“p"R Mimosoudni feSeni spotrebitelskych sporti / dozor nad ochranou
spotiebitele / reklamace a stiznosti

1. Mimosoudni feSeni spotiebitelskych spori

¢ Spotiebitelem je kazdy Clovék, ktery mimo ramec své podnikatelské ¢innosti nebo mimo rdmec samostatného vykonu svého
povolani uzavira smlouvu s podnikatelem nebo s nim jinak jedna.

e Jako zékaznik v postaveni spotfebitele mate pravo dle zakona ¢. 634/1992 Sh., o ochrané spotiebitele, v platném znéni
mimosoudné Fesit spory vyplyvajici ze smlouvy na dodévku elektfiny/plynu u Energetického regulaéniho GFadu (déle jen ,ERU“),
www.eru.cz, a to v rozsahu jeho plisobnosti stanovené zakonem ¢. 458/2000 Sb., energeticky zakon, v platném znéni (zejména
spory o spInéni povinnosti ze smlouvy, o uréeni, zda préavni vztah mezi zékaznikem a obchodnikem s elektfinou/plynem vznikl, trva
nebo zanikl).

e 7Zplsob a podminky mimosoudniho Feseni spotfebitelskéhlo sporu stanovi zakon o ochrané spotfebitele (§ 20d a nasl. a § 20n
a nasl.) a jsou blize upfesnény na webovych strankach ERU.

2. Dozor nad ochranou spotiebitele

e ERU zaroveii vykondvé dozor nad dodrZovanim energetického zakona a nad dodrZovanim povinnosti stanovenych zakonem
o0 ochrané spottebitele (§ 23b) v oblasti podnikéni v energetickych odvétvich a spotiebitel se tak na ného mliZe obrétit s pripadnou
stiznosti.

3. Reklamace a stiznosti

¢ Pozadovana kvalita dodavek/distribuce komodity véetné vysSe nahrad za jeji nedodrZeni, postupy a lhiity pro uplatnéni naroku na
nahrady, je stanovena v pfislusné vyhlaSce ERU (texty vyhlaSek je mozZné dohledat napf. na internetovych strankach www.eru.cz),
ato:
o pro elektfinu vyhlaska ¢. 540/2005 Sb., o kvalité dodavek elektfiny a souvisejicich sluzeb v elektroenergetice.
o pro plyn vyhlaska ¢. 545/2006 Sb., o kvalité doddvek plynu a souvisejicich sluzeb v plyndrenstvi.

Mezi standardy dodavek elektfiny nebo plynu patfi standard obnovy dodavky elektfiny nebo plynu z diivodu prodleni zakaznika
s thradou plateb za odebranou elektfinu nebo plyn a standard Ihity pro vyfizeni reklamace vyGétovani dodavky elektfiny nebo

plynu.

Pripadné vady pInéni ze strany PRE, napriklad chybné vyuctovani ceny, predpis zaloh, méfeni, mizZete u PRE reklamovat v§emi
zpUsoby, kterymi Ize s PRE komunikovat, véetné Zakaznické linky PRE, kontaktniho formulafe na webovych strankach PRE, postou
na adresu sidla PRE nebo osobné v Zakaznickém centru PRE. Reklamaci je nutné ucinit bezodkladné a je nutné uvést identifikacni
tdaje zakaznika, dlivod a predmét reklamace. Obdobné Ize PRE adresovat pfipadné stiznosti jiného charakteru.

PRE reklamaci/stiznost prezkouma a vysledek zakaznikovi pisemné oznami obvykle do 15 kalendarnich dnil ode dne jejiho
doruceni. Spociva-li divod reklamace ve vyactovani distribuce komodity (napf. méreni spotteby), prodluzuje se tato doba o dobu
vyFizovani pfisluSnym provozovatelem distribucni soustavy. Je-li na zakladé reklamace vystaven opravny danovy doklad (opravna
faktura), povazuje se soucasné za informaci o vysledku reklamace.
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Kontaktni formular PRE: Zakaznicka linka PRE: Zakaznické centrum PRE:
www.pre.cz/kontakt 800 550 055 Praha 1, Jungmannova 31 (Paldc Adria)

Praha 4, Vladimirova 18

Centrum sluzeb PRE:
Praha 1, Jungmannova 28 (Paldc TeTa), tel.: 267 053 464,
e-mail: tepelne.studio@pre.cz




