Reklamaény poriadok

Reklamacény poriadok spolocnosti ENSTRA, a.s. upravuje pravne vztahy medzi spolo¢nostou
ENSTRA, a.s. (d’alej len ,,Dodéavatel*) a odberatel'om elektriny a/alebo plynu (d’alej len ,,Odberatel™)
pri podavani reklamacii vzt'ahujucich sa na dodavku a distribuciu elektriny alebo plynu

Reklamacie dodavky a distribucie elektriny/plynu a s tym spojenych sluzieb

Reklamaécia je pisomné podanie Odberatel’a adresované Dodavatel'ovi, ktorym sa Odberatel domaha
najmé zodpovednosti Dodavatel'a za nekvalitne poskytnuté sluzby, priCom takyto stav trva v Case
uplatnenia reklamacie a zaroven Odberatel pozaduje od Dodavatel'a ndpravu alebo nahradu za
nekvalitné zabezpecenie dodavky a distribucie elektriny a/alebo plynu do odberného miesta Odberatel’a
(dalej len ako ,,sluzby*). Ugelom reklamécie je predovietkym dosiahnut’, aby boli odstranené zistené
nedostatky.

Odberatel’ mé pravo reklamovat’ najma:

a) kvalitu poskytnutej sluzby,

b) odpocet urcené¢ho meradla,

c) fakturaciu poskytnutej sluzby,

d) prerusenie alebo obmedzenie sluzieb alebo iné zistené chyby suvisiace s poskytovanim sluzby
Dodavatel’a,

e) poruchy urc¢eného meradla.

Odberatel’ musi reklamaciu uplatnit’ vyplnenim tlac¢iva reklamac¢ného zaznamu uvedeného v prilohe
tohto reklamac¢ného poriadku a jeho doruc¢enim:

a) pisomne na koreSponden¢nu adresu: ENSTRA a.s., Viedenska cesta 3-7, 851 01 Bratislava
b) elektronicky zaslanim na e-mail adresu backoffice@enstra.sk

Podanie, ktorym Odberatel’ uplatni svoje pravo na reklamaciu, musi ¢itateI'ne obsahovat’:

a) identifikaciu Odberatela: meno a priezvisko/ndzov spolo¢nosti, trvalé bydlisko/sidlo spolo¢nosti,
vratane PSC, ¢&islo odberného miesta alebo &islo Zmluvy.

b) popis s oddvodnenim reklamacie, spolu s pripadnou dokumentaciou a dal§imi podstatnymi
skuto¢nostami dolezitymi pre postdenie reklamacie,

c) identifikacné udaje tykajuce sa predmetu reklaméacie (napr. adresu a ¢islo miesta spotreby),

d) identifika¢né tidaje reklamovanej faktiry, spolu s variabilnym symbolom, ktorej sa reklamacia tyka
(ak sa reklamacia tyka faktary),

e) podpis Odberatel’a alebo jeho opravnené¢ho zéstupcu, ak nejde o reklamaciu prostrednictvom
elektronickej komunikacie,

f) ddtum podania reklamécie,

g) adresu, na ktora bude odpoved’ zaslana (v pripade, ak nie je zhodna s adresou zaznamenanou v
zakaznickom systéme Dodavatel’a).

Vzor reklamaéného zaznamu je Odberatel'ovi pristupny na webovom sidle Dodavatel'a www.enstra.sk
a tvori prilohu tohto Reklamaéného poriadku. Ak reklamécia neobsahuje vysSie uvedené naleZitosti a
Dodavatel’ nevie z tohto dovodu reklamaciu vybavit, je povinny vyzvat Odberatela na doplnenie
reklamacie o potrebné udaje s urcenim lehoty, ktora nesmie byt kratSia ako 10 dni od dorucenia vyzvy.
Ak Odberatel' reklaméciu nedoplni, bude sa povazovat za neopravnenu. Reklamacia, ktora bola
Odberatel'om doplnena sa rozumie za uplatnenu v sulade s Obchodnymi podmienkami ENSTRA, a.s.
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Ak reklaméciu podava v mene Odberatel’a jeho splnomocnenec (zastupca), k reklamacii musi byt
priloZené aj pisomné splnomocnenie podpisané Splnomocnencom na zastupovanie Odberatel’a vo
veci reklamaécie.

Reklamacia adresovana na meno zamestnanca Dodavatel’a sa povazuje za reklamaciu podanu
Dodévatel'ovi, a to vsak iba v tom pripade, ak z obsahu reklamacie je mozné urcit’, ze sa reklamacia
tyka sluzieb Dodavatel’a.

Reklaméacia musi byt’ uplatnena bez zbyto¢ného odkladu po zisteni nedostatkov. Podanie reklamacie
alebo akékol'vek iné¢ podanie nema odkladny ucinok na splatnost” preddavkovych platieb alebo
vyuctovacej faktary. Ak niektord zmluvna strana zisti, Ze udaje vo fakture nie su spravne a je potrebné
vykonat opravu fakturdcie podla Zmluvy z dovodov vzniknutych najmé, ale nielen nespravnou
¢innost'ou uréené¢ho meradla, nespravnym odpoc¢tom urc¢eného meradla, pouzitim nespravnej konstanty
uréené¢ho meradla, pouzitim nespravnej ceny dodavky elektriny a/alebo distribucie elektriny alebo ceny
dodavky plynu a/alebo distribucnych sluzieb, tlacovou chybou vo vyuctovani, chybou v pocitani a
pod., maji zmluvné strany narok na vzajomné vyrovnanie rozdielu.

Dodévatel’ vykond overenie spravnosti vyuctovania v lehote 30 dni odo diia dorucenia reklamacie
Odberatel’a (pokial’ osobitny predpis neustanovuje inak) a v pripade zistenia nedostatkov v uvedenej
lehote vykona aj ich odstranenie vo vyuctovani vyhotovenim opravnej faktury. Ak Dodavatel zisti, ze
udaje vo fakture nie su spravne, bezodkladne vyhotovi opravnt faktiru za dodavku elektriny alebo za
dodavku plynu. Ak sa pri vybavovani reklamdicie nezisti reklamovany nedostatok pri fakturacii
poskytnutej sluzby, Dodavatel’ je opravneny vyucétovat’ Odberatel'ovi urok z omeskania za kazdy aj
zacaty dent omeskania v sulade s Obchodnymi podmienkami Dodévatel'a. Dodéavatel’ pri uplatneni
reklamacie vyda Odberatelovi potvrdenie spravidla rovnakym spdsobom, akym bola reklamacia
uplatnena. Ak je reklamécia uplatnend prostrednictvom e-mailu, Dodévatel' doru¢i potvrdenie o
uplatneni reklamacie Odberatel'ovi ihned’; ak nie je mozné potvrdenie dorucit’ ithned’, musi sa dorucit’
bez zbyto¢ného odkladu, najneskoér vSak spolu s dokladom o vybaveni reklamacie; potvrdenie
uplatneni reklaméacie sa nemusi dorucovat, ak Odberatel’ mad moznost’ preukazat’ uplatnenie reklamécie
inym spdsobom. Dodévatel’ vybavi reklamaciu v o najkratSom case. Lehota na vybavenie reklamacie
je najviac 30 dni od uplatnenia reklamécie, pokial’ osobitny predpis neustanovuje inak). Uplatnenim
reklamécie sa rozumie dent dorucenia pisomnej reklamacie Dodavatelovi v sulade s Obchodnymi
podmienkami ENSTRA, a.s. Dodavatel’ vedie evidenciu o uplatnenych reklamaciach v zmysle zakona
o ochrane spotrebitel’a. Evidencia obsahuje tidaje o datume uplatnenia reklamécie, datume a sposobe
vybavenia reklamacie a poradové Cislo dokladu o uplatneni reklamacie, ak osobitny predpis
neustanovuje inak.

Vo veciach, ktoré nie su v tomto Reklamacnom poriadku vyslovne upravené, sa uplatnia na vec sa
vzt'ahujuce ustanovenia prislusnych pravnych predpisov.

Poucenie odberatela elektriny o moZnosti urovnavania sporov prostrednictvom URSO

Odberatel’ je opravneny predlozit URSO na mimosudne rie§enie spor s dodavatel'om alebo prislugnym prevadzkovatelom
distribucnej sustavy/siete, ak sa s ohladom predmetu sporu uskutocnilo reklamacné konanie a odberatel’ nesuhlasi
s vysledkom reklamécie alebo so spdsobom jej vybavenia, a to najneskor do 45 dni od dorucenia vybavenia reklamacie
elektronicky na adresu spotrebitel @urso.gov.sk, ars@urso.gov.sk, alebo pisomne na adresu: Urad pre regulaciu sietovych
odvetvi Tomasikova 28C, 821 01 Bratislava 3.

Reklamaény poriadok nadobuda ucinnost’ diia 1. 1. 2022.
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ZAZNAM O REKLAMACII

EIC kéd OM (ndjdete na fakture za elektrinu): 24ZENS

Cislo faktury (ndjdete na fakture za elektrinu):

Odberatel
Meno Priezvisko titul*/ Ndzov spoloc¢nosti
Statutdrny zdstupca
Meno Priezvisko titul, funkcia
Ddtum narodenia*/1CO: DIC: IC DPH:

Kontaktné udaje:

E-mail Telefon

Adresa trvalého pobytu* / sidlo spoloénosti

Ulica, Cislo: Obec: PSC:

Korespondencnd adresa ( ak je ind ako adresa trvalého pobytu alebo sidla)

Ulica, Cislo: Obec: PSC:

Predmet reklamdcie (uvedte popis reklamdcie)**

Prilohy k reklamdcii:

Ddatum podania reklamadcie: Podpis odberatela***:

*Prdvnickd osoba nevyplfia

**Predmet reklamdcie bude rieseny v sulade s podmienkami Reklamacného poriadku Doddvatela. Nakolko si vybavenie reklamdcie
vyZaduje odborné posudenie, pisomnu odpoved' obdrZite najneskér do 30 dni od datumu jej uplatnenia.

***Ak si presSetrenie predmetu reklamdcie bude vyZadovat sucinnost tretej osoby, Odberatel svojim podpisom sthlasi s tym, aby
spolocnost ENSTRA, a. s., poskytla osobné tdaje Odberatela v rozsahu nevyhnutnom na vybavenie reklamdcie v sulade so Zdkonom ¢.
122/2013 Z. z. 0 ochrane osobnych udajov v platnom zneni.
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