenie reklamacie
o dobu, kym odberatel' plynu poskytne potrebné informacie. Ak na zadklade udajov uvedenych
v reklamécii nie je mozné odberatel’a plynu identifikovat’ tak,
aby mu mohla byt’ doru¢ena vyzva podl'a prvej vety, dodavatel’ plynu na takato reklaméciu neprihliada.
Ak odberatel’ plynu pocas rieSenia reklamacie dodavatel'om plynu oznami dodéavatelovi plynu nové
skutoc¢nosti, tieto novo uplatiiované naroky buda povazované za novu reklamaciu.
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Reklamacia  adresovand na  meno  zamestnanca  dodévatela  plynu sa  povazuje
za reklaméciu podana dodavatel’'ovi plynu.
Reklamacia musi byt uplatnend bez zbyto¢ného odkladu po zisteni nedostatkov.
Za den uplatnenia reklamacie sa povazuje
9.1. pri osobnom podani — datum peciatky o potvrdeni prijatia reklamacie,
9.2. pri postovych zasielkach — datum doruCenia reklamdcie dodavatelovi plynu
podl’a peciatky doslej posty,
9.3. pri doruceni elektronickou postou — nasledujici pracovny den po dni odoslania
e-mailovej spravy.
Dodavatel  plynu  pri  uplatneni  reklamacie vydd  odberatelovi plynu  potvrdenie.
Ak je reklamacia uplatnend prostrednictvom e-mailu alebo faxom, dodavatel’ plynu doruc¢i potvrdenie o
uplatneni reklamacie odberatelovi plynu ihned’; ak nie je mozné potvrdenie dorucit’ ihned’, musi sa
dorucit’ bez zbytocného odkladu, najneskor vSak spolu s dokladom o vybaveni reklamécie, potvrdenie o
uplatneni reklamacie sa nemusi dorucovat, ak odberatel plynu md moZnost' preukazat’ uplatnenie
reklamdcie inym sposobom.
Dodévatel’ plynu vybavi reklamaciu v ¢o najkratSom case. Lehota na vybavenie reklamécie je najviac 30
dni od uplatnenia reklamécie, pokial’ osobitny predpis!) neustanovuje inak. Za uplatnenie reklamdcie sa
povazuje den prijatia pisomnej reklamacie dodavatelom plynu.
Dodéavatel plynu vyda/ odosle preukdzatelnym sposobom odberatel’'ovi plynu pisomny doklad o vybaveni
reklamdcie najneskdr do 30 dni od datumu uplatnenia reklamécie.
Podanie reklamacie alebo staznosti nema odkladny ucinok na splatnost’ preddavkovych platieb alebo
vyuctovacej faktary.
Reklamaciou nie je pisomna ziadost’ odberatel’a plynu o opravu formalnych nalezitosti faktary (napr.
nespravnej postovej adresy, ktor odberatel’ plynu sposobil nedostatocnou sucinnostou) a ziadost' o
preskusanie meradla.
Ak niektord zmluvnd strana zisti, ze Udaje vo faktire nie su spravne a je potrebné vykonat opravu
fakturacie podla zmluvy z dovodov vzniknutych najmé, ale nielen nespravnou ¢innostou uré¢eného
meradla, nespravnym odpoctom urceného meradla, pouZitim nespravnej konstanty ur¢eného meradla,
pouzitim nespravnej ceny za dodavku plynu a/alebo cien distribucnych a prepravnych sluzieb, tlacovou
chybou vo vyuctovani, chybou v poc€itani a pod., majii zmluvné strany narok na vzajomné vyrovnanie
rozdielu.

Alternativne rieSenie sporov

1. Odberatel’ plynu je podla § 37 zakona &. 250/2012 Z. z. o regulacii v sietovych odvetviach v zneni
neskorsich predpisov (d’alej len ,,zdkon o reguléacii®) opravneny predlozit’ tiradu na alternativne rieSenie spor
s dodavatelom plynu, ak sa ohl'adom predmetu sporu uskutocnilo reklama¢né konanie a odberatel’ plynu
nesuhlasi s vysledkom reklamacie alebo so spésobom jej vybavenia; moznost’ obratit’ sa na sid tym nie je
dotknuta.

2.

Néavrh na =zacatie alternativneho rieSenia sa doru¢i na adresu Uuradu: Bajkalska 27,

P. 0. BOX 12, 820 07 Bratislava alebo elektronicky na adresu ars@urso.gov.sk.
3. Navrh na zacatie alternativneho rieSenia sporu obsahuje
3.1 meno, priezvisko/nazov, sidlo a elektronicku alebo posStova adresu odberatel’a plynu,

1y Vyhlagka Uradu pre regulaciu sietovych odvetvi &. 278/2012 Z. z., ktorou sa ustanovuji §tandardy kvality uskladiiovania plynu,
prepravy plynu, distribucie plynu a dodavky plynu v platnom a G¢innom zneni.



enerc: ENE

3.2 nazov a sidlo dodavatel’a plynu,

3.3 predmet sporu,

3.4 odévodnenie nesuhlasu s vysledkom reklamacie alebo sposobom vybavenia reklamécie,

3.5 névrh rieSenia sporu. (oznacenie, coho sa odberatel’ plynu domaha).
4. Navrh na zacatie alternativneho rieSenia sporu predlozi odberatel’ plynu bez zbyto¢ného odkladu, najneskor
do 45 dni od dorucenia vybavenia reklamacie.
5. Dodavatel plynu a odberatel plynu ako UucCastnici rieSenia sporu su  povinni
a opravneni navrhovat’ dokazy a ich doplnenie, predkladat’ podklady potrebné na vecné postiidenie sporu. Urad
predlozeny spor riesi nestranne S cielom jeho urovnania. Lehota
na ukoncenie alternativneho rieSenia sporu je 60 dni od podania uplného navrhu, v zlozitych pripadoch 90 dni
od podania Gplného navrhu.
6. Alternativne rieSenie sporu sa skon¢i uzatvorenim pisomnej dohody, ktord je =zavdzna
pre obe strany sporu alebo marnym uplynutim lehoty, podla predchadzajiceho bodu,
ak k uzatvoreniu dohody nedoslo. Skoncenie alternativneho rieSenia sporu z dovodu marneho uplynutia lehoty
urad oznami ucastnikom sporového konania.
7. Na alternativne rieSenie sporov podla tohto &lanku sa nepouZije osobitny predpis?.

2 Z&kon ¢. 391/2015 Z. z. o alternativnom rieSeni spotrebitel'skych sporov a 0 zmene a doplneni niektorych zékonov.
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