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REKLAMACNY PORIADOK

SPOLOCNOSTI SLOVNAFT, A.S., VZTAHUJUCI SA
NA DODAVKU TEPLA

1.

UVODNE USTANOVENIA

1.1. Uvodné ustanovenia

Spoloénost SLOVNAFT, a.s., so sidlom VI¢ie hrdlo 1, 824 12 Bratislava, ICO: 31 322 832, zapisana v Obchodnom registri Mest-
ského sudu Bratislava lll, oddiel: Sa, vlozka ¢.: 426/B (dalej len ,,Dodévatel”) vydava tento Reklamacny poriadok spoloénosti
SLOVNAFT, a.s. vztahujuci sa na dodavku tepla, a to tepla na vykurovanie, tepla na pripravu teplej Gzitkovej vody, tepla v teplej
uzitkovej vode alebo tepla na iné tepelno-energetické vyuzitie (dalej v texte len ,,Reklamacny poriadok®).

1.2
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2.

2.1

Reklamaény poriadok upravuje pravne vztahy medzi Dodavatelom a odberatelom tepla (dalej v texte len ,Odberatel”)
ohladom reklamdcie.

Dodavatel pri vybavovani reklamacii Odberatela, ktory je spotrebiteflom postupuje v stlade so zakonom ¢. 250/2007 Z. z.
o ochrane spotrebitela a o zmene zdkona Slovenskej narodnej rady ¢. 372/1990 Zb. o priestupkoch v zneni neskorsich
predpisov v platnom zneni, ak osobitny predpis* neustanovuje inak. V pripade zmeny vSeobecne zdvaznych pravnych pred-
pisov bude Dodavatel pri vybavovani reklamacii postupovat podla prislusného platného vSeobecne zédvdzného pravneho
predpisu.

Dodavatel sa zavazuje riadne, Uplne a s odbornou starostlivostou presetrit kazdu reklamdaciu a staznost a o vysledku jej
preSetrenia informovat Odberatela, pokial Odberatel neuvedie inak.

Odberatel je povinny poskytnut Doddvatelovi potrebnu sucinnost pri vybavovani zakaznickej reklamécie. V pripade ne-
poskytnutia potrebnej sucinnosti sa mézu lehoty na jej vybavenie adekvatne predlzovat o ¢as, v ktorom Odberatel ne-
poskytol potrebnu suéinnost.

ZAKLADNE POJMY

Reklamacia je podanie Odberatela adresované Dodavatelovi, ktorym sa Odberatel domaha najméa zodpovednosti Doda-
vatela za nekvalitné zabezpecenie dodavky tepla pricom takyto stav trva v ¢ase uplatnenia reklamacie a zaroven Odberatel
pozaduje od Dodavatela napravu alebo nahradu za nekvalitné zabezpecenie dodavky tepla do odberného miesta Odbe-
ratela.

1 Napr. vyhlaska Uradu pre reguldciu sietovych odvetvi ¢. 277/2012 Z. z., ktorou sa ustanovuju $tandardy kvality dodavky tepla v platnom zneni
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2.2 Staznostou sa rozumie pisomne alebo Ustne podana informacia Odberatelom, ktord nie je reklamaciou podla predchéadza-
juceho odseku. Staznost mébze smerovat proti akémukolvek postupu Dodévatela pri dodavani tepla Odberatelovi, ak je
tento postup podla Odberatela v rozpore so zasadami sluSného spravania, dobrymi mravmi alebo inak porusuje vSeobecne
zavazné pravne predpisy.

2.3 Reklamacny list (Priloha 1) je zapis o reklamacii.

2.4 Vybavenim reklamacie sa rozumie Potvrdenie o prijati reklamacie, oznamenie spésobu vybavenia reklamdcie, potvrdenie
o vybaveni reklamdcie alebo zamietnutie reklamacie - tieto budu Odberatelovi odoslané iba na nim uvedend e-mailovu
adresu alebo adresu pre dorucovanie.

3. PREDMET REKLAMACIE, PODMIENKY A SPOSOB UPLATNENIA REKLAMACIE

3.1 Odberatel ma pravo reklamovat najma:

3.1.1 kvalitu dodaného tepla,

3.1.2 odpocet uréeného meradla, (ak je instalované),

3.1.3 fakturaciu dodavky tepla (vyuctovanie platby za dodané teplo),

3.1.4 prerusenie alebo obmedzenie dodavky tepla alebo iné zistené vady (chyby) suvisiace s dodavkou tepla Dodavatelom
na zaklade zmluvy

(dalej len ,predmet reklamacie®).
3.2 Odberatel moze reklamaciu uplatnit:

3.2.1 pisomne u Dodavatela na koreSpondencnej adrese: SLOVNAFT, a.s., VICie hrdlo 1, 824 12 Bratislava,

3.2.2 elektronicky na e-mailovej adrese: dispecing-energetiky@slovnaft.sk,

3.2.3 osobne v sidle Dodévatela, pricom o podani reklamacie musi byt vyhotoveny reklamacny list. Vzor reklamaéného
listu tvori Prilohu €. 1 tohto Reklamacného poriadku a je tiez k dispozicii v sidle Dodavatela.

3.3 Podanie, ktorym Odberatel uplatni svoje pravo na reklamaciu, musi Citatelne obsahovat:

3.3.1 identifikaciu Odberatela
a) meno a priezvisko / obchodné meno,
b) adresa trvalého pobytu, vratane PSC / sidlo / miesto podnikania / adresa pre dorucovanie, vratane PSC a I1CO,
c) ¢islo zmluvy, Cislo odberného miesta a stavebného objektu,
3.3.2 predmet reklamacie - popis s odévodnenim reklamacie, spolu s pripadnou dokumentdaciou a dalsimi podstatnymi
skuto¢nostami dolezitymi pre posudenie reklamacie, t.j. ¢o Odberatel reklamuje a ¢oho sa domaha,
3.3.3 identifikacné Gdaje tykajuce sa predmetu reklamacie,
3.3.4 identifikacné Udaje reklamovanej faktury, spolu s variabilnym symbolom, ktorej sa reklamdcia tyka,
3.3.5 miesto a ¢as zistenia vady
3.3.6 kdpie vsetkych dokladov suvisiacich s reklamaciou,
3.3.7 podpis Odberatela /jeho opravneného zastupcu, ak nejde o reklamdciu prostrednictvom elektronickej komunikacie.
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Ak reklamacia neobsahuje vyssie uvedené naleZitosti a Dodavatel vie identifikovat Odberatela, je povinny ho vyzvat na
doplnenie reklamécie o potrebné (daje s ur¢enim lehoty, ktord nesmie byt kratSia ako 10 dni od dorucenia vyzvy. Ak
Odberatel reklamaciu nedoplni, alebo Dodavatel nevie identifikovat Odberatela, nebude sa na podanie nahliadat ako na
reklamaciu. Ak Odberatel reklamaciu doplni, predlZuje sa lehota na vybavenie reklamacie o dobu, kym Odberatel poskytne
potrebné informacie.

Ak Odberatel pocas riesenia reklamacie Dodéavatelom ozndmi Dodavatelovi nové skutocnosti (nové reklamované vady),
tieto novo uplatfiované ndroky budu povazované za novu reklamaciu.

Reklamacia adresovana na meno zamestnanca Dodavatela sa povaZuje za reklamaciu podanud Dodavatelovi.
Reklamacia musi byt uplatnena bez zbytoéného odkladu po zisteni nedostatkov (vady).
Za den uplatnenia reklamacie sa povazuje:

3.8.1 pri osobnom doruceni a pri postovych zasielkach — datum dorucenia reklamacie Dodavatelovi (odtlacok datumove;j
peciatky podatelne Dodavatela),
3.8.2 pri doruceni elektronickou postou — datum uvedeny na e-mailovej sprave.

Dodavatel pri uplatneni reklamacie vyda Odberatelovi potvrdenie. Ak je reklamdcia uplatnend prostrednictvom e-mai-
lu, Dodavatel doruci potvrdenie o uplatneni reklamacie Odberatelovi ihned; ak nie je mozné potvrdenie dorucit ihned,
musi sa dorucit bez zbyto¢ného odkladu, najneskér vsak spolu s dokladom o vybaveni reklamécie; potvrdenie o uplatneni
reklamdcie sa nemusi dorucovat, ak Odberatel mad moznost preukdazat uplatnenie reklamdcie inym spdsobom.

3.10 Dodavatel vedie evidenciu o uplatnenych reklamaciach.

3.11 Dodavatel vybavi reklamaciu v ¢o najkratSom case. Lehota na vybavenie reklamdcie je najviac 30 dni od uplatnenia

reklamacie, pokial' osobitny predpis! neustanovuje inak. Za uplatnenie reklamacie sa povaZuje den prijatia pisomnej
reklamacie Dodavatelom v zmysle odseku 3.8 tohto ¢lanku Reklamacného poriadku.

3.12 Dodavatel vyda / dorudi preukazatelnym spésobom Odberatelovi pisomny doklad o vybaveni reklamécie najneskér do 30

dni odo dna uplatnenia reklamacie.

3.13 Podanie reklamacie alebo staznosti nema odkladny ucinok na splatnost faktury, t.j. nezbavuje Odberatela povinnosti

zaplatit v lehote splatnosti fakturu za dodané teplo.

3.14 Reklamdciou nie je pisomna Ziadost Odberatela o opravu formalnych nélezZitosti faktdry (napr. nespravnej postovej adre-

sy, ktord Odberatel spdsobil nedostatocnou sucinnostou) a ziadost o preskisanie meradla.

3.15 Dodavatel je povinny dodrziavat Standardy kvality, evidovat, vyhodnocovat a zverejiiovat Udaje o Standardoch kvali-

SLOVNAFT, a.s., . Spoloénost je zapisana v Obchodnom
Vicie hrdlo 1, 1CO: 31322 832 registri Mestského sudu Bratislava IlI
824 12 Bratislava I€ pre DPH: SK2020372640 oddiel: Sa, vloZka ¢.: 426/B

ty, a to v stlade s vyhlagkou Uradu pre regulaciu sietovych odvetvi ¢. 277/2012 Z. z., ktorou sa ustanovuju $tandardy
kvality dodavky tepla v platnom zneni (dalej len ,Standardy kvality“). Ak Dodavatel nedodrzi Standardy kvality a toto
nedodrzanie preukazatelne nastalo, je povinny uhradit Odberatelovi kompenzaénd platbu. Pri uréeni spésobu a vysky
kompenzacie za nedodrzanie dohodnutej kvality dodavky tepla bude Dodavatel postupovat v stlade s vyhlaskou Uradu
pre reguldciu sietovych odvetvi ¢. 277/2012 Z. z., ktorou sa ustanovuju standardy kvality dodavky tepla v platnom zneni.
Podmienkou na vyplatenie kompenzacnej platby nie je podanie Ziadosti Odberatelom o jej vyplatenie. Vyhodnocovanie
Standardov kvality Dodavatel zverejiiuje na svojom webovom sidle www.slovnaft.sk.
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4. ZAVERECNE USTANOVENIA

4.1 Vo veciach, ktoré nie st vyslovne upravené tymto Reklamacnym poriadkom, resp. platnou zmluvou sa uplatnia ustanove-
nia prislusnych vseobecne zavaznych pravnych predpisov.

4.2 Dodavatel si vyhradzuje pravo tento Reklamacny poriadok zmenit alebo Uplne nahradit novym reklamaénym poriadkom.
4.3 Tento Reklamacny poriadok sa nevztahuje na pripady vyssej moci.

4.4 Tento Reklamacény poriadok nadobuda ucinnost driom 06.12.2023.

Vypracoval: SLOVNAFT, a.s.
Utvar Riadenie vonkajsich obchodnych vztahov

Schvalil: Ing. Marek Senkovic
vykonny riaditel

Prilohy: Priloha ¢. 1 Reklamacny list
Priloha ¢. 2 Potvrdenie o uplatneni reklamacie
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