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REKLAMACNY PORIADOK

Vydany spoloénostou Viychodoslovenskd energetika a.s., Mlynskd 31, 042 91 Kosice, 1C0:44 483 767
Uginny od 01.07.2024

1. Uvodné ustanovenia

1.1 Vychodoslovenska energetika a.s., so sidlom: Mlynskd 31, 042 91 Kogice, ICO: 44 483 767 zapisana v Obchodnom
registri Mestského sudu KosSice, oddiel: Sa, vlozka: 1628/V (dalej len ,spolo¢nost VSE a.s.“ alebo ,,Dodavatel)
vyddva tento Reklamaény poriadok spoloénosti Vychodoslovenskd energetika a.s. (dalej len ,Reklamacny
poriadok”), vypracovany v sulade so zdkonom &. 40/1964 Zb. Obciansky zakonnik a zakonom ¢&. 251/2012 Z.z.
o energetike. Reklamacény poriadok je uréeny aj pre poddvanie a vybavovanie staznosti klientov a potencialnych
klientov v suvislosti s vykonom sprostredkovania finanénych sluzieb podla zdkona ¢. 186/2009 Z.z. o financnom
sprostredkovani a financnom poradenstve.

1.2 Ucelom reklamaéného poriadku je zabezpeéenie jednotného, rychleho a Gi¢inného postupu pri vybavovani

a) reklamdcii odberatelov elektriny a plynu v postaveni spotrebitela (dalej aj ako ,,Odberatel”), ktori uzavreli so
spolo¢nostou Vychodoslovenska energetika a.s., ICO: 44 483 767, so sidlom Mlynska 31, 042 91 Kosice,
spolo¢nost zapisana v Obchodnom registri Mestského sudu KoSice, oddiel: Sa, vlozka: 1628/V ako
dodavatelom elektriny a plynu (dalej len ,Dodavatel”) zmluvu o zdruzenej dodavke elektriny alebo plynu v
ramci poskytovania univerzalnej sluzby (dalej len ,Zmluva“). Predmetom tohto zmluvného vztahu je najma
zabezpecenie dodavky a distribucie elektriny a plynu do odberného miesta Odberatela vratane ostatnych
regulovanych sluzieb (dalej len ,,Sluzby“) zo strany Dodavatela Odberatelovi na zaklade platnej Zmluvy.

b) reklamacii alebo staznosti odberatelov sluzieb poskytovanych spolo¢nostou VSE a.s.

c) reklamdcii — vytknuti vady tovarov kupujicemu v pravnom postaveni spotrebitela.

1.3 Ustanovenia tohto reklamaéného poriadku sa pouziju na vybavenie reklamécie a staznosti, len ak osobitné predpisy
neustanovuju inak.?

1.4 Reklamacny poriadok upravuje:

a) pravne vztahy medzi Dodavatelom a koncovym odberatelom elektriny a plynu, (dalej len , Odberatel”) pri
podavani reklamdcii vztahujlucich sa na dodavku a distriblciu elektriny a plynu (éast A Reklamaéného
poriadku),

b) pravne vztahy medzi spoloénostou Vychodoslovenskd energetika a.s. a jej zdkaznikom, ktorému su
poskytované iné sluzby zabezpecované prostrednictvom spoloc¢nosti Vychodoslovenska energetika a.s. (dalej
len ,Zakaznik”), a to pri podavani reklamacii alebo staznosti vo vztahu k takymto sluzbam (dalej len ,,iné
sluzby”) (éast B Reklamaéného poriadku). Sluzbami sa mysli aj poskytovanie finanéného sprostredkovania.

c) podavanie reklamacii — vytknutie vady, vztahujucich sa na predaj tovarov (neobsiahnuté v bodoch A) a B)
medzi Dodavatelom (ako preddvajucim) a Zakaznikom (ako kupujicim) (dalej spolu len ,tovar”) (éast C
Reklamacného poriadku).

2. Definicia reklamacie, staznosti a vytknutia vady

2.1 Za reklamaciu, staznost avytknutie vady (dalej len ,reklamacia“) sa povazuje Ustne alebo pisomné podanie
Odberatela alebo Zadkaznika adresované Dodavatelovi, pricom sa tymto podnetom Odberatel domadha
zodpovednosti Dodavatela za chyby nim poskytovanych Tovarov alebo SluZieb, pricom takato chyba trva v case
uplatnenia reklamacie a zaroven Odberatel poZaduje od Dodavatela alebo Zdkaznika urciti napravu alebo
nahradu za chybnt Sluzbu. U¢elom reklamacie je predovietkym dosiahnut, aby boli odstranené zistené chyby.

2.2 Staznostou je Ustne alebo pisomné podanie, v ktorom reklamujuci, klient alebo potencidlny klient vyjadruje svoj
nesuhlas so spésobom vykonania a vysledkom konkrétnej sluzby suvisiacej so sprostredkovanim financnych sluzieb.

2.3 Reklamiciou nie je pisomna Ziadost Odberatela alebo Zakaznika o opravu formalnych naleZitosti faktury (napr.
nespravnej postove] adresy, ktori Odberatel alebo Zdkaznik spdsobil nedostatoénou sucinnostou) a Ziadost o
preskdsanie meradla.

1 vyhlaska Uradu pre regulaciu sietovych odvetvi &. 236/2016 Z. z., ktorou sa ustanovuju $tandardy kvality prenosu elektriny, distribucie
elektriny a dodavky elektriny, Vyhlaska Uradu pre reguléciu sietovych odvetvi & 278/2012 Z. z., ktorou sa ustanovuji $tandardy kvality
uskladfiovania plynu, prepravy plynu, distribucie plynu a dodavky plynu.



3. Vyklad dalSich pojmov

3.1 Obchodnik (alebo aj Dodavatel) — spolo¢nost Vychodoslovenska energetika a.s., Mlynska 31, 042 91 Kosice, 1€O:
44 483 767, IC DPH: SK2020062319, zapisand v Obchodnom registri Mestského stdu Kosice, oddiel: Sa, vlozka
1628/V.

3.2 Spotrebitel (alebo aj Kupujuci) — fyzicka osoba, ktora v suvislosti so spotrebitel'skou zmluvou, z nej vyplyvajacim
zavazkom alebo pri obchodnej praktike nekona v ramci predmetu svojej podnikatelskej ¢innosti, alebo povolania,
nadobudol od Obchodnika Tovar a ktory ma pravo uplatiiovat naroky z poskytnutej zaruky na tento Tovar.

3.3 Tovar — produkty podla aktualnej ponuky Obchodnika.

3.4 Sluzba - sluzba podla aktualnej ponuky Obchodnika. V pripade finanéného sprostredkovania sa sluzbami ma na
mysli aj poskytnutie sluZieb tretimi osobami, ktoré Dodavatel poveril finanénym sprostredkovanim, alebo s nim
spolupracuju.

3.5 Reklamacia — uplatnenie zodpovednosti za vady sluzby, tovaru alebo jeho ¢asti.

3.6 Prevadzkovy priestor — obchodny priestor Obchodnika, v ktorom je Kupujuci opravneny uplatiiovat svoj narok zo
zodpovednosti za vady Tovaru alebo jeho casti, zakipeného od Obchodnika (Reklamacia). Aktualny zoznam
obchodnych miest je uvedeny na internetovej stranke www.vse.sk.

3.7 Vybavenie reklamacie a staznosti — ukoncenie reklamacéného konania vymenou Tovaru, vratenim kupnej ceny
Tovaru, vyplatenim primeranej zlavy z ceny Tovaru alebo odévodnené zamietnutie reklamdcie. Vybavenim
reklamacie mézZu byt aj opatrenia prijaté na vybavenie staznosti.

Odberatel/kupujlci a spotrebitel alebo Dodavatel a Obchodnik maji na Ucel tohto reklamaéného poriadku rovnaky
vyznam v zdvislosti od typu podanej staznosti alebo reklamacie.

A. Reklamacie dodavky a distribucie elektriny alebo plynu a s tym spojenych sluzieb

1. Predmet reklamacie

1.1 Odberatel ma pravo reklamovat najma: kvalitu poskytnutej Sluzby, odpocet uréeného meradla, fakturaciu
poskytnutej Sluzby, prerusenie alebo obmedzenie Sluzieb alebo iné zistené chyby suvisiace s poskytovanim Sluzby
Dodéavatela (dalej aj ako ,,predmet reklamacie”).

1.2 Ak sa stane chyba pri fakturacii, maju zmluvné strany narok na vzajomné vyrovnanie. Ak Odberatel zisti chybu vo
faktire za dodavku elektriny alebo plynu, bez zbyto¢ného odkladu ozndmi tuto skuto¢nost Dodavatelovi s
uvedenim dovodov a s predlozenim podkladov potrebnych na presSetrenie reklamacie. V pripade opodstatnenej
reklamacie Doddavatel vykona opravu faktury za spotrebu elektriny alebo plynu. Ak chybu zisti Dodavatel,
bezodkladne vykona opravu faktury za spotrebu elektriny alebo plynu.

2. Sposob reklamacie

2.1 Odberatel mézZe reklamaciu uplatnit:

a) pisomne u Doddvatela na koreSpondencnej adrese: Mlynska 31, 042 91 Kosice,

b) elektronicky na e-mailovej adrese: info@vse.sk,

c) osobne na zakaznickych centrach Dodavatela,

d) telefonicky na Linke VSE 0850 123 333 (len pre reklamacie tykajuce sa dodavky
eektriny)

e) prostrednictvom vyplnenia formuldra sliZiaceho na podanie reklamacie na webovom sidle Dodavatela:
www.vse.sk (ak taki mozZnost Dodavatel umoziuje).

2.2 Podanie, ktorym Odberatel uplatni svoje pravo na reklamdciu, musi ¢itatelne obsahovat:
a) identifikaciu Odberatela :

1. meno a priezvisko/ nazov pravnickej osoby,
2. bydlisko, vratane PSC/ sidlo, vratane PSC,
3.  zakaznicke Cislo resp. Cislo uzatvorenejZmluvy,
4. I1CO - ak ide o pravnicku osobu, ak jepridelené;
b) presny popis reklamovanej skutoCnosti a odovodnenie reklamacie, spolu s pripadnou dokumentdaciou a
daldimi podstatnymi skuto¢nostami dolezZitymi pre posudenie reklamacie,
c) identifikacné udaje tykajuce sa predmetu reklamacie,
d) identifikacné udaje reklamovanej faktury, spolu s variabilnym symbolom, ktorej sa reklamacia tyka (pokial je
reklamovana faktura),
e) zoznam Cisel odbernych miest, ktorych sa reklamacia tyka (pokial ide o reklamaciu, ktora sa tyka konkrétnych
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odbernych miest),

f)  zoznam Ccisel uréenych meradiel, ktorych sa reklamacia tyka a zistené stavy na uréenych meradlach (pokial je
reklamované meranie),

g) podpis Odberatela, pokial nejde o reklamaciu prostrednictvom prostriedkov elektronickej komunikacie alebo
reklamaciu tykajucu sa dodavky elektriny nahlasenu na Linke VSE.

Vzor reklamacného zaznamu je Odberatelovi k dispozicii na Zakaznickych centrach Dodavatela a na webovom sidle
Dodavatela www.vse.sk a tvori Prilohu €.1 tohto Reklamacného poriadku.
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Ak reklamacia neobsahuje naleZitosti uvedené v bode 5.2. a Dodavatel nevie identifikovat Odberatela, podanie sa
nepovazuje za reklamaciu. V pripade poskytnutia potrebnych informacii az na vyzvu Dodavatela, predlZuje sa lehota
pre vyriesenie reklamacie o dobu, kym Odberatel poskytne potrebnéinformacie.

Pokial Odberatel v priebehu riesenia reklamdacie Doddvatelom oznami Dodavatelovi nové skutocCnosti, ktoré sa
tykaju uz podanej reklamdcie, tieto novo uplatfiované naroky tykajuce sa reklamacie budu povazované za novu
reklamaciu.

Reklamacia adresovana na meno zamestnanca Doddvatela sa povaZzuje za reklamaciu podanu Dodavatelovi.
Reklamacia musi byt uplatnena bez zbyto¢ného odkladu po zisteni chyby.

Ak niektord zmluvna strana zisti, Ze (daje vo faktlure nie su spravne a je potrebné vykonat opravu fakturacie podla
Zmluvy z dévodov vzniknutych najma, ale nielen nespravnou ¢innostou uréeného meradla, nespravnym odpoctom
uréeného meradla, pouzitim nespravnej konstanty uréeného meradla, pouZzitim nespravnej ceny dodavky elektriny
a/alebo distribucie elektriny a/alebo distribu¢nych sluzieb, dodavky plynu a/alebo distriblcie plynu a/alebo
distribu¢nych sluzieb, tlac¢ovou chybou vo vyuétovani, chybou v pocitani a pod., maju zmluvné strany narok na
vzajomné vyrovnanie rozdielu.

Dodavatel vykona overenie sprdvnosti vyuctovania v lehote 30 dni odo dfa dorucenia reklamacie Odberatela
(pokial osobitny predpis neustanovuje inak) a v pripade zistenia nedostatkov v uvedenej lehote vykona aj ich
odstranenie vo vyuctovani vyhotovenim opravnej faktiry. Ak Dodavatel zisti, Ze Udaje vo fakture nie su spravne,
bezodkladne vyhotovi opravnu fakturu za dodavku elektriny alebo plynu. Ak sa pri vybavovani reklamacie nezisti
reklamovany nedostatok pri fakturacii poskytnutej sluzby, Dodavatel je opravneny vyuctovat Odberatelovi Grok z
omeskania za kazdy aj zacaty den omeskania v sulade s Obchodnymi podmienkami Dodavatela.

Dodavatel pri uplatneni reklamacie vyda Odberatelovi potvrdenie spravidla rovnakym spésobom, akym bola
reklamacia uplatnena. Ak je reklamacia uplatnend prostrednictvom prostriedkov dialkovej komunikacie, Dodavatel
dorudi potvrdenie o uplatneni reklamacie Odberatelovi ihned; ak nie je mozné potvrdenie dorucit ihned, musi sa
dorudit bez zbytocného odkladu, najneskor vsak spolu s dokladom o vybaveni reklamacie; potvrdenie o uplatneni
reklamacie sa nemusi dorucovat, ak Odberatel ma moznost preukézat uplatnenie reklamacie inym spésobom.

Postup reklamacného konania a lehoty

Dodavatel pri uplatneni reklamacie vyda Odberatelovi potvrdenie. Ak je reklamacia uplatnend prostrednictvom
prostriedkov dialkovej komunikacie na trvanlivom médiu?, Dodavatel doruéi potvrdenie o uplatneni reklamacie
Odberatelovi ihned; ak nie je mozné potvrdenie dorucit ihned, musi sa dorudit bez zbyto¢ného odkladu,
najneskor vak spolu s dokladom o vybaveni reklaméacie; potvrdenie o uplatneni reklamacie sa nemusi dorucovat,
ak Odberatel' ma moznost preukazat uplatnenie reklamacie inym spdsobom.

Dodavatel vybavi reklamaciu v ¢o najkratSsom cCase. Lehota na vybavenie reklamacie je najviac 30 dni odo dna
uplatnenia reklamécie; v zloZitych pripadoch mozno reklamaciu vybavit najneskor v lehote troch mesiacov odo dfia
uplatnenia reklamacie. Dodévatel elektriny/plynu, je povinny informovat odberatela elektriny/plynu v domacnosti
v ramci lehoty 30 dni od uplatnenia reklamacie o skutoc¢nosti, Ze vybavovanie reklamacie bude trvat viac ako 30 dni.
Uplatnenim reklamdcie sa rozumie den prijatia reklamacie u Dodavatela.

Dodavatel vedie evidenciu o uplatnenych reklamaciach v zmysle zakona o energetike. Evidencia obsahuje tGdaje o
datume uplatnenia reklamacie, datume a spOsobe vybavenia reklamacie a poradové cislo dokladu o uplatneni
reklamacie, ak osobitny predpis neustanovuje inak.

Dodavatel vyda Odberatelovi pisomny doklad o vybaveni reklamacie najneskér do 30 dni od datumu uplatnenia
reklamacie; v zlozitych pripadoch najneskor v lehote troch mesiacov odo dna uplatnenia reklamacie. V pripade ak
sa reklamacia tykala nespravnej fakturacie a Doddvatel vyhotovi opravnu fakturu za dodavku elektriny alebo za
dodavku plynu povaZuje sa zaslanie opravnej faktury Zakaznikovi za vybavenie reklamacie.

V pripade zmeny v legislative bude Dodavatel pri vybavovani reklamacii a staznosti postupovat podla prislusného
platného pravneho predpisu.

Podanie reklamacie alebo staznosti nema odkladny Gcinok na splatnost preddavkovych platieb alebo vyucétovacej

2 § 2 pism. f) zakona ¢&. 108/2024 Z. z. v zneni neskorsich predpisov.
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faktury.

Naklady spojené s vybavenim reklamacie znasa dodavatel elektriny/plynu. Naklady, ktoré vznikni odberatelovi
elektriny/plynu v domacnosti v stvislosti s uplatnenim reklamdcie, znasa odberatel elektriny/ plynu v domacnosti,
ak reklamacia nebola opodstatnena.

Zaverecné ustanovenia

Pri sp6sobe a vySke kompenzicie za nedodrianie dohodnutej kvality dodanej elektriny alebo plynu a s dodavkou
sGvisiacich sluZieb bude Dodavatel postupovat v stlade s vyhladkou URSO €. 236/2016 Z. z., ktorou sa ustanovuju
Standardy kvality prenosu elektriny, distribucie elektriny a dodavky elektriny. Pri sposobe a vySke kompenzicie za
nedodrzanie dohodnutej kvality dodaného plynu a s dodavkou suvisiacich sluZzieb bude Dodavatel postupovat v
stlade s vyhlagkou URSO ¢&. 278/2012 Z.z., ktorou sa ustanovuju $tandardy kvality uskladfiovania plynu, prepravy
plynu, distribucie plynu a dodavky plynu.

Ostatné pravne vztahy medzi Dodavatelom a Odberatefom vyslovne upravené tymto Reklamacnym poriadkom sa
budu riadit prislusnymi ustanoveniami jednotlivych Zmliv uzavretymi medzi Dodavatelom a Odberatelom a
platnymi pravnymi predpismi Slovenskej republiky.

Nadobudnutim Gcinnosti tohto Reklamaéného poriadku straca platnost a Uc¢innost Reklamac¢ny poriadok acinny od
01.12.2017.

Dodavatel si vyhradzuje pravo zmeny tohto Reklamacéného poriadku.

Reklamadcie a staznosti vztahujlice sa na sluzby spoloénosti VSE a.s.

(tdto East sa primerane vztahuje sa aj na vykon &innosti finanéného sprostredkovania spoloénostou VSE a.s.,
pripadne jeho podriadenych financnych agentov a spolupracujucich osob)

1.
1.1

1.2

2.1

2.2

Predmet reklamacie

Za reklamaciu, staznost a vytknutie vady (dalej len ,reklamacia“) sa povaZzuje osobné, telefonické alebo pisomné
podanie Zakaznika, v ktorom Zakaznik vyjadruje svoj nesuhlas so spésobom vykondvania alebo vysledkom
konkrétnej sluzby a pozaduje od spoloc¢nosti VSE a.s. urcitu napravu chyby alebo nahradu za chybné plnenie, resp.
neplnenie sluzby.

Zakaznikom sa pre ucely tohto predpisu rozumie osoba, ktorej bola sluzba poskytnuta alebo sa sluzba poskytuje.

Spo6sob reklamacie

Zakaznik méze reklamaciu uplatnit:
a) pisomne na korespondencnej adrese spolocnosti VSE a.s.: Mlynska 31, 042 91 Kosice;
b) elektronicky na e-mailovej adrese: info@vse.sk;
c¢) osobne na Kontaktnych miestach zakaznika;
d) telefonicky na Linke VSE 0850 123 333
e) prostrednictvom vyplnenia formulara sliZiaceho na podanie reklamacie na webovom sidle spoloénost VSE a.s:
www.vse.sk (ak taki moznost spolo¢nost VSE a.s umozriuje).

Podanie, ktorym Zakaznik uplatni svoje pravo na reklamaciu, musi Citatelne obsahovat identifikaciu Zakaznika:

a) meno a priezvisko/ alebo nazov pravnickej osoby,

b) bydlisko, vratane PSC/ sidlo, vratane PSC, ICO — ak ide o pravnickd osobu, ak je pridelené;

c) zdkaznicke Cislo resp. Cislo uzatvorenej Zmluvy alebo Cislo Karty vyhod, sluzbu alebo poistenie, na ktoré sa
staznost vztahuje,

d) Sspecifikacia sluzby, ktorej sa reklamacia tyka a popis alebo uréenie:
1. dovodov reklamacie,
2. pozadovaného sp6sobu vyriesenia reklamdcie.

e) identifikacia osdb, na ktoré bola reklamacia podana,

f) podpis Zakaznika alebo jeho opravneného zastupcu, ak ide o reklamaciu podavanu sp6sobom podla ods. 2.1.
pism. a) aZ c) tohto ¢lanku predpisu,

g) datum podania reklamdcie,

h) adresu, na ktoru bude zaslana odpoved (v pripade, ak nie je zhodna s jeho trvalym bydliskom),

i) e-mailovl adresu Zakaznika, ak si Zeld byt o sp6sobe vybavenia reklamacie informovany prostrednictvom e-
mailu,

j) podpis Zakaznika, pokial nejde o reklamdciu prostrednictvom prostriedkov dialkovej komunikacie alebo
reklamdciu nahlasenu na Linke VSE.


http://www.vse.sk/

Vzor Reklama¢ného zaznamu je Zakaznikovi k dispozicii na Zakaznickych centrach spolocnosti VSE a.s a na
webovom sidle Dodavatela www.vse.sk a tvori Prilohu €.1 tohto Reklamacného poriadku.
2.3 Ak reklamdcia neobsahuje vy$$ie uvedené naleZitosti a spolo¢nost VSE a.s., nevie z tohto ddévodu reklamaciu
vybavit, vyzve Zakaznika na doplnenie reklamdcie o potrebné udaje s uréenim lehoty, ktora nesmie byt kratsia ako
10 dni od doruéenia vyzvy. Ak Zakaznik reklamaciu nedoplini, bude sa povazovat za neopravnenu. Reklamdcia, ktora
bola Zakaznikom doplnena sa rozumie za uplatnenu v ¢ase jejdoplnenia.

2.4 Ak reklamaciu poddva v mene Zikaznika jeho splnomocnenec (zastupca), k reklamacii musi byt priloZené aj
pisomné splnomocnenie. Telefonicky méze reklamaciu podévat vyluéne Zékaznik.

2.5 Reklamdacia musi byt uplatnena bez zbytoéného odkladu po zisteni nedostatkov poskytnutejsluzby.

2.6 Podanie reklamacie nema odkladny Ucinok na splatnost poplatku za poskytnuti reklamovanu sluzbu.

3. Postup reklamacného konania a lehoty

3.1 Spoloc¢nost VSE a.s., pri uplatneni reklamacie vyda Zakaznikovi pisomné potvrdenie o vytknuti vady t.j. o uplatneni
reklamacie spravidla rovnakym spésobom, akym bola reklamacia uplatnena (vzor potvrdenia tvori Prilohu €. 2 tohto
predpisu). Ak je reklamdcia uplatnena osobne alebo prostrednictvom e-mailu, spolo¢nost VSE a.s., dorudi
Zéakaznikovi potvrdenie o uplatneni reklamacie ihned; ak nie je mozné potvrdenie dorudit ihned, musi sa dorudit
bez zbytoéného odkladu. Spolo¢nost VSE a.s. v potvrdeni o vytknuti vady uvedie lehotu, v ktorej vadu odstrani.
Lehota ozndmena podla predchadzajucej vety nesmie byt dlhsia ako 30 dni odo dria vytknutia vady, ak dlhsia lehota
nie je odévodnena objektivnym dévodom, ktory spoloénost VSE a.s. nemozZe ovplyvnit.

3.2 Podanie telefonickych reklamacii je nahravané. Osoba prijimajlca telefonickd reklamaciu za spoloénost VSE a.s.,
Zakaznikovi obsah zaznamenanej telefonickej reklamacie precita. Potvrdenie o podani reklamacie bude Zakaznikovi
dorucené postou alebo na e-mailovu adresu, ak je spolo¢nosti VSE a.s., znama.

3.3 Lehota na vybavenie reklamacie je najviac 30 kalendarnych dni od uplatnenia reklamacie. Uplatnenim reklamdacie
sa rozumie:
a) Pri elektronicky, telefonicky alebo osobne podanych reklamaciach den podania reklamacie v sulade s tymto
Reklamacnym poriadkom,
b) Pri postou zaslanych reklamaciach den dorucenia reklamdcie v sulade s tymto Reklamacénym poriadkom.

3.4 O spOsobe vybavenia reklamacie je Zakaznik informovany pisomne. Ak spoloénost VSE a.s. odmietne zodpovednost
za vady, dévody odmietnutia pisomne oznami Zakaznikovi.

4, Zaverecné ustanovenia

4.1 Spoloé¢nost VSE a.s., vedie evidenciu o uplatnenych reklamaciach v sulade s prislusnymi pravnymi predpismi.

4.2 Evidencia staznosti sa vedie v elektronickej ,Knihe staznosti”, kde sa pri jednotlivych pripadoch eviduje:
a) poradové Cislo staznosti,
b) datum prijatia staznosti,
c) identifikacia staZzujuceho sa klienta,
d) predmet staznosti,
e) rozhodnutie o vybaveni staznosti.

4.3 Dalej sa archivuje pod poradovym ¢&islom képia listu s vyjadrenim k staznosti a zdznam o vybaveni staznosti.

4.4 7aznam o vybaveni staznosti na finan¢né sprostredkovanie musi obsahovat tieto udaje:

a) meno, priezvisko a adresa bydliska staZovatela, ak ide o fyzicki osobu, nazov alebo obchodné meno a sidlo
staZovatela, ak ide o pravnicku osobu,

b) predmet staZnosti,

c) datum doruéenia staznosti,

d) identifikacia osob, na ktoré bola staznost podana,

e) vyhodnotenie skuto¢nosti, ¢i bola staznost opravnens,
f)  opatrenia prijaté na vybavenie staznosti,

g) datum vybavenia staznosti.

Vo veciach, ktoré nie si v tomto Reklamaénom poriadku vyslovne upravené, sa uplatnia na vec sa vztahujlice
ustanovenia prislusnych pravnych predpisov.
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1.4

Reklamacie tovaru

Predmet reklamacie

Predmetom reklamaéného konania medzi Kupujucim a Obchodnikom na zdklade tohto Reklamaéného poriadku
mbze byt Tovar alebo niektord jeho Cast, ak sa pocas plynutia zaru¢nej doby prejavia vady Tovaru.

Obchodnik poskytuje zaruku na akost, beinu kvalitu a prevadzkyschopnost preddvanych Tovarov. S cielom
dodrzania zaru¢nych podmienok je Kupujuci povinny pocinat si tak, aby nedochadzalo ku $kode na Tovare, je
povinny Setrne s Tovarom zaobchdadzat a pouZivat ho v takych podmienkach, ktoré nemaju za nasledok dodasné
alebo trvalé kvalitativne zmeny na vonkajsich alebo vnutornych sucastiachTovaru.

Zarucnou dobou sa rozumie doba, pocas trvania ktorej je za podmienok tohto Reklamacného poriadku
zabezpeceny bezplatny zarucny servis a oprava v pripade vyskytu vady, ak boli zo strany Kupujuceho dodrzané
stanovené podmienky pre pouZivanie Tovaru. Zaruéna doba zacina plynut dfiom prevzatia Tovaru Kupujicim. Pokial
nie je v zaru¢nom doklade uvedené inak, zaru¢nd doba trva pre Tovary 24 mesiacov. V pripade Tovaru, ktory bol
predany ako pouZity, je zaru¢na doba 12 mesiacov. Doba od vytknutia vady (t.j, uplatnenia Reklamacie) az do doby,
ked bol Kupujuci po skonceni opravy povinny Tovar prevziat, sa do zaru¢nej doby nepodita. V pripade vymeny
Tovaru pokracuje zaru¢na doba na vymeneny novy Tovar odo dna prevzatia nového Tovaru.

Reklamacia Tovaru musi byt uplatnena v zaruénej lehote a to bez zbytoéného odkladu po zisteni vady Tovaru.

Zaru¢nym dokladom je Faktura alebo Pokladni¢ny doklad o uhrade kipnej ceny vydany Obchodnikom.

2.

2.1

2.2

Sposob reklamacie

Odberatel moze reklamaciu uplatnit:

a) pisomne na koreSpondencnej adrese spolo¢nosti VSE a.s.: Mlynska 31, 042 91 Kosice;

b) elektronicky na e-mailovej adrese: info@vse.sk;

c) osobne na Kontaktnych miestach zakaznika;

d) telefonicky na Linke VSE 0850 123 333

e) prostrednictvom vyplnenia formuldra sliZiaceho na podanie reklamacie na webovom sidle Dodavatela
www.vse.sk (ak taki moznost Dodavatel umozniuje).

Podanie, ktorym Odberatel uplatni svoje pravo na reklamdciu, musi itatelne obsahovat identifikaciu Odberatela:

a) meno a priezvisko/ nazov pravnickej osoby,

b)  bydlisko, vratane PSC/ sidlo, vratane PSC,

c) 1€O-akide o pravnickt osobu, ak je pridelené;

d) dislo zmluvy, na zéklade ktorej bol Zakaznikovi reklamovany tovar dodany, pripadne spoloénostou VSE a.s.
Zakaznikovi pridelené ¢islo obchodného partnera.

e) opis vady tovaru s uvedenim dalSich skutoénosti doleZitych pre postudenie reklamacie spolu s pripadnou
dokumentdciou,

f)  identifikaéné Udaje reklamovanej faktury, spolu s variabilnym symbolom, ktorej sa reklamacia tyka (pokial je
reklamovana faktuara),

g) datum podania reklamacie,

h) adresu, na ktoru Zakaznik vyzaduje zaslat odpoved o vybaveni reklamacie (v pripade, ak nie je zhodnd s adresu
zaznamenanou v zdkaznickom systéme spolo¢nosti VSE a.s.).

i) presny popis reklamovanej skutoCnosti a odovodnenie reklamacie, spolu s pripadnou dokumentaciou a
dal$imi podstatnymi skutoénostami déleZitymi pre posudenie reklamacie, identifikaéné Udaje tykajlce sa
predmetu reklamacie,

j) podpis Odberatela, pokial nejde o reklamaciu prostrednictvom prostriedkov dialkovej komunikacie alebo
reklamaciu nahldsenu na Linke VSE.

Vzor Reklamacného zaznamu je Odberatelovi k dispozicii na Zakaznickych centrach Dodavatela a na webovom
sidle Dodavatela www.vse.sk a tvori Prilohu ¢.1 tohto Reklamacného poriadku.

2.3

2.4

Ak reklamacia neobsahuje naleZitosti uvedené v bode 6.2. a spolo¢nost VSE a.s. nevie identifikovat Zakaznika,
podanie sa nepovazuje za reklamaciu. V pripade poskytnutia potrebnych informdcii az na vyzvu spolo¢nosti VSE
a.s., predlZuje sa lehota pre vyriesenie reklamdacie o dobu, kym Zakaznik poskytne potrebnéinformacie.

Pokial Zakaznik v priebehu riesenia reklamacie spolo¢nosti VSE a.s. oznami spoloc¢nosti VSE a.s., nové skutocnosti,
ktoré sa tykaju uz podanej reklamacie, tieto novo uplatfiované naroky tykajuce sa reklamacie budu povazované za
novu reklamaciu.


http://www.vse.sk/
http://www.vse.sk/

2.5

2.6

2.7

3.1

3.2

3.3

3.4

3.5

3.6

3.7

4.1

4.2

Reklamacia adresovana na meno zamestnanca spoloc¢nosti VSE a.s., sa povazuje za reklamdaciu podanu spoloc¢nosti
VSE a.s.

Ak reklamaciu podava v mene Zikaznika jeho splnomocnenec (zastupca), k reklamacii musi byt priloZzené aj
pisomné splnomocnenie podpisané Zakaznikom.

Reklamacia tovaru musi byt uplatnend v zaruénej lehote a to bez zbytoéného odkladu po zisteni vady tovaru.

Postup reklamacného konania a lehoty

Spoloc¢nost VSE a.s. pri uplatneni reklamacie vyda Zakaznikovi pisomné potvrdenie o vytknuti vady spravidla
rovnakym spésobom, akym bola reklamacia uplatnena (vzor potvrdenia tvori Prilohu ¢. 2 tohto predpisu). Ak je
reklamacia uplatnend osobne alebo prostrednictvom e-mailu, spolo¢nost VSE a.s., doruci Zakaznikovi potvrdenie o
uplatneni reklamacie ihned; ak nie je moZné potvrdenie dorucit ihned, musi sa dorucit bez zbyto¢ného odkladu.
Spolo¢nost VSE a.s. v potvrdeni o vytknuti vady uvedie lehotu, v ktorej vadu v sutlade odstrani. Lehota oznamena
podla predchddzajicej vety nesmie byt dlhsia ako 30 dni odo dna vytknutia vady, ak dlhsia lehota nie je
oddévodnena objektivnym dévodom, ktory spolo¢nost VSE a.s. nemdze ovplyvnit.

Ak ide o vadu tovaru, ktord mozno odstranit, ma Zakaznik pravo, aby bola bezplatne, véas a riadne odstranena.
Spolo¢nost VSE a.s. je povinnad vadu bez zbytoéného odkladu odstranit. Zakaznik ma pravo zvolit si odstranenie
vady vymenou veci alebo opravou veci. Zdkaznik si neméze zvolit spésob odstranenia vady, ktory nie je mozny
alebo ktory by v porovnani s druhym spésobom odstranenia vady sp6sobil spolocnosti VSE a.s. neprimerané
naklady s ohladom na vSetky okolnosti, najma na hodnotu, ktori by mala vec bez vady, na zdvaznost vady a na
skutocnost, ¢i by druhy spdsob odstranenia vady spdsobil Zakaznikovi znaéné tazkosti.

Ak spolo¢nost VSE a.s. odmietne zodpovednost za vady, dévody odmietnutia pisomne oznami Zakaznikovi. Ak
Zakaznik znaleckym posudkom alebo odbornym stanoviskom vydanym akreditovanou osobou, autorizovanou
osobou alebo notifikovanou osobou preukadZe zodpovednost preddvajiceho za vadu, moéZe vytknut vadu
opakovane a spoloénost VSE a.s. nembZe odmietnut zodpovednost za vadu; Ak kupujuci reklamaciu vyrobku
uplatnil po 12 mesiacoch od kupy a Obchodnik ju zamietol, osoba, ktora reklamaciu vybavila, je povinnd v doklade o
vybaveni reklamdcie uviest, komu moze kupujuci zaslat vyrobok na odborné postdenie. Ak je vyrobok zaslany na
odborné posudenie urcenej osobe, naklady odborného posudenia, ako aj vSetky ostatné s tym suvisiace ucelne
vynalozené naklady znd$a Obchodnik bez ohladu na vysledok odborného posudenia. Ak kupujiuci odbornym
posudenim preukaze zodpovednost Obchodnika za vadu, mdze reklamaciu uplatnit znova; pocas vykonavania
odborného posudenia zaruéna doba neplynie. Obchodnik je povinny kupujicemu uhradit do 14 dni odo dria znova
uplatnenia reklamacie vsetky naklady vynaloZené na odborné posudenie, ako aj vSetky s tym suvisiace ucelne
vynaloZené naklady. Znova uplatnenu reklamaciu nemozno zamietnut.

V pripade, Ze Obchodnik nema k dispozicii na vymenu Tovar rovnakej znacky a typu, a teda nie je zo strany
Obchodnika plnenie mozné, je Obchodnik povinny vratit Kupujicemu kdpnu cenu, za ktord Vyrobok od neho kupil,
pod podmienkou, Ze Kupujuci odstupi od kipnej zmluvy a tento vadny Vyrobok Obchodnikovi zaroven vrati.

V pripade, Ze ide o vadu Vyrobku, ktory bol Kupujucemu predany Obchodnikom za nizsiu cenu alebo ako pouzity,
Kupujici ma namiesto prdva na vymenu Vyrobku pravo na primerand zfavu. Obchodnik vSak nezodpoveda v
pripade pouZzitych Vyrobkov za vady vzniknuté ich pouZitim alebo opotrebenim a v pripade Vyrobkov predavanych
za nizSiu cenu za vady, pre ktoré bola dojednana nizsia cena.

Spolo¢nost VSE a.s. vedie evidenciu o uplatnenych reklamaciach. Evidencia obsahuje idaje o datume uplatnenia
reklamacie, datume a spésobe vybavenia reklamacie a poradové Cislo dokladu o uplatneni reklamdcie.

O sposobe vybavenia reklamacie je Zakaznik informovany pisomne. Ak spolo¢nost VSE a.s. odmietne zodpovednost
za vady, dévody odmietnutia pisomne oznami Zakaznikovi.

Zaverecné ustanovenia

Tento Reklamaény poriadok sa uplatni na vsetky predané Tovary, ktoré moézu byt predmetom reklamaéného
konania v zmysle tohto Reklamaéného poriadku, s vynimkou Tovarov, na ktoré sa vztahuju osobitné podmienky
dohodnuté s Kupujucim v kdpnej zmluve alebo v osobitnych predajnych alebo reklamacnych podmienkach
vydanych Obchodnikom.

Vo veciach, ktoré nie sui v tomto Reklamaénom poriadku vyslovne upravené, sa postupuje v sulade s prislusnymi
pravnymi predpismi a podmienkami zmluvy, na zaklade ktorej bol reklamovany tovar dodany, ktoré maju v pripade
kolizie s ustanoveniami tejto ¢asti C) Reklamac¢ného poriadku prednost.

Reklamaény poriadok nadobtda Géinnost diia 01.07.2024 a nahradza Reklamaény poriadok z 01.12.2017.



