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1. UCEL

Ucelom tejto pracovnej inétrukcie je stanovenie pravidiel pre prijem, evidenciu a vybavenie reklamacii.

2. OBLAST PLATNOSTI
Pracovna instrukcia plati ajej dodrZiavanie je zavdzné pre zamestnancov organizicie na vsSetkych

poziciach.

3. POJMY A SKRATKY
3.1. Pojmy

Zakon o bytoch —zakon NRSR ¢islo 182/1993 Z.z. o vlastnictve bytov a nebytovych priestorov v platnom zneni.

Spotrebitel — osoba, ktord ma k predmetu reklamacie vztah, zalozeny ZOVS, alebo naliehavy pravny
zdujem, alebo je splnomocnend osobou, ktord ma k reklamovanej veci vztah, zalozeny ZOVS.

Sprdvca — spolo¢nost Contesta s.r.0., vykondvajuca cinnost spravcu na zaklade ZOVS, alebo
vykonavajlca vymedzené Cinnosti pre bytové objekty na zdklade mandatnej zmluvy.

Dodavka — dodanie tovarov alebo sluzieb tretimi stranami.

3.2. Skratky

MSN — manazér spravy nehnutelnosti

EKD — ekondmka spravy nehnutelnosti

EKS — ekondmka pre ekonomiku spoloc¢nosti

SM — smernica

QM — manazér kvality

PR — prevadzkovy riaditel

ZoD —zmluva o dielo

Z0VS —zmluvy o vykone spravy

SMK — systém manazérstva kvality

FAQ — najcastejSie polozené otazky

EU — ekonomicky Usek

4. ZODPOVEDNOSTI

Za ndvrh, spracovanie, zabezpecenie pripomienkového konania a reviziu tejto instrukcie zodpoveda QM.
Za preskusanie a schvalenie tejto inStrukcie zodpovedd konatel. Za rozmnozovanie, evidenciu, distribuciu,
archivaciu a skartaciu zodpovedd QM. Za oboznamenie sa s obsahom su zodpovedni zamestnanci podla
rozdelovnika na strane . 2. Ostatné zodpovednosti su uvedené v ¢lanku 5 tejto instrukcie.
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5. SPOSOBY ZABEZPECENIA
5.1. Predmet reklamacie

5.1.1. Predmetom reklamacie méze byt vada v sluzbach, dodavanych spravcom, najma v spracovani ro¢ného
vyuctovania, alebo v neuplnosti predlozenych dokladov, ktorych predloZenie je vyZzadované zakonom o bytoch.

5.1.2. Predmetom reklamacie moZe byt vada vsluzbach, dodavanych spravcom, ako doplnkovych
¢innostiach, akymi st ¢innost domovnika, upratovania spolo¢nych priestoroch a inych, ktoré st zmluvne
dohodnuté.

5.1.3. Predmetom reklamacie moze byt vada v dodavkach tretich stran, v takom pripade je vsak sprévca len
administrator a postupuje reklamaciu za spotrebitela tretej strane.

5.2. Miesto uplatnenia reklamacie

5.2.1. Spotrebitel uplatiuje reklamaciu na klientskom oddeleni alebo k rukdm MSN podla prislusnosti
objektu v sprave.

5.3. Forma uplatnenia reklamacie

5.3.1. Reklamacia musi byt podana vo forme, ktord je preukazatelna. Za pripustni formu sa povazuje :

—  pisomnad reklamdcia doruéend s podacim listkom,

— pisomnd reklamdcia doru€end osobne na klientské oddelenie alebo k rukdm MSN, opatrend
preberacou peciatkou s ddtumom prevzatia a podpisom osoby, ktora reklamaciu prevzala, chybajtca
preberacia peciatka nespdsobuje neplatné prevzatie reklamdcie,

— reklamacia odoslana emailom s nespochybnitefnou identifikaciu odosielatela a prijimatela.

5.3.2. Na uplatnenie reklamacie vzdy postacuje nespochybnitelny doklad o reklamovanej skutocnosti,
pripadne vyhldsenie spotrebitela, v odévodnenych pripadoch moze spravca pozadovat jeho potvrdenie dalSimi
osobami.

5.4. Pravo na uplatnenie reklamacie
Na uplatnenie reklamacie ma pravo len spotrebitel.
5.5. Lehoty na uplatnenie reklamacie

5.5.1. Vseobecna lehota na uplatnenie reklamacie je 30 dni odo dna, kedy bola uskutocnena dodavka alebo
doruéenie predmetu reklamacie. Ak sa o stave reklamovanej veci reklamujici nemohol vcas dozvediet,
reklamacna lehota je 30 driova odo dia nasledujuceho po dni, kedy sa o reklamovane] skutocnosti dozvedel,
najviac vsak 3 mesiace odo dna, kedy bola reklamovana vec realizovana, alebo pri reklamacii predmetu podla
bodu 5.1.1. odoslana na prepravu reklamujdcemu.

5.5.2. Za datum uplatnenia reklamdcie sa povazuje datum, kedy bola reklamacia preukazatelne dorucend
spravcovi (alebo mandatarovi).

5.5.3. Ak je predmetom reklamacie ro¢né vyuctovanie a reklamacia je vybavenad opravou polozky
vyuctovania, predlZuje sa reklamacna lehota polozky Cize predmetu reklamacie, nie vyuctovania ako celku, o 30
dni.

5.5.4. Ak je reklamacia vybavena opravou celého vyuctovania, predlzuje sa reklamacna lehota vyuctovania
ako celku 0 30 dni.
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5.5.5. Ak nie je reklamdcia, za ktoru dodavatel zodpovedd, uplatnend v reklamacnej lehote, pravo zo
zodpovednosti za vadu zanika.

5.6. Sposoby vybavenia reklamacie a povinnosti spravcu

5.6.1. Reklamacia moze byt vybavena :
— vyhovenim a opravou vady,
— odmietnutim,
— postupenim tretej strane.

5.6.2. Spravca je povinny prevziat reklamaciu aj zjavne neopravnendu.

5.6.3. Spravca je povinny na poziadanie potvrdit spotrebitelovi prevzatie reklamdcie na kdpii alebo rovnopise
reklamacie, zhotovenie kdpie podania je spotrebitelovi U¢tované podla sadzobnika sluZieb, ktory je sucastou
ZOVS.

5.6.4. Spravca je povinny oboznamit spotrebitela s vysledkom reklama¢ného konania najneskér v lehote
podla ods. 5.8.1. tohto poriadku, pricom za oboznamenie o vysledku sa povaZuje aj dorucenie opravenych
dokladov pri vadach podla ods. 5.1.1., alebo pisomné upovedomenie zastupcov vlastnikov pri vadach podla
ods. 5.1.2. alebo 5.1.3.

5.7. Zodpovednost za vady dodavatela

5.7.1. Pri dodavke od tretich stran spravca zodpoveda za to, Ze dodavka je v sulade so zmluvou, uzatvorenou
na dodavku, t.j. Ze dodavka ma rozsah a uzitkové vlastnosti zmluvou pozadované, dodavatelom popisované,
alebo na zaklade dodavatelom vykonanej reklamy ocakavané a Ze zodpoveda poZiadavkam, pravnym
predpisom, je v uréenom a dohodnutom rozsahu a zodpovedd ucéelu, na aky bola uréend. Zodpovednost
spravcu pozostava z vykonania vsetkych dostupnych krokov k naplneniu ucelu dodévky a zodpovednost za
pripadnd Skodu pozostava len zo Skody spd6sobenej omisivnym konanim spravcu. Tym nie je dotknuté prava
spotrebitela na nahradu skody tretou stranou.

5.7.2. Dodavatel zodpoveda spotrebitelovi za vady, ktoré sa prejavuju ako rozpor so zmluvou o dodavke
v zdkonnej lehote. Spravca je povinny v mene spotrebitela reklamaciu u dodavatela uplatnit v tejto lehote.

5.7.3. Dodavatel nezodpoveda za rozpor so zmluvou o dodavke, ak :

—  spotrebitel vadu dodavky sp6sobil sam,

—  spotrebitel pred dodanim dodavky o vade vedel, napriek tomu trval na dodavke,

— ak nebezpecdenstvo skody preslo na spotrebitela pred spotrebovanim dodavky ( napr. material,
z ktorého sa uskutocnuje dielo),

— ak je zodpovednost vylu¢ena zdkonom alebo sidnym rozhodnutim.

5.8. Lehoty na vybavenie reklamacie
5.8.1. Vseobecna lehota na vybavenie reklamdcie je 30 dni odo dia, nasledujiceho po doruceni reklamdcie.
5.8.2. Do lehoty sa nezapocitava cas, nutny na odborné posudenie reklamacie, odbornui expertizu alebo

preskusanie zariadenia, ktorého Udaj alebo iné vlastnosti su predmetom reklamdacie. Pocas tychto ukonov
lehota na vybavenie spociva.
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5.9. Prava spotrebitela

Pri vadach dodavky, ktoré spotrebitel uplatni v priebehu reklamaénej lehoty, ma pravo pri odstranitelnych
vadach aby bola vada bezplatne, riadne a v¢as odstranend. Spravca je povinny vadu bez zbytocného odkladu
odstranit, v pripade vad sposobenych tretimi stranami vykonat vietky kroky smerujuce k odstraneniu vad.

5.10. Evidencia reklamacii

5.10.1. Spravca (EKD alebo MSN) eviduje reklamacie podla ods. 5.1.1. a5.1.2. v elektronickej forme
prostrednictvom systému FINUS v kategdrii Registratira v nastavenom subjekte CONTESTA s.r.o., kod CON.

5.10.2. Sprdvca (EKD alebo MSN) eviduje reklamdcie osobitne pre kazdy rok. Pre spravnu evidenciu je
potrebné, aby spravca (EKD alebo MSN) bol nastaveny vyhradne v subjekte kéd CON a v aktualnom roku podla
datumu dorucenia reklamacie.

5.10.3. Evidenciu je potrebné vykonat ihned po prevzati reklamacie. Pri evidencii reklamacie ten, kto
evidenciu vykonava (teda osoba, ktord reklamaciu prevzala), nastavi polia formulara :

Druh zaznamu : Reklamacia

Reg. znacka : PP-02

Zakladné ¢&islo pre spis : M

Gestor spisu : na osobu, ktord bude reklamaciu vybavovat.

5.10.4. Spravca (EKD alebo MSN) pri evidencii skontroluje nastavenie spravneho roku a nie je opravneny
prepisovat vopred vyplnenu lehotu vybavenia.

5.10.5. Sprdvca (EKD alebo MSN) pri evidencii spotrebitela v zazname tohto eviduje vyhradne zadanim
variabilného symbolu, pricom systém sam vyplni Gdaje spotrebitela. Evidencia skrateného obsahu reklamdcie je
povinna.

5.10.6. Spravca (EKD alebo MSN) po vybaveni reklamacie vyznadi v prislusnom zdzname spbsob a datum
vybavenia.

5.10.7. Povinnymi evidenc¢nymi Udajmiteda s :
—  spotrebitel,
— obsah reklamacie,
— datum prijatia reklamacie,
—  Cislo spisu a poradové cislo reklamacie,
— datum vybavenia reklamacie,
— sp6sob vybavenia reklamacie,

6. DOKUMENTACIA A SUVISIACE PREDPISY

Zakon NRSR ¢&islo 182/1993 Z.z. o vlastnictve bytov a nebytovych priestorov v platnom zneni.
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7. PRIPADOVE STUDIE
7.1. FORMA REKLAMACIE

P$1.1. Reklamécia potvrdend inymi osobami

V pripade, vlastnik reklamuje pocet vyuctovanych osobomesiacov, vac¢sina zmlav o vykone spravy hovori, Ze sa
vyzaduje potvrdenie iného poctu osobomesiacov zastupcami vlastnikov. Preto je potrebné reklamujuceho
poucit, aby si potvrdenie zaobstaral. Ak tak neurobi, reklamaciu sme povinni prijat, ale vyZiadame si potvrdenie
zastupcov o pocet osobomesiacov reklamujiuceho. Ak zmluva o vykone spravy hovori, Zze mame pravo
vyzadovat suhlas susedov reklamujiceho s nim uréenym poctom os6b, je potrebné ho vyzadovat pri podani
reklamacie. Inak bude reklamdcia zamietnutd ako ned6vodna.

Prilohy

Nie su uvedené.
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