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1. OBECNA USTANOVENI

Spole¢nost VODARNA SOKOLOVSKO, s.r.o. jako provozovatel vodovodi a kanalizaci (dale jen
.provozovatel’) vydava ve smyslu § 36 odst. 3 pism. g) zakona ¢. 274/2001 Sb., o vodovodech
a kanalizacich pro verejnou potfebu, v platném znéni (dale jen “zédkon ¢. 274/2001 Sb.”) tento
reklamacni radd. Reklamacni fad stanovuje podminky a rozsah odpovédnosti za vady
poskytovanych sluzeb v souvislosti se zajisténim dodavky vody a odvadeéni odpadnich vod
kanalizaci. Dale stanovuje zplsob a misto jejich uplatnénivéetné narokl odbératele, vyplyvajicich
z odpovédnosti provozovatele.

2. ROZSAHODPOVEDNOSTI

Odbératel ma pravo uplatnit vic¢i provozovateli odpovédnost za vady a reklamaci:
2.1. udodavky pitné vody
e najakost dodavané pitné vody a
e namnozstvidodané pitné vody;
2.2. uodvadeéni odpadnich vod
e nadohodnuty zplsob odvadéni odpadnich vod a
e namnozstviodvadénych odpadnich vod.
2.3. uvyuctovani
e nanespravne zuctovane zalohy,

e najakoukoliv vadu vyuctovani, ktera brani jeho v€asné uhradeé.

3. MiSTO A FORMA UPLATNENiI REKLAMACE

3.1. Odbératel uplatni reklamaci

a) pisemnég, emailem nebo prostiednictvim datové schranky (tyto kontakty na provozovatele
jsou uvedeny ve Smlouvé, na fakture a webovych strankach provozovatele);

b) osobné v zédkaznickém centru provozovatele na adrese: Sokolov, Jifiho Dimitrova 1619,
v provozni dobé pondéli a stfeda 7:00 - 15:30 hodin, utery a ¢tvrtek 7:00 - 14:30 hodin,
patek 7:00 - 12:30 (provozni doba se mize ménit, aktualnije uvedena na fakture a/nebo na
webu provozovatele);

c) telefonicky pouze v pripadé, Ze se jedna o reklamaci jakosti dodané vody na telefonnim
Cisle call centra(zakaznickeé linky) provozovatele 703 464 464

V pfipadé osobné uplatnéné reklamace je zaméstnanec provozovatele povéreny sepsanim
reklamaci povinen sepsat pisemny zdznam o uplatnéné reklamaci, ktery odbératel podepise.
Reklamujici odbératel obdrzi kopii tohoto zaznamu.
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3.2. Reklamace musi obsahovat:

a) jméno a pfijmeni odbératele, je-li fyzickou osobou nebo obchodni firmu (nazev) a ICO, je-li
pravnickou osobou, v€etné kontaktni osoby, telefonického a faxoveho spojeni;

b) bydlisté nebo sidlo odbératele;

c) adresu mista odbéru pitné vody nebo vypousténi odpadnich vod;
d) popisvady nebo reklamace;

e) datum podanireklamace.

V pripadé, Ze reklamace odbératele nebude obsahovat vySe uvedené udaje nezbytné pro radné
uplatnénireklamace, bude odbératel vyzvan, aby tyto Udaje doplnil. Pokud tak ve stanovené Ihdté
neucini, ma se za to, Ze je reklamace jiz bezpfedmétna.

4. ZPUSOB A LHUTY PRO VYRIZENi REKLAMACE

Provozovatel je povinen zajistit, aby po celou provozni dobu byl v zakaznickém centru pfitomen
zameéstnanec povéreny vyfizovanim reklamaci. V pripadé, ze neni mozno vyfidit reklamaci ihned
na misté jejiho podani, je provozovatel povinen zajistit jeji vyfizeni a podani pisemné zpravy
odbérateli o zplsobu jejiho vyfizeni bez zbyte¢ného odkladu na adresu odbératele. Reklamace
musi byt vyfizena ve |h(té 30 dnl od uplatnéni reklamace, pokud se provozovatel s odbératelem
nedohodli na Ihdté delsi.

Provozovatel je povinen provéfit vSechny zavazné skutecnosti uvadéné odbératelem, které se
primo tykaji poskytovanych sluzeb v souvislosti se zajisténim dodavky vody a odvadéni odpadnich
vod kanalizaci.

V pfipadé reklamace, tykajici se dodavky vody, je odbératel povinen poskytnout provozovateli
nezbytnou soucinnost pfi pfeSetfovani a reseni reklamace, zejmeéna je povinen umoznit pfistup
k vodoméru za ucelem jeho kontroly, odeCtu stavu nebo jeho vymeény v souvislosti s provérenim,
zUcGastnit se osobné odbéru kontrolnich vzorkl nebo timto povéfit jinou osobu, predkladat
provozovateli potfebné doklady k provéfeni spravnosti u¢tovaného mnozstvi dodané pitné vody.

V pripadé reklamace, tykajici se odvadéni odpadnich vod, je odbératel povinen umoznit pristup
povérenym zaméstnanclim provozovatele do pfipojené nemovitosti za Ucelem provéreni
odvadéni odpadnich vod a predkladat provozovateli potfebné doklady k provéfeni spravnosti
uctovaného mnozstvi odvadéni odpadnich vod.

Zjevna vada jakosti vody (zapach, zakal, barva apod.) musi byt reklamovéana odbératelem
nejpozdeéji do 24 hodin od zjisténi, ostatni vady jakosti bez zbyte¢ného odkladu po jejich zjisténi.
Na zakladé popisu reklamované vady rozhodne zameéstnanec provozovatele povéreny
preSetienim reklamace, zda bude proveden kontrolni odbér vzorku vody v dané lokalité, pficemz
pfi tomto rozhodovani vychazi zjiz provedenych a vyhodnocenych vzorkl vody dodavanych
stejnym vodovodem v dané lokalité na zakladé planu kontroly pitné vody dle zakona ¢. 258/2000
Sb., o ochrané verejného zdravi, v platném znéni(dale jen “zakon ¢. 2568/2000 Sb.”), schvaleného
organem ochrany vefejného zdravi. Odbér kontrolniho vzorku zajisti provozovatel bez zbyte¢ného
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odkladu od uplatnéni reklamace s tim, Zze odbér bude proveden za pritomnosti odbératele nebo
jim povérené osoby na odbérném misté, kterého se reklamace jakosti pitné vody tyka. Soucasné
provozovatel zajisti analyzu odebrané reklamované pitné vody v akreditované laboratofi. V
pripadé, ze odbératel bude trvat na provedeni kontrolniho odbéru vzorku a nasledném rozboru,
prestoze mu byl povéfenym zaméstnancem provozovatele predlozen prehled vysledk( rozbord
vody v dané lokalité s tim, Ze tyto splhovaly hygienické poZadavky na pitnou vodu stanovené
platnymi pravnimi pfedpisy nebo povolené organem ochrany vefejného zdravi a reklamace bude
po provedeni rozboru pitné vody kvalifikovana jako neopravnéna, uhradi odbératel naklady na
provedeni odbéru a rozboru kontrolniho vzorku vody.

Na zékladé reklamace mnozstvi dodaneé pitne vody, kdy ze strany odbératele nenizpochybrnovana
funkénost vodoméru a spravnost méreni, zajisti provozovatel ve Ihité do 7 pracovnich dnl od
podani reklamace provedeni kontrolniho odectu stavu vodomeéru. Odbératel nebo jim povérena
osoba ma povinnost byt pfitomen u kontrolniho odectu stavu vodomeéru. Pokud nebude zajisténa
pfitomnost odbératele nebo jim povérené osoby ve stanovenéem nebo dohodnutéem terminu, bude
reklamace povazovana za bezpfedmétnou. Vyhodnoceni reklamace bude provedeno bez
zbytecného odkladu po provedeni kontrolniho odeCtu stavu vodomeéru a porovnani zjisténych
Udajl s Gdaji 0 odbérném misté vedenymi provozovatelem.

Vodomér podléhd ufednimu ovéfeni podle zvlastnich pravnich predpisd. Ma-li odbératel
pochybnosti o spravnosti méreni nebo zjisti-li zavadu na vodomeéru, ma pravo pozéadat o jeho
pfezkousSeni. Toto pravo lze uplatnit nejpozdéji pfi vyméné vodomeru. Provozovatel je povinen na
zékladé pisemné zadosti odbératele do 30 dnd ode dne dorucenijeho Zadosti zajistit pfezkouseni
vodomeéru u subjektu opravnéného provadét statni metrologickou kontrolu méridel, pficemz
odbératel je povinen poskytnout provozovateli k odeCtu i vyméné vodomeéru nezbytnou
soucinnost. Vysledek pfezkouseni oznami provozovatel neprodlené pisemné odbérateli. Zjisti-li
se pfi pfezkouseni vodomeéru vyzadaném odbératelem, Ze Udaje vodoméru nesplnuji néktery z
pozadavkl stanovenych zvlastnim pravnim predpisem (zakon ¢. 505/1990 Sb., o metrologii, v
platném znéni) nebo pozbylo platnosti ovéreni vodoméru podle tohoto zvlastniho predpisu,
povazuje se vodomer za nefunkCni a provozovatel hradi naklady spojené s jeho vyménou a
pfezkouSenim. V opacném pripadé hradi naklady spojené s vymeénou a prezkousenim vodomeéru
odbératel.

Odbératel ma pravo zajistit si na vlastni naklady metrologickou zkousku vodoméru na misté
instalace, a to nezavislym meéridlem, pfipojenym na odboceni s uzavérem za osazenym
vodomeérem na potrubi vnitiniho vodovodu pfed jeho prvnim rozdélenim. Tuto zkousku provede
za pfitomnosti provozovatele vodovodu na zakladé smlouvy s odbératelem Cesky metrologicky
institut, pokud to vnitfni vodovod umoznuje.

Zjisti-li se odchylka vétsi, nez pfipousti zakon ¢. 505/1990 Sb., o metrologii, v platném znéni bude
vodomér povazovan za nefunkcni. Stanoveni mnoZstvi skute¢né dodané vody se v takovém
pfipadé provede podle skutecného odbéru ve stejném obdobiroku pfedchazejicimu tomu obdobi,
ktere je predmétem reklamace nebo Zadosti o pfezkousenivodomeéru. V pfipadé, 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 Cisel spotfeby vody, pokud se
provozovatel s odbératelem nedohodne jinak. Za obdobi k vypofadani se pritom povazuje obdobi
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od posledniho skute¢né provedeného odecCtu vodoméru pfedchéazejiciho skute¢nému odectu
vodoméru, na zakladé, kterého doslo k vyméné vodoméru do dne vymény vodomeru, souvisejici s
reklamaci nebo zadosti o jeho prezkouseni.

Byla-li nefunk¢énost nebo poskozeni vodoméru zplsobena nedostate¢nou ochranou vodoméru
odbératelem nebo pfimym zasahem odbératele vedoucim k posSkozeni vodomeéru, hradi ujmu
a naklady spojené s vyménou vodoméru odbératel. Uimou se rozumi veskeré majetkové hodnoty,
které provozovatel vynalozil nebo které by bylo nutné vynalozit, aby doslo k uvedeni véci v
predesly stav. Tim nejsou dotCeny dalSi naroky provozovatele v souladu s obecné zavaznymi
pravnimi predpisy.

V pfipadé reklamace odvadéni odpadnich vod dohodnutym zplsobem a v dohodnutém mnozstvi
zajisti provozovatel bez zbytecného odkladu prosSetfeni reklamace na misté samem. Odbératel
nebo jim povéfena osoba méa povinnost byt prfitomen u kontrolniho odecCtu stavu vodoméru a ma
moznost si telefonicky, osobné ¢i pisemné domluvit jiny termin ve Ihaté 1 mésice, v pfipadé, ze
termin oznameny provozovatelem je pro odbératele nevyhovujici. Pokud nebude zajisténa
pfitomnost odbératele nebo jim povérené osoby ve stanovenéem nebo dohodnutéem terminu, bude
reklamace povazovana za bezpfedmétnou.

Vadu vyuctovani sluzeb (faktury) mize odbératel reklamovat bez zbyte¢ného odkladu poté, co
meél moznost takovou vadu zjistit. Provozovatel je povinen podle povahy zjisténych chyb
vystavenou fakturu opravit nebo vyhotovit fakturu novou. Opravnénou reklamaci fakturovanych
Udajd prestava bézet pdvodnilhlta splatnosti faktury. V pfipadé neopravnéné reklamace zUstava
v platnosti plvodni Ihdta splatnosti faktury a naklady spojené s takovou reklamaci budou
uctovany odbérateli.

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 na Ceskou
obchodni inspekci (COI) jako subjekt mimosoudniho fe$eni spotfebitelskych sporl. Blizsi
informace je mozné ziskat na webovych strankach COl www.coi.cz.

5. NAROKY VYPLYVAJICi Z ODPOVEDNOSTI ZA VADY

V pripadé dodavky pitné vody, u které bylo na zakladé reklamace jeji jakosti prokazano, ze
nespliuje hygienické pozadavky na pitnou vodu dle vyhlasky ¢. 252/2004 Sb. a ktera byla
organem ochrany verejnéeho zdravi ve smyslu zakona ¢. 258/2000 Sb. prohlasena za uzitkovou,
méa odbératel pravo na poskytnuti slevy z vodného, pficemz vySe této slevy bude stanovena
individualné s prihlédnutim k zavaznosti vady.

V pfipadé opravnéné reklamace mnozstvi dodané pitné vody bude postupovano dle § 17 zakona
€. 274/2001 Sb., v pfipadé reklamace mnozstvi odvedené odpadni vody podle § 19 téhoZ zakona.
V pfipadé neopravnéné reklamace budou naklady vzniklé provozovateli vyuctovany odbérateli.
Provozovatel neodpovida za vady, pokud se prokaze, Ze odbératel poruSil ustanoveni
Kanaliza¢niho Fadu o kvalité vypousténych odpadnich vod.

V ostatnich pfipadech je provozovatel povinen bez zbytecného odkladu na vlastni naklady
opravnénou reklamaci vyresit, a to odstranénim zavadného stavu.


http://www.coi.cz/
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6. ZAVERECNAUSTANOVENI

Tento reklamacni fad nabyva platnosti a ucinnosti dnem podpisu.

V Sokolové dne 1. 1. 2021

Reditel spolegnosti



