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1. Ucel

Ugelom tohto reklamaéného poriadku spolognosti Slovenské elektrarne — energetické sluzby, s.r.o., so
sidlom Pribinova 40, 811 09 Bratislava, Slovenska republika, ICO: 44 553 412, zapisanej v Obchodnom
registri Mestského sudu Bratislava Ill, Oddiel: Sro, Vlozka &. 56534/B (dalej len ,Dodavatel” a
,Reklamaény poriadok Dodavatela“) je zabezpecenie jednotného, rychleho a efektivheho postupu
rieSenia reklamacii odberatelov elektriny, plynu a tepla (dalej len ,Odberatel” alebo ,Odberatelia®),
ktori s Dodavatelom uzatvorili zmluvu o zdruZenej dodavke elektriny, zmluvu o zdruzenej dodavke plynu
alebo zmluvu o dodavke a odbere tepla (dalej len ,Zmluva®), tykajucich sa nedostatkov zistenych po
uzatvoreni Zmluvy pri jej plneni.

Vo veciach, ktoré nie su tymto Reklama&nym poriadkom vyslovne upravené sa uplatnia prislusné
ustanovenia vSeobecne zavaznych pravnych predpisov, a to najma zakona &. 108/2024 Z. z. o ochrane
spotrebitela a 0 zmene a doplneni niektorych zakonov, vyhlagky Uradu pre regulaciu sietovych odvetvi
(dalej len ,URSO") & 236/2016 Z. z., ktorou sa ustanovuju $tandardy kvality prenosu elektriny,
distribucie elektriny a dodavky elektriny v zneni neskorsich predpisov (vo vztahu k dodavke elektriny),
vyhlagky URSO &. 278/2012 Z. z., ktorou sa ustanovuji $tandardy kvality uskladfiovania plynu, prepravy
plynu, distribdcie plynu a dodavky plynu v zneni neskorSich predpisov (vo vztahu k dodavke plynu) a
vyhlagky URSO ¢&. 277/2012 Z. z., ktorou sa ustanovuji $tandardy kvality dodavky tepla v zneni
neskorsich predpisov, resp. vyhlasky Ministerstva hospodarstva Slovenskej republiky ¢. 152/2005 Z. z.
o urCenom Case a o urCenej kvalite dodavky tepla pre kone¢ného spotrebitela v zneni neskorSich
predpisov (vo vztahu k dodavke tepla) (vyssie uvedené vyhlasky URSO dalej aj len ako ,Standardy
kvality®).

2. Definicia reklamacie a predmet reklamacie

Na ucely tohto reklamaéného poriadku sa reklamaciou rozumie pisomné podanie Odberatela
adresované Dodavatelovi, ktorym sa Odberatel domaha najma zodpovednosti Dodavatela za
nekvalitne poskytnuté sluzby, priCom takyto stav trva v Case uplatnenia reklamacie a zaroven
Odberatel pozaduje od Dodavatela napravu alebo nahradu za nekvalitné zabezpecenie dodavky a
distribucie elektriny/plynu do odberného miesta Odberatela alebo za nekvalitnd dodavku tepla (dalej
len ,sluzby*). Ugelom reklamacie je predovsetkym dosiahnut, aby boli odstranené zistené nedostatky.

Odberatel ma pravo reklamovat najma:

0] kvalitu poskytnutej sluzby (zabezpecenie dodavky a distriblcie elektriny do odberného miesta
Odberatela, dodavky tepla do odberného miesta Odberatela),

(i)  odpocet ur€eného meradia,

(i) fakturaciu poskytnutej sluzby,

(iv)  preruSenie alebo obmedzenie sluzieb alebo iné zistené chyby suvisiace s poskytovanim sluzby
Dodavatefa.

Reklamaciou nie je pisomna zZiadost Odberatela o opravu formalnych nalezitosti faktury (napr.
nespravnej postovej adresy, ktoru Odberatel spdsobil nedostatonou sucinnostou), ani ziadost o
preskusanie uréeného meradla.

3. Spbésob uplatnenia reklamacie, nalezitosti reklamacie

Reklamacia musi byt podana bez zbytoéného odkladu po zisteni nedostatkov, priCom Odberatel méze

reklamaciu uplatnit’

0] osobnym dorué¢enim pisomnej reklamacie alebo doru¢enim prostrednictvom postového
podniku alebo kuriérskou sluzbou Dodavatelovi na adresu: Slovenské elektrarne-energetické
sluzby, s.r.o., Pribinova 40, 811 09 Bratislava,

(i)  elektronicky na e-mailovej adrese reklamacie.SEES@seas.sk (pre reklamacie tykajuce sa
dodavky elektriny a plynu) alebo na e-mailovej adrese teplo.sees@seas.sk (pre reklamacie
tykajuce sa dodavky tepla),
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(i) vyplnenim online formulara na webovom sidle Dodavatela www.energetickesluzby.sk, ak
ma dodavatel zriadeny zdkaznicky webportal a Odberatel ma k nemu zriadené a aktivované
z4dkaznicke konto, alebo

(iv)  osobne u Dodavatela, pri€¢om o podani reklamacie musi byt vyhotoveny zaznam.

Reklamacia musi byt uplatnena bez zbytoéného odkladu po zisteni nedostatkov. Pripadné reklamacie
faktury je Odberatel opravneny uplatnit najneskér do tridsat (30) dni odo dna splatnosti reklamovanej
faktury. Na reklamacie po uplynuti tejto lehoty sa neprihliada.

Nedostatky v kvalite dodavaného tepla je Odberatel povinny nahlasit Dodavatelovi bez zbytoéného
odkladu, najneskér vSak do dvadsatstyri (24) hodin od ich vzniku. vady dodavky Tepla zapri¢inené
chybou v rozvodoch Tepla vo vlastnictve Odberatefa sa nepovazuju za vady dodavky z dévodov na
strane Dodavatela.

Reklamacia Odberatela musi Citatelne obsahovat:
a) identifikaéné udaje Odberatela v rozsahu

0] meno a priezvisko Odberatefla alebo nazov/obchodné meno Odberatela,

(ii) trvalé bydlisko vratane PSC alebo miesto podnikania/sidlo,

(i) ICO a zapis v obchodnom/zivnostenskom registri, ak ide o podnikatela,

(iv) Cislo Zmluvy (externy kod zakaznika) a

(v) EIC/POD kéd odberného miesta (v pripade reklamacie tykajucej sa elektriny alebo plynu),

b) popis s odéovodnenim reklamacie, spolu s pripadnou dokumentaciou a d’alSimi podstatnymi
skutoénost’ami délezitymi pre posudenie reklamacie,

c) identifikacné udaje tykajuce sa predmetu reklamacie,

d) identifikaéné udaje reklamovanej faktiry spolu s variabilnym symbolom, ktorej sa reklamacia
tyka,

e) podpis Odberatela, ak nejde o reklamaciu uplatnenu prostrednictvom prostriedkov elektronickej
komunikacie,

f) v pripade reklamacie fakturovaného mnozstva elektriny stav uréeného meradla k datumu
reklamacie, pripadne stavy meradla pocas reklamovaného obdobia, ak ich Odberatel ma
k dispozicii.

Za den uplatnenia reklamacie sa povazuje

a) pri osobnom doruceni reklamacie — datum peciatky o prijati reklamacie Dodavatelom,

b) pri posStovych zasielkach a zasielkach doru€ovanych prostrednictvom kuriérskej sluzby — datum
dorucenia reklamacie Dodavatelovi podla peciatky doSlej posty/potvrdenia kuriéra,

¢) pridoruceni elektronickou postou — nasledujuci pracovny deri po dni v ktorom bola e-mailova sprava
odoslana,

d) pri osobnej reklamacii, den spisania (den vyhotovenia) reklamaéného zaznamu uvedeny tomto
zazname.

Pisomna reklamacia sa povazuje za reklamaciu podanu Dodavatelovi aj v pripade, ak bola adresovana
na meno zamestnanca Dodéavatela.

Ak reklamacia neobsahuje vy&Sie uvedené naleZitosti a Dodavatel nevie z tohto dévodu reklaméciu
vybavit, je povinny vyzvat Odberatela na doplnenie reklamacie o potrebné udaje s ur€enim lehoty, ktora
nesmie byt kratSia ako desat’ (10) dni od dorucenia vyzvy. Reklamacia sa v takomto pripade povazuje
za podanu az doplnenim reklamacie Odberatefom podla predchadzajucej vety. Ak Odberatel
reklamaciu nedoplni, bude sa povazovat za neopravnenu a Dodavatel je opravneny taku reklamaciu
odmietnut. Ak na zaklade udajov uvedenych v reklamacii nie je mozné Odberatela identifikovat tak, aby
mu mohla byt doru¢ena vyzva podla prvej vety, Dodavatel na takuto reklamaciu neprihliada.

Podanie reklamacie alebo staZznosti nema odkladny u&inok na splatnost pauséalnych alebo
zalohovych platieb alebo faktur (vratane vyuctovacich faktur).

4. Postup reklamaéného konania a spésob vybavenia
reklamacie
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Dodavatel pri uplatneni reklamacie vyda Odberatelovi potvrdenie. Ak je reklamacia uplatnena
prostrednictvom e-mailu alebo zakaznickeho webportalu, Dodavatel doru¢i potvrdenie o uplatneni
reklamacie Odberatelovi ihned; ak nie je mozné potvrdenie dorucit ihned, musi sa doruit bez
zbyto&ného odkladu, najneskér vdak spolu s dokladom o vybaveni reklamacie; potvrdenie o uplatneni
reklamacie sa nemusi doru€ovat, ak Odberatel ma moznost preukazat uplatnenie reklamacie inym
spbsobom.

Dodavatel vybavi reklamaciu v ¢o najkratSom Case. Lehota na vybavenie reklamacie je najviac tridsat
(30) dni od uplatnenia reklamacie, pokial osobitny predpis neustanovuje inak!. V zlozitych pripadoch
mozno reklamaciu vybavit najneskédr v lehote troch (3) mesiacov odo diia uplatnenia reklamacie.
Dodavatel je povinny informovat Odberatela v ramci lehoty tridsat (30) dni od uplatnenia reklamacie o
skutoCnosti, Ze vybavovanie reklamacie bude trvat’ viac ako tridsat’ (30) dni.

Ak je reklamacia dévodna, Dodavatel jej vyhovie. Ak reklamacia nie je dovodna alebo ide o pripady
uvedené vySsie v tomto reklamaénom poriadku, reklamaciu zamietne, prip. odmietne. Ak je reklamacia
dovodna len sCasti, bude reklamacii vyhovené len s €asti a vo zvysnej Casti reklamaciu Dodavatel
zamietne. Zamietnutie reklamacie musi byt odévodnené.

Dodavatel o uplatnenych reklamaciach vedie evidenciu v zmysle zakona ¢. 251/2012 Z. z. o energetike
a o zmene a doplneni niektorych zakonov v zneni neskorsSich predpisov a suvisiacich predpisov a v
sulade so Standardami kvality.

Ak Odberatel alebo Dodavatef zistia, ze udaje vo faktire nie su spravne a je potrebné vykonat opravu
fakturacie podla Zmluvy z dévodov vzniknutych najma nespravnou cinnostou uréeného meradla,
nespravnym odpoc¢tom uréeného meradla, pouzitim nespravnej konstanty uréeného meradla, pouzitim
nespravnej ceny za dodavku elektriny/plynu/tepla a/alebo cien distribu¢nych a prepravnych sluzieb
alebo inych zloziek celkovej ceny za zdruzenu dodavku elektriny alebo plynu alebo ceny za dodavku
tepla, tlacovou chybou vo vyuctovani, chybou v pisani alebo pocCitani a pod. maju Odberatel a
Dodavatel narok na vzajomné vyrovnanie rozdielu.

Ak Odberatel pocas rieSenia reklamacie Dodavatelom oznami Dodavatelovi nové skutocnosti, tieto
novo uplatfiované naroky a tvrdené skuto€nosti budu povazované za novu reklamaciu.

! napriklad Standardy kvality
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