REKLAMACNI RAD

L Obecna ustanoveni

Spolegnost VODARNA PLZEN a.s., jako provozovatel vodovodt a kanalizaci (dale
jen “provozovatel’) vydava ve smyslu § 36 odst. 3 pism. g) zakona ¢&. 274/2001 Sb.,
o vodovodech a kanalizacich pro vefejnou potfebu a 0 zméné nékterych zakonu, ve
znéni pozdéjsich predpist (ddle jen “zékon &. 274/2001 Sb.”) tento reklamaéni fad.
Reklamacni fad stanovuje podminky a rozsah odpovédnosti za vady poskytovanych
sluZeb v souvislosti se zaji§ténim dodavky vody vodovodem a odvadénim odpadnich
vod kanalizaci, a zplsob a misto uplatnéni narokd odbératele vyplyvajicich
z odpovédnosti provozovatele za vady.

. Rozsah odpovédnosti
Odbératel ma pravo uplatnit vici provozovateli odpovédnost za vady:
a. u dodavky pitné vody - na jakost doddvané pitné vody;
- na mnozstvi dodané pitné vody;
b. u odvadéni odpadnich vod - na dohodnuty zptisob odvadéni odpadnich vod;
- na mnoZstvi odvadénych odpadnich vod;
¢. u vyudtovani - na nespravné zactované zélohy;
- na jakoukoliv vadu vyGctovani, kterd brani jeho véasné uhradé.
(dale jen ,reklamace”)

1. Misto a forma uplatnéni reklamace
1. Odbératel uplatni reklamaci:
a. pisemné, e-mailem nebo prostfednictvim datové schranky (tyto kontakty na
provozovatele jsou uvedeny ve Smlouvé, na faktufe a webovych strankach
provozovatele):
b. osobné v Zakaznickém centru provozovatele na adrese Malostranska 143/2,
326 00 Plzeri (déle jen ,Zakaznické centrum®) v dobé Ufednich hodin uvedenych na
webovych strdnkdch provozovatele. V pfipadé osobné& uplatnéné reklamace je
provozovatel povinen sepsat pisemny zdznam o uplatnéné reklamaci, ktery
odbératel podepiSe. Reklamuijici odbératel obdrzi kopii tohoto zaznamu;
c. telefonicky pouze v pfipadé, Ze se jedna o reklamaci jakosti dodané vody.
2. Reklamace musi obsahovat:
a. jméno a prijmeni, datum narozeni odbératele, je-li fyzickou osobou nebo nazev,
ICO odbératele, je-li pravnickou osobou;
b. jméno a pfijmeni osoby uplatiiujici reklamaci za odbératele, je-li pravnickou
osobou;
c. kontaktni osobu, telefonické nebo e-mailové spojeni odbératele;
d. dorucovaci adresu pro vyfizeni reklamace;
e. adresu, popf. jinou specifikaci (napf. parcelni &islo pfipojené nemovitosti, popis
umisténi apod.) mista odbéru pitné vody nebo vypousténi odpadnich vod;
f. odtivodnéni reklamace;
g. datum uplatnéni reklamace.
3.V piipadé, Ze reklamace odbératele nebude obsahovat tidaje nezbytné pro fadné
vyrizeni reklamace, bude odbératel vyzvan, aby tyto udaje doplnil. Pokud tak ve
stanovené |huté neucinf, bude reklamace odmitnuta.

\'A Zpusob a Ihaty pro vyfizeni reklamace
1. Provozovatel je povinen zajistit, aby po celou provozni dobu byl v Zakaznickém
centru pfitomen zaméstnanec povéreny vyfizovanim reklamaci. V pfipadé, Ze neni
mozno vyridit reklamaci ihned na misté jejiho podénti, je provozovatel povinen zajistit
jeji vyrizeni a podani pisemné zpravy odbérateli o zpusobu jejiho vyrizeni bez
zbyteéného odkladu, nejpozdéji vdak do ti (3) pracovnich dnt od data uplatnéni
reklamace na adresu odbératele. Reklamace véetné odstranéni vady musi byt
vyfizena ve Ih(té tiiceti (30) dnu, pokud se provozovatel s odbératelem nedohodli na
Ihaité delsi. Podminkou pro béh t&chto Ihit je poskytnuti nezbytné soucinnosti
odbératele pozadované timto reklamaénim fadem. Do téchto Ihit se nezapocitava
doba pfimérena podle druhu sluzby potiebna k odbornému posouzeni vady.
2. Provozovatel je povinen provéfit vSechny zdvazné skuteCnosti a informace
uvédéné odbératelem, které se pfimo tykaji poskytovanych sluzeb v souvislosti se
zajisténim dodavky vody vodovodem a odvadéni odpadnich vod kanalizaci.
3. V pripadé reklamace tykajici se dodavky vody, je odbératel povinen poskytnout
provozovateli nezbytnou soucinnost za Ucelem vyfizeni reklamace, zejména je
povinen umoznit provozovateli pfistup k vodoméru za ti¢elem jeho kontroly, odeétu
stavu nebo jeho vymény, zicastnit se osobné odbéru kontrolnich vzorki nebo timto
povérit jinou osobu, predkladat provozovateli potfebné doklady k provéfeni
spravnosti Uétovaného mnoZstvi dodané pitné vody.
4. V piipadé reklamace tykajici se odvadéni odpadnich vod, je odbératel povinen
poskytnout provozovateli nezbytnou souéinnost za Ucelem vyiizeni reklamace,
zejména umozZnit provozovateli pfistup do pfipojené nemovitosti a predkladat
provozovateli potfebné doklady k provéfeni spravnosti uétovaného mnozstvi
odvadéni odpadnich vod.

V. Reklamace jakosti vody

1. Zjevna vada jakosti vody (napf. zapach, zakal, barva apod.) musi byt odbératelem
reklamovéna nejpozdéji do dvaceti ¢tyr (24) hodin od zjidténi, ostatni vady jakosti
vody bez zbyteéného odkladu po jejich zjisténi. Na zakladé popisu reklamované vady
rozhodne provozovatel, zda bude na odbémém misté, kterého se reklamace jakosti
pitné vady tyka, proveden kontrolni odbér vzorku vody v dané lokalité, pficemz pri
tomto rozhodovani vychazi z jiz provedenych a vyhodnocenych vzorki vody
dodavanych stejnym vodovodem v dané lokalité na zékladé planu kontroly pitné vody
dle z&kona ¢&. 258/2000 Sb., o ochrané& vefejného zdravi, ve znéni pozdgjsich
predpisi (dale jen “zékon &. 258/2000 Sb.”), schvéleného organem ochrany
vefejného zdravi. Odbér kontrolniho vzorku zajisti provozovatel bez zbyteéného
odkladu od uplatnéni reklamace jakosti vody s tim, Ze odbér bude proveden za
pfitomnosti odbé&ratele nebo jim povérené osoby. SouCasné provozovatel zajisti
analyzu odebraného kontrolniho vzorku v akreditované laboratofi. Bude-li analyzou
kontrolniho vzorku zjiSténo, Ze dodana voda spliiovala hygienické poZadavky na
pitnou vodu stanovené platnymi pravnimi predpisy nebo povolené orgdnem ochrany
vefejného zdravi, bude reklamace jakosti vody zamitnuta. Nebude-li odbératel
souhlasit s vysledkem analyzy kontrolnfho vzorku, je opravnén pozadovat provedeni
dal$iho kontrolniho odbéru vzorku vody a jeho nasledném rozboru, je viak povinen
uhradit naklady na provedeni odbé&ru a rozboru dal$iho kontrolniho vzorku vody.

2. Byla-li na zakladé reklamace jakosti dodavané vody orgdnem ochrany vefejného
zdravi ve smyslu zdkona ¢&. 258/2000 Sb. dodana voda prohla3ena za uZitkovou, ma
odbératel pravo na poskytnuti pfiméfené slevy z vodného.

VL. Reklamace mnozZstvi dodané pitné vody
1. Na zakladé reklamace mnoZstvi dodané pitné vody, neni-li ze strany odbératele
zpochybriovana funkénost vodoméru a spravnost méreni, zajisti provozovatel ve
Ihaté do sedmi (7) pracovnich dnt od uplatnéni reklamace provedeni kontrolniho
odedtu stavu vodoméru. Odbératel nebo jim povéfena osoba ma povinnost byt
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pfitomen u kontrolniho odedtu stavu vodoméru. Vyfizeni reklamace bude provedeno
bez zbyteéného odkladu po provedeni kontrolniho odectu stavu vodoméru
a porovnani zjisténych udajl s Udaji o odbérném misté vedenymi provozovatelem.
2. Vodomér podléha trednimu ovéfeni podle zakon &. 505/1990 Sb., o metrologii,
ve znéni pozdéjSich predpist (dale jen ,zakon &. 505/1990 Sb.“). Ma-li odbératel
pochybnosti o spravnosti méfen{ nebo Zzjisti-li zdvadu na vodoméru, ma pravo
poZédat o jeho prezkouSeni. Toto pravo Ize uplatnit nejpozdgji pi vyméné vodoméru.
Provozovatel je povinen na zékladé pisemné Zadosti odbératele do tiiceti (30) dnu
ode dne dorueni jeho Zadosti zajistit prezkouSeni vodoméru u subjektu
opravnéného provadét statni metrologickou kontrolu méfidel dle zakona ¢&. 505/1990
Sb., pficemZ odbératel je povinen poskytnout provozovateli k odectu i vyméné
vodoméru nezbytnou soucinnost. Vysledek pfezkousSeni oznami provozovatel
neprodlené pisemné odbérateli. Zjisti-li se pfi pfezkouSeni vodoméru vyzadaném
odbératelem, Ze (daje vodoméru nespliiuji néktery z poZzadavkl stanovenych
zékonem ¢&. 505/1990 Sb. nebo pozbylo platnosti ovéfeni vodoméru podle tohoto
zvlastniho predpisu, povaZzuje se vodomér za nefunkéni a provozovatel hradi
néklady spojené s jeho vyménou a piezkousenim. V opa&ném pfipadé hradi néklady
spojené s vyménou a prezkouSenim vodoméru odbératel. MnoZstvi skutegné
dodané vody se v takovém pripadé stanovi zptisobem podle odstavce 4 tohoto
&lanku nize.

3. Odbératel mé pravo zajistit si na vlastni naklady metrologickou zkousku vodoméru
na misté instalace, a to nezavislym méfidlem, pfipojenym na odboceni s uzavérem
za osazenym vodomérem na potrubi vnitfniho vodovodu pfed jeho prvnim
rozdélenim. Tuto zkouSku provede za pfitomnosti provozovatele vodovodu na
zékladé smlouvy s odbératelem Cesky metrologicky institut, pokud to vnitini
vodovod umoziiuje. Zjisti-li se odchylka vétsi, nez pripousti zakon &. 505/1990 Sb.,
o metrologii, bude vodomér povaZovan za nefunkéni.

4. Je-li vodomér na zakladé prezkouSeni povazovan za nefunkéni, stanovi se
mnozZstvi skuteéné dodané vady podle skuteéného odbéru ve stejném obdobi roku
predchazejicimu tomu obdobi, které je predmétem reklamace nebo Zzadosti
o pfezkouSeni 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 gisel spotfeby vody, pokud se
provozovatel s odbératelem nedohodne jinak. Za obdobi k vypofadani se pfitom
povazuje obdobi od posledniho skuteéné& provedeného odeétu vodoméru
pfedchazejiciho skuteénému odeétu vodoméru, na zékladé kterého doslo k vyméné
vodoméru do dne vymény vodoméru, souvisejici s reklamaci nebo zadosti o jeho
prezkouseni.

5. Byla-li nefunkénost nebo poskozeni vodoméru zplsobena nedostatecnou
ochranou vodoméru odbératelem nebo pfimym zasahem odbératele vedoucim
k poSkozeni vodoméru, hradi veSkeré naklady spojené svyménou vodoméru
a uvedenim dotEeného zafizen( v predesly stav vzdy odbératel. Tim nejsou dotéeny
dalSi naroky provozovatele v souladu s obecné zavaznymi pravnimi predpisy.

VII. Reklamace mnozstvi odvedené odpadni vody
1. V pripadé reklamace odvadéni odpadnich vod dohodnutym zplisobem
a v dohodnutém mnoZzstvi zajisti provozovatel bez zbytecného odkladu prosetieni
reklamace na misté samém. Odbératel nebo jim povéfena osoba ma povinnost
umoZznit provedeni a byt pfitomen u kontrolniho odeétu stavu vodoméru nebo
méficiho zafizeni. Vyrizeni reklamace bude provedeno bez zbyte¢ného odkladu po
provedeni kontrolniho odeétu stavu vodoméru nebo méficiho zafizeni a porovnani
zjiSténych daju s udaji o odbémém misté vedenymi provozovatelem. Je-li mnozstvi
odvadénych odpadnich vod odvozeno od Udaji vykazanych vodomérem, postupuje
se piiméfené dle ¢l. VI. Reklamacniho radu.
2. Je-li instalovéano jiné méfici zafizeni, podléha Grednimu ovéreni podle zakona
&. 505/1990 Sb., toto ovéfovani zajiStuje na své néklady odbératel. Ma-li
provozovatel pochybnosti o spravnosti méfeni nebo Zzjisti-li zavadu na méficim
zafizeni, ma prévo pozadovat prezkouSeni méficiho zafizeni. Odbératel je povinen
na zékladé pisemné Zadosti provozovatele do 30 dnli od dorudeni zadosti zajistit
prezkousSeni méficiho zafizeni u autorizované zkusebny. Vysledek prezkouseni
oznami pisemné odbératel neprodlené provozovateli.
3. Je-li méfici zafizeni na zakladé prezkouSeni povazovano za nefunkéni, hradi
naklady spojené s jeho vyménou a prezkouSenim odbératel. Je-li méfici zafizeni
vadné, hradi néklady spojené s jeho vyménou a prezkousenim odbératel, ktery je
téZ povinen neprodlené zajistit jeho vyménu za spravné a funkéni méfici zafizeni.
4. Vyporadani rozdili z nefunkéniho méfeni podle vysledku pfezkouseni méficiho
zafizeni se provadi od odectu, ktery predchazel tomu odectu, ktery byl divodem
Zadosti o prezkouseni méficiho zafizeni.
5. Provozovatel neodpovidd za vady, pokud se prokaze, Ze odbératel porusil
ustanoveni Kanaliza¢niho Fadu o kvalité vypousténych odpadnich vod

VIll.  Reklamace vytétovani sluzeb

1. Vady vyddtovani sluZeb, tj. nespravnost & neuplnost Udaji uvedenych
v pfislusném dariovém dokladu (faktury) je odbératel opravnén vytknout bez
zbyte&ného odkladu poté, co mél moznost takovou vadu zjistit, nejpozdéji viak do
devadesati (90) dnti od data vystavenf faktury.

2. Shleda-li provozovatel reklamaci vyictovani divodnou, prestava bézet pivodni
Ihita splatnosti faktury a provozovatel podle povahy zjisténych vad vyuctovani
vystavenou fakturu bud' opravi, nebo k faktufe vystavi opravny dariovy doklad.
Neshleda-li provozovatel reklamaci vyuétovani divodnou, zlstava v platnosti
plvodni Ihita splatnosti faktury.

IX. Zavérecna ustanoveni
1. V pripadech oprévnéné reklamace je provozovatel povinen bez zbyte&ného
odkladu na vlastni néklady reklamaci vyridit odstranénim vady.
2. V pfipadé neopravnéné reklamace mohou byt néklady vzniklé provozovateli
v souvislosti s vyfizenim reklamace vyuctovany odbérateli.
3. V pfipadé, Ze odbératel, ktery je spotiebitelem dle zakona &. 634/1992 Sb.,
o ochrané spotrebitele, nesouhlasi s vysledkem vyfizeni reklamace u provozovatele,
je opravnén obratit se za Ugelem mimosoudniho Fesen( sporu na Ceskou obchodni
inspekci (COI). BIiz§i informace je moZné ziskat na webovych strankach COI
WWW.CO0i.CZ.
4. Tento reklamacni Fad nabyva platnosti a i€innosti dnem podpisu.
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