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Reklamaény poriadok Zeleznic Slovenskej republiky - Zelezni¢nej energetiky

Zeleznice Slovenskej republiky, ind pravnickd osoba, ICO: 31 364 501, so sidlom Klemensova 8, Bratislava
813 61, zapisana v Obchodnom registri Mestského sudu Bratislava 11, Oddiel : Po, Viozka ¢islo 312/B (dalej
len ,,ZSR*) vyddva tento Reklamacny poriadok ZSR - Zeleznicnej energetiky (dalej len , Reklamacny
poriadok*).

I. Uvodné ustanovenie

Reklamaény poriadok upravuje pravne vztahy medzi ZSR a ugastnikom trhu s elektrinou/
odberatelom (d’alej len ako ,,Reklamant™) pri podavani reklamacii vztahujucich sa na dodavku
a distribuciu elektriny.

Reklama¢ny poriadok sa nevztahuje na Ramcovu distribuénii zmluvu a Zmluvu o pristupe do
distribu¢nej ststavy a distribucii. Reklama¢né podmienky Ramcovej distribu¢nej zmluvy a Zmluvy
o pristupe do distribucnej sustavy st upravené v Prevadzkovom poriadku prevadzkovatela
distribu¢ne;j ststavy ZSR.

Pri zmluvach o ZdruZenej dodavke elektriny sa prednostne pouzijii ustanovenia o reklamaciach
uvedené v Obchodnych podmienkach ku Zmluve o zdruzenej dodavke elektriny.

I1. Reklamacie dodavky a distribucie elektriny a s tym spojenych sluZzieb

Reklamécia je pisomné podanie odberatel'a adresované ZSR, ktorym sa Reklamant doméha najma
zodpovednosti ZSR za nekvalitne poskytnuté sluzby, pricom takyto stav trva v ase uplatnenia
reklamacie a zaroveit Reklamant pozaduje od ZSR napravu alebo nahradu za nekvalitné zabezpe&enie
dodavky a/alebo distribucie elektriny do odberného miesta Reklamanta (d’alej len ako ,,sluzby®).
Utelom reklamacie je predovietkym dosiahnut, aby boli odstranené zistené nedostatky.

ZSR pri vybavovani reklamacii postupujii Vv stilade so zdkonom & 251/2012 Z. z. o energetike
a 0 zmene a doplneni niektorych zakonov (d’alej len ,,Zakon o energetike”), zakonom ¢&. 40/1964 Zb.
Obciansky zakonnik, zakonom ¢&. 108/2024 Z. z. 0 ochrane spotrebitel'a, v sulade s podmienkami
dohodnutymi v Zmluve, podmienkami uvedenymi v Reklama¢nom poriadku a platnym a uc¢innym
Prevadzkovym poriadkom ZSR.

Reklamant ma pravo reklamovat’ najma:

a) kvalitu poskytnutej sluzby,

b) odpocet urceného meradla,

¢) fakturaciu poskytnutej sluzby,

d) prerusenie alebo obmedzenie sluZieb alebo iné zistené chyby stvisiace s poskytovanim sluzby ZSR,
e) poruchy uréeného meradlal.

Reklamaciou nie je pisomna ziadost’ odberatel’a elektriny o opravu formalnych nalezitosti faktary
(napr. nespravnej postovej adresy, ktoru odberatel” elektriny sposobil nedostato¢nou sti¢innostou) a
ziadost’ o preskuSanie meradla.

Reklamant mo6ze reklamaciu uplatnit’:

Prostrednictvom vyplnenia formulara slaZiaceho na podanie reklamacie na webovom sidle ZSR:

a) pisomne naadrese miestne a vecne prislugného regionalneho strediska Zelezni¢nej energetiky
uvedeného v zmluve,

1 Poruchou uréeného meradla sa rozumie stav, ked uréené meradlo vykazuje nepresné alebo nesprdvne vysledky merania. Tento stav musi
byt dokdzany protokolom o skiske, ktory obsahuje vysledky testovania.
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b) elektronicky na e-mailovej adrese : zsrze.reklamacie@zsr.sk

c¢) Ak Reklamant nedoruci pisomné podanie na prisliichajiicu adresu Regionalneho strediska uvedenti v
zmluve, bude sa za datum podania reklamacie povazovat’ datum dorucenia na miestne a vecne
prislusné Regionalne stredisko.

Podanie, ktorym Reklamant uplatni svoje pravo na reklamaciu, musi CitateI'ne obsahovat’:

a) identifikaciu odberatel’a (Reklamanta) : meno a priezvisko/nazov spoloénosti, trvalé bydlisko /sidlo
spolo¢nosti, vratane PSC, &islo Zmluvy,

b) popis s odovodnenim reklamacie, spolu s pripadnou dokumentaciou a d’al§imi podstatnymi
skuto¢nostami dolezitymi pre posudenie reklamécie,

¢) identifika¢né udaje tykajuce sa predmetu reklamacie (Eislo miesta spotreby),

d) identifikacné udaje reklamovanej faktary, spolu s variabilnym symbolom, ktorej sa reklamacia tyka
(ak sa reklamacia tyka faktary),

e) podpis Reklamanta alebo jeho opravneného zastupcu, ak nejde o reklamaciu prostrednictvom
elektronickej komunikécie,

f) datum podania reklamécie,

g) adresu, na ktora bude odpoved’ zaslana (v pripade, ak nie je zhodna s adresou trvalého pobytu alebo
sidla spolo¢nosti).

Vzor reklamaéného zaznamu je Reklamantovi k dispozicii webovej stranke ZSR a tvori Prilohu &. 1
tohto Reklamaéného poriadku.

Ak reklamacia neobsahuje vyssie uvedené naleZitosti a ZSR nevedia z tohto dévodu reklaméciu
vybavit’, su povinné vyzvat’ Reklamanta na doplnenie reklamacie o potrebné idaje s urcenim lehoty,
ktora nesmie byt kratsia ako 10 dni od doruéenia vyzvy. Ak Reklamant reklamaciu nedoplni, bude sa
povazovat’ za neopravnentl. Reklamacia, ktora bola Reklamantom doplnena sa povazuje za uplatnent
vsalade s Obchodnymi podmienkami ZSR. Ak reklamaciu podava v mene Reklamanta jeho
splnomocnenec (zastupca), k reklamacii musi byt prilozené aj pisomné splnomocnenie, ktoré tvori
Prilohu ¢.3 tohto Reklama¢ného poriadku, podpisané Splnomocnencom na zastupovanie Reklamanta
vo veci reklamacie Reklamantom.

Reklamacia adresovana na meno zamestnanca ZSR sa povazuje za reklaméaciu podanti ZSR, a to viak
iba v tom pripade, ak z obsahu reklamacie je mozné uréit’, Zze sa reklamacia tyka sluzieb ZSR.

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 faktury.

Ak niektora zmluvna strana zisti, ze Gdaje vo faktlre nie s spravne a je potrebné vykonat’ opravu
fakturacie podla Zmluvy z dévodov vzniknutych najma, ale nielen nespravnou ¢innostou uréeného
meradla, nespravnym odpoc¢tom ur¢eného meradla, pouzitim nespravnej konstanty uréeného meradla,
pouzitim nespravnej ceny dodavky elektriny a/alebo distribucie elektriny a/alebo distribu¢nych
sluzieb, tlaovou chybou vo vyuctovani, chybou v pocitani a pod., maji zmluvné strany narok
na vzajomné vyrovnanie rozdielu.

7SR vykonajii overenie spravnosti vytétovania v lehote 30 dni odo dita dorudenia reklamécie
Reklamanta (pokial’ osobitny predpis neustanovuje inak?) a v pripade zistenia nedostatkov v uvedenej

2 Yyhlaska Uradu pre reguldciu siefovych odvetvi ¢.236/2016 Z. z. ktorou sa ustanovujii Standardy kvality prenosu elektriny, distribiicie
elektriny a dodavky elektriny
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lehote vykona aj ich odstranenie vo vyuétovani vyhotovenim opravnej faktiry. Ak ZSR zistia, ze udaje
vo faktare nie su spravne, bezodkladne vyhotovia opravnt faktiru za dodavku elektriny.

ZSR pri uplatneni reklamacie vydajii Reklamantovi potvrdenie spravidla rovnakym spdsobom, akym
bola reklaméacia uplatnena. Ak je reklamacia uplatnend prostrednictvom e-mailu, ZSR dorucia
potvrdenie 0 uplatneni reklamacie Reklamantovi ihned’; ak nie je mozné potvrdenie dorucit’ ihned’,
musi sa doruit’ bez zbytoéného odkladu, najneskor vSak spolu s dokladom o vybaveni reklamacie;
potvrdenie o uplatneni reklamacie sa nemusi dorucovat, ak Reklamant ma moznost’ preukazat
uplatnenie reklamécie inym sposobom.

ZSR vybavia reklamaciu v &o najkratSom Case. Lehota na vybavenie reklamacie je najviac 30 dni
od uplatnenia reklamacie a v zloZzitych pripadoch mozZno reklamaciu vybavit’ najneskor v lehote troch
mesiacov odo diia uplatnenia reklamacie, pokial’ osobitny predpis neustanovuje inak®. ZSR su povinné
informovat’ Reklamanta v ramci lehoty 30 dni od uplatnenia reklaméacie o skuto¢nosti, Ze vybavovanie
reklamécie bude trvat’ viac ako 30 dni. Uplatnenim reklamacie sa rozumie:

a) pri elektronicky alebo osobne podanych reklamaciach deni podania reklamacie v sulade s tymto
Reklamaénym poriadkom,

b) pri postou zaslanych reklamaciach denn dorudenia reklamacie v sulade stymto Reklamacnym
poriadkom.

O vysledku vybavenia reklamacie je Reklamant pisomne informovany. V pripade ak sa reklamacia
tykala nespravnej fakturacie a ZSR vyhotovia opravnu faktaru za dodavku elektriny, povazuje sa
zaslanie opravnej faktiry Reklamantovi za vybavenie reklamacie.

ZSR vedu evidenciu o uplatnenych reklaméciach v zmysle Zakona o energetike. Evidencia obsahuje
udaje o datume uplatnenia reklamdacie, datume a spdsobe vybavenia reklamacie a poradové cislo
dokladu o uplatneni reklamacie, ak osobitny predpis neustanovuje inak.

Vo veciach, ktoré nie si v tomto Reklamacnom poriadku vyslovne upravené, sa uplatnia na vec sa
vztahujlice ustanovenia prislusnych pravnych predpisov a Zmluvy.

Pri sposobe a vyske kompenzacie za nedodrzanie dohodnutej kvality dodanej elektriny a S dodavkou
savisiacich sluzieb bude ZSR postupovat’ v stlade s vyhlaskou URSO ¢. 236/2016 Z. z. ktorou sa
ustanovuju Standardy kvality prenosu elektriny, distribucie elektriny a dodavky elektriny.

Informacie su ochrane a spractivani osobnych tdajov st uvedené v dokumente Principy ochrany
osobnych udajov v spoloénosti Zeleznice Slovenskej republiky nachddzajucom sa na webovom odkaze
https://www.zsr.sk/files/pravne-dokumenty/principy oou zsr.pdf.

3 Vyhlaska Uradu pre reguldciu siefovych odvetvi ¢.236/2016 Z. z. ktorou sa ustanovujii §tandardy kvality prenosu elektriny, distribiicie
elektriny a dodavky elektriny
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Priloha &.1 Reklamacny zaznam

Prevadzkovatelom distribucnej ststavy su Zeleznice Slovenskej republiky, inéa pravnicka osoba, ICO: 31 364 501, so sidlom
Klemensova 8, Bratislava 813 61, zapisana v Obchodnom registri Mestského sudu Bratislava Ill, Oddiel : Po, VlozZka ¢&islo 312/B.

Pravnicka Fyzicka osoba

osoba

Cislo zmluvy Cislo zmluvy

Obchodné meno Meno a Priezvisko

ICO Datum narodenia

DIC

IC DPH

Sidlo Adresa trvalého bydliska
Email Email

Telefon Telefon

KoreSpondenéna adresa na ktort bude zaslané vyjadrenie

POPIS REKLAMACIE

Popis reklamacie: (Popis vadného poskytnutia sluzby s odévodnenim reklamacie, spolu s pripadnou dokumentaciou a dal§imi
podstatnymi skutoénostami délezitymi pre postdenie reklamacie; ak sa reklamacia tyka faktury, je potrebné uviest aj identifikacné
Udaje reklamovanej faktury spolu s variabilnym symbolom). V pripade reklamacie fakturovaného mnoZstva elektriny, stav meradla
k datumu reklamécie, pripadne stavy meradla pocas reklamovaného obdobia, ak ich odberatel elektriny ma k dispozicii. ZSR,
potvrdzuje, Ze prijala pisomnu reklamaciu, ktorej vybavenie bude uskuto¢nené v sulade s platnym Reklamacnym a prevadzkovym
poriadkom ZSR. Nakolko si vybavenie reklamacie vyZaduje odborné postidenie, doklad o vybaveni reklamécie Zakaznik obdrzi do
30 dni od datumu jej uplatnenia.

Vyplneny formular zaslite pisomne na koreSpondencnu adresu uvedent v zmluve
alebo Elektronicky na mailovi adresu : zsrze.reklamacie@zsr.sk

Za ZSR: Za Reklamanta:

Miesto Datum Miesto Datum

Meno a priezvisko Podpis Meno a priezvisko Podpis
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Priloha ¢.2
Potvrdenie o uplatneni reklamacie
Adresa zaslania odpovede (ak sa nezhoduje Telefén

s adresou trvalého bydliska)

Miesto Podpis
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Priloha ¢.3

SPLNOMOCNENIE

NizSie podpisany/a:

Meno a priezvisko:
Adresa trvalého pobytu:
Datum narodenia:

tymto splnomocriujem:

Meno a priezvisko:
Adresa trvalého pobytu:
Datum narodenia:

na nasledovné ukony:

V mojom mene a zaujme vykonat vSetky potrebné ukony a kroky v savislosti s reklamaciou dodavky a
distribucie elektriny a s tym spojenych sluzieb v zmysle &l. Il bodu 3. Reklamaé&ného poriadku Zeleznic
Slovenskej republiky — Zelezniénej energetiky. Toto splnomocnenie zahffia najma:

1. predlozenie a podanie reklamacie voCi dodavatelovi elektriny.
2. podpisovanie dokumentov a pisomnych stanovisk v suvislosti s reklamaciou.
3. vykonavanie akychkolvek dalSich krokov potrebnych na efektivne vybavenie reklamacie.

Toto splnomocnenie opraviuje splnomocnenca na zastupovanie v rozsahu v fiom uréenom a plati do
ukoné&enia reklamacného konania.

Podpis splnomocnenca:




