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REKLAMACNI RAD
spolecnosti Vodovody a kanalizace Nachod, a. s.

se sidlem Kladska 1521, 547 01 Nachod, 1ICO 48172928

Spolec¢nost zapsana v Obchodnim rejstfiku vedeném Krajskym soudem v Hradci Kralové,
oddil B, vlozka 967

I. Obecna ustanoveni

Spole¢nost Vodovody a kanalizace Nachod, a.s. jako provozovatel vodovodll a kanalizaci (dale
jen ,provozovatel”) vydava podle § 36 odst. 3 pism. g) zdkona ¢&.274/2001 Sb., o vodovodech
a kanalizacich, v platném znéni (dale jen ,ZVK") a v ndvaznosti na zidkon ¢. 634/1992 Sb., o ochrané
spotrebitele, v platném znéni, tento reklamacni rad.

Reklamacni fad stanovuje podminky a rozsah odpovédnosti za vady poskytovanych sluzeb, zplsob
a misto jejich uplatnéni véetné narokl odbératele vyplyvajicich z této odpovédnosti.

Reklamacni fad se vztahuje na dodavku pitné vody z vodovodu a odvadéni odpadnich vod kanalizaci,
které je zajisténo na zakladé pisemné smlouvy mezi provozovatelem a odbératelem, uzaviené
dle§8odst. 6 ZVK. Prava a povinnosti odbératele uvedend vreklamacnim tadu se pouZziji
i pro zdkazniky u ostatnich sluzeb.

Il. Rozsah odpovédnosti
Odbératel ma pravo uplatnit vici provozovateli odpovédnost za vady (dale jen ,reklamace”):

a) U dodavky pitné vody na jakost dodavané pitné vody a mnoZstvi dodané pitné vody;
b) U odvadéni odpadnich vod na dohodnuty zplisob odvadéni odpadnich voda a na mnozstvi
odvadénych odpadnich vod;
U vyuctovani na jakoukoliv vadu vyuctovani, ktera brani jeho v€asné Uhradé a na nespravné zauctované
zalohy;

U ostatnich sluzeb poskytovanych provozovatelem zdkaznikovi.

Ill. Misto a forma uplatnéni reklamace

Odbératel uplatni reklamaci:
a) Pisemné, na adresu provozovatele uvedenou ve smlouvé;
b) E-mailem na adresu: info@vakna.cz;
¢) Datovou schrankou: d7tgx37
d) Telefonicky:
e pfi havariich, kdy mlZe dojit k ohroZeni zdravi osob nebo ke skodam na majetku:
na telefonnim Cisle 491 419 222 (voddrensky dispecink — nepfetrzita sluzba);
e pfi reklamaci jakosti, mnoZstvi ¢i zplsobu dodavané pitné vody nebo odvadéni
odpadnich vod
— Vodarensky provoz, provozni stfedisko Nachod — BraZzec: 491 419 333;
— Vodarensky provoz, provozni stiedisko Nové Mésto nad Metuji: 491 474 181,
— Vodarensky provoz, provozni stfedisko Police nad Metuji: 491 541 205;
— Vodarensky provoz, provozni stfedisko Broumov: 491 523 903;
— Kanalizaéni provoz, provozni stfedisko Nachod — BraZzec: 491 419 336.
e pfireklamaci vyuctovani: na telefonnich Cislech 491 419 230 a 491 419 240;
e) Osobné na zakaznickém centru a provoznich stfediscich na adrese:
e Sidlo Spole¢nosti — Kladskd 1521, 547 01 Nachod od 7:30 do 13:00 hodin, pfipadné
dle telefonické dohody na telefonnich cislech 491 419 230 a 491 419 240;
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e Voddrensky provoz: provozni stfedisko Nachod — Brazec, V Namérkach 17, 547 01
Nachod — po telefonické dohodé na tel. Cisle: 491 419 333;

e Voddrensky provoz: provozni stiedisko Nové Mésto nad Metuji — Pekelska 120, 549 01
Nové Mésto nad Metuji — po telefonické dohodé na tel. isle: 491 474 181;

e Voddrensky provoz: provozni stfredisko Police nad Metuji — Ostasska 197, 549 54 Police
nad Metuji — po telefonické dohodé na tel. Cisle: 491 541 205;

e Vodarensky provoz: provozni stfedisko Broumov — tfida Soukenicka 353, 550 01
Broumov — po telefonické dohodé na tel. Cisle: 491 523 903;

e Kanaliza¢ni provoz — provozni stfedisko Nachod — BraZzec, V Namérkach 17, 547 01
Nachod — po telefonické dohodé na tel. Cisle: 491 419 336.

Pisemna reklamace musi obsahovat (reklamacni list prilohou):
a) Jméno a pfijmeni odbé&ratele/ nazev firmy, ICO;
b) Adresu odbératele/ sidlo firmy — pfipadné dalsi kontakty (tel., e-mail);
c) V pripadé pravnické osoby identifikaci osoby, ktera jedna za odbératele;
d) Adresu mista odbéru pitné vody nebo vypousténi odpadnich vod, popf. Cislo dariového
dokladu;
e) Cislo odbérného mista uvedené ve smlouvé nebo na fakture;
f) Popis vady nebo reklamace;
g) Datum a podpis odbératele.

V pripadé pisemnosti zaslanych odbératelem na adresu provozovatele, které nebudou obsahovat vyse
uvedené Udaje nezbytné pro rfadné uplatnéni reklamace, bude odbératel vyzvan, aby tyto udaje
doplnil. Pokud tak ve stanovené lh(té neucini, ma se za to, Ze reklamace je bezpredmétna.

V pfipadé osobné uplatnéné reklamace je zaméstnanec provozovatele povéreny sepsanim reklamace
povinen sepsat pisemny zaznam o uplatnéné reklamaci s uvedenim specifikovanych tdaja nezbytnych
pro vyfizeni reklamace, ktery odbératel podepisSe. Kopii tohoto zaznamu obdrzi reklamujici odbératel.

PFi reklamaci uplatnéné telefonicky musi byt sdéleny Udaje uvedené pod pismenem b) tohoto ¢lanku.
Zameéstnanec provozovatele povéreny prijimanim telefonicky podanych reklamacije povinen vyhotovit
o takto podané reklamaci pisemny zaznam s uvedenim vySe specifikovanych udajl nezbytnych
pro vyfizeni reklamace.

IV. ZpUGsob a lhity pro vyfizeni reklamace

Provozovatel je povinen zajistit, aby byl (pokud je to v dany okamzik mozné) po celou provozni dobu
v kontaktnich mistech provozovatele pfitomen zaméstnanec povéreny pfijetim reklamaci. V pfipadeg,
Ze neni mozno vyridit reklamaci ihned na misté jejiho podani, je provozovatel povinen zajistit jeji
vyfizeni a podani pisemné zpravy odbérateli o zplsobu jejiho vyfizeni bez zbyte¢ného odkladu
na adresu odbératele.

Odbératel nebo zakaznik je povinen poskytnout provozovateli nezbytnou soucinnost pfi prosetfovani
a reseni reklamaci, zejména je povinen umoznit pristup k vodoméru za ucelem jeho kontroly, odectu
stavu nebo jeho vymény v souvislosti s provérenim jeho funkcnosti, zucastnit se osobné odbéru
kontrolnich vzorkli nebo tim povéfit jinou osobu, umoZnit pristup povérenych pracovnikU
provozovatele do pripojené nemovitosti za Ucelem provéreni odvadéni odpadnich vod a predkladat
provozovateli potfebné doklady k provéreni spravnosti uctovaného mnoizstvi dodané pitné vody
a odvadéni odpadnich vod.

Zjevna vada jakosti vody (zapach, zakal, barva apod.) musi byt reklamovana odbératelem neprodlené
po jejich zjisténi. Na zakladé popisu reklamované vady rozhodne zaméstnanec provozovatele povéreny
proSetifenim reklamace, zda bude proveden kontrolni odbér vzorku vody v dané lokalité, ptricemz
pfi tomto rozhodovani vychazi z jiz provedenych a vyhodnocenych vzorkl vody dodavanych stejnym
vodovodem v dané lokalité na zakladé planu kontroly pitné vody dle zakona ¢. 258/2000 Sb., o ochrané
verejného zdravi, v platném znéni, schvaleného organem ochrany vefejného zdravi. Odbér kontrolniho
vzorku zajisti provozovatel bez zbytecného odkladu od uplatnéni reklamace s tim, Ze odbér bude

Stranka2z4



4)

5)

6)

7)

8)

9)

proveden za pfitomnosti odbératele nebo jim povérené osoby na misté reklamované pitné vody.
Soucasné provozovatel zajisti analyzu odebrané reklamované pitné vody v akreditované laboratofi.

V piipadé reklamace mnoiZstvi dodané pitné vody, kdy ze strany odbératele neni zpochybriovana
funkénost vodoméru a sprdvnost méreni, zajisti provozovatel do 5 pracovnich dni od podani reklamace
provedeni kontrolniho odectu stavu vodoméru, a to za pfitomnosti odbératele nebo jim povérené
osoby. Vyhodnoceni reklamace bude provedeno bez zbytecného odkladu po provedeni kontrolniho
odectu stavu vodoméru a porovnani zjisténych udaji s udaji o odbérném misté vedenymi
provozovatelem.

V pt¥ipadé reklamace mnoistvi dodané pitné vody z diivodu pochybnosti o spravnosti méfeni dodané
pitné vody vodomérem, zajisti provozovatel na zakladé pisemné Zadosti odbératele ve Ihité do 30 dn(
od jejiho doruceni Zadost o prezkouseni vodoméru u subjektu oprdvnéného provadét statni
metrologickou kontrolu méfidel. Vysledek prezkouseni oznami provozovatel neprodlené pisemné
odbérateli. Naklady spojené s prezkousenim a vyménou vodoméru budou hrazeny podle vysledku
prezkouseni vodoméru ve smyslu § 17 odst. 4 ZVK.

e Odbératel ma prdvo zajistit si na vlastni ndklady metrologickou zkousku vodoméru na misté
instalace, a to nezdvislym méridlem, pfipojenym na odbodeni s uzavérem za osazenym
vodomérem na potrubi vnitfniho vodovodu pfed jeho prvnim rozdélenim. Tuto zkousku
provede za pfitomnosti zaméstnance provozovatele na zakladé smlouvy s odbératelem Cesky
metrologicky institut, pokud to vnitfni vodovod umozniuje. Zjisti-li se odchylka vétsi,
nez pfipousti zdkon ¢. 505/1990 Sb., o metrologii, v platném znéni, bude vodomér povazovan
za nefunkcni. Stanoveni mnozstvi skutec¢né dodané vody se v takovém pripadé provede podle
skutecného odbéru ve stejném obdobi roku predchazejicimu tomu obdobi, které
je predmétem reklamace nebo Zadosti o prezkouseni vodomeéru. V pripadé, Ze takové udaje
nejsou k dispozici, nebo jsou zjevné zpochybnitelné, stanovi se mnoZstvi dodané vody
podle nasledného odbéru ve stejném obdobi roku nebo podle smérnych cisel spotieby vody,
pokud se provozovatel s odbératelem nedohodne jinak. Za obdobi k vypofadani se pfitom
povaZuje obdobi od posledniho skute¢né provedeného odectu vodoméru predchazejiciho
skute¢nému odectu vodoméru, na zakladé, kterého doslo k vyméné vodoméru do dne vymény
vodoméru, souvisejici s reklamaci nebo Zadosti o jeho prezkouseni.

e Byla-li nefunkcnost nebo poskozeni vodoméru zplsobena nedostatecnou ochranou vodoméru
odbératelem nebo pfimym zasahem odbératele vedoucim k poskozeni vodomeéru, hradi tjmu
a naklady spojené s vyménou vodoméru odbératel. Ujmou se rozumi veskeré majetkové
hodnoty, které provozovatel vynaloZil nebo které by bylo nutné vynalozit, aby doslo k uvedeni
véci v predesly stav. Tim nejsou dotéeny dalsi naroky provozovatele v souladu s obecné
zavaznymi pravnimi predpisy.

V pfipadé reklamace odvadéni odpadnich vod dohodnutym zplisobem a v dohodnutém mnozstvi
zajisti provozovatel bez zbytecného odkladu prosetfeni reklamace na misté samém za pfitomnosti
odbératele nebo jim povérené osoby.

V pfipadé reklamace fakturovanych udajt pfed uplynutim lhity splatnosti faktury je provozovatel
povinen podle povahy ptipadnych zjisténych chyb vystavenou fakturu opravit nebo vyhotovit fakturu
novou. V pfipadé opravnéné reklamace fakturovanych udajl prestava bézet plvodni [hlta splatnosti
faktury.

V pfipadé reklamace fakturovanych udaja po uplynuti lhlty splatnosti faktury je odbératel povinen
fakturu uhradit. Po uplynuti IhGty splatnosti faktury je pfipadna opravnéna reklamace fakturovanych
Gdaju vyrizovana formou dobropisu nebo vrubopisu. V pfipadé neopravnéné reklamace fakturovanych
Udaju zUstava v platnosti plivodni splatnosti.

U ostatnich sluZeb se reklamace fidi timto reklamacnim radem a obecné pravnimi predpisy, zejména
zakonem ¢. 89/2012 Sh., obéansky zakonik ve znéni pozdéjsich predpist a zakonem ¢. 634/1992 Sb.,
o ochrané spotrebitele ve znéni pozdéjsich predpisu.

10) Neni-li shora uvedeno jinak, provozovatel vyfidi reklamaci véetné odstranéni vady ve lhaté 30 dn(

od radného oznameni vady, pokud se provozovatel s odbératelem (zdkaznikem) nedohodli na Ihaté
delsi. V pripadé potreby odborného posouzeni vady se lh(ta pro vyfizeni reklamace primérené
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prodluzuje o dobu nezbytnou k odbornému posouzeni vady (zpracovani odborného vyjadreni,
znaleckého posudku).

V. Naroky vyplyvajici z odpovédnosti za vady

V pfipadé dodavky pitné vody, u které bylo na zakladé reklamace jeji jakosti prokazano, Ze nesplfiuje
hygienické poZadavky na pitnou vodu dle platnych pravnich predpist, a kterd byla organem ochrany
vefejného zdravi ve smyslu zakona ¢. 258/2000 Sh., o ochrané vefejného zdravi, v platném znéni,
prohlasena za uzZitkovou, ma odbératel pravo na poskytnuti slevy z vodného, pficemz vyse této slevy
bude stanovena individualné s pfihlédnutim k zdvaZznosti vady.

V pfipadé opravnéné reklamace mnozstvi dodané pitné vody bude postupovdno podle § 17 ZVK,
v pfipadé opravnéné reklamace mnoiZstvi odvedené odpadni vody podle § 19 ZVK.

Provozovatel neodpovida za vady, pokud se prokaze, Ze odbératel porusil ustanoveni Kanaliza¢niho
radu o kvalité vypousténych odpadnich vod. V tomto pfipadé hradi naklady spojené s reklamaci
odbératel.

V ostatnich pfipadech je provozovatel povinen bez zbyte¢ného odkladu na vlastni naklady opravnénou
reklamaci vyresit, a to odstranénim zavadného stavu.

Uplatnénim naroku z odpovédnosti za vady z(stdva nedotéena odpovédnost provozovatele za Skody
zpUsobené z provozni ¢innosti provozovatele dle § 2924 zakona ¢. 89/2012 Sb., obc¢anského zakoniku.

VI. Zavéreéna ustanoveni

V pfipadé zmény platnych pravnich predpisd se budou pravni vztahy mezi provozovatelem
a odbératelem v reklamacnim Fizeni fidit obdobnymi ustanovenimi nové pravni Upravy.

Reklamacni fad je vefejné pfistupny vidy v kontaktnich mistech provozovatele, na internetovych
strankdch provozovatele a za Ucelem zverejnéni je provozovatel predd i mistné pfisluSnym obcim.
Pfrilohou reklamacniho fadu je ,Reklamacni list”.

V pripadé, Ze odbératel je spotfebitelem dle zakona ¢. 634/1992 Sb., o ochrané spotfebitele
a nesouhlasi s vysledkem reklamace u provozovatele, je opravnén se za Ucelem mimosoudniho feseni
sporu obratit na Ceskou obchodni inspekci (COI). Bliz&i informace je moZné ziskat na www.coi.cz.
Tento reklamacni fad nabyva ucinnosti dnem 01.07.2025.
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