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Severomoravské vodovody a kanalizace Ostrava a.s.
se sidlem 28.fijna 1235/169, Marianské Hory, PSC 709 00 Ostrava
IC 45193665

REKLAMACNI RAD
|. Obecna ustanoveni

Spoleénost Severomoravské vodovody a kanalizace Ostrava a.s. jako dodavatel pitne vody z
vodovodu a poskytovatel sluzby odvadéni odpadnich vod kanalizaci, vydava ve smyslu § 36,
odst. 3, pismeno g) z.& 274/2001 Sb. o vodovodech a kanalizacich pro vefejnou potfebu a o
zméné nékterych zakonl ( dale jen Zakon) a v navaznosti na z. ¢. 634/1992 Sb., o ochrané
spotrebitele v platném znéni, tento

Reklamacni fad.

Reklamaéni fad stanovuje rozsah a podminky odpovédnosti za vady pitné vody dodané vodovodem
a reklamaci poskytovanych sluzeb v souvislosti se zaji§ténim dodavky vody a odvadéni odpadnich
vod kanalizaci, zplisob a misto jejich uplatnéni véetné narokl vyplyvajicich z této odpovédnosti.

Reklamaéni fad se vztahuje na dodavku vody z vodovodu a odvadéni odpadnich vod kanalizaci
realizovanych na zaklad& pisemné smlouvy uzaviené podle § 8, odst. 5 vySe uvedeného Zakona.

Il. Rozsah a podminky reklamace
Odbératel ma pravo uplatnit vi¢i dodavateli odpovédnost za vady a reklamovat :

a) udodavky pitné vody
- jakost dodavané pitné vody
- mnozstvi dodané pitné vody

b) u odvadéni odpadnich vod
- odvadéni odpadnich vod v dohodnutém rozsahu a stanovenym zptisobem
- mnozstvi odvadénych odpadnich vod.

Reklamaci uplatriuje odbératel:

> pisemné na adresu pro doruovani pisemnosti :

Severomoravské vodovody a kanalizace
Ostrava a.s.

28.Fijna 1235/169, Marianské Hory, PSC
709 00 Ostrava



> telefonicky prostfednictvim Zakaznické linky:
840 111 123

Y

osobné v Zakaznickych centrech dodavatele na adrese :

Ostrava, 28.fijna 1235/169, Marianské Hory, PSC 709 000strava
Frydek - Mistek, Beskydska 124, PSC 738 01

Karvina, Frystatska 238/47, PsC 73333

Senov u Nového Jiéina, Suvorovova 538,PSC 742 42

Opava, Krnovska 109, PSC 746 01

v provozni dobé: pondéli, stfeda 8 - 12 hodin 13 -17 hodin
utery, ¢tvrtek, patek 8 - 12 hodin 13 - 15 hodin

V piipadé Ustné uplatnéné reklamace je zaméstnanec dodavatele povéreny vyfizovanim reklamaci
povinen sepsat o tom pisemny zaznam

V piipadé reklamace jakosti dodavané pitné vody nebo odvadeni odpadnich vod, kdy mizZe dojit ke
§kodé na majetku nebo ohroZeni zdravi osob, 1ze reklamaci uplatnit telefonicky prostfednictvim
Poruchové sluzby: 840 111 125.

Pisemna reklamace musi obsahovat:

- jméno a pfijmeni odbératele,

- adresu odbératele, pokud mozno i kontakt na odbératele
- misto odbéru pitné vody nebo vypousténi odpadnich vod
- popis vady nebo reklamace poskytovaneé sluzby

Stejné udaje jsou nezbytné pro reklamaci uplatnénou telefonicky. Zaméstnanec dodavatele
povéfeny pfijimanim telefonicky podanych reklamaci je povinen vyhotovit o takto podané reklamaci
pisemny zéznam s uvedenim vySe specifikovanych idaji nezbytnych pro vyfizeni reklamace.

V pfipadé pisemnosti zaslanych odbératelem na adresu dodavatele, které nebudou obsahovat vyse
uvedené Udaje nezbytné pro fadné uplatnéni reklamace, nebudou tyto kvalifikovany jako reklamace
a budou dodavatelem fedeny jako stiZnosti v souladu s obecné zavaznymi pravnimi predpisy.

Ill. Zpusob a Ihiaty pro vyfizeni reklamace

Dodavatel je povinen zajistit, aby po celou provozni dobu byl v Zakaznickych centrech pfitomen
zaméstnanec povéreny vyfizovat reklamace. V pfipad&, Ze neni mozno vyfidit reklamaci ihned na
misté jejiho podani, je dodavatel povinen zajistit jeji vyfizeni a podéni pisemné zpravy odbérateli o
zplisobu jejiho vyfizeni bez zbyte€ného odkladu na adresu odbératele. Ve slozitéjSich pfipadech
rozhodne dodavatel o reklamaci do 10 pracovnich dnii. Reklamace musi byt vyfizena nejpozdéji do
30 kalendafnich dnd ode dne uplatnéni reklamace, pokud se dodavatel s odbé&ratelem nedohodli na
delsi InGté.

Odbératel je povinen poskytnout dodavateli nezbytnou soucinnost pii proSetiovani a feSeni
reklamaci, zejména je povinen umoznit pfistup k vodoméru za ucelem jeho kontroly, odectu stavu
nebo jeho vymény v souvislosti s provéfenim jeho funkZnosti, zu&astnit se osobné odbéru
kontrolnich vzorkil nebo timto povéfit jinou osobu, umoZznit piistup povéfenym zaméstnancim




dodavatele do pfipojené nemovitosti za ucelem provéfeni odvadéni odpadnich vod a pfedkladat
dodavateli potiebné doklady k provéfeni spravnosti uctovaného mnoZstvi dodané pitne vody a
odvadéni odpadnich vod.

a) Zjevna vada jakosti vody (zapach, zakal, barva apod.) musi byt reklamovana odbératelem bez

zbyteéného odkladu, nejpozdéji do 24 hodin od zji$téni, ostatni vady jakosti bez zbyte¢ného odkladu
po jejich zjisténi.
Na zakladé popisu reklamované vady rozhodne povéfeny zaméstnanec dodavatele, zda bude
proveden kontrolni odbér vzorku vody v dané lokalité, pficemz pfi tomto rozhodovani vychazi z jiz
provedenych a vyhodnocenych vzork( vody dodavanych stejnym vodovodem v dané lokalité na
zakladé planu kontroly pitné vody dle z.&. 258/2000 Sb. ve znéni pozdéjsich predpisl schvaleného
organem ochrany vefejného zdravi. Odbér kontrolniho vzorku zajisti dodavatel nejpozdéji do 24
hodin od uplatné&ni reklamace s tim, Ze odbér vzorkd bude proveden za pfitomnosti odbératele nebo
jim povéfené osoby. Sougasné dodavatel zajisti provedeni rozboru tohoto vzorku v akreditovane
laboratofi. V pfipadé, Ze odbératel bude trvat na provedeni kontrolniho odbéru vzorku a naslednem
rozboru, prestoZe mu byl pové&fenym zaméstnancem dodavatele predloZen prehled vysledki
rozbortl vzorkl vody v dané lokalité s tim , Ze tyto splfiovaly hygienické pozadavky na pitnou vodu
stanovené platnou pravni Gpravou a reklamace bude po provedeni rozboru odebraného vzorku vody
z vodovodu kvalifikovana jako neopravnéna, ma dodavatel pravo vyuctovat odbérateli naklady na
provedeni odbéru a rozboru tohoto kontrolniho vzorku vody.

b) Na zaklad& reklamace mnozstvi dodané pitné vody, kdy ze strany odbératele neni zpochybiovana
funkénost vodoméru a spravnost méfeni, zajisti dodavatel ve Ihité do 3 pracovnich dnl od podani
reklamace provedeni kontrolniho odectu stavu vodoméru, a to za pfitomnosti odbératele nebo jim
pov&fené osoby. Vyhodnoceni reklamace bude provedeno bezprostiedné pro provedeni
kontrolniho opisu stavu vodoméru a porovnani zjisténych Gdaji s Gdaji o odbérném misté
vedeném dodavatelem za srovnatelne ¢asové obdobi.

b) V pfipadé reklamace mnoZstvi dodané pitné vody z dlvodu pochybnosti o spravnosti méfeni
dodané pitné vody vodomérem, zajisti dodavatel na zakladé pisemné Zadosti odbératele ve Ihiité
do 30 dnti od jejiho doruéeni piezkouseni vodoméru u autorizovaného metrologického strediska dle
z.& 505/1990 Sb. ve znéni pozdg&jSich predpist. Vysledky prezkouSeni oznami dodavatel
neprodlen& pisemné odbérateli. Naklady spojené s pfezkouSenim a vyménou vodoméru budou
hrazeny podle vysledku pfezkouseni vodoméru dle § 17, odst. 4 Zakona a provadéci vyhlasky C.
428/2001 Sb., v platném znéni.

c) V pfipadé reklamace odvadéni odpadnich vod v dohodnutém rozsahu a stanovenym zplsobem
zajisti dodavatel nejpozdéji do 72 hodin pro$etfeni reklamace na misté samém za pfitomnosti
odbératele nebo jim povéfené osoby.

d) V pfipad& reklamace mnozstvi odvadénych odpadnich vod je dodavatel povinen do 14 dnl provéfit
idaje, na zakladé kterych je mnozstvi stanoveno. V pfipadech velkych provozoven vyuZivanych k
podnikatelskym G&elim, kdy neni mnoZstvi odpadnich vod méfeno, miZe se dodavatel s
odbératelem dohodnout na provéfeni mnozstvi odvadéni odpadnich vod umisténim méficiho
zafizeni dodavatele na dohodnutém misté a po stanovenou dobu.

IV. 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 platné pravni Upravy a tato voda bude organem
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ochrany vefejného zdravi ve smyslu z.€. 258/2000 Sb., ve znéni pozdéjsich predpisl prohlasena
za uzitkovou, ma odbératel pravo na poskytnuti slevy z vodného, pfic¢emz vyse této slevy bude
stanovena individualné s pfihlédnutim k zavaznosti vady.

.V piipadé opravnéné reklamace mnoZstvi dodané pitné vody bude postupovano dle § 17 z.¢.
274/2001 Sb., v pfipadé reklamace mnoZstvi odvedené odpadni vody podle § 19 téhoz Zakona.

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

Uplatnénim naroku z odpovédnosti za vady zlstava nedotéena odpovédnost dodavatele za $kody
zplisobené provozni ¢innosti ve smyslu § 2924 ob¢anského zakoniku (z.€. 89/2012 Sb.).

. Odbératel, ktery je zarover spotfebitelem (fyzicka osoba, ktera nejedna v ramci své podnikatelské
¢innosti), v pfipadé Ze neni spokojen s vyfizenim reklamace dodavatelem, ma moZnost obratit se
na Ceskou obchodni inspekci a tuto poZadat o vyieseni sporu mimosoudni cestou. Takovy navrh
muzZe spotfebitel podat nejpozdéji do 1 roku ode dne, kdy uplatnil své pravo, které je pfedmétem
sporu u prodavajiciho. Vice informaci k této problematice je uvedeno na strankach Ceské obchodni
inspekce: www.coi.cz .

IV. Zavérecna ustanoveni
Tento reklamacni fad byl schvalen predstavenstvem spoleénosti Severomoravské vodovody a
kanalizace Ostrava a.s. dne 12.04.2016 a nabyva ucinnosti dnem 1.kvétna 2016.

V Ostravé dne 12.04.2016

Za predstavenstvo dodavatele:

v
> S
Rnteey
Ing. Miroslav Sramek
¢len predstavenstva




