Uvodné ustanovenia

1. Dodavatelom sa na Ucely tohto reklamacného poriadku rozumie spolo¢nost’ Stre-
doslovenska energetika, a. s., 1C0: 51 865 467, so sidlom Pri Raj¢ianke 8591/4B,
010 47 Zilina, zapisana v obchodnom registri Okresného stdu Zilina, oddiel Sa,
vloZzka €. 10956/L (dalej tiez ako ,,Doddvatel™” alebo ,SSE”).

2. Reklamacny poriadok upravuje pravne vztahy medzi Dodavatelom a kone¢nym
odberatel'om elektriny a/alebo plynu (dalej len ,,Odberatel™) pri podavani reklama-
cii vzt'ahujucich sa na dodavku a distribdciu elektriny alebo doddvku a distribuciu
plynu a s nimi spojenych sluZieb (¢ast’ A Reklamacného poriadku) a pravne vzta-
hy medzi spolo¢nost'ou SSE a jej zakaznikom ako spotrebitelom (dalej len ,Zakaz-
nik"), ktorému su poskytované iné sluzby alebo dodavané tovary, ako aj zo zmldv
o dielo, zabezpectované prostrednictvom spolocnosti SSE (€ast’ B Reklamacného
poriadku).

A) Reklamacie dodavky a distribucie
elektriny/plynu a s tym spojenych sluZieb

|. Odberatelom sa na Ucely €asti A tohto reklama¢ného poriadku rozumie odbera-
tel elektriny alebo odberatel’ plynu v domacnosti, ktory odoberd alebo odoberal
od Dodavatela elektrinu alebo plyn v sudlade s pravnymi predpismi tykajlcimi sa
dodavky elektriny a dodavky plynu a ktory sa povaZuje za spotrebitela v zmysle
ustanoveni § 52, ods. 4 zakona ¢. 40/1964 Zb., Obtianskeho zakonnika, a to na za-
klade zmluvy o zdruZenej dodavke alebo doddvke elektriny alebo plynu.

[Il. Sluzbou sa na Gcely tohto reklamatného poriadku rozumie dodavka elektriny ale-
bo dodavka plynu realizovana Dodavatel'om Odberatelovi, a to vratane zdruzenej
dodavky elektriny alebo zdruZenej dodavky plynu (dalej len ,Sluzba”).

[ll. Sluzbou sa na Gcely Casti A) tohto reklamacného poriadku rozumie aj ina sluzba po-
skytovana Dodavatelom Odberatelovi na zaklade inej zmluvy nez uvedenej v bo-
de IV. Casti A) tohto reklamacného poriadku, pokial poskytovanie tejto inej sluzby
je neoddelitelne spojené so sluzbou poskytovanou na zaklade zmluvy uvedenej
v bode Il. ¢asti A) tohto reklamacného poriadku (napriklad Zelend energia od SSE,
Virtualna batéria).

IV. Zmluvou sa na Gcely casti A tohto reklamacného poriadku rozumie akakol'vek
zmluva, na zaklade ktorej Dodavatel realizuje dodavku elektriny alebo dodavku
plynu Odberatelovi (dalej aj ,Zmluva®).

V. Zmluvou sa na Ucely Casti A tohto reklamacného poriadku rozumie tieZ akakol'vek
zmluva, na zaklade ktorej Doddvatel dodava Odberatelovi sluZzbu podla bodu Ill.
Casti A) reklamactného poriadku.

Dodavatel pri vybavovani reklamacii postupuije v sdlade so zdakonom €. 251/2012
Z.z.0 energetike a 0 zmene a doplneni niektorych zakonov (dalej aj ,Zakon o ener-
getike”), v sulade so Zmluvou a jej obchodnymi podmienkami a v sdlade s tymto
reklamacnym poriadkom.

VI.

Reklamacné konanie

1. Reklamacia je Standardne pisomné podanie Odberatela adresované Dodavatelovi,
ktorym sa Odberatel' domaha najma zodpovednosti Doddvatela za nekvalitne po-
skytnuté Sluzby, pricom takyto stav trva v ¢ase uplatnenia reklamdcie a zaroveri
Odberatel’ poZaduje od Dodavatela ndpravu alebo nahradu za nekvalitné zabez-
pecenie doddvky a distriblcie elektriny alebo plynu do odberného miesta Odbera-
tela. U¢elom reklamacie je predovietkym dosiahnut, aby boli odstranené zistené
nedostatky.

2. Odberatel' md pravo reklamovat’ najma

2.1 kvalitu poskytnutej Sluzby,

2.2 odpocet ur¢eného meradla,

2.3 fakturdciu poskytnutej Sluzby,

2.4 preruSenie alebo obmedzenie Sluzieb alebo iné zistené chyby suvisiace s po-
skytovanim Sluzby Dodavatela (dalej len ,predmet reklamacie”).

3. Odberatel' mdZe reklamaciu uplatnit”.
3.1 pisomne u Dodavatela na jeho koreSpondencnej adrese Stredoslovenska ener-
getika, a. s., Pri Rajtianke 8591/4B, 010 47 Zilina,
3.2 elektronicky na e-mailovej adrese domacnosti@sse.sk,
3.3 osobne na kontaktnych miestach Dodavatela (najma zakaznicke centra Doda-
vatela), pritom o podani reklamacie musi byt vyhotoveny zaznam,
3.4.so0 stihlasom Doddvatela telefonicky na zdkaznickej linke Dodavatela.

4. Podanie, ktorym Odberatel’ uplatni svoje pravo na reklamdciu, musi ¢itatelne ob-
sahovat’ (v pripade telefonického podania musi Odberatel’ oznamit’)

4.1 identifikaciu Odberatela:

4.1.1 meno a priezvisko, datum narodenia,
4.1.2 trvalé bydlisko, vratane PSC,
4.1.3 zakaznicke €islo, resp. ¢islo zmluvy.

4.2 popis s odévodnenim reklamdcie spolu s pripadnou dokumentaciou a dalSimi
podstatnymi skuto¢nost'ami déleZitymi pre postdenie reklamacie (napr. v pri-
pade reklamacie fakturovaného mnoZstva plynu/elektriny, stav meradla k da-
tumu reklamacie, pripadne stavy meradla pocas reklamovaného obdobia, ak
ich Odberatel' ma k dispozicii),

4.3 identifikatné Udaje tykajuce sa predmetu reklamacie (EIC kod odberného
miesta alebo Cislo odberného miesta v pripade, Ze sa reklamacia tyka doddv-
ky elektriny, a POD kéd odberného miesta v pripade, Ze sa reklamdcia tyka do-
davky plynu),

4.4 identifikatné udaje reklamovanej faktury, spolu s variabilnym symbolom, kto-
rej sa reklamdcia tyka,

4.5 datum reklamacie a podpis Odberatela, ak nejde o reklamaciu prostrednic
tvom elektronickej komunikacie,

4.6 ak reklamdciu za Odberatela poddva splnomocneny zdstupca, sicastou re-
klamdcie musi byt’ aj splnomocnenie podpisané Odberatelom v origindli alebo
v Uradne overenej kopii.

5. Nauplatnenie reklamdacie m6Ze odberatel vyuZzit' formular, ktory je dostupny v za-
kaznickych centrach Dodavatela a na webovom sidle Doddvatel'a www.sse.sk.

6. Ak reklamacia vysSie uvedené naleZitosti neobsahuje a Dodavatel nevie identifi-
kovat' Odberatelq, je Doddvatel povinny vyzvat' osobu podavajicu reklamaciu na
doplnenie reklamacie o potrebné Udaje s urcenim lehoty, ktora nesmie byt' kratSia
ako 10 dni od dorucenia vyzvy. Ak osoba podavajicu reklamaciu podant reklama-
ciu nedoplni, bude sa reklamdcia povaZovat' za neopravnenu. Ak osoba podavajucu
reklamaciu podanu reklamaciu doplni, predlZuje sa lehota na vybavenie reklamacie
0 dobu, kym osoba podavajlca reklamaciu poskytne Dodavatelovi potrebné infor-
macie. Ak na zaklade Udajov uvedenych v reklamdcii nie je moZné osobu podavaju-
cu reklamaciu identifikovat’ tak, aby jej mohla byt doruc¢end vyzva podla predcha-
dzajlcej vety, Dodavatel na takudto reklamdciu neprihliada.

7. Ak Odberatel pocas rieSenia reklamacie Dodavatelom oznami Dodavatelovi nové
skutocnosti, tieto novo uplatfiované naroky budd povazované za novu reklamaciu.

8. Reklamacia adresovana na meno zamestnanca Dodavatela sa povaZuje za rekla-
maciu podanu Dodavatelovi.

9. Reklamacia musi byt' uplatnena bez zbyto¢ného odkladu po zisteni nedostatkov.

10.Za defi uplatnenia reklamacie sa povaZzuje:
10.1.pri osobnom doruceni - datum peciatky o potvrdeni prijatia reklamacie,
10.2.pri poStovych zasielkach - datum dorucenia reklamacie Dodavatelovi podla
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peciatky doslej poSty,

10.3.pri doruceni elektronickou poStou - defi uvedeny na e-mailovej sprave ako
den prijatia elektronickej posty,

10.4.pri telefonickej reklamacii datum, ked’ sa podarilo zistit’ vSetky skutoc¢nosti
uvedené v bode 4 tohto reklamacného poriadku.

11.Dodavatel pri uplatneni reklamacie vyda Odberatel'ovi potvrdenie o prijati rekla-
macie, a to spravidla vo forme, akou bola reklamdcia uplatnena. Ak je reklamacia
uplatnenad telefonicky, Doddvatel’ doru¢i potvrdenie o prijati reklamacie Odbera-
telovi e-mailom alebo poStou. Ak je reklamdcia uplatnena prostrednictvom e-ma-
ilu, Doddvatel doruci potvrdenie o prijati reklamacie Odberatelovi ihned; ak nie je
mozné potvrdenie dorucit’ ihned, musi sa dorucit’' bez zbyto¢ného odkladu, najne-
skor v3ak spolu s dokladom o vybaveni reklamacie; potvrdenie o prijati reklamacie
sa nemusi dorucovat, ak Odberatel'ma moZnost' preukazat’ uplatnenie reklamacie
inym spdsobom.

12.Dodavatel’ rozhodne o opravnenosti reklamacie bezodkladne. Vybavenie rekla-
macie nesmie trvat’ viac ako 30 dni odo dfia uplatnenia reklamacie; v zloZitych
pripadoch moZno reklamdciu vybavit' najneskor v lehote troch mesiacov odo dfia
uplatnenia reklamdcie. Doddvatel' informuje Odberatela v ramci lehoty 30 dni od
uplatnenia reklamdcie o skutocnosti, Ze vybavovanie reklamdcie bude trvat’ viac
ako 30 dni.

13.Za uplatnenie reklamdcie sa povaZuje def prijatia pisomnej reklamdcie Dodavate-
'om.

14.Dodavatel vyda/odoSle preukazatel'nym spésobom Odberatelovi pisomny doklad
o vybaveni reklamacie v lehote podla bodu 12. Vysledok Setrenia moZno zaslat’
elektronickou poStou vZdy, pokial' Odberatel v uplatnenej reklamacii vyslovne ne-
uvedie, Ze Ziada vysledok preSetrenia reklamacie zaslat’ vyuZzitim poStovych slu-
Zieb. V\ybavenim reklamacie sa rozumie ukoncenie reklamacného konania vyhove-
nim reklamacii alebo odévodnenym zamietnutim reklamacie.

15.Podanie reklamacie alebo staZznosti nema odkladny Gcinok na splatnost’ pred-
davkovych platieb ani vystavenych faktur.

16.Reklamaciou nie je pisomna Ziadost' Odberatela o opravu formalnych ndle-
Zitosti faktdry (napr. oprava nespravnej poStovej adresy, pripadne inych
identifikacnych udajov Odberatela alebo identifikacnych Udajov odber-
ného miesta a pod.), a Ziadost' o preskiSanie meradla.

17.Naklady spojené s vybavenim reklamacie znasSa Doddvatel. Nakla-
dy, ktoré vznikni Odberatelovi v stvislosti s uplatnenim rekla-
macie, znasa Odberatel, ak reklamdcia nebola opodstatnena.

18.Ak vzniknu chyby pri fakturdcii nespravnym odpoc¢tom, odha-
dom, pouZitim nespravnej konStanty, pouzitim nespravnej
sadzby, pofetnou chybou a pod., maju Odberatel a Doda-
vatel' ndrok na vyrovnanie nespravne fakturovanych
Ciastok. V pripade, ak sa reklamacia tykala nesprav-
nej fakturacie a Dodavatel vyhotovi opravnu faktu-
ru za dodavku elektriny alebo za dodavku plynu,
povaZuje sa zaslanie opravnej faktury Odbera-
telovi za vybavenie reklamacie.

19.Pri sposobe a vySke kompenzacie za nedo-
drzanie dohodnutej kvality dodanej elek-
triny a s dodavkou suvisiacich sluzieb
bude Dodavatel' postupovat’ v sula-
de s vyhlaskou URSO ¢ 236/2016
Z. z., ktorou sa ustanovuju Stan-
dardy kvality prenosu elektriny,
distriblcie elektriny a dodav-
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ky elektriny. Pri sposobe a vySke kompenzacie za nedodrZanie dohodnutej kvali-

ty dodaného plynu a s doddvkou suvisiacich sluZieb bude Dodavatel postupovat’

v stlade s vyhlaskou URSO €. 278/2012 Z. z., ktorou sa ustanovujt $tandardy kva-
lity uskladiiovania plynu, prepravy plynu, distriblcie plynu a dodavky plynu. Vy-
hodnocovanie Standardov kvality Dodavatel zverejiiuje na svojom webovom sidle
www.sse.sk.

B) Reklamacie a st'aznosti vzt'ahujuce sa na tovary a sluzby

I. Zakaznikom je na Ucely Casti B) reklamacného poriadku spotrebitel, teda fyzicka
osoba, ktora v suvislosti so spotrebitel'skou zmluvou a z nej vyplyvajucich zavdz-
kov nekona v ramci svojej podnikatel'skej ¢innosti alebo povolania a ktorej spolo¢-
nost’ SSE poskytuije sluzbu, dodava tovar alebo zhotovuije dielo podla bodu Il. ¢asti
B) Reklamacného poriadku. Na pravny vztah medzi spotrebitelom a SSE ako ob-
chodnikom sa pouZiju ustanovenia zakona ¢. 40/1964 Zb. Obcianskeho zakonnika
a zakona €. 108/2024 Z. z. o ochrane spotrebitela a ustanovenia zmluvy o posky-
tovani sluzby.

ll. SluZbou je na ucely Casti B) Reklamacného poriadku akdkol'vek ¢innost’ alebo vy-
kon, ktory je ponukany alebo poskytovany zo strany spolo¢nosti SSE Zakazniko-
vi na zdklade zmluvy uvedenej v bode |. ¢asti B) okrem sluZieb uvedenych v ¢asti
A) Reklamatného poriadku. Tovarom akakol'vek hmotna hnutel'na vec; tovarom na
Ucely Casti B) nie je elektrina alebo plyn. Tovarom je tiez hmotny nosic, ktory slUzi
vylucne ako nosic digitdlneho obsahu, najma CD, DVD, USB kl'i¢ a pamat'ova karta.

lll. Tovarom alebo SluZzbou na Gcely ¢asti B) Reklamacného poriadku nie su plnenia po-
skytované zo strany SSE Zdkaznikovi, ktoré st uvedené v Casti A) reklamacného
poriadku.

VIl.Zmluvou sa na Ucely Casti B) Reklamacného poriadku rozumie akdakol'vek zmlu-
va, na zaklade ktorej spolo¢nost’ SSE poskytuje Zakaznikovi - spotrebitelovi to-
var, sluzbu alebo iné plnenie neuvedené v ¢asti A) Reklamacného poriadku (dalej
aj .Zmluva“).

Reklamacné konanie

1. Reklamacia je pisomné podanie Zakaznika - spotrebitela, adresované spolotnos-
ti SSE, v ktorom Zdkaznik vyjadruje svoj nesuhlas so sp6sobom vykonavania ale-
bo vysledkom konkrétnej sluzby alebo sa Zakaznik domdaha zodpovednosti spo-
lo¢nosti SSE za chyby na dodanom tovare a poZaduje od SSE urcitl napravu chyby
alebo nahradu za chybné pinenie, resp. neplnenie sluzby.

2. Spolocnost' SSE zodpoveda za chyby, ktoré ma tovar v €ase jeho dodania, a za chy-
by, ktoré sa na tovare vyskytnu pocas trvania zaru€nej doby. Zaru¢na doba na to-
var je 24 mesiacov odo dia dodania tovaru Zakaznikovi, ak v zmluve, objedndvke
alebo zaru¢nom liste nie je uvedené inak. Prava Zakaznika zo zodpovednosti za
chybu tovaru, pre ktoré plati zaru¢na doba, zaniknd, ak sa neuplatnili v zaru¢nej
dobe. Zaruka sa nevzt'ahuje na tovar, ktory bol uZivany v rozpore so zmluvou ale-
bo s ndvodom na pouzitie/obsluhu, do ktorého boli vykonané neodborné zasahy
zo strany Zakaznika alebo tretej osoby, na beZné opotrebovanie, na chyby sp6so-
bené nedostatocnou alebo nespravnou Udrzbou, na pripady vy3Sej moci.

3. Zakaznik moZe uplatfiovat’ prava zo zodpovednosti za chyby, ak vytkol chybu do
dvoch mesiacov od zistenia chyby, najneskér do uplynutia zaru¢nej doby podla bo-
du 2. tejto ¢asti Reklama¢ného poriadku. Cas od vytknutia chyby aZ do vykonania
opravy sa do zarucnej doby nepodita.

4, Zakaznik mdZe podat’ reklamaciu:

a) pisomne na koreSpondencnej adrese Stredoslovenska energetika, a. s., Pri Raj-
tianke 8591/4B, 010 47 Zilina,

b) elektronicky na e-mailovej adrese domacnosti@sse.sk alebo zelenadomacnos-
tiam@sse.sk v pripade produktu Zelena domacnostiam,

) osobne v zakaznickych centrach SSE, ktorych zoznam je zverejneny na www.
sse.sk; v takomto pripade sa vyhotovi o podani reklamdcie pisomny zaznam.

5. Podanie, ktorym Zakaznik poddva reklamaciu, musi obsahovat”

a) identifikdciu Zakaznika: meno a priezvisko, trvalé bydlisko vratane PSC, &islo
zmluvy, na zaklade ktorej je sluzba Zakaznikovi poskytovana alebo na zaklade
ktorej bol dodany tovar, resp. zrealizované dielo,

b) popis s odévodnenim reklamdcie spolu s pripadnou dokumentaciou a dalSimi

podstatnymi skutocnost'ami d6leZitymi pre postdenie reklamacie,

¢) variabilny symbol reklamovanej faktury (ak sa podana reklamacia tyka faktury),

d) poZadovany spdsob vyrieSenia reklamacie,

e) datum podania reklamacie,

) adresu, na ktord Zakaznik vyZaduje zaslat’ potvrdenie o vytknuti chyby a do-
klad o vybaveni reklamacie (v pripade, ak nie je zhodna s adresou zaznamena-
nou v zakaznickom systéme spolo¢nosti SSE),

g) podpis, ak je reklamacia poddvana pisomne.

6. Ak reklamacia neobsahuje vy3Sie uvedené ndlezitosti a spolofnost’ SSE nevie
z tohto dbévodu reklamaciu vybavit, vyzve Zakaznika na doplnenie reklamacie
o potrebné Udaje s urcenim lehoty, ktora nesmie byt kratSia ako 5 dni od doruce-
nia vyzvy. Ak Zakaznik reklamaciu nedoplni, bude sa povaZovat' za neopravnend.
Reklamacia, ktord bola Zakaznikom doplnena, sa povaZuje za uplatnend v ¢ase jej
doplnenia. Ak na zaklade Udajov uvedenych v reklamacii nie je moZné Zakaznika
identifikovat’ tak, aby mu mohla byt' dorucena vyzva podla prvej vety, SSE na ta-
kdto reklamaciu neprihliada.

7. Ak reklamaciu poddva v mene Zakaznika jeho splnomocnenec (zastupca), k rekla-
macii musi byt priloZené aj pisomné splnomocnenie.

8. Reklamacia musi byt uplatnena bez zbytotného odkladu po zisteni nedostatkov
poskytnutej sluzby alebo tovaru.

9. Podanie reklamacie nema odkladny ucinok na splatnost’ poplatku alebo ceny za
poskytnutud reklamovanu sluzbu alebo za dodany tovar.

10.Spolocnost’ SSE pri uplatneni reklamacie vyda Zdkaznikovi potvrdenie o vytknu-
ti chyby spravidla rovnakym sposobom, akym bola reklamdcia uplatnend, a to bez-
odkladne po vytknuti. V potvrdeni uvedie lehotu, v ktorej chybu odstrani a ktora
nesmie byt' dIhSia ako 30 dni odo dria vytknutia chyby, ak dIhSia lehota nie je od6-
vodnena objektivhym dévodom, ktory SSE nemdéZe ovplyvnit.

11.Uplatnenim reklamdcie sa rozumie;

a) pri osobnom doruceni - datum peciatky o potvrdeni prijatia reklamacie,

b) pri poStovych zésielkach - datum dorucenia reklamdcie SSE podla peciatky dos-
lej poSty,

¢) pri doruceni elektronickou poStou - defi uvedeny na e-mailovej sprave ako defi
prijatia elektronickej poSty.

V pripade doplnenia podania podla bodu 6 je diiom uplatnenia reklamacie deri jej

doplnenia.

12.Z3akaznik si mbéZe uplatnit’ svoje naroky v sdlade s ustanoveniami § 623 a 624 Ob-
Cianskeho zdkonnika.

13.V odévodnenych pripadoch, ak zo zavaznych dévodov nie je moZné vybavit' rekla-
maciu v lehote uvedenej v bodu 10., mdZe spolo¢nost’ SSE predizit’ lehotu na vy-
bavenie reklamdcie, pricom musi Zakaznikovi oznamit’ ddvody prediZenia lehoty,
a to do 30 kalendarnych dni odo dnia jej uplatnenia.

14.SSE alebo fou poverend zarucna opravovia vyda po vybaveni reklamacie Zakaz-
nikovi doklad o vybaveni reklamacie.

15.Spolocnost’ SSE vedie evidenciu o uplatnenych reklamaciach v sulade s prislusny-
mi pravnymi predpismi.

16.Vo veciach, ktoré nie st v tomto Reklama&nom poriadku vyslovne upravené, sa po-
stupuije v sulade s prisluSnymi pravnymi predpismi a podmienkami zmluvy, na zak-
lade ktorej bola reklamovana sluzba, tovar alebo dielo dodané, ktoré maju v pripa-
de kolizie s ustanoveniami tejto ¢asti B) Reklamaného poriadku prednost.

Prilohu tohto reklamacného poriadku tvori:

1. Formular na podanie reklamacie podla ¢asti A) Reklamacného poriadku (reklama-
cia komodity)

2. Formular na podanie reklamdcie podla ¢asti B) Reklama&ného poriadku

Reklamacny poriadok nadobuda ucinnost’ diia 15. 4. 2025

Stredoslovenska energetika, a. s.
Starostlivost’ o zakaznikov

Pri Rajcianke 8591/4B

010 47 Zilina
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