
 

 

Reklamácia a  alternatívne Reklamácia a  alternatívne riešenie sporov 

 

Reklamačné konanie 

 

1. Reklamácia je písomné podanie odberateľa plynu adresované dodávateľovi plynu, ktorým sa odberateľ 

plynu domáha najmä zodpovednosti dodávateľa plynu za nekvalitne poskytnuté služby, pričom takýto 

stav trvá v čase uplatnenia reklamácie a zároveň odberateľ plynu požaduje od dodávateľa plynu nápravu 

alebo náhradu za nekvalitné zabezpečenie dodávky a distribúcie plynu do odberného miesta odberateľa 

plynu  

(ďalej len „služby“). Účelom reklamácie je predovšetkým dosiahnuť, aby boli odstránené zistené 

nedostatky. 

2. Odberateľ plynu má právo reklamovať najmä  

1.1 kvalitu poskytnutej služby,  

1.2 odpočet určeného meradla,  

1.3 fakturáciu poskytnutej služby,  

1.4 prerušenie alebo obmedzenie služieb alebo iné zistené chyby súvisiace  

s poskytovaním služby dodávateľa plynu (ďalej len „predmet reklamácie“). 

3. Odberateľ plynu môže reklamáciu uplatniť 

3.1 písomne u dodávateľa plynu na korešpondenčnej adrese uvedenej na webovom sídle dodávateľa 

plynu alebo v zmluve, 

3.2 elektronicky na e-mailovej adrese uvedenej na webovom sídle dodávateľa plynu alebo v zmluve, 

3.3 osobne na kontaktných miestach dodávateľa plynu, pričom o podaní reklamácie musí byť 

vyhotovený záznam. 

4. Podanie, ktorým odberateľ plynu uplatní svoje právo na reklamáciu, musí čitateľne obsahovať 

4.1 identifikáciu odberateľa plynu  

4.1.1 meno a priezvisko alebo obchodné meno, 

4.1.2 trvalé bydlisko, vrátane PSČ alebo sídlo a IČO, 

4.1.3 zákaznícke číslo, číslo zmluvy, resp. POD kód odberného miesta. 

4.2 presný popis s odôvodnením reklamácie, spolu s prípadnou dokumentáciou  

a ďalšími podstatnými skutočnosťami dôležitými pre posúdenie reklamácie, 

4.3 identifikačné údaje týkajúce sa predmetu reklamácie, 

4.4 identifikačné údaje reklamovanej faktúry spolu s variabilným symbolom,  

ktorej sa reklamácia týka, 

4.5 podpis odberateľa plynu alebo osoby oprávnenej konať za odberateľa plynu,  

ak nejde o reklamáciu prostredníctvom elektronickej komunikácie.  

5.  Ak reklamácia neobsahuje vyššie uvedené náležitosti a dodávateľ plynu nevie identifikovať odberateľa 

plynu, je povinný ho vyzvať na doplnenie reklamácie o potrebné údaje s určením lehoty, ktorá nesmie 

byť kratšia ako 10 dní od doručenia výzvy.  

Ak odberateľ plynu reklamáciu nedoplní, bude sa považovať za neoprávnenú.  

Ak odberateľ plynu reklamáciu doplní, predlžuje sa lehota na vybavenie reklamácie 

o dobu, kým odberateľ plynu poskytne potrebné informácie. Ak na základe údajov uvedených 

v reklamácii nie je možné odberateľa plynu identifikovať tak,  

aby mu mohla byť doručená výzva podľa prvej vety, dodávateľ plynu na takúto reklamáciu neprihliada. 

6. Ak odberateľ plynu počas riešenia reklamácie dodávateľom plynu oznámi dodávateľovi plynu nové 

skutočnosti, tieto novo uplatňované nároky budú považované za novú reklamáciu. 



 

 

7. Reklamácia adresovaná na meno zamestnanca dodávateľa plynu sa považuje  

za reklamáciu podanú dodávateľovi plynu. 

8. Reklamácia musí byť uplatnená bez zbytočného odkladu po zistení nedostatkov. 

9. Za deň uplatnenia reklamácie sa považuje 

9.1. pri osobnom  podaní – dátum pečiatky o potvrdení prijatia reklamácie, 

9.2. pri poštových zásielkach – dátum doručenia reklamácie dodávateľovi plynu  

podľa pečiatky došlej pošty, 

9.3. pri doručení elektronickou poštou – nasledujúci pracovný deň po dni odoslania  

e-mailovej správy. 

10. Dodávateľ plynu pri uplatnení reklamácie vydá odberateľovi plynu potvrdenie.  

Ak je reklamácia uplatnená prostredníctvom e-mailu alebo faxom, dodávateľ plynu doručí potvrdenie o 

uplatnení reklamácie odberateľovi plynu ihneď; ak nie je možné potvrdenie doručiť ihneď, musí sa 

doručiť bez zbytočného odkladu, najneskôr však spolu s dokladom o vybavení reklamácie, potvrdenie o 

uplatnení reklamácie sa nemusí doručovať, ak odberateľ plynu má možnosť preukázať uplatnenie 

reklamácie iným spôsobom. 

11. Dodávateľ plynu vybaví reklamáciu v čo najkratšom čase. Lehota na vybavenie reklamácie je najviac 30 

dní od uplatnenia reklamácie, pokiaľ osobitný predpis1) neustanovuje inak. Za uplatnenie reklamácie sa 

považuje deň prijatia písomnej reklamácie dodávateľom plynu. 

12. Dodávateľ plynu vydá/ odošle preukázateľným spôsobom odberateľovi plynu písomný doklad o vybavení 

reklamácie najneskôr do 30 dní od dátumu uplatnenia reklamácie.  

13. Podanie reklamácie alebo sťažnosti nemá odkladný účinok na splatnosť preddavkových platieb alebo 

vyúčtovacej faktúry. 

14. Reklamáciou nie je písomná žiadosť odberateľa plynu o opravu formálnych náležitostí faktúry (napr. 

nesprávnej poštovej adresy, ktorú odberateľ plynu spôsobil nedostatočnou súčinnosťou) a žiadosť o 

preskúšanie meradla. 

15. Ak niektorá zmluvná strana zistí, že údaje vo faktúre nie sú správne a je potrebné vykonať opravu 

fakturácie podľa zmluvy z dôvodov vzniknutých najmä, ale nielen nesprávnou činnosťou určeného 

meradla, nesprávnym odpočtom určeného meradla, použitím nesprávnej konštanty určeného meradla, 

použitím nesprávnej ceny za dodávku plynu a/alebo cien distribučných a prepravných služieb, tlačovou 

chybou vo vyúčtovaní, chybou v počítaní a pod., majú zmluvné strany nárok na vzájomné vyrovnanie 

rozdielu. 

 

Alternatívne riešenie sporov 

 

1. Odberateľ plynu je podľa § 37 zákona č. 250/2012 Z. z. o regulácii v sieťových odvetviach v znení 

neskorších predpisov (ďalej len „zákon o regulácii“)  oprávnený predložiť úradu na alternatívne riešenie spor 

s dodávateľom plynu, ak sa ohľadom predmetu sporu uskutočnilo reklamačné konanie a odberateľ plynu 

nesúhlasí s výsledkom reklamácie alebo so spôsobom jej vybavenia; možnosť obrátiť sa na súd tým nie je 

dotknutá. 

2. Návrh na začatie alternatívneho riešenia sa doručí na adresu úradu: Bajkalská 27,  

P. O. BOX 12, 820 07 Bratislava alebo elektronicky na adresu ars@urso.gov.sk. 

3. Návrh na začatie alternatívneho riešenia sporu obsahuje 

   3.1 meno, priezvisko/názov, sídlo a elektronickú alebo poštovú adresu odberateľa plynu, 

                                                 
1) Vyhláška Úradu pre reguláciu sieťových odvetví č. 278/2012 Z. z., ktorou sa ustanovujú štandardy kvality uskladňovania plynu, 

prepravy plynu, distribúcie plynu a dodávky plynu v platnom a účinnom znení. 

. 



 

 

   3.2 názov a sídlo dodávateľa plynu, 

   3.3 predmet sporu, 

   3.4 odôvodnenie nesúhlasu s výsledkom reklamácie alebo spôsobom vybavenia reklamácie, 

   3.5 návrh riešenia sporu. (označenie, čoho sa odberateľ plynu domáha). 

4. Návrh na začatie alternatívneho riešenia sporu predloží odberateľ plynu bez zbytočného odkladu, najneskôr 

do 45 dní od doručenia vybavenia reklamácie. 

5. Dodávateľ plynu a odberateľ plynu ako účastníci riešenia sporu sú povinní  

a oprávnení navrhovať dôkazy a ich doplnenie, predkladať podklady potrebné na vecné posúdenie sporu. Úrad 

predložený spor rieši nestranne s cieľom jeho urovnania. Lehota  

na ukončenie alternatívneho riešenia sporu je 60 dní od podania úplného návrhu, v zložitých prípadoch 90 dní 

od podania úplného návrhu. 

6. Alternatívne riešenie sporu sa skončí uzatvorením písomnej dohody, ktorá je záväzná  

pre obe strany sporu alebo márnym uplynutím lehoty, podľa predchádzajúceho bodu,  

ak k uzatvoreniu dohody nedošlo. Skončenie alternatívneho riešenia sporu z dôvodu márneho uplynutia lehoty 

úrad oznámi účastníkom sporového konania. 

7. Na alternatívne riešenie sporov podľa tohto článku sa nepoužije osobitný predpis2. 

 

 
 

                                                 
2 Zákon č. 391/2015 Z. z. o alternatívnom riešení spotrebiteľských sporov a o zmene a doplnení niektorých zákonov. 


