Reklamačný poriadok 

1. Účel Reklamačného poriadku

1. Účelom Reklamačného poriadku letiskovej spoločnosti Letisko M. R. Štefánika – Airport Bratislava, a. s. (BTS) je zabezpečenie jednotného, rýchleho a účinného postupu pri vybavovaní reklamácií užívateľov distribučnej siete, týkajúcich sa dodávky plynu, distribúcie plynu a ostatných distribučných služieb, poskytovaných užívateľom distribučnej siete.

2. Predmetom reklamácie môže byť aj reklamovanie rôznych nedostatkov, zistených po uzatvorení zmluvného vzťahu a na jeho základe začatého plnenia. 

2. Definícia reklamácie

Reklamácia je písomný, telefonický, faxový alebo osobný podnet užívateľa distribučnej siete  – fyzickej osoby alebo právnickej osoby, súvisiaci so zistením nedostatkov (formálneho alebo technického charakteru) po uzatvorení zmluvy a s tým súvisiacim plnením. Účelom reklamácie je predovšetkým dosiahnuť, aby plnenie - predmet zmluvy mal dohodnuté alebo normou stanovené vlastnosti, a aby boli odstránené právne nedostatky plnenia - predmetu zmluvy.

3. Spôsob reklamácie

1. Ak niektorá zmluvná strana zistí chybu alebo omyl pri fakturácii, ktoré vzniknú najmä, ale nielen nesprávnou činnosťou určeného meradla, nesprávnym odpočtom určeného meradla, použitím nesprávnej konštanty určeného meradla, použitím nesprávnej ceny služieb, tlačovou chybou vo vyúčtovaní, chybou v počítaní alebo nezohľadnením zaplatených preddavkov a pod., majú zmluvné strany nárok na vzájomné vyrovnanie rozdielu.

2. Ak užívateľ distribučnej siete zistí chybu alebo omyl vo faktúre, bez zbytočného odkladu zašle dodávateľovi plynu písomnú reklamáciu.

3. Užívateľ distribučnej siete má právo písomne reklamovať aj iné chyby a nedostatky, ku ktorým došlo pri realizácii zmluvy. Dodávateľ plynu reklamáciu prešetrí a výsledok prešetrenia písomne oznámi užívateľovi distribučnej siete v lehotách v zmysle tohto reklamačného poriadku, pokiaľ zo zákona nevyplýva iná lehota.

4. Dodávateľ plynu nie je oprávnený prijať reklamáciu od inej osoby ako je oprávnená osoba.

5.  Písomná reklamácia musí obsahovať najmä:

a) označenie užívateľa distribučnej siete (meno, priezvisko, resp. kontaktná osoba, ktorá užívateľa siete zastupuje),

b) identifikačné údaje reklamovanej faktúry (poradové číslo faktúry) vrátane variabilného symbolu,

c) presný opis reklamovanej skutočnosti, vrátane odôvodnenia reklamácie a predloženia podkladov a dokumentácie, potrebných na prešetrenie reklamácie, prípadne ďalšie dôležité skutočnosti, rozhodné pre posúdenie reklamácie,

d) podpis užívateľa distribučnej siete alebo jeho oprávneného zástupcu,

e) dátum reklamácie,

f) číslo EIC a číslo miesta spotreby,

g) adresu, na ktorú bude odpoveď zaslaná v prípade, ak nie je zhodná s adresou zaznamenanou v zákazníckom systéme dodávateľa plynu.
6. Odberateľ plynu môže reklamáciu uplatniť písomne u dodávateľa plynu

a) na adrese: Letisko M. R. Štefánika, odbor Techniky, P. O. BOX 160,  823 11 Bratislava 216,

b) na e-mailovej adrese: energie@airportbratislava.sk,

c) osobne, na kontaktom mieste dodávateľa plynu - odbor Techniky.

4. Postup pri vybavovaní reklamácie a lehoty

1. Ak reklamáciu nemožno vybaviť ihneď pri jej podaní užívateľom distribučnej siete, zamestnanec dodávateľa plynu, ktorý reklamáciu prijíma, vyhotoví reklamačný záznam v 2 vyhotoveniach a predloží tento záznam užívateľovi distribučnej siete na vyjadrenie a podpis. Dodávateľ plynu si ponechá jedno vyhotovenie a jedno vyhotovenie sa odovzdá užívateľovi distribučnej siete (príloha – Formulár reklamačného záznamu).

2. Lehota na vybavenie reklamácie je 30 kalendárnych dní odo dňa nasledujúceho po dni prijatia reklamácie. Ak si vybavovanie reklamácie vyžaduje súčinnosť tretích osôb (ďalšej fyzickej osoby alebo právnickej osoby), má dodávateľ plynu právo predĺžiť lehotu na vybavenie reklamácie o ďalších 30 kalendárnych dní. O tomto predĺžení lehoty a o dôvodoch, ktoré toto predĺženie spôsobili, musí byť užívateľ distribučnej siete - reklamant bez zbytočného odkladu písomne upovedomený.

3. Ak vzniknú chyby pri fakturácii, spôsobené nesprávnym odpočtom, použitím nesprávnej konštanty, uvedením nesprávnej ceny, chybou v počítaní a podobne, má užívateľ distribučnej siete alebo dodávateľ plynu nárok na vyrovnanie nesprávne fakturovaných čiastok. 

4. Užívateľ distribučnej siete uplatní reklamáciu u dodávateľa plynu na adrese, uvedenej na faktúre písomnou formou do 15 dní odo dňa zistenia, najneskôr však do 6 mesiacov odo dňa splatnosti faktúry. Reklamácie uplatnené po tomto termíne nebude dodávateľ plynu akceptovať. 

5. Podanie reklamácie nemá odkladný účinok na splatnosť faktúr. 

6. Dodávateľ plynu reklamáciu prešetrí a výsledok oznámi užívateľovi distribučnej siete v lehote 30 dní odo dňa doručenia reklamácie. 

7. Dodávateľ plynu nezodpovedá užívateľovi distribučnej siete - reklamantovi za vzniknuté škody ani za ušlý zisk, ak je distribúcia (dodávka) plynu zabezpečovaná cez cudzie plynárenské zariadenie a nedodanie plynu alebo zníženie jeho kvality bolo spôsobené poruchou, alebo inou udalosťou na tomto cudzom plynárenskom zariadení.

8. Pri neopodstatnenej reklamácii náklady súvisiace s jej prešetrením, budú účtované na ťarchu užívateľa distribučnej siete – reklamanta.

9. V prípade opodstatnenej reklamácie dodávateľ plynu primerane uhradí straty alebo škodu vzniknutú v dôsledku nedodržania množstva, kvality, dodávky, alebo iných skutočností, ktoré zavinením dodávateľa plynu vznikli užívateľovi distribučnej siete v rozpore s uzavretou zmluvou a platnými všeobecne záväznými právnymi predpismi.

10. Prípadné rozpory vzniknuté pri vybavovaní reklamácie budú riešené pokusom o zmier zástupcami oboch strán. Ak nedôjde k zmieru, bude predmetný spor predložený na rozhodnutie Úradu pre reguláciu sieťových odvetví alebo miestne a vecne príslušnému súdu. Týmto nie sú dotknuté ustanovenia obchodných podmienok týkajúce sa ukončenia a zániku zmluvy.
11. Reklamačný záznam
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