& VAKBeroun
Reklamacni rad

I. Obecna ustanoveni

Spolecnost Vodovody a kanalizace Beroun,a.s. jako dodavatel pitné vody z vodovodu a
odvadéni odpadnich vod kanalizaci vydava ve smyslu § 36, odst. 3, pism. g). ¢C.
274/2001 Sb. o vodovodech a kanalizacich pro vefejnou potfebu (dale jen ZVK) a o
zmé&né nékterych zakonl a v ndvaznosti na zadkon ¢&. 634/1992 Sb. o ochrané
spotfebitele v platném znéni, tento reklamacni Fad.

Reklamacni fad stanovuje rozsah a podminky dle prava z vadného plnéni dodavky pitné
vody dodané vodovodem a reklamaci poskytovanych sluzeb v souvislosti se zajisténim
dodavky vody a odvadéni odpadnich vod kanalizaci, zplsob a misto jejich uplatné&ni
véetné& ndrokd vyplyvajicich z tohoto prava. Reklamaéni Fad se vztahuje na dodavku
vody z vodovodu a odvadéni odpadnich vod kanalizaci, realizovanych na zakladé pisemné
smlouvy uzaviené podle § 8, odst. 6 vySe uvedeného zakona.

Reklamace: uplatnéni odpovédnosti za vady vyrobk{ a sluZeb.
Stiznost: stiznosti dava zakaznik najevo svou nespokojenost s urcitym stavem véci
nebo probéhnutymi udalostmi.

Zameéstnanci pfijimajici reklamaci nebo stiznost maji povinnost postupovat v souladu
s reklamacnim fadem a vyhotovit zdznam o kazdé reklamaci Ci stiznosti, kterd je podana
telefonicky nebo pfi osobni navstévé a predat jej k naslednému vyfizeni. Soucasné jsou
povinni odeslat tuto informaci o pfijeti reklamace a stiznosti vedouci zdkaznického
centra, ktera vede evidenci pfijatych reklamaci s pfehledem o dobé vyfizeni. O
reklamacich doslych postou nebo e-mailem se zaznam nevyhotovuje.

I1. Rozsah a podminky reklamace

Odbé&ratel ma pravo uplatnit vi&i dodavateli pravo z vadného plnéni 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 zplsobem
na mnozstvi odvadénych odpadnich vod.

Reklamaci uplatniuje odbératel:

a) pisemné na adresu dodavatele uvedenou ve smlouveé

b) osobné v sidle dodavatele, v obchodni kanceldfi dodavatele nebo na pfislusném
provoznim stfedisku dodavatele v dobé vymezenych hodin pro verejnost s tim, ze v
pripadé Ustné uplatnéné reklamace je zaméstnanec dodavatele povinen na vyzadani
sepsat o tomto pisemny zdznam

c) telefonicky na tel.: 800100663 pouze v pripadé reklamace jakosti dodavané vody
nebo odvadéni odpadnich vod, kdy mize dojit ke §kod& na majetku nebo ohroZeni
zdravi osob, zaméstnanec dodavatele je povinen na vyzadani sepsat o tomto
pisemny zaznam

Pisemna reklamace nebo zaznam o reklamaci musi obsahovat:

- jméno a prijmeni odbératele,

- adresu odbératele a pfipadné telefonni spojeni

- misto odbéru pitné vody nebo vypousténi odpadnich vod

- popis vady nebo reklamace.

V pripadé pisemnosti zaslanych odbératelem na adresu dodavatele, které nebudou
obsahovat vySe uvedené Udaje nezbytné pro radné uplatnéni reklamace, nebudou tyto
kvalifikovany jako reklamace a budou dodavatelem feseny jako stiznosti v souladu s
obecné zavaznymi pravnimi predpisy.



II1. Zplsob a lhtty pro vyFizeni reklamace

V pripadé, Ze neni mozno vyfidit reklamaci ihned na misté jejiho podani (osobni
navstéva), je dodavatel povinen zajistit jeji vyFizeni a podani pisemné zpravy odbérateli o
zpUsobu jejiho vytizeni bez zbyteéného odkladu na adresu odbératele. Reklamace musi
byt vyfizena nejpozdé&ji do 30 kalendarfnich dnt ode dne uplatnéni reklamace, pokud se
dodavatel s odbératelem nedohodli na del&i Ih(té. O vysledku reklamace musi byt
odbératel informovan. Je-li na zakladé reklamace vystavena opravna faktura, povazuje
se soucasné za pisemné oznameni vysledku reklamace.

Odbératel je povinen poskytnout dodavateli nezbytnou soucinnost pfi prosetrovani a
feseni reklamaci, zejména je povinen umoznit pfistup k vodoméru za Ucelem jeho
kontroly, odectu stavu nebo jeho vymény v souvislosti s provéfenim jeho funkénosti,
zUcastnit se osobné& odbé&ru kontrolnich vzork( nebo timto povéfit jinou osobu, umoZnit
pristup povéFenym zaméstnanclim dodavatele do pfipojené nemovitosti za Ucelem
provéreni odvadéni odpadnich vod a predkladat dodavateli potfebné doklady k provéreni
spravnosti U¢tovaného mnozstvi dodané pitné vody a odvadéni odpadnich vod.

Reklamace se fidi nasledujicimi ustanovenimi:

a) 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 povéreny
zameéstnanec dodavatele, zda bude proveden kontrolni odbér vzorku vody v dané
lokalité, pficemz pfi tomto rozhodovani vychazi z jiz provedenych a vyhodnocenych
vzorkd vody dodadvanych stejnym vodovodem v dané lokalité na zakladé planu
kontroly pitné vody dle zakona ¢. 258/2000 Sb. v platném znéni schvaleného
organem ochrany verejného zdravi. Odbér kontrolniho vzorku zajisti dodavatel bez
zbytedného odkladu s tim, Ze odbé&r vzorkd bude proveden za ptitomnosti odbératele
nebo jim povérené osoby na misté odbéru vzorku vody pro kontrolu pitné vody
stanovenych organem ochrany vefejného zdravi. Soucasné dodavatel zajisti
provedeni rozboru tohoto vzorku v akreditované laboratofi. V pfipadé, Ze odbératel
bude trvat na provedeni kontrolniho odbéru vzorku a nasledném rozboru, prestoze
mu byl povéfenym zaméstnancem dodavatele predlozen prehled vysledkd rozbord
vzorkt vody v dané lokalité s tim, Ze tyto splfiovaly hygienické poZadavky na pitnou
vodu stanovené vyhlasky ¢. 252/2004 Sb. v platném znéni nebo povolené organem
ochrany verejného zdravi ve smyslu zakona ¢. 258/2000 Sb. a reklamace bude po
provedeni rozboru vzorku kvalifikovana jako neopravnénad, uhradi odbératel naklady
na provedeni odbéru a rozboru kontrolniho vzorku vody.

Vzorek pfFineseny osobné zakaznikem, ktery reklamuje kvalitu dodavané
vody neni mozno povazovat za prokazatelny. Odbé&r vzorkl musi byt proveden
opravnénou osobou a zplisobem v souladu s CSN ISO 5666 (757051).

b) Na zakladé reklamace mnozstvi dodané vody, kdy ze strany odbératele neni
zpochybnovana funkc¢nost vodoméru a spravnost méreni, zajisti dodavatel
provedeni kontrolniho odectu stavu vodoméru, a to za pfitomnosti odbératele nebo
jim povérené osoby. Vyhodnoceni reklamace bude provedeno bezprostifedné po
provedeni kontrolniho opisu stavu vodomé&ru a porovnani zjisténych Gdaji s udaji o
odbérném misté vedeném dodavatelem.

c) V pripadé reklamace mnozstvi dodané vody z divodu pochybnosti o
spravnosti méreni dodané vody vodomérem, zajisti dodavatel na zakladé
pisemné zadosti odbératele ve lhité do 30-ti dnli od jejiho doru&eni prezkoudeni
vodoméru u autorizované zkusebny. Vysledky prezkouseni oznami dodavatel
neprodlené pisemné odbérateli. Naklady spojené s prezkousenim a vymeénou
vodoméru budou hrazeny podle vysledku prezkouseni vodoméru dle § 17, odst. 4
ZVK v platném znéni.



V pripadé reklamace odvadéni odpadnich vod v dohodnutém rozsahu a
stanovenym zplsobem zajisti dodavatel proSetieni reklamace na misté samém za
pritomnosti odbératele nebo jim povérené osoby. Je-li predmétem reklamace méreni
odvadénych odpadnich vod pomoci méFidla ve vlastnictvi odbératele, postupuje se
analogicky k predchozimu bodu a § 17, odst. 4 ZVK.

d) Jestlize je s reklamaci spojena nutnost vratit vystavenou fakturu, je odbératel
povinen tuto fakturu vratit dodavateli pred uplynutim Ihdty splatnosti. Dodavatel je
pak povinen podle povahy nespravnosti faktury vyhotovit fakturu novou.
Opravnénym vracenim faktury prestavd bézet plvodni Ihdta splatnosti.

e) Vzniknou-li chyby nebo omyly pfi vyuactovani nespravnym odectem, pocetni
chybou a podobné, maji odbératel i dodavatel narok na vyrovnani nespravné
vyUcétovanych &astek. Odbératel muZe uplatnit reklamace nejpozdé&ji do terminu
splatnosti uvedeného na faktufe. V pripadé neopravnéné reklamace budou naklady
vzniklé dodavateli vyUctovany odbérateli.

IV. Prava z vadného plnéni
V pripadé dodavky vody, u které bylo na zakladé reklamace jeji jakosti prokazano, ze
nevyhovuje stanovenym nebo povolenym pozadavkim ve smyslu zakona ¢&. 258/2000
Sb. a zaroven na zakladé této skutecnosti zakazal organ ochrany vefejného zdravi
pouzivani této vody, nebo se jedna o zjevné senzorické zavady, ma odbératel pravo na
poskytnuti slevy z vodného, pficemz vySe této slevy bude stanovena individualné s
prihlédnutim k zavaznosti vady.

V pripadé opravnéné reklamace mnozstvi dodané pitné vody bude postupovano dle § 17
zdkona C€. 274/2001 Sb., v pripadé reklamace mnozstvi odvedené odpadni vody podle §
19 téhoz zakona.

V ostatnich pripadech je dodavatel povinen bez zbyte¢ného odkladu na vlastni naklady
opravnénou reklamaci vyresit, a to odstrané&nim zavadného stavu. Maximalni [hdtou, do
které je dodavatel povinen reklamaci vyresit, je 30 dnt ode dne podani reklamace.

V pfipadé, 7e do této doby neni mozné zodpovédné o opravnénosti reklamace
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rozhodnout, je odbératel povinen toto zakaznikovi oznamit spolu se zduvodnénim, proc
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reseni reklamace presahne tuto lhutu.

Odbératel ma dle § 20d a nasl. zak. ¢. 634/1992 Sb., o ochrané spotrebitele, v platném
znéni, pravo na mimosoudni FeSeni spotrebitelského sporu vyplyvajiciho ze smlouvy o
dodavce pitné vody a odvadéni odpadnich vod. Dle § 20e pism. d) tohoto zakona je
subjektem mimosoudniho Fedeni spotiebitelskych sporli Cesk& obchodni inspekce, na
kterou se odbé&ratel miZe v takovém pFipadé obratit.

V. Zavérecna ustanoveni

Tento reklamacni fad nabyva Ucinnosti dnem 1.1.2008, aktualizace provedena k 1.8.2016

Vypracoval: Nadézda Fritschova, vedouci zédkaznickych sluzeb
Schvalil: Mgr. Jifi Paul, MBA Feditel spolecnosti



