REKLAMACNI RAD

L Obecna ustanoveni

1) Spolecnost Vodovody a kanalizace Nachod, a.s. jako dodavatel pitné vody z vodovodu a odvadéni odpadnich vod kana-
lizaci vydava podle § 36 odst. 3 pism. g) zakona €. 274/2001 Sb., o vodovodech a kanalizacich, v platném znéni (dale jen
»ZVK*) a v ndvaznosti na zakon ¢. 634/1992 Sb., o ochrané spottebitele, v platném znéni, tento reklamacni ¥ad.

2) Reklamacni fad stanovuje podminky a rozsah odpovédnosti za vady pitné vody dodané vodovodem a reklamaci posky-
tovanych sluzZeb v souvislosti se zajiSténim dodavky vody a odvadéni odpadnich vod kanalizaci. Dale stanovuje zpisob a
misto jejich uplatnéni vCetné naroki odbératele, vyplyvajicich zodpovédnosti dodavatele.

3) Reklamacni fad se vztahuje na dodavku pitné vody z vodovodu a odvadéni odpadnich vod kanalizaci realizovanych na za-
kladé pisemné smlouvy uzaviené dle § 8 odst. 6 ZVK.

IL. Rozsah odpovédnosti
Odbératel ma pravo uplatnit viici dodavateli odpovédnost za vady a reklamaci:
a) U dodavky vody na jakost dodavané pitné vody a mnozstvi dodavané pitné vody
b) U odvadeéni a Cisténi odpadnich vod na dohodnuty zptsob odvadéni odpadnich vod, na mnoZstvi odvadénych od-
padnich vod a na technické problémy kanalizace
c) U vyuctovani vodného a stocného

I11. Misto a forma uplatnéni reklamace
1) Odbératel uplatni reklamaci bez zbytecného odkladu, nejpozdéji do 30 dni od skutecnosti, kterd je divodem reklamace:
a) Pisemné na adresu: Vodovody a kanalizace Nachod, a.s., Kladska 1521, 547 01 Nachod
b) E-mailem na adresu: info@vakna.cz
c¢) Osobné v zédkaznickém centru: Nachod, Kladska 1521, v pondéli od 7 hod do 16 hod a ve stiedu od 7 hod do 14.30
hod.
d) Telefonicky pouze v pripadg, Ze se jedna o reklamaci jakosti dodané vody, na telefonnim cisle 491 419 222 (voda-
rensky dispecink — nepretrzita sluzba)
2) V piipadé osobné uplatnéné reklamace je zaméstnanec dodavatele povéreny sepsanim reklamace povinen sepsat pisemny
zaznam o uplatnéné reklamaci, ktery odbératel podepiSe. Kopii tohoto zdznamu obdrZi reklamujici odbératel.
3) V piipadé telefonicky uplatnéné reklamace je dispecer povinen vyhotovit zdznam do EPU s uvedenim vSech niZe uve-
denych tdajt nezbytnych pro vyfizeni reklamace:
a) Datum a ¢as nahlaSeni vady nebo reklamace
b) Jméno a prijmeni nebo obchodni jméno odbératele
¢) Adresu odbérného mista
d) Telefonni kontakt
e) Cas predani a jméno technika
f) Cas a popis odstranéni vady nebo reklamace
Odbératel je povinen telefonickou reklamaci néasledné bez zbytecného odkladu doplnit nékterym ze zptisobt uvedenych
vySe pod body 1 a), 1 b) nebo 1 c). Pokud tak odbératel neucini do 3 pracovnich dnti od uplatnéni telefonické reklamace,
nelze k takové reklamaci pfihliZet.
4) Pisemnd reklamace musi obsahovat:
a) Jmeéno a pfijmeni nebo obchodni jméno odbératele
b) Adresu nebo sidlo odbératele
¢) Adresu mista odbéru pitné vody nebo vypousténi odpadnich vod, popf. ¢islo dafiového dokladu
d) Popis vady nebo reklamace
e) Datum podéni reklamace a podpis odbératele
5) V piipadé pisemnosti zaslanych odbératelem na adresu dodavatele, které nebudou obsahovat vySe uvedené udaje nezbytné
pro fadné uplatnéni reklamace, bude odbératel vyzvan, aby tyto udaje doplnil. Pokud tak ve stanovené lhtité neucini, ma se
za to, Ze reklamace je bezpredmétna.

IV. Zpusob a lhity pro vyrizeni reklamace

1) Dodavatel je povinen zajistit, aby po celou provozni dobu byl v zadkaznickém centru pfitomen zaméstnanec povéfeny vyfi-
zovanim reklamaci. V p¥ipadé, Ze neni moZno vyftidit reklamaci ihned na misté jejtho podani, je dodavatel povinen zajistit
jeji vyfizeni a podani pisemné zpravy odbérateli o zptisobu jejiho vyfizeni bez zbytec¢ného odkladu na adresu odbératele.
Reklamace musi byt vyfizena ve lhiité stanovené platnou legislativou, pokud se dodavatel s odbératelem nedohodli na lhti-
té delsi.

2) Dodavatel je povinen provérit vSechny zavazné skuteCnosti uvadéné odbératelem, které se pfimo tykaji poskytovanych
sluZeb v souvislosti se zajiSténim dodavky vody a odvadéni odpadnich vod kanalizaci.

3) Odbératel je povinen poskytnout dodavateli nezbytnou soucinnost pri prosSetfovani a feSeni reklamaci, zejména je povinen
umoznit pfistup k vodomeéru za ucelem jeho kontroly, odectu stavu nebo jeho vymeény v souvislosti s provéfenim jeho
funkcnosti, zucastnit se osobné odbéru kontrolnich vzorkt nebo tim povérit jinou osobu, umoznit pristup povérenych pra-
covnikli dodavatele do pripojené nemovitosti za ticelem provéreni odvadéni odpadnich vod a predkladat dodavateli po-
tfebné doklady k provéreni spravnosti uc¢tovaného mnozstvi dodané pitné vody a odvadéni odpadnich vod.
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Zjevna vada jakosti vody (zapach, zakal, barva apod.) musi byt reklamovana odbératelem nejpozdé€ji do 24 hodin od
zjiSténi, ostatni vady jakosti bez zbyte¢ného odkladu po jejich zjisténi. Na zakladé popisu reklamované vady rozhodne za-
meéstnanec dodavatele povéreny prosSetfenim reklamace, zda bude proveden kontrolni odbér vzorku vody v dané lokalité,
pricemz pfi tomto rozhodovani vychazi z jiz provedenych a vyhodnocenych vzorkt vody dodavanych stejnym vodovodem
v dané lokalité na zékladé planu kontroly pitné vody dle zékona ¢. 258/2000 Sb., o ochranné vefejného zdravi, v platném
znéni, schvéleného orgdnem ochrany vefejného zdravi. Odbér kontrolniho vzorku zajisti dodavatel bez zbyte¢ného odkla-
du od uplatnéni reklamace s tim, Ze odbér bude proveden za ptitomnosti odbératele nebo jim povéfené osoby na misté re-
klamované pitné vody. Soucasné dodavatel zajisti analyzu odebrané reklamované pitné vody v akreditované laboratofi.
V piipadé, Ze odbératel bude trvat na provedeni kontrolniho odbéru vzorku a nasledném rozboru, prestoZe mu byl poveé-
fenym zaméstnancem dodavatele predloZen prehled vysledkd rozbort vody v dané lokalité s tim, Ze tyto spliiovaly hygi-
enické poZadavky na pitnou vodu stanovené platnymi pravnimi predpisy nebo povolené organem ochrany vefejného
zdravi a reklamace bude po provedeni rozboru pitné vody kvalifikovana jako neopravnénd, uhradi odbératel ndklady na
provedeni odbéru a rozboru kontrolniho vzorku vody.

V piipadé reklamace mnozstvi dodané pitné vody, kdy ze strany odbératele neni zpochybniovana funkénost vodomeéru a
spravnost méteni, zajisti dodavatel do 5 pracovnich dni od podani reklamace provedeni kontrolniho odectu stavu vodomeé -
ru. Odbératel nebo jim povérena osoba ma povinnost byt pfitomen u kontrolniho odec¢tu stavu vodoméru a ma moznost si
telefonicky, osobné ¢i pisemné domluvit jiny termin ve lhité 1 mésice, v pfipadé, Ze termin oznameny dodavatelem je pro
odbératele nevyhovujici. Pokud nebude zajiSténa pritomnost odbératele nebo jim povéfené osoby ve stanoveném nebo do-
hodnutém terminu, bude reklamace povaZovana za bezpredmétnou. Vyhodnoceni reklamace bude provedeno bez zby-
te¢ného odkladu po provedeni kontrolniho odectu stavu vodoméru a porovnani zjisténych udaji s udaji o odbérném misté
vedenymi dodavatelem.

V pripadé reklamace mnozZstvi dodané pitné vody z diivodu pochybnosti o spravnosti méreni dodané pitné vody vodomé-
rem, zajisti dodavatel na zakladé pisemné Zadosti odbératele ve 1hiité do 30ti dnd od jejiho doruceni Zadost o prezkouseni
vodomeéru u subjektu opravnéného provadét statni metrologickou kontrolu méftidel. Vysledek prezkousSeni oznami dodava-
tel neprodlené pisemné odbérateli. Néklady spojené s prezkouSenim a vyménou vodomeéru budou hrazeny podle vysledku
prezkouSeni vodoméru ve smyslu § 17 odst. 4 ZVK.

Odbératel ma pravo zajistit si na vlastni ndklady metrologickou zkousku vodoméru na misté instalace, a to nezavislym mé-
fidlem, pfipojenym na odboceni s uzdvérem za osazenym vodomeérem na potrubi vnitiniho vodovodu pfed jeho prvnim
rozdélenim. Tuto zkousku provede za pfitomnosti dodavatele na zékladé smlouvy s odbératelem Cesky metrologicky in-
stitut, pokud to vnitini vodovod umoziuje. Zjisti-li se odchylka vétsi, neZ pripousti zdkon €. 505/1990 Sb., o metrologii,
v platném znéni, bude vodomeér povazovan za nefunkéni. Stanoveni mnozstvi skute¢né dodané vody se v takovém piipadé
provede podle skutecného odbéru ves tejném obdobi roku predchéazejicimu tomu obdobi, které je predmétem reklamace
nebo Zadosti o prezkouseni vodoméru. V piipadé, Ze takové tdaje nejsou k dispozici, nebo jsou zjevné zpochybnitelné,
stanovi se mnoZstvi dodané vody podle nasledného odbéru ve stejném obdobi roku nebo podle smérnych ¢isel spotfeby
vody, pokud se provozovatel s odbératelem nedohodne jinak. Za obdobi k vyporadéani se pfitom povazuje obdobi od po-
sledniho skute¢né provedeného odectu vodoméru predchazejiciho skutecnému odectu vodoméru, na zakladé kterého doslo
k vyméné vodoméru do dne vymény vodomeéru, souvisejici s reklamaci nebo Zadosti o jeho prezkouSeni.

Byla-li nefunkcnost nebo poskozeni vodoméru zptisobena nedostate¢nou ochranou vodoméru odbératelem nebo pfimym
zdsahem odbératele vedoucim k poSkozeni vodoméru, hradi djmu a ndklady spojené s vyménou vodomeéru odbératel.
Ujmou se rozumi veskeré majetkové hodnoty, které dodavatel vynaloZil nebo které by bylo nutné vynaloZit, aby doslo k
uvedeni véci v predesly stav. Tim nejsou dotCeny dalsi naroky dodavatele v souladu s obecné zdvaznymi pravnimi predpi-
sy.

V piipadé reklamace odvadéni odpadnich vod dohodnutym zptisobem a v dohodnutém mnoZstvi zajisti dodavatel bez zby-
te¢ného odkladu proSetfeni reklamace na misté samém za pfitomnosti odbératele nebo jim povéfené osoby.

Fakturované tidaje je mozné reklamovat nejpozdéji do dne splatnosti pfislusné faktury. Dodavatel je povinen podle povahy
zjiSténych chyb (nespravny odecet, pouZiti nespravné ceny, pocetni chyba apod.) vystavenou fakturu opravit nebo vyho-
tovit fakturu novou. Opravnénou reklamaci fakturovanych tdaji prestava béZet pavodni lhita splatnosti faktury. V pfipa-
dé reklamace fakturovanych tidajt po uplynuti lhiity splatnosti je odbératel povinen fakturu uhradit. V pfipadé neopravné-
né reklamace ztistava v platnosti ptivodni lhtita splatnosti faktury a ndklady spojené s takovou reklamaci budou tctovany
odbérateli.

V. Naroky vyplyvajici z odpovédnosti za vady
V pripadé dodavky pitné vody, u které bylo na zdkladé reklamace jeji jakosti prokazano, Ze nespliiuje hygienické poZa-
davky na pitnou vodu dle vyhlasky ¢. 252/2004 Sb., a ktera byla organem ochrany vefejného zdravi ve smyslu zakona €.
252/2000 Sb., o ochrané vefejného zdravi, v platném znéni, prohlaSena za uZzitkovou, méa odbératel pravo na poskytnuti
slevy z vodného, pficemz vyse této slevy bude stanovena individualné s pfihlédnutim k zdvaznosti vady.
V piipadé opravnéné reklamace mnoZstvi dodané pitné vody bude postupovana podle § 17 ZVK, v ptipadé opravnéné re-
klamace mnoZstvi odvedené odpadni vody podle § 19 ZVK. Dodavatel neodpovida za vady, pokud se prokaZe, Ze odbéra-
tel porusil ustanoveni Kanaliza¢niho fadu o kvalité vypousténych odpadnich vod. V tomto pfipadé hradi ndklady spojené
s reklamaci odbératel.
V ostatnich pfipadech je dodavatel povinen bez zbyte¢ného odkladu na vlastni naklady opravnénou reklamaci vyftesit, a to
odstranénim zavadného stavu.
Uplatnénim néroku z odpovédnosti za vady zistdva nedotCena odpovédnost dodavatele za Skody zptisobené z provozni
¢innosti dodavatele dle §2924 obcanského zakoniku.



VL Zavérecna ustanoveni
Tento reklamacni fad nabyva platnosti a Gc¢innosti 01.09.2019.



