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1. Účel

E.ON Distribuce, a.s. (dále jen „provozovatel“) je ve smyslu zákona č. 458/2000 Sb., o podmínkách podnikání a výkonu státní správy v energetických odvětvích (dále jen „energetický zákon“), v platném znění, právnickou osobou, která poskytuje služby distribuce plynu. V souladu s Řádem provozovatele distribuční soustavy E.ON Distribuce, a. s. vydává provozovatel tento Reklamační řád, který se řídí vyhláškou č. 545/2006 Sb. o kvalitě dodávek plynu a souvisejících služeb v plynárenství.
2. Pojmy – definice a zkratky

Pokud není v Reklamačním řádu uvedeno jinak, má použitý pojem stejný význam, jaký mu přisuzuje obecně závazný právní předpis v plynárenství.

a) Ceník je závazný dokument, podle kterého se stanovují ceny uživatelům

b) Distribuce plynu je doprava plynu distribuční soustavou sloužící převážně k zásobování konečných zákazníků

c) Faktura je daňový doklad vystavený provozovatelem  

d) Kvalita dodávek plynu a s tím souvisejících služeb je stanovena vyhláškou č. 545/2006 Sb., ve znění pozdějších předpisů

e) Měřicí zařízení je měřicí zařízení k provádění stanovených měření ve smyslu zákona č. 505/1990 Sb., o metrologii, ve smyslu zákona č. 458/2000 Sb., a ve znění pozdějších předpisů.

f) Provozovatel – právnická nebo fyzická osoba, která provozuje distribuční soustavu a je držitelem licence na distribuci plynu

g) Reklamace je námitka uživatele plynu vůči kvalitě, rozsahu poskytnutých služeb, vůči naměřené spotřebě, vyúčtování, případně vyjádření jiných nesrovnalostí souvisejících s distribucí plynu.

h) Úřední přezkoušení měřicího zařízení je zkouška správnosti měření měřicího zařízení pověřeným metrologickým pracovištěm.

i) Uživatel je konečný zákazník nebo obchodník s plynem.
3. Popis činností a pravidel
3.1. Právo na uplatnění reklamace

a) Reklamaci může uplatnit pouze uživatel, se kterým má provozovatel uzavřen smluvní vztah nebo kterému byla dodána služba.

b) Uživatel může být v případě uplatnění reklamace zastoupen, a to na základě úředně ověřené plné moci.

c) Každá reklamace musí být přijata a vyřízena v souladu s ustanovením tohoto Reklamačního řádu, v duchu obecně závazných předpisů a v souladu s příslušnou smlouvou.
3.2. Způsob uplatnění reklamace
3.2.1. Reklamaci lze uplatnit
- telefonicky (Call centrum)

- písemně

- elektronickou formou (e-mailem)

- osobním doručením na podatelnu v sídle provozovatele

3.2.2.  Reklamace musí obsahovat

- popis předmětu reklamace 

- u fyzických osob – jméno, příjmení, adresu, číslo faktury, variabilní symbol, adresu odběrného místa, kontaktní telefon /e-mail

- u právnických osob – název a sídlo, IČO, číslo faktury, variabilní symbol, adresu odběrného místa, kontaktní telefon/e-mail

3.3.  Místo uplatnění reklamace

Reklamace se uplatňuje způsoby uvedenými v čl. 3.2.1. Příslušné kontaktní údaje pro jednotlivé způsoby podání reklamace jsou zveřejněny na webových stránkách http://www.eon.cz.

3.4. Lhůty pro vyřízení reklamace
3.4.1. Měření dodávky plynu

a) pro zpracování a zaslání písemného vyřízení reklamace uživatele na měření distribuce plynu s vysvětlením příčin problémů s měřením do 15-ti kalendářních dnů ode dne doručení reklamace provozovateli

b) při sjednání termínu kontroly a uskutečnění kontroly předávacího nebo odběrného (měřícího) místa za účelem odstranění problémů s měřením a případně výměny měřicího zařízení a zajištění jeho přezkoušení, o kterém rozhodne provozovatel nebo o něj požádá konečný zákazník, bude ve lhůtě do 80-ti kalendářních dnů ode dne doručení reklamace provozovateli informován uživatel

c) pro vypořádání rozdílu v platbách do 10-ti kalendářních dnů ode dne, ve kterém uplynula lhůta podle bodu 3.4.1. a) nebo 3.4.1. b). Je-li na základě vyřízení reklamace měření distribuce plynu zjištěn rozdíl podle písmene 3.4.1. a) nebo 3.4.1. b) v uhrazených platbách. Je-li vypořádání plateb provedeno prostřednictvím poštovních služeb, považuje se lhůta za splněnou, je-li v této lhůtě provozovatelem příslušná částka poukázána ve prospěch uživatele.

3.4.2. Vyúčtování distribuce plynu

a)  pro zaslání písemného vyřízení reklamace uživatele na vyúčtování distribuce plynu nebo na nevrácení zaplacených přeplatků do 15-ti kalendářních dnů ode dne doručení reklamace provozovateli

b) pro vypořádání rozdílu v platbách uživatele způsobeného nesprávným vyúčtováním distribuce plynu do 30 kalendářních dnů ode dne doručení reklamace, je-li reklamace podle písmene a) tohoto článku posouzena jako oprávněná. Je-li vypořádání plateb provedeno prostřednictvím poštovních služeb, považuje se lhůta za splněnou, je-li v této lhůtě provozovatelem příslušná částka poukázána ve prospěch uživatele.

3.4.3. Reklamace kvality plynu

a) pro prověření oprávněnosti reklamace uživatelem na kvalitu plynu a písemné vyrozumění uživatele o jejím prověření do 60-ti kalendářních dnů ode dne doručení reklamace uživatelem

b) je-li reklamace uživatele po prověření shledána provozovatelem jako oprávněná, je obsahem písemného vyrozumění uživateli určení způsobu a termínu odstranění příčiny snížené kvality plynu

3.4.4. Nedoplatek při řešení reklamací

V případě zjištění nedoplatku při řešení reklamace bude tento nedoplatek převeden uživatelem na účet provozovatele do 14-ti kalendářních dnů od vystavení opravného vyúčtování.

3.5.  Neoprávněná reklamace

Pokud provozovatel zjistí, že reklamace je neoprávněná, oznámí to s odůvodněním uživateli ve stejné lhůtě, v jaké je uživateli oznamováno vyřízení oprávněné reklamace v příslušné oblasti dle čl. 3.4.
3.6. Závěrečná ustanovení
3.6.1. Uplatněná reklamace nezprošťuje uživatele povinnosti uhradit ve stanovené lhůtě reklamovanou částku za distribuci plynu, případně jinou reklamovanou částku.
3.6.2. Tento Reklamační řád se vztahuje i na ostatní účastníky trhu s plynem.
3.6.3. Reklamační řád tvoří přílohu Řádu provozovatele distribuční soustavy E.ON Distribuce, a. s., a je k dispozici na webových stránkách provozovatele http://www.eon-distribuce.cz/.
3.6.4. V případě rozporu některého ustanovení Reklamačního řádu s obecně závaznými právními předpisy, zejména s vyhláškou č. 545/2006 Sb., v platném znění, řídí se toto ustanovení obecně závazným právním předpisem. 

4. Související dokumentace

Zákon č. 458/2000 Sb. ve znění pozdějších předpisů – zákon o podmínkách podnikání a o výkonu státní správy v energetických odvětvích (Energetický zákon).

Vyhláška č. 545/2006 Sb. o kvalitě dodávek plynu a souvisejících služeb v plynárenství.

5. Závěrečná a přechodná ustanovení

Tento dokument bude aktualizován v případě potřeb ECD vyplývajících z podstatných legislativních změn.
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