Vak -

Vodovody a kanalizace Jesenicka, a. s.

REKLAMACNI RAD

l. Obecna ustanoveni

1.

Spolec¢nost Vak - Vodovody a kanalizace Jesenicka, a.s., jako
vlastnik a provozovatel inzenyrské sité - vodovodi
a kanalizaci (dale jen provozovatel) zajistujici dodavku pitné
vody z vefejného vodovodu, odvadéni odpadnich vod vefejnou
kanalizaci a jejich Cisténi, vydava ve smyslu § 36, odst. 3,
pism. g) zakona €. 274/2001 Sb. o vodovodech a kanalizacich
pro vefejnou potfebu a o zméné nékterych zakond, v platném
znéni (dale jen Z&kon), a v nvaznosti na zakon ¢&. 634/1992
Sb. o ochrané spotfebitele v platném znéni, a pfislusna
ustanoveni zakona €. 89/2012 Sb., obCansky zakonik tento
reklamacni fad (dale jen RR), ktery zejména stanovuje
pfedmét a formu, zplsob a misto uplatnéni prav odbératele
z vadného pinéni, prava odbératele z vadného pinéni vici
provozovateli.

RR a prava odbératele z vadného pinéni obsazena v tomto RR
se vztahuji na dodavky pitné vody z vodovodu provozovaného
provozovatelem a na odvadéni a ¢isténi odpadnich vod
vypousténych odbératelem do kanalizace provozované
provozovatelem, uskutecnéné na zékladé pisemné smlouvy
uzaviené mezi provozovatelem a odbératelem podle ust. § 8
odst. 6 ve spojeni s ust. § 8 odst. 16 a 17 Zakona (dale jen
smlouva).

Vyfizenim reklamace se rozumi ovéfeni duvodnosti
reklamace, zejména se zaméfenim na ZzjiSténi existence
odbératelem reklamované vady nebo jejiho projevu, zjisténi
pfi¢in odbératelem reklamovanych vad a jejich odstranéni,
nebo v pfipadé neddvodné reklamace, doruéeni pisesmného
sdéleni odbérateli, Ze jim reklamované vady nebyly zjiStény.

Il. Pfedmét reklamace

2.1
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Prava odbératele vici provozovateli z vadného plnéni
pfi dodavkadch vody z vodovodu provozovaného
provozovatelem - zakladaji tyto vady, které ma dodavka vody
v dobé vtoku vody z vodovodu do vodovodni pfipojky:

= dodana voda nespliuje ukazatele jakosti pitné vody
sjednané ve smlouvé, zejména pozadavky na zdravotni
nezévadnost pitné vody stanovené zadkonem &. 258/2000
Sb. 0 ochrané vefejného zdravi

= provozovatel dodava odbérateli za pfislusné fakturaéni
obdobi (sjednané ve smlouvé), menSi mnozstvi vody,
nez je sjednano ve smiouvé,

= provozovatel dodava odbérateli vodu za jinych tlakovych
pomér(, nez jsou sjednany ve smlouvé (pod niz8im/nebo
pod vyssim tlakem v misté napojeni vodovodni pfipojky
na vodovod nez je sjednan ve smlouveé),

= vodomér instalovany u odbératele je nefunkéni nebo ma
jinou vadu, kterd zpusobuje nespravnost v méfeni
mnozstvi odbératelem odebrané vody.

Prava odbératele vuci provozovateli z vadného pinéni pfi
odvadéni a ¢isténi odpadnich vod vypousténych odbératelem
v misté pinéni do kanalizace provozované provozovatelem,
zakladaji tyto vady, nebo protipravni stavy:

= Provozovatel odvadi odpadni vody z mista plnéni
v mensim mnoZstvi, nez je sjedndno ve smlouvé.

= Provozovatel odvadi odpadni vody jinym zplsobem, nez
je sjednan ve smlouvé.

Druhy reklamaci: Odbératel ma pravo uplatnit vici
provozovateli tyto druhy reklamaci:

u dodavek pitné vody - reklamaci:
=  najakost dodavané pitné vody
= namnozstvi dodané pitné vody
= na nefunkénost vodoméru

233

Adresa: Jesenik, Tyrsova 248, PSC 790 01, ICO: 65138066
Telefon: 584 411 545, e-mail: info@vakjes.cz

=  natlak dodavané pitné vody
= na spravnost fakturace

u odvadéni odpadnich vod - reklamaci:

= naodvadéni odpadnich vod v dohodnutém rozsahu
a stanovenym zpisobem

= namnozstvi odvadénych odpadnich vod

= naspravnost fakturace.

lll. Misto, zptisob a forma uplatnéni reklamace

3.1

3.2

3.3
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Reklamaci uplatiiuje odbératel:

= Pisemné v listinné formé: na dorucovaci adrese v sidle
provozovatele:
Vak - Vodovody a kanalizace Jesenicka, a.s., Jesenik,
TyrSova 428, PSC 79001

= Pisemné v elektronické formé: na e-mailové adrese
provozovatele: info@vakjes.cz;

= Osobné - v oddéleni zakaznického centra provozovatele
na adrese: Jesenik, TyrSova 428, PSE: 790 01
po /st -od 8:00 hod. do 17:00 hod.
ut/ €t/ pa - na zakladé telefonické domluvy
V  pfipadé osobné uplatnéné reklamace bude
v z&kaznickém centru provozovatele vyhotoven pisemny

reklamaéni  protokol  podepsany  odbératelem
a zaméstnancem provozovatele povéfenym vyfizovanim
reklamaci.  Reklamujici  odbératel obdrzi  kopii

reklamacniho protokolu.

=  Telefonicky - 24 hodin denné: vyluéné v pfipadé
reklamace: a) jakosti dodavané pitné vody nebo
kontaminace vypusténych odpadnich vod, nebo b)
v pfipadé havarie vodovodni nebo kanalizacni pfipojky,
c) anebo v pfipadé havarie vodovodu ¢i kanalizace, kdy
hrozi vznik Skody na majetku, nebo ohroZeni zdravi
osob, anebo kontaminace & Unik pitné vody. Na
zakaznické lince: 584 411 545, nebo na poruchové
sluzbé: 734 111 893 (vodovody), 734 113 895
(kanalizace).

Pisemné& reklamace musi obsahovat alespon tyto podstatné

naleZitosti:

* jméno a pfijmeni odbératele (je-li fyzickou osobou)/
obchodni firmu nebo nézev odbératele (je-li pravnickou
osobou),

= uvedeni kontakini osoby (jméno a pfijmeni), véetné
telefonického spojeni a emailové adresy,

= adresu bydlité nebo sidla odbératele,

= adresu odbérného mista (mista pInéni) adresu odbéru
pitné vody nebo vypousténi odpadnich vod,

= uvedeni druhu reklamace ve smyslu €l. Il odst. 2.3.2
nebo odst. 2.3.3 RR (reklamace: na jakost vody/ na
mnozstvi vody/ na tlak dodavané vody/ na spravnost
fakturace/ na rozsah nebo zplsob odvadéni odpadnich
vod),

= popis reklamované vady nebo zpusobu jejiho projevu,

= polohové uréeni reklamované vady nebo zpUsobu jejiho
projevu,

= datum uplatnéni reklamace.

Stejné Udaje (nélezitosti) jaké jsou obsazeny v €l. Ill. odst. 3.2

RR je odbératel povinen uvést pfi reklamaci uplatnéné

telefonicky. ~ Zaméstnanec  provozovatele  povéfeny

vyfizovanim telefonicky podanych reklamaci je povinen
vyhotovit o takto podané reklamaci pisemny z&znam

s uvedenim vySe specifikovanych Udaju (naleZitosti)

nezbytnych pro vyfizeni reklamace s tim, Ze jedno vyhotoveni

pisemného protokolu o telefonické reklamaci zasle e-mailem
nebo postou odbérateli.

Jestlize pisemnost
provozovatele nebude obsahovat

zaslana odbératelem na adresu
vSechny podstatné
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nalezitosti reklamace uvedené v &. IIl. odst. 3.2 RR nezbytné
pro fadné uplatnéni a vyfizeni reklamace, bude odbératel
vyzvan, aby tyto podstatné nélezitosti doplinil do 5 pracovnich
dni ode dne douceni vyzvy provozovatele k dopinéni
reklamace. Pokud odbératel svou reklamaci ani v dodate¢né
stanovené |hité nedopini o chybéjici podstatné nalezitosti
reklamace, pak se ma za to, ze reklamace odbératele je jiz
bezpfedmétna.

Zaméstnanec provozovatele povéfeny vyfizovanim telefonicky
uplatnénych reklamaci je povinen vyhotovit o takto uplatnéné
reklamaci pisemny zdznam.

IV. Lhaty pro uplatnéni reklamace

4.1

Zjevnou vadu jakosti vody (zapach, zakal, barva apod.) je
odbératel povinen reklamovat nejpozdéji do 12 hodin od jejiho
zjisténi, ostatni vady jakosti vody bez zbyte¢ného odkladu po
jejich zZjisténi.

V. Zpuisob a lhaty pro vyfizeni reklamace

5.1

5.2

53

Radné podanou a diivodnou reklamaci provozovatel vyfizuje
nejpozdéji do 30-ti dnli ode dne jejiho fadného uplatnéni
zplsobem uvedenym v &. Il RR (u reklamace jakosti
dodavané vody - neprodlené), pokud se provozovatel
s odbératelem nedohodnou na Ih(ité del3i. Radné uplatnénou
reklamaci se rozumi doru€eni ozndmeni odbératele o vadach
zpisobem obsazenym v &l. lll RR, které obsahuje véechny
podstatné nalezitosti uvedené v ¢&. Ill. odst. 3.2 RR.
Provozovatel provede ovéfeni existence a zjisténi pficin
oznamené vady nebo jejiho projevu do 5 pracovnich dnl ode
dne fadného uplatnéni reklamace. Provozovatel odstrani
ddvodné reklamované a zjisténé vady do 25 dnl ode dne
Zjisténi jejich pficin, nejpozdéji vSak do 30 dnd ode dne
doruéeni radné uplatnéné a divodné reklamace, pokud se
odbératel a provozovatel nedohodnou na Ihiité delsi.

Provozovatel je povinen provéfit vSechny podstatné

skuteCnosti uvedené odbératelem v jeho reklamaci, které se

pfimo tykaji fadnych dodavek vody a odvadéni odpadnich vod

kanalizaci z hlediska uzaviené smlouvy.

Odbératel je povinen poskytnout provozovateli nezbytnou

soucinnost pfi proetfovani existence jim ozndmenych vad, pfi

zjiStovani pfi¢in vzniku reklamované vady a zejména pfi

odstrafiovani odbératelem reklamovanych a provozovatelem

zjisténych vad. Odbératel je zejména povinen strpét a aktivné

umoznit provozovateli a jim povéfenym osobam:

= pfistup k vodoméru nebo méficimu zafizeni slouzicimu
k méfeni mnoZstvi vypousténych odpadnich vod za
Ucelem provedeni jejich kontroly, odeétu stavu
vodomérem registrovaného mnozstvi odebrané vody,
odeftu stavu méficim zafizenim registrovaného
mnozstvi vypusténych odpadnich vod, nebo k provedeni
vymény vodomeéru, pfipadné zkousky spravnosti méfeni
vodoméru v souvislosti s provéfenim jeho funkénosti,

= strpét nékolikadenni instalaci zafizeni pro kontinualni
zaznam tlaku a pritoku ve vodovodni ¢i kanalizaéni
pfipojce nebo ve vnitinim vodovodu ¢i vnitini kanalizaci,

= Zz(Castnit se osobné odbéru kontrolnich vzorkli vody
nebo odpadnich vod,

= strpét a umoznit vstup povéfenym zaméstnancim
provozovatele do stavby / na pozemek pfipojené
k vodovodu nebo kanalizaci za Ucelem provéreni stavu
vodovodni nebo kanalizaéni pfipojky, stavu zafizeni
vnitfniho vodovodu nebo kanalizace a stavu ostatnich
zafizeni  slouzicich k  provozovani  vodovodu
a kanalizaci,

= umoznit provozovateli pfistup k vodovodni nebo
kanalizaéni pfipojce, kterou je stavba/ nebo pozemek
pfipojena k vodovodu nebo ke kanalizaci,
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= umozni provozovateli pfistup k vnitfnimu vodovodu nebo
kanalizaci a ke véem zafizenim umisténym ve stavbé/
nebo pozemku pfipojené na vodovod nebo kanalizaci,
které slouzi k provozovani vodovod( nebo kanalizace,

= pfedkladat provozovateli jim vyzadané doklady
k provéfeni spravnosti Uctovaného mnozstvi dodané
pitné vody nebo odvadénych odpadnich vod, nebo pro
Ucely stanoveni mnozstvi odebrané pitné vody podle
smérmych ¢isel nebo vypoctem,

= umoznit a strpét vstup povéfenych zaméstnancu
provozovatele do stavby/nebo na pozemek pfipojené ke
kanalizaci a ke kanaliza¢ni pfipojce za U¢elem provéfeni
odvadéni odpadnich vod a zji§téni miry jejiho znecisténi
a predkladat provozovateli potfebné doklady k provéfeni
spravnosti U¢tovaného mnozstvi odvadéni odpadnich
vod ¢i ke stanoveni mnozstvi vypusténych odpadnich
vod podle smérmych &isel nebo vypoctem.

Na zakladé reklamace jakosti pitné vody a popisu
reklamované vady v jakosti vody - rozhodne povéfeny
zaméstnanec provozovatele, zda bude proveden kontrolni
odbér vzorku vody v pfislusném misté plnéni, pficemz pfi
tomto  rozhodovani vychazi z jiz provedenych
a vyhodnocenych vzorki vody dodavanych stejnym
vodovodem v pfislusné lokalité, ve které se nachazi misto
plnéni, na zakladé planu kontroly jakosti pitné vody
vypracovaného dle zakona ¢. 258/2000 Sb., ve znéni
pozdéjich  pfedpist, schvaleného organem ochrany
vefejného zdravi. Pfipadny odbér kontrolniho vzorku vody
provozovatel zajisti nejpozdéji do 24 hodin od doruceni Fadné
uplatnéné reklamace s tim, Ze odbér vzork( bude proveden za
pfitomnosti odbératele nebo jim povéfené osoby v misté
vyskytu oznamené zavady jakosti vody, nebo v misté pinéni,
¢i v nejblizSim mist& uréeném pro kontrolu jakosti pitné vody
organem ochrany vefejného zdravi. Sou¢asné provozovatel
zajisti  provedeni rozboru odebraného vzorku vody
v akreditované hygienické laboratofi. V pfipadé, Ze odbératel
bude trvat na provedeni kontrolniho odbé&ru vzorku
a nasledném rozboru, pfestoze mu byl povéfenym
zaméstnancem provozovatele pfedlozen pfehled pfedchozich
vysledkd rozbor(i vzorkd vody v dané lokalité, ve které se
nachazi misto pinéni s tim vysledkem, Ze tyto dfive odebrané
vzorky spliiovaly hygienické pozadavky na pitnou vodu
stanovené vyhlaskou €. 252/2004 Sb. ve znéni pozdgjSich
pfedpisti, a reklamace bude po provedeni rozboru vzorku
kvalifikovana  jako  neopravnéna, odbératel  uhradi
provozovateli naklady na provedeni odbéru a rozboru
kontrolniho vzorku vody.

Na zékladé reklamace mnoZstvi dodané, resp. odebrané pitné
vody, bez toho aniz by byla zpochybfiovana funkénost nebo
jind vadnost vodoméru, provozovatel ve Ihité do 5 pracovnich
dnt od doru¢eni fadné uplatnéné reklamace, zajisti provedeni
kontrolniho ode€tu vodomérem registrovaného mnoZstvi
odebrané pitné vody (dale jen kontrolni odecet), a to za
pfitomnosti odbératele nebo jim povéfené osoby. Vysledek
kontrolniho ode¢tu vodoméru bude potvrzen podpisem
odbératele. Pfi reklamaci mnozstvi dodané, resp. odebrané
vody, je provozovatel opravnén vzdy provést pfezkouseni
nebo vyménu vodoméru v misté pinéni. Vyhodnoceni
reklamace bude provedeno bezprostfedné po provedeni
kontrolniho odectu stavu vodoméru a porovnani kontrolné
ZjiSténych (daji (naméfenych hodnot mnozstvi odebrané
vody za pfisluSnou ¢asovou jednotku pfi kontrolnim odectu) -
s dfive naméfenymi hodnotami mnozstvi odebrané pitné vody
v misté pinéni (odb&mém misté), které provozovatel archivuje
pro své provozni a fakturacni potfeby za celé obdobi spotfeby
vody pfislusného odbératele v misté pinéni.
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5.6

5.7
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5.9

V pfipadé reklamace mnozstvi dodané pitné vody z divodu
pochybnosti o spravnosti méfeni dodané pitné vody
vodomérem  (reklamace  nefunkénosti  vodomeéru),
provozovatel zajisti, na zakladé pisemné Zadosti odbératele,
ve lhité do 30-ti dnd od jejiho doruéeni provozovateli,
pfezkouSeni vodoméru u autorizované zkuSebny. Vysledky
pfezkouSeni vodoméru provozovatel oznami pisemnou
formou  neprodlené  odbérateli.  Naklady  spojené
s pfezkou$enim a vyménou vodoméru budou hrazeny podle
vysledku prezkouSeni vodoméru dle § 17, odst. 4 z&kona
¢. 274/2001 Sb. ve znéni pozdéjSich predpisi. Odbératel ma
zakonné pravo si na vlastni néklady zajistit metrologickou
zkousku vodoméru na misté instalace. Tuto zkousku provede
za pfitomnosti provozovatele vodovodu na zékladé smlouvy
s odbératelem Cesky metrologicky institut. Pfi vyporadani
pfipadné reklamace se postupuje podle § 17 odst. 4 zakona
¢. 274/2001 Sb. v platném znéni.

Zjisti-li se pfi odbératelem vyZzddaném prezkouSeni vodoméru,
ktery nélezi provozovateli, Ze Udaje nebo technicky stav tohoto
vodoméru nespliuji néktery z pozadavki stanovenych
zvladtnim pravnim pfedpisem (zdkon ¢. 505/1990 Sb.,
o metrologii, v platném znéni) nebo pozbylo platnosti ovéfeni
vodoméru podle tohoto zvlastniho predpisu, povazuje se
vodomeér za nefunkéni a provozovatel hradi néklady spojené s
jeho vyménou a prezkouSenim. V opacném pfipadé hradi
naklady spojené s vymeénou a pfezkouSenim vodoméru
odbératel. Mnozstvi dodané vody za dobu trvani nefunkénosti
vodoméru se provede podle skute¢ného odbéru vody ve
stejném obdobi roku predchézejiciho tomu obdobi, které je
pfedmétem reklamace nebo Zadosti o pfezkouseni vodoméru.
V pfipadé, Ze takové udaje nejsou k dispozici, nebo jsou
zjevné zpochybnitelné, stanovi se mnoZstvi dodané vody
podle nésledného odbéru ve stejném obdobi roku nebo podle
smémych Cisel spotfeby vody, pokud se provozovatel
s odbératelem nedohodne jinak.

V pfipadé reklamace zjevného piekroCeni meznich hodnot
rozsahu tlaku dod&vané vody v misté napojeni vodovodni
pfipojky pfedepsanych vyhlaskou ¢. 428/2001 Sb. v platném
znéni, provozovatel zajisti do 30-ti dni od doruceni Fadné
uplatnéné reklamace komplexni proméfeni tlakovych poméri
ve vodovodu (v misté jeho napojeni na vodovodni pfipojku),
v pfislusné vodovodni pfipojce nebo ve vnitfnim vodovodu.
V pfipadé nebezpedi vzniku Skody na majetku - neprodlené.
Pokud neni technicky mozné provést méfeni tiaku v misté
napojeni vodovodni pfipojky na vefejny vodovod, provede se
méfeni tlaku v misté vodomémé soupravy, nejCastéji pak
instalaci tlakového &idla na vypoustéci kohoutek vodomémé
soupravy. Tlakovy rozdil mezi nadmorskou vySkou umisténi
vodomérné soupravy a mista napojeni vodovodni pfipojky na
vefejny vodovod bude k vysledku méfeni pfipoéten anebo
odecten. Naklady spojené s méfenim tlaku v ramci opravnéné
reklamace budou hrazeny provozovatelem. V pfipadé
neopravnéné reklamace hradi tyto naklady odbératel.

V pfipadé reklamace odvadéni odpadnich vod v dohodnutém
rozsahu a stanovenym zplGsobem provozovatel zajisti
nejpozdéji do 24 hodin (jedna-li se o Uplné & Casteéného
omezeni odvadéni odpadnich vod (havarijni stav) a v ostatnich
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pfipadech do 5 dn(, proSetfeni reklamace v misté plnéni za
pfitomnosti odbératele nebo jim povéfené osoby.

5.10 V pfipadé reklamace mnoZstvi odvadénych odpadnich vod je

provozovatel povinen do 5 dnd od doruéeni fadné uplatnéné
reklamace provéfit Udaje, na zakladé kterych je mnoZstvi
stanoveno. V pfipadech kdy neni mnoZstvi vypusténych
odpadnich vod méfeno, mliZe se provozovatel s odbératelem
dohodnout na provéfeni mnozstvi odvadénych odpadnich vod
umisténim pfenosného certifikovaného méficiho zafizeni
provozovatele na dohodnutém misté a po stanovenou dobu.

VL. Prava odbératele vyplyvajici z vadného plnéni

6.1

6.2

6.3

6.4

VL.
7.1

V pfipadé opravnéné reklamace jakosti dodané pitné vody,
u které bylo na zakladé reklamace jeji jakosti prokazano, ze
nespliiuje hygienické poZadavky na pitnou vodu dle vyhlasky
€. 252/2004 Sb. nebo hygienické limity jakosti pitné vody
sjednané ve smlouveé a ktera byla organem ochrany vefejného
zdravi ve smyslu zakona €. 258/2000 Sb. prohlaSena za
uzitkovou, ma odbératel pravo na poskytnuti slevy z vodného,
pfitemZz vySe teto slevy bude stanovena individuainé
s pfihlédnutim k zavaznosti nasledku, které tato vada jakosti
vody zpUsobila.

(alternativné) V pfipadé dodavky pitné vody, u které bylo na
zakladé reklamace jeji jakosti prokézano, Ze nespliiuje
hygienické pozadavky na pitnou vodu dle vyhlasky &. 252/2004
Sb. ve znéni pozdéjich prepisi nebo hygienické limity jakosti
pitné vody sjednané ve smlouvé, ma odbératel pravo na
odecet z fakturace takového mnozstvi vody, u jehoz dodavky
nebyla prokazatelné dodrzena pfedepsana a smluvena jakost
vody.

V piipadé opravnéné reklamace mnozstvi dodané pitné vody
bude postupovano dle ust. § 17 Zakona, v pfipadé opravnéné
reklamace mnozstvi odvedené odpadni vody bude
postupovano podle ust. § 19 Zakona.

V ostatnich pfipadech opravnéné reklamace je provozovatel
povinen bez zbyte€ného odkladu ve Ihité obsazené v ¢l.
V odst. 5.1 RR na vlastni naklady opravnénou reklamaci
vyfeSit odstranénim zjiSténych vad nebo jiného z&vadného
stavu.

Odbérateli nevznikaji prava z vadného pinéni vici
provozovateli, jestlize nedostatky v jakosti pitné vody,
v mnozstvi dodané vody nebo tlaku vody, byly zpisobeny
v dlsledku vad vodovodni pfipojky odbératele, nebo ve
vlastnictvi viastnika stavby/pozemku pfipojené k vodovodu.
PInéni dodavky pitné vody odbérateli neni vadné, jestlize
nedostatky v jakosti nebo mnozstvi dodané pitné vody byly
zplsobeny v dusledku vadné vodovodni pfipojky ve viastnictvi
odbératele nebo ve vlastnictvi viastnika stavby/pozemku
pfipojené k vodovodu. Odbérateli nevznikaji prava z vadného
plnéni vi¢i provozovateli, jestlize se prokaze, Ze odbératel
porusil ustanoveni Kanalizaéniho Fadu o kvalité vypous$ténych
odpadnich vod. V téchto pfipadech hradi naklady spojené
s reklamaci odbératel.

Zavérecna ustanoveni
Tento reklamaéni fad vznika a nabyva U¢innosti dnem
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