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REKLAMACNI RAD

Obecna ustanoveni

Spole¢nost Ostravské vodarny a kanalizace a. s. je dodavatelem pitné vody z vodovodu
a zajistuje odvadéni odpadnich vod. Ve smyslu § 36 odst. 3 pism. g) zakona ¢. 274/2001 Sb.,
0 vodovodech a kanalizacich pro vefejnou potfebu a o zméné¢ nékterych zakond, ve znéni
pozd¢jsich predpisti, vydava tento reklamacni fad.

Reklamac¢ni tad stanovuje rozsah a podminky odpovédnosti za vady pitné vody dodané
vodovodem a reklamaci poskytovanych sluzeb v souvislosti se zajisténim dodavky vody
a odvadéni odpadnich vod kanalizaci, zpisob a misto jejich uplatnéni vcetné nérokl
vyplyvajicich z této odpovédnosti.

Reklamacni fad se vztahuje na dodavku vody z vodovodu a odvadéni odpadnich vod kanalizaci
realizovanych na zéklad€ pisemné smlouvy.

1.
Rozsah a podminky reklamace

Odbératel ma pravo uplatnit vii¢i dodavateli odpovédnost za vady a reklamaci:
a) u dodavky pitné vody

- na jakost dodavané pitné vody,

- na mnozstvi dodané pitné vody.

b) u odvadéni odpadnich vod
- na odvadéni odpadnich vod v dohodnutém rozsahu a stanovenym zplisobem,
- na mnozstvi odvadénych odpadnich vod.

Reklamaci uplatiuje odbératel:
- pisemné na adresu sidla dodavatele: Nadrazni 3114/28, Moravsk4 Ostrava, 702 00
Ostrava,
- osobn¢ v ufednich hodinach na zakaznickém centru v sidle dodavatele s tim, Ze
Vv ptipad¢ ustné uplatnéné reklamace je zaméstnanec dodavatele povéteny vytizovanim
reklamaci povinen sepsat o tomto pisemny zdznam.

V piipadé reklamace jakosti dodavané pitné vody nebo odvadéni odpadnich vod, kdy muize
dojit ke Skodé na majetku nebo ohroZeni zdravi osob, lze reklamaci uplatnit telefonicky
na lince dispecinku: 800 202 700, nebo na zakaznické lince: 848 100 700.
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Pisemna reklamace musi obsahovat:
- jméno a pifjmeni odbératele, ptipadné firmu a ICO odbératele,
- adresu odbératele, ptipadné sidlo odbératele,
- misto odbéru pitné vody nebo vypousténi odpadnich vod,
- popis vady nebo reklamace.

Stejné udaje jsou nezbytné pro reklamaci uplatnénou telefonicky. Zaméstnanec dodavatele
povéteny piijimanim telefonicky podanych reklamaci, je povinen vyhotovit o takto podané
reklamaci pisemny zdznam s uvedenim vyse specifikovanych udajti nezbytnych pro vytizeni
reklamace.

V piipadé¢ 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 feSeny jako béZzné podnéty.

1.
Zpiisob a lhiity pro vyrizeni reklamace

Dodavatel je povinen zajistit, aby po celou dobu ufednich hodin byl v zdkaznickém centru
pfitomen zaméstnanec povéfeny piijimat reklamace. Pokud neni mozno vyftidit reklamaci ihned
na misté jejiho podani, a neni ji nutno proSetiovat na misté, musi byt vytizena do 14 pracovnich
dnti od jejiho doruceni dodavateli.

V ptipadé, Ze je nutno reklamaci proSetfit na misté, €ini lhita pro jeji vyfizeni 1 mésic od
doruceni reklamace. Tuto lhatu lze prodlouzit jen ve vyjimeénych ptipadech se souhlasem
obchodni feditelky. Tohoto souhlasu vSak neni zapotiebi v ptipadé reklamace mnozstvi dodané
vody z divodu pochybnosti o spravnosti méfeni pitné vody vodomérem.

Odbeératel je povinen poskytnout dodavateli nezbytnou soucinnost pii prosSetfovani a feSeni
reklamaci, zejména je povinen umoznit pfistup k vodoméru a vSem jeho komponentim,
zejména plombé vodoméru a zatizeni umoziujici dalkovy odecet za tcelem jejich kontroly,
odectu stavu nebo vymeény vodomeéru v souvislosti s provétenim jeho funkénosti, z(iCastnit se
osobné odbéru kontrolnich vzorkl nebo timto povéfit jinou osobu, umoznit pfistup povérenym
zamé&stnancim dodavatele do pfipojené nemovitosti za uc¢elem provéreni odvadéni odpadnich
vod a predkladat dodavateli potfebné doklady k provéfeni spravnosti tctovaného mnoZzstvi
dodané pitné vody a odvadéni odpadnich vod.

Vyfizovani reklamace:

a) Zakal, barva a zapach vody musi byt reklamovan odbératelem neprodlené po zjisténi,
ostatni vady bez zbytecného odkladu po jejich zjisténi. Na zdklad¢ popisu reklamované
vady rozhodne povéfeny zaméstnanec dodavatele, zda bude proveden kontrolni odbér
vzorku vody v dané lokalité, pficemz pii tomto rozhodovani vychazi z jiz provedenych a
vyhodnocenych vzorkii vody dodavanych stejnym vodovodem v dané lokalité na zakladé
planu kontroly pitné vody dle zdkona ¢. 258/2000 Sb., ve znéni pozdéjSich piedpist,
schvaleného organem ochrany veiejného zdravi. Odbér kontrolniho vzorku zajisti dodavatel
nejpozdéji do 24 hodin od uplatnéni reklamace s tim, Ze odbér vzorkli bude proveden za
pfitomnosti odbératele nebo jim povéiené osoby na misté odbéru vzorku vody pro kontrolu
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b)

d)

pitné vody stanovenych organem ochrany vetejného zdravi. Soucasn¢ dodavatel zajisti
provedeni rozboru tohoto vzorku v akreditované laboratofi. V pfipad¢, ze odbératel bude
trvat na provedeni kontrolniho odbéru vzorku a nasledném rozboru, ptfestoze mu byl
povérenym zaméstnancem dodavatele piedlozen piehled vysledkli rozbori vzorkl vody
v dané lokalité s tim, ze tyto splitovaly hygienické pozadavky na pitnou vodu stanovené
vyhlaskou €. 252/2004 Sb., ve znéni pozd¢jSich predpist a reklamace bude po provedeni
rozboru vzorku kvalifikovana jako neopravnéna, uhradi odbératel naklady na provedeni
odbéru a rozboru kontrolniho vzorku vody.

Na zéklad¢ reklamace mnozstvi dodané pitné vody, kdy ze strany odbératele neni
zpochybnovéana funkénost vodoméru a spravnost méfeni, zajisti dodavatel ve lhiaté
do 7 pracovnich dnii od podani reklamace provedeni kontrolniho ode¢tu stavu vodomeéru, a
to za ptitomnosti odbératele nebo jim povéiené osoby. Vyhodnoceni reklamace bude
provedeno bezprosttedné po provedeni kontrolniho opisu stavu vodoméru a porovnani
zjisténych 0daji s tidaji o odbérném miste vedeném dodavatelem.

V ptipadé reklamace mnozstvi dodané pitné¢ vody z divodu pochybnosti o spravnosti
métfeni dodané pitné vody vodomérem, zajisti dodavatel na zdkladé pisemné Zadosti
odbératele ve lhiuté do 30 dnti od jejiho doruceni ptezkouseni vodoméru u autorizované
zkusebny. Vysledek ptezkouseni dodavatel oznami odbérateli pisemné do 14 dni ode dne
doruceni vysledku prezkouseni dodavateli. Naklady spojené s pfezkouSenim a vyménou
vodoméru budou hrazeny podle vysledku piezkouseni vodomeru dle § 17 odst. 4 zdkona €.
274/2001 Sb., ve znéni pozd¢jsich predpist.

V piipadé reklamace odvadéni odpadnich vod v dohodnutém rozsahu a stanovenym
zpusobem zajisti dodavatel nejpozdéji do 24 hodin proSetfeni reklamace na mist¢ samém
za pritomnosti odbératele nebo jim povéfené osoby.

V piipadé reklamace mnoZstvi odvadénych odpadnich vod je dodavatel povinen
do 7 pracovnich dntll provéfit tdaje, na zakladé kterych je mnoZzstvi stanoveno. V piipadech
velkych provozoven vyuZivanych k podnikatelskym ucelim, kdy neni mnoZstvi odpadnich
vod méfeno, mize se dodavatel s odbératelem dohodnout na provéreni mnozstvi odvadéni
odpad umisténim méticiho zatizeni dodavatele na dohodnutém misté€ a po stanovenou dobu.

V.
Naroky vyplyvajici z odpovédnosti za vady

V piipadé€ dodavky pitné vody, u které bylo na zéklad¢ reklamace jeji jakosti prokazano, ze
nespliuje hygienické pozadavky na pitnou vodu dle vyhlasky ¢. 252/2004 Sb., ve znéni
pozd¢jsich predpist, a kterd byla orgdnem ochrany vetejného zdravi ve smyslu zdkona
¢. 258/2000 Sb., ve znéni pozdé&jSich predpisti, prohlasena za uzitkovou, mé odbératel pravo
na poskytnuti slevy z vodného, pficemz vySe této slevy bude stanovena individualné s
pfihlédnutim k zadvaznosti vady.

V piipad¢ opravnéné reklamace mnozstvi dodané pitné vody bude postupovano dle § 17

zakona ¢. 274/2001 Sb., ve znéni pozd¢jSich ptedpist, v piipadé reklamace mnozstvi
odvedené odpadni vody podle § 19 téhoz zakona.
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V ostatnich ptipadech je dodavatel povinen bez zbyte¢ného odkladu na vlastni naklady
opravnénou reklamaci vyfesit, a to odstranénim zadvadného stavu.

Uplatnénim naroku z odpovédnosti za vady zlstdva nedotCena odpovédnost dodavatele
za piipadné Skody zpiisobené dle obcanského zakoniku.

V.
Mimosoudni FeSeni spori

Odbératel mlize v souladu se zdkonem ¢. 634/1992 Sb., o ochrané spotiebitele ve znéni
pozdéjsich predpisu fesit své spory s dodavatelem zbozi nebo poskytovatelem sluzeb téz
mimosoudni cestou. Odbératel (fyzickd osoba, kterd nejedna v ramci své podnikatelské
¢innosti nebo v rdmci samostatného vykonu svého povolani), se miize ve véci sporu obratit
na Ceskou obchodni inspekei a tuto poZadat o vyfeseni sporu mimosoudni cestou. Takovy
navrh muze odbératel podat nejpozdéji do 1 roku ode dne, kdy uplatnil své pravo, které je
pfedmétem sporu u dodavatele. Vice informaci k této problematice je uvedeno na strankach
Ceské obchodni inspekce - Www.coi.cz
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