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REKLAMACNI
RAD




I. Obecna ustanoveni

1) Spole¢nost Ceskoskalické vodarny, s.r.o. se sidlem: Krenkova 57,
552 03 Ceskd Skalice jako dodavatel pitné vody z vodovodu a odvéadéni odpadnich
vod kanalizaci vydava podle § 36 odst. 3 pism. g) zakona ¢&. 274/2001 Sb.,
o vodovodech a kanalizacich pro verejnou potrebu, v platném znéni (dale jen ,ZVK") a
v navaznosti na zakon €. 634/1992 Sb., o ochrané spotrebitele, v platném znéni, tento
reklamacni rad.

2) Reklamacni rad stanovuje podminky a rozsah odpovédnosti za vady pitné vody
dodané vodovodem a reklamaci poskytovanych sluzeb v souvislosti se zajiSténim
dodavky vody a odvadénim odpadnich vod kanalizaci. Dale stanovuje zplisob a misto
jejich uplatnéni.

3) Reklamacdni rad se vztahuje na dodavku pitné vody z vodovodu a odvadéni
odpadnich vod kanalizaci realizovanych na zakladé pisemné smlouvy uzavrené dle
§ 8 odst. 6 zakona ZVK.

I1. Rozsah a podminky reklamace
1) Odbératel ma pravo uplatnit vici dodavateli odpovédnost za vady a reklamaci:

a) u dodavky vody na jakost dodavané pitné vody a mnozstvi dodavané pitné vody

b) u odvadéni a cisténi odpadnich vod na dohodnuty zplisob a mnozstvi odvadénych
odpadnich vod a na technické problémy kanalizace

) u vyuctovani vodného a stocného

2) Reklamaci nelze uplathovat na vnitfni rozvody vody a kanalizace.

III1. Misto a forma uplatnéni reklamace

1) Odbératel uplatni reklamaci bez zbyte¢ného odkladu, nejpozdéji vsak do 30 dnd od
skutecnosti, ktera je dlivodem reklamace:

a) osobné na podatelné spole¢nosti Ceskoskalické vodarny, s.r.o., Kienkova 57,
552 03 Ceska Skalice,
provozni doba: PO — CT od 7:00 do 12:00 hodin a od 13:00 do 14:00 hodin

b) pisemné na adrese: Ceskoskalické vodarny, s.r.o., Kfenkova 57,
552 03 Ceska Skalice

c) e-mailem na adrese: podatelna@csvak.cz

d) telefonicky pouze v pfipadé havarie, kdy mlze dojit ke Skodé na majetku nebo
ohrozeni zdravi osob na telefonnim cisle: 723 538 011



mailto:podatelna@csvak.cz

2) V pripadé osobniho podani, Ize donést sepsanou reklamaci na podatelnu spolecnosti.
Tiskopis najdete na nasich webovych strankach (www.ceskoskalickevodarny.cz) pod
nazvem reklamacni list. V pfipadé Ustniho podani sepiSe s oznamovatelem reklamaci
zaméstnanec podatelny, oznamovatel ji osobné podepiSe a obdrZi kopii tohoto
zaznamu.

3) Pisemna reklamace musi obsahovat:

a) jméno a prijmeni nebo obchodni jméno odbératele

b) adresu nebo sidlo odbératele a telefon

c) adresu mista odbéru pitné vody nebo vypousténi odpadnich vod
d) popis vady reklamace, popripadé navrzena opatreni

e) datum podani reklamace a podpis oznamovatele

V pripadé pisemnosti, které nebudou obsahovat vySe uvedené Udaje nezbytné pro
radné uplatnéni reklamace, bude oznamovatel vyzvan, aby tyto Udaje doplnil. Pokud
tak ve stanovené Ihité neucini, ma se za to, Ze reklamace je bezpredmétna.

4) E-mailové oznameni reklamace musi obsahovat totozné informace jako u pisemného
oznameni. Tiskopis naleznete na nasich webovych strankach
(www.ceskoskalickevodarny.cz) pod nazvem reklamacni list.

5) Telefonicky Ize uplatnit reklamaci pouze v pripadé havarie na vyse uvedeném
telefonnim Cisle. Pri uplatnéni této reklamace je zaméstnanec dodavatele povéreny
havarijni sluzbou povinen vyhotovit dodatecné, ale neodkladné, o takto podané
reklamaci pisemny zdznam s uvedenim vSech vySe uvedenych udajli nezbytnych pro
vyrizeni reklamace a popisu odstranéni havarijniho stavu. Tento pisemny zaznam
podepide osobné zaméstnanec Ceskoskalickych vodaren i oznamovatel.

IV. Zplsob a Ihiity pro vyFizeni reklamace

1) V pripadé, ze neni mozno vyfridit reklamaci ihned na misté jejiho podani, je dodavatel
povinen zajistit jeji vyfizeni v€etné odstranéni vad a podani pisemné zpravy odbérateli
o zplsobu jejiho vyfizeni bez zbytecného odkladu, nejpozdéji vsak do 30 dnli ode dne
uplatnéni reklamace na adresu oznamovatele, pokud se dodavatel s oznamovatelem
nedohodnou na |hité delsi.

2) Dodavatel je povinen provéfit vsechny zavazné skuteCnosti uvadéné
oznamovatelem, které se primo tykaji poskytovanych sluzeb v souvislosti se zajisténim
dodavky vody a odvadéni odpadnich vod kanalizaci.

3) Oznamovatel je povinen poskytnout dodavateli 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 provéfenim jeho
funkcnosti, zGCastnit se osobné odbéru kontrolnich vzorkd nebo tim povéfit jinou
osobu, umoznit pristup povérenych pracovnikl dodavatele do pfipojené nemovitosti za
Ucelem provéreni odvadéni odpadnich vod a predkladat dodavateli potrebné doklady k



provéreni spravnosti Uctovaného mnozstvi dodané pitné vody a odvadéni odpadnich
vod.

4) Zjevna vada jakosti vody (zapach, zakal, barva apod.) musi byt reklamovana
odbératelem nejpozdéji do 24 hodin od zjisténi, ostatni vady jakosti bez zbyte¢ného
odkladu po jejich zjisténi. Na zakladé popisu reklamované vady rozhodne zaméstnanec
dodavatele povéreny proSetrenim reklamace, zda bude proveden kontrolni odbér
vzorku vody v dané lokalité, pricemz pri tomto rozhodovani vychazi z jiz provedenych
a vyhodnocenych vzorkll vody dodavanych stejnym vodovodem v dané lokalité na
zakladé planu kontroly pitné vody dle zakona €. 258/2000 Sb., o ochranné verejného
zdravi, v platném znéni, schvaleného organem ochrany verejného zdravi. Odbér
kontrolniho vzorku zajisti dodavatel bez zbyte¢ného odkladu od uplatnéni reklamace s
tim, Ze odbér bude proveden za pfitomnosti oznamovatele nebo jim povérené osoby
na misté reklamované pitné vody. Soucasné dodavatel zajisti analyzu odebrané
reklamované pitné vody v akreditované laboratofi. V pripadé, Zze oznamovatel bude
trvat na provedeni kontrolniho odbéru vzorku a nasledném rozboru, prestoze mu byl
povéfenym zaméstnancem dodavatele predlozen prehled vysledkl rozborl vody v
dané lokalité s tim, Ze tyto splfiovaly hygienické pozadavky na pitnou vodu stanovené
platnymi pravnimi predpisy nebo povolené organem ochrany verejného zdravi a
reklamace, bude po provedeni rozboru pitné vody kvalifikovana jako neopravnéna,
uhradi oznamovatel naklady na provedeni odbéru a rozboru kontrolniho vzorku vody.

5) V pripadé reklamace mnozstvi dodané pitné vody, kdy ze strany oznamovatele neni
zpochybnovana funkénost vodoméru a spravnost meéreni, zajisti dodavatel do 5
pracovnich dni od podani reklamace provedeni kontrolniho odectu stavu vodoméru.
Oznamovatel nebo jim povérena osoba ma povinnost byt pritomen 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
oznamovatele nevyhovuijici. Pokud nebude zajisténa pritomnost oznamovatele nebo
jim povérené osoby ve stanoveném nebo dohodnutém terminu, bude reklamace
povazovana za bezpredmétnou. Vyhodnoceni reklamace bude provedeno bez
zbytecného odkladu po provedeni kontrolniho odectu stavu vodoméru a porovnani
zjisténych dajd s Udaji o odbérném misté vedenymi dodavatelem.

6) V pripadé reklamace mnozstvi dodané pitné vody z dlivodu pochybnosti o spravnosti
méreni dodané pitné vody vodomérem, zajisti dodavatel na zakladé pisemné Zadosti
oznamovatele ve |h(té do 30-ti dnll od jejiho doruceni Zadost o prezkouseni vodoméru
u subjektu opravnéného provadét statni metrologickou kontrolu méfidel. Vysledek
prezkouseni oznami dodavatel neprodlené pisemné oznamovateli. Jestlize Udaje
vodoméru spliuji pozadavky stanovené zvlastnim pravnim predpisem, hradi naklady
spojené s vyménou a prezkousenim vodomeéru odbératel. Je-li vodomér nefunkéni
hradi naklady spojené s jeho vyménou a prezkousenim provozovatel.

7) Oznamovatel ma pravo zajistit si na vlastni naklady metrologickou zkousku
vodoméru na misté instalace, a to nezavislym méridlem, pripojenym na odboceni s
uzavérem za osazenym vodomérem na potrubi vnitfniho vodovodu pred jeho prvnim



rozdélenim. Tuto zkousku provede za pfitomnosti dodavatele na zakladé smlouvy s
odbératelem Cesky metrologicky institut, pokud to vnitini vodovod umozfiuje. Zjisti-li
se odchylka vétsi, nez pripousti zakon €. 505/1990 Sb., o metrologii, v platném znéni,
bude vodomér povazovan za nefunkcni. Stanoveni mnozstvi skute¢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 vodoméru. 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 spotreby vody, pokud se provozovatel s
oznamovatelem nedohodne jinak. Za obdobi k vyporadani se pritom povazuje obdobi
od posledniho 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.

8) Byla-li nefunkénost nebo poskozeni vodoméru zplsobena nedostate¢nou ochranou
vodomeéru oznamovatelem nebo pfimym zasahem oznamovatele vedoucim k poSkozeni
vodoméru, hradi Gjmu a naklady spojené s vyménou vodoméru oznamovatel. 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 zavaznymi pravnimi predpisy.

9) V pripadé reklamace odvadéni odpadnich vod dohodnutym zplsobem a v
dohodnutém mnozstvi zajisti dodavatel bez zbytecného odkladu proSetteni reklamace
na misté samém za pritomnosti oznamovatele nebo jim povérené osoby.

10) Vada, ktera vznikla neodbornou manipulaci nebo jinym neodbornym zasahem (i
uvedenim do provozu ze strany odbératele nebude uznana jako reklamace.

11) Fakturované udaje je mozné reklamovat nejpozdéji do dne splatnosti prislusné
faktury. Dodavatel je povinen podle povahy zjisténych chyb (nespravny odecet, pouziti
nespravné ceny, pocetni chyba apod.) vystavenou fakturu opravit nebo vyhotovit
fakturu novou. Opravnénou reklamaci fakturovanych Udajd prestava bézet plvodni
IhGta splatnosti faktury. V pfipadé reklamace fakturovanych udajd po uplynuti Ihdty
splatnosti je oznamovatel povinen fakturu uhradit. V pfipadé neopravnéné reklamace
zUstava v platnosti plvodni Ih{ta splatnosti faktury a naklady spojené s takovou
reklamaci budou Uctovany oznamovateli.

V. Naroky vyplyvajici z odpovédnosti za vady

1) V pripadé dodavky pitné vody, u které bylo na zakladé reklamace jeji jakosti
prokazano, Ze nespliiuje hygienické pozadavky na pitnou vodu dle vyhlasky

¢. 252/2004 Sb., a ktera byla organem ochrany verejného zdravi ve smyslu zakona

¢. 258/2000 Sb., o ochrané verejného zdravi, v platném znéni, prohlasena za
uzitkovou, ma oznamovatel pravo na poskytnuti slevy z vodného, pricemz vyse této

slevy bude stanovena individualné s prihlédnutim k zavaznosti vady.



2) V pripadé opravnéné reklamace mnozstvi dodané pitné vody se stanovi mnoZzstvi
dodané vody podle skutecného odbéru ve stejném obdobi roku predchazejicimu tomu
obdobi, které je predmétem reklamace nebo Zadosti o prezkouseni vodoméru.
V pripadg, 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 spotfeby vody, pokud se provozovatel s odbératelem nedohodnou
jinak.

3) V pripadé opravnéné reklamace mnozstvi odvedené odpadni vody se postupuije dle
odstavce 2) nebot’ mnozstvi vypousténych odpadnich vod neni méreno a predpoklada
se, ze odbératel, ktery odebird vodu z vodovodu, vypousti do kanalizace takové
mnozstvi vody, které odpovida zjisténi na vodoméru nebo smérnym cislim rocni
potfeby vody. Dodavatel neodpovida za vady, pokud se prokaze, ze oznamovatel
porusil ustanoveni Kanalizacniho radu, predevsim o kvalité vypousténych odpadnich
vod. V tomto pripadé hradi naklady spojené s reklamaci oznamovatel.

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

5) Uplatnénim naroku z odpovédnosti za vady zlstava nedotéena odpovédnost
dodavatele za Skody zplsobené z provozni ¢innosti dodavatele dle § 2924 obcanského
zakoniku.

VI. Zavérecna ustanoveni

Tento reklamacni rad nabyva platnosti a Gcinnosti dnem 01.11.2019.

Schvalil dne 24.10.2019

Bc. Antonin Bedndr v.r., jednatel spolecnosti

Priloha:

1) Reklamacni list
2) Protokol o reklamaci pfi Ustnim podani
3) Protokol o reklamaci v pripadé havarie



