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REKLAMACNI RAD

I. Obecna ustanoveni

Spole¢nost Vodovody a kanalizace Nachod, a.s. jako dodavatel pitné vody z vodovodu a odvadéni
odpadnich vod kanalizaci vydava podle § 36 odst. 3 pism. g) zakona ¢. 274/2001 Sb., o vodovodech
a kanalizacich, v platném znéni (déle jen ,ZVK“) a v ndvaznosti na zakon ¢. 634/1992 Sb., o ochrané
spotrebitele, v platném znéni, tento reklamacni rad.

Reklamacni fad stanovuje podminky a rozsah odpovédnosti za vady pitné vody dodané vodovodem a
reklamaci poskytovanych sluzeb v souvislosti se zajisténim dodavky vody a odvadéni odpadnich vod
kanalizaci. Dale stanovuje zplsob a misto jejich uplatnéni véetné narokl odbératele, vyplyvajicich
z odpovédnosti dodavatele.

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

Il. Rozsah odpovédnosti

Odbératel ma pravo uplatnit vic¢i dodavateli odpovédnost za vady a reklamaci:
a) U dodavky vody na jakost dodavané pitné vody a mnozZstvi dodavané pitné vody
b) U odvadéni a cisténi odpadnich vod na dohodnuty zplsob odvadéni odpadnich vod,
na mnozstvi odvadénych odpadnich vod a na technické problémy kanalizace
c) U vyuctovani vodného a stocného

lll. Misto a forma uplatnéni reklamace

Odbératel uplatni reklamaci bez zbyte¢ného 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 zakaznickém centru: Nachod, Kladskd 1521, a to v pracovnich dnech od 7:30
do 13:00 hod.
d) Telefonicky pouze v pfipadé, Ze se jednd o reklamaci jakosti dodané vody, na telefonnim Cisle
491 419 222 (vodarensky dispecink — nepretrzita sluzba)

V pfipadé 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.

V pfipadé telefonicky uplatnéné reklamace je dispecer povinen vyhotovit zdznam do EPU s uvedenim
vSech niZe uvedenych udajl nezbytnych pro vyfizeni reklamace:

a) Datum a c¢as nahlaseni vady nebo reklamace

b) Jméno a pfijmeni nebo obchodni jméno odbératele

c) Adresu odbérného mista

d) Telefonni kontakt

e) Cas preddni a jméno technika

f) Cas a popis odstranéni vady nebo reklamace

Odbératel je povinen telefonickou reklamaci nasledné bez zbyte¢ného odkladu doplnit nékterym
ze zpUsobl uvedenych vyse pod body 1a), 1b) nebo 1c). Pokud tak odbératel neucini do 3 pracovnich
dnd od uplatnéni telefonické reklamace, nelze k takové reklamaci prihliZet.

Pisemna reklamace musi obsahovat:
a) Jméno a pfijmeni nebo obchodni jméno odbératele
b) Adresu nebo sidlo odbératele
c) Adresu mista odbéru pitné vody nebo vypousténi odpadnich vod, popf. Cislo dariového
dokladu
d) Popis vady nebo reklamace
e) Datum podani reklamace a podpis odbératele
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V pfipadé 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 lhité neucini, ma se za to, Ze reklamace je bezpfedmétna.

IV. ZpUsob a Ihity pro vyfizeni reklamace

Dodavatel je povinen zajistit, aby po celou provozni dobu byl v zdkaznickém centru pfitomen
zaméstnanec povéreny vyfizovanim reklamaci. V ptipadé, Ze neni mozno vyfidit reklamaci ihned
na misté jejiho poddni, je dodavatel povinen zajistit jeji vyfizeni a podani pisemné zpravy odbérateli
o zpUsobu jejiho vytizeni bez zbyte¢ného odkladu na adresu odbératele. Reklamace musi byt vyfizena
ve |hité stanovené platnou legislativou, pokud se dodavatel s odbératelem nedohodli na [hité delsi.
Dodavatel je povinen provéfit vSechny zdvazné skuteCnosti uvadéné odbératelem, které se pfimo
tykaji poskytovanych sluzeb v souvislosti se zajisténim doddavky vody a odvadéni odpadnich vod
kanalizaci.

Odbératel je povinen poskytnout dodavateli nezbytnou soucinnost pfi prosetfovani a feseni reklamaci,
zejména je povinen umoznit pfistup k vodoméru za ucelem jeho kontroly, odectu stavu nebo jeho
vymeény v souvislosti s provéfenim jeho funkcnosti, zicastnit se osobné odbéru kontrolnich vzork
nebo tim povéfit jinou osobu, umozZnit pristup povérenych pracovnikll dodavatele do pripojené
nemovitosti za Ucelem provéreni odvadéni odpadnich vod a predkladat dodavateli potfebné doklady
k provéreni spravnosti u¢tovaného mnozstvi dodané pitné vody a odvadéni odpadnich vod.

Zjevna vada jakosti vody (zapach, zékal, barva apod.) musi byt reklamovéana odbératelem nejpozdéji
do 24 hodin od zjisténi, ostatni vady jakosti bez zbyte¢ného odkladu po jejich zjiSténi. Na zadkladé
popisu reklamované vady rozhodne zaméstnanec dodavatele povéreny prosetienim reklamace, zda
bude proveden kontrolni odbér vzorku vody v dané lokalité, pficemz pfi tomto rozhodovani vychazi z
jiz provedenych a vyhodnocenych vzorkl vody dodavanych stejnym vodovodem v dané lokalité na
zakladé planu kontroly pitné vody dle zdkona ¢. 258/2000 Sb., o ochranné verejného zdravi, v platném
znéni, schvaleného organem ochrany verejného zdravi. Odbér kontrolniho vzorku zajisti dodavatel
bez zbytecného odkladu od uplatnéni reklamace s tim, Ze odbér bude proveden za pfitomnosti
odbératele nebo jim povérené osoby na misté reklamované pitné vody. Soucasné dodavatel zajisti
analyzu odebrané reklamované pitné vody v akreditované laboratofi. V pfipadé, Ze odbératel bude
trvat na provedeni kontrolniho odbéru vzorku a nasledném rozboru, prestoze mu byl povérenym
zaméstnancem dodavatele predlozen prehled vysledk( rozbor( vody v dané lokalité s tim, Ze tyto
spliovaly hygienické pozadavky na pitnou vodu stanovené platnymi pravnimi predpisy nebo povolené
orgdanem ochrany vefejného zdravi a reklamace bude po provedeni rozboru pitné vody kvalifikovana
jako neopravnéna, uhradi odbératel naklady na provedeni odbéru a rozboru kontrolniho vzorku vody.
V pripadé reklamace mnoistvi dodané pitné vody, kdy ze strany odbératele neni zpochybriovdna
funkénost vodomeéru a spravnost méreni, zajisti dodavatel do 5 pracovnich dni od poddani reklamace
provedeni kontrolniho odectu stavu vodoméru. Odbératel nebo jim povérend osoba ma povinnost byt
pfitomen u kontrolniho odectu stavu vodoméru a ma moznost si telefonicky, osobné ¢i pisemné
domluvit jiny termin ve Ih(té 1 mésice, v pfipadé, Ze termin oznameny dodavatelem je pro odbératele
nevyhovujici. Pokud nebude zajiSténa pfitomnost odbératele nebo jim povérené osoby ve stanoveném
nebo dohodnutém terminu, bude reklamace povaZovana za bezpfedmétnou. Vyhodnoceni reklamace
bude provedeno bez zbytecného odkladu po provedeni kontrolniho odectu stavu vodoméru a
porovnani zjisténych udaja s udaji o odbérném misté vedenymi dodavatelem.

V pfipadé reklamace mnoZstvi dodané pitné vody z dvodu pochybnosti o spravnosti méfeni dodané
pitné vody vodomérem, zajisti dodavatel na zakladé pisemné zadosti odbératele ve lhlité do 30ti dn(
od jejiho doruceni zadost o prezkouseni vodoméru u subjektu opravnéného provadét statni
metrologickou kontrolu méridel. Vysledek prezkouseni ozndmi dodavatel neprodlené pisemné
odbérateli. Naklady spojené s prezkousenim a vyménou vodoméru budou hrazeny podle vysledku
prezkouseni vodoméru ve smyslu § 17 odst. 4 ZVK.

Odbératel ma pravo zajistit si na vlastni naklady metrologickou zkousku vodoméru na misté instalace,
a to nezavislym métidlem, pfipojenym na odboceni s uzavérem za osazenym vodomeérem na potrubi
vhnitfniho vodovodu pfed jeho prvnim rozdélenim. Tuto zkousku provede za pfitomnosti dodavatele na
zakladé smlouvy s odbératelem Cesky metrologicky institut, pokud to vnitini vodovod umozriuje. Zjisti-
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li se odchylka vétsi, nez pfipousti zakon ¢. 505/1990 Sb., o metrologii, v platném znéni, bude vodomér
povazovan za nefunkéni. Stanoveni mnozstvi skutecné dodané vody se v takovém pripadé provede
podle skute¢ného odbéru ve stejném obdobi roku predchazejicimu tomu obdobi, které je predmétem
reklamace nebo Zadosti o prezkouSeni vodomeéru. V pfipadé, 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 cCisel spotifeby vody, pokud se provozovatel s odbératelem
nedohodne jinak. Za obdobi k vypofadani se pfitom povaZuje obdobi od posledniho skutecné
provedeného odectu vodoméru predchdzejiciho skutecnému odectu vodoméru, na zdkladé kterého
doslo k vyméné vodoméru do dne vymény vodoméru, souvisejici s reklamaci nebo Zadosti o jeho
pfezkouseni.

Byla-li nefunkcnost nebo poskozeni vodoméru zplsobena nedostate¢nou ochranou vodoméru
odbératelem nebo pfimym zdsahem odbératele vedoucim k poskozeni vodoméru, hradi Ujmu a
naklady spojené s vyménou vodoméru odbératel. Ujmou se rozumi vedkeré majetkové hodnoty, které
dodavatel vynalozil nebo které by bylo nutné vynalozit, aby doslo k uvedeni véci v predesly stav. Tim
nejsou dotéeny dalsi ndaroky dodavatele v souladu s obecné zdvaznymi pravnimi predpisy.

V pripadé reklamace odvadéni odpadnich vod dohodnutym zplsobem a v dohodnutém mnozstvi zajisti
dodavatel bez zbyte¢ného odkladu prosetfeni reklamace na misté samém za pfitomnosti odbératele
nebo jim povérené osoby.

10) Fakturované udaje je mozné reklamovat nejpozdéji do dne splatnosti pfislusné faktury. Dodavatel je
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povinen podle povahy zjisténych chyb (nesprdvny odecet, pouZiti nespravné ceny, pocetni chyba
apod.) vystavenou fakturu opravit nebo vyhotovit fakturu novou. Opravnénou reklamaci
fakturovanych Udajli prestavda béZet pavodni lhata splatnosti faktury. V ptipadé reklamace
fakturovanych udaji po uplynuti Ihity splatnosti je odbératel povinen fakturu uhradit. V pfipadé
neopravnéné reklamace zlstava v platnosti pGvodni |h(ta splatnosti faktury a naklady spojené
s takovou reklamaci budou uc¢tovany odbérateli.

V. Naroky vyplyvajici z odpovédnosti za vady

V pfipadé dodavky pitné vody, u které bylo na zakladé reklamace jeji jakosti prokazano, ze nespliuje
hygienické poZadavky na pitnou vodu dle vyhlasky ¢. 252/2004 Sb., a ktera byla orgdnem ochrany
vefejného zdravi ve smyslu zakona ¢. 258/2000 Sb., o ochrané vefejného zdravi, v platném znéni,
prohlasena za uzitkovou, mda odbératel pravo na poskytnuti slevy z vodného, pficemz vyse této slevy
bude stanovena individualné s pfihlédnutim k zdvaznosti vady.

V pfipadé opravnéné reklamace mnoistvi dodané pitné vody bude postupovdna podle § 17 ZVK,
v pfipadé opravnéné reklamace mnoistvi odvedené odpadni vody podle § 19 ZVK. Dodavatel
neodpovidd za vady, pokud se prokdZe, Ze odbératel porusil ustanoveni Kanaliza¢niho fadu o kvalité
vypousténych odpadnich vod. V tomto pfipadé hradi naklady spojené s reklamaci odbératel.

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

Uplatnénim naroku z odpovédnosti za vady zlstavd nedotéena odpovédnost dodavatele za Skody
zpUsobené z provozni ¢innosti dodavatele dle § 2924 obcanského zakoniku.

VI. Zavérecna ustanoveni

Tento reklamacni fad nabyva platnosti a ic¢innosti 01.02.2025.
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