REKLAMACNY PORIADOK

Spolo¢nost Slovensky plynarensky priemysel, a.s., so sidlom Mlynské nivy 44/a, 825 11
Bratislava, ICO: 35 815 256, zapisana v Obchodnom registri Okresného sudu Bratislava I,
oddiel: Sa, vlozka ¢&. 2749/B (,Dodavatel”) vydava vzmysle Zakona o ochrane
spotrebitela®, Zakona o zmluvach uzavretych na dialku? a v stlade so Zakonom o
energetike® tento Reklamaény poriadok.

|. Reklamacie

1. Reklamaciou je podanie odberatela (,Zakaznik“) adresované Dodavatelovi, ktorym sa
domaha uplatnenia zodpovednosti Dodavatela za vady dodaného zemného plynu, resp.
elektriny alebo s tym suvisiacej poskytnutej sluzby, priCom takyto stav trva v Case
uplatnenia reklamacie, a zaroveri Zakaznik pozaduje od Dodavatela napravu. U&elom
reklamacie je predovSetkym dosiahnut, aby boli odstranené zistené nedostatky.

2. Zakaznik ma pravo reklamovat najma:

kvalitu poskytnutej sluzby,

odpocdet uréeného meradla,

fakturaciu poskytnutej sluzby,

preruSenie alebo obmedzenie sluzieb alebo iné zistené chyby suvisiace s
poskytovanim sluzby Dodavatela

(dalej len ,predmet reklamacie®).

3. Uplatnenim reklamacie faktlry nezanika povinnost Zakaznika uhradit faktiru v lehote jej
splatnosti.

4. V pripade, ak podanie oznacené ako reklamacia neobsahuje ziadne identifikacné udaje
Zakaznika alebo Ziadne oznalenie predmetu reklamacie, takéto podanie nie je
reklamaciou.

5. Reklamaciou nie je pisomna Ziadost Zakaznika o opravu formalnych nalezitosti
faktury (napr. nespravnej postovej adresy v désledku nedostatoCnej sucinnosti
Zakaznika) a ziadost Zakaznika o preskusSanie meradla (vid clanok |Il. tohto
Reklamacéného poriadku).

6. Kvalita zemného plynu zodpoveda Specifikacii uvedenej v Technickych podmienkach
prevadzkovatela distribunej siete. Kvalita dodavanej elektriny zodpoveda Specifikacii
uvedenej v Technickych podmienkach prevadzkovatela distribu€nej sustavy a je uréena
prisludnou technickou normou.

7. Ak Zakaznik pocCas rieSenia reklamacie Dodavatelom oznami Dodavatelovi noveé
skuto&nosti, netykajuce sa pdvodného predmetu reklamacie, tieto novo uplathované
naroky budu povazované za novu reklamaciu.

Il. Podmienky a spésob uplatnenia reklamacie

1. Reklamaciu méze Zakaznik uplatnit:

» pisomne na doru€ovaciu adresu uvedenu v zmluve (na predpisanom tlacive alebo
listom obsahujucim potrebné udaje);

» osobne na ktoromkolvek zakaznickom centre Dodavatefa (na predpisanom tlacive
alebo listom obsahujucim potrebné udaje);

Zakon ¢&. 250/2007 Z. z. o ochrane spotrebitela a o0 zmene zakona Slovenskej narodnej rady ¢&. 372/1990 Zb. o
priestupkoch v zneni neskor$ich predpisov (,Zakon o ochrane spotrebitela“).
Zakon ¢&. 102/2014 Z. z. o ochrane spotrebitela pri predaji tovaru alebo poskytovani sluzieb na zaklade zmluvy uzavretej
na dialku alebo zmluvy uzavretej mimo prevadzkovych priestorov predavajuceho a o zmene a doplneni niektorych
zakonov v zneni neskorSich predpisov (,Zakon o zmluvach uzavretych na dial'ku®).
Zakon €. 251/2012 Z. z. o energetike a 0 zmene a doplneni niektorych zakonov v zneni neskorSich predpisov (,Zakon
o energetike").
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elektronickou postou na zakaznickej linke:

zakaznickalinka@spp.sk — len Zakaznici kategdérie Domacnosti,

biznislinka@spp.sk — len Zakaznici kategérie Malé podnikanie a organizacie
(maloodber);

telefonicky na zakaznickej linke Cislo:

0850 111363 — len Zakaznici kategérie Domacnosti,

0850 111565 — len Zakaznici Malé podnikanie a organizacie (maloodber);
prostrednictvom chatu SPP u svojho manazéra predaja, ak jeho meno ma uvedené
v uzatvorenej zmluve, a to pisomne — osobnym doruéenim manaZérovi predaja,
postovou zasielkou, alebo elektronickou postou (e-mailom);

Aktualne vzory predpisanych tladiv na uplatnenie reklamacie su pristupné na
vSetkych zakaznickych centrach Dodavatela a na jeho webovom sidle www.spp.sk.

Z podanej reklamacie musi byt zrejmé najma:

>

>
>

oznacCenie Zakaznika, ktory reklamaciu podava, prip. osoby opravnenej konat za
Zakaznika, zakaznicke ¢islo),

predmet reklamacie,

datum podania reklamacie a podpis Zakaznika (okrem reklamacii uplatnenych e-
mailom a telefonicky alebo prostrednictvom chatu SPP).

Podanie, ktorym Zakaznik uplatni svoje pravo na reklamaciu, musi Citatelne obsahovat

>

>
>

identifikac¢né udaje Zakaznika, a to:
meno a priezvisko, datum narodenia, trvalé bydlisko,
obchodné meno a sidlo, resp. miesto podnikania Zakaznika, vratane PSC,
ICO, ak je Zakaznikovi pridelené,
zakaznicke Ccislo, resp. €islo zmluvy, adresu odberného miesta, v pripade
zemného plynu POD kéd, v pripade elektriny EIC kod,

e. kontaktnu adresu, telefénne Eislo, prip. email,
presny popis reklamovanych skutoCnosti s odévodnenim reklamacie, spolu s
pripadnou dokumentéaciou a dalSimi dokladmi preukazujucimi podstatné skuto€nosti
délezité pre posudenie reklamacie,
identifikané Udaje tykajuce sa predmetu reklamacie,
v pripade reklamacie vysky fakturovanej sumy: identifikacné udaje reklamovanej
faktury, ktorej sa reklamacia tyka, spolu s variabilnym symbolom,
v pripade reklamacie fakturovaného mnozstva zemného plynu/elektriny:
reklamované obdobie, stav meradla k datumu reklamacie; stavy meradla pocas
reklamovaného obdobia v pripade, ak ich Zakaznik ma k dispozicii;
v pripade reklamacie fakturovaného mnozZstva dodavky zemného plynu/elektriny,
spbsobenej chybou uréeného meradla: potvrdenie o uradnom overeni meradla, ktoré
potvrdzuje chybu meradla,
v pripade reklamacie vysky preddavkov zahrnutych, resp. nezahrnutych vo faktare:
Cislo reklamovanej faktury, kopiu dokladu o uhradenej platbe (bankovy vypis, postovy
pefnazny poukaz, SIPO, inkasny listok, potvrdenie z POS terminalu),
v pripade reklamécie technickych udajov (distribu¢na sadzba, tarifikacia, istiCe, faza):
reklamované Udaje a obdobie,
v pripade reklamacie uplatneného produktu: reklamovany produkt a obdobie
v pripade reklamacie chybnych identifikachych udajov o Zakaznikovi: oznamenie o
zmene identifikaCnych udajov.

apow

Ak reklamacia neobsahuje vySSie uvedené nalezitosti suvisiace s predmetom reklamacie
a Dodavatel vie identifikovat Zakaznika, je povinny ho vyzvat na doplnenie reklamécie
o potrebné udaje s uréenim lehoty, ktora nesmie byt kratSia ako 10 dni od dorucenia
vyzvy. Ak Zakaznik reklamaciu nedoplni, bude sa tato povaZzovat za neopravnenu. Ak
Zakaznik reklamaciu doplni, predizuje sa lehota na vybavenie reklamacie o dobu, kym
Zakaznik poskytne potrebné informacie Dodavatelovi.

Zakaznik méze byt v reklamaénom konani zastupeny tretou osobou na zaklade
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pisomnej plnej moci na zastupovanie Zakaznika vo veci reklamacie, v pripade odberu v
kategdrii domacnost’ aj manzelom, resp. manzelkou.

6. Reklamaciu musi Zakaznik uplatnit bez zbyto¢ného odkladu po zisteni chyby, resp.
vady.

7. Dodavatel je povinny reklamaciu prijat a Zakaznikovi vystavit potvrdenie o uplatneni
reklamacie. Za datum uplatnenia reklamacie sa povazuje defn prijatia reklamacie u
Dodavatela. Ak nie je mozné potvrdenie dorucit ihned, musi sa dorucit bez zbytocného
odkladu, najneskér v8ak spolu s dokladom o vybaveni reklamacie.

8. Dodavatel je povinny vybavit reklamaciu v lehote najviac 30 dni odo dha uplatnenia
reklamacie.

9. Pri reklamacii vyucétovania platby za dodavku zemného plynu/elektriny je Dodavatef
povinny overit spravnost vyuctovania v lehote do 30 dni odo dfia dorucenia
reklamacie; ak je pre overenie spravnosti vyuc¢tovania platby potrebna suéinnost’ tretich
osbb, tato lehota sa predizuje v pripade plynu o pat kalendarnych dni a v pripade
elektriny o 5 pracovnych dni?).

10. Dodavatel vedie evidenciu o uplatnenych reklamaciach.
11. Reklamacia fakturovaného mnozstva dodavky plynu/elektriny:

a) Podkladom pre vyudtovanie dodavky zemného plynu/elektriny sd namerané
mnozstva v prislusnom odbernom mieste predlozené Dodavatefovi zo strany
prevadzkovatela  distribuCnej siete v pripade zemného plynu, resp.
prevadzkovatela distribuénej sustavy v pripade elektriny (dalej len ,PDS*), do ktorej
je dotknuté odberné miesto pripojené, alebo iny spdsob uréenia odberu v zmysle
vSeobecne zavaznych pravnych predpisov.

b) Meranie mnozstiev sa uskuto€nuje meracim zariadenim PDS v prisluSnom odbernom
mieste v sulade s platnymi vSeobecne zavaznymi pravnymi predpismi, platnym
Prevadzkovym poriadkom PDS a Technickymi podmienkami PDS.

c) Dodané a odobraté mnozstvo plynu sa vyhodnocuje ako mnozstvo energie vyjadrené
v energetickych jednotkach v zmysle vSeobecne zavaznych pravnych predpisov.
Zakladom pre uétovanie dodavky zemného plynu/elektriny je dodané mnozstvo
energie.

d) V pripade pochybnosti Zakaznika o spravnosti merania odobratého mnozstva
zemného plynu ma Zakaznik pravo poziadat Dodavatela o zaslanie Ziadosti PDS o
uradné preskuSanie spravnosti meradla v prislusnom odbernom mieste, resp. méze
ziadost' podat priamo u PDS.

V pripade sprostredkovania prostrednictvom Dodavatela, zZiadost, tykajucu sa
dodavky zemného plynu, podava zakaznik vyluéne v pisomnej forme, pricom méze
pouzit tlagivo ,Ziadost o ukondenie/prerusenie/obnovenie odberu, preskisanie
meradla“, ktoré je pristupné na vSetkych zakaznickych centrach Dodavatela a na
jeho webovom sidle www.spp.sk.

Dodavatel postupi ziadost o uradné preskuSanie meradla alebo jeho €asti PDS do 2
pracovnych dni od doru€enia pisomnej ziadosti Zakaznika. PDS je povinny v lehote
stanovenej prislusnym Prevadzkovym poriadkom zabezpecit vymenu urCeného
meradla, predioZit ho na  preskudanie v zmysle platného zdkona o
metroldgii a zabezpedit nahradny spdsob merania. Dal$i postup, pravidla, ako aj
lehoty su obsahom platného Prevadzkového poriadku prislusného PDS.

e) V pripade pochybnosti Zakaznika o spravnosti merania odobratého mnozstva
elektriny Zakaznik poziada o preverenie priamo prislusSného PDS, a to podfa
pravidiel prislusného PDS v sulade s jeho Prevadzkovym poriadkom, pri¢om
Dodavatel poskytne na poziadanie poradenstvo k postupu pri vybavovani ziadosti
0 uradné preskusanie spravnosti meradla na prislusného PDS.

Vyhlagka URSO &. 236/2016 Z. z., ktorou sa ustanovuju $tandardy kvality prenosu elektriny, distribtcie elektriny
a dodavky elektriny. Vyhlagka URSO &. 278/2012 Z. z., ktorou sa ustanovuju $tandardy kvality uskladfiovania plynu,
prepravy plynu, distribucie plynu a dodavky plynu v zneni neskorSich predpisov.
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12.

13.

14.

15.

f) Ziadost o Uradné preskusanie meradla nezbavuje Zakaznika povinnosti zaplatit v
stanovenej lehote fakturu za dodany zemny plyn/elektrinu v sulade s plathou
zmluvou o dodavke plynu/elektriny.

V pripade neopravnenej reklamacie je Dodavatel opravneny uplatnit voci Zakaznikovi
urok z omes$kania aj za dobu rieSenia reklamacie.

Dodavatel je povinny o vybaveni reklamacie vydat Zakaznikovi pisomny doklad
najneskdr do 30 dni odo dna uplatnenia reklamacie, s prihliadnutim na bod 9.

Dodavatel je povinny v zmysle vSeobecne zavaznych pravnych predpisov, tykajucich sa
dodrziavania Standardov kvality dodavky plynu/elektriny, pri nedodrzani Standardov
kvality dodavky vyplacat kompenzacné platby spbésobom a vo vySke ustanovenej
tymito vSeobecne zavaznymi pravnymi predpismi®, v nadvéznosti na platné dariové
predpisy.

PodrobnejSie podmienky reklamaéného konania pre zakaznikov kategoérii Domacnost
a Malé podnikanie a organizacie (maloodber) si uvedené v platnych obchodnych
podmienkach poskytovania univerzalnej sluzby.

Ill. Zavereéné ustanovenia

Vo veciach, ktoré nie su vyslovne upravené tymto Reklamacnym poriadkom, platnymi
obchodnymi podmienkami poskytovania univerzalnej sluzby, alebo platnou zmluvou o
dodavke plynu/elektriny sa uplatnia na vec sa vztahujuce ustanovenia prislusnych
pravnych predpisov.

Tento Reklamacny poriadok nadobuda ucinnost dna 19.11.2020.

Nadobudnutim dc&innosti tohto Reklamaéného poriadku straca platnost a ucinnost
Reklamacény poriadok u€inny od 1.12.2014.

Dodavatefl si vyhradzuje pravo zmeny tohto Reklamaéného poriadku.
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