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VAK VODOVODY A KANALIZACE PARDUBICE, a.s.

Teplého 2014, 530 02 Pardubice

Ceska republika

1C0:60108631; OR KS V HK oddil B, vlozka 999

REKLAMACNI RAD

l. Obecna ustanoveni

Spolecnost Vodovody a kanalizace Pardubice, a.s. jako provozovatel vodovodu a kanalizaci (dale
jen ,,provozovatel) vydava ve smyslu § 36 odst. 3 pism. g) zakona ¢. 274/2001 Sb. o vodovodech
a kanalizacich pro vetejnou potiebu a 0 zméné nékterych zakont, ve znéni pozdéjsich predpist (dale

jen ,.zdkon ¢& 27472001 Sb.), tento reklamacni fad.

Tento reklamacni tad stanovuje

- rozsah a podminky odpovédnosti za vady poskytovanych sluzeb v souvislosti se zajisténim

dodavky vody a odvadéni vod kanalizaci,

- rozsah a podminky odpovédnosti za vady ostatnich poskytovanych sluzeb,

- zpusob a misto uplatnéni vad véetné narokii vyplyvajicich z této odpoveédnosti.

Reklamacni fad se vztahuje na sluzby poskytované na zakladé smlouvy o dodavce pitné vody nebo
odvadeéni i ¢iSténi odpadnich vod uzaviené dle zakona ¢. 274/2001 Sb. mezi provozovatelem a
odbératelem (dale jen ,,smlouva‘) a dale na ostatni sluzby poskytované provozovatelem na zakladé
individualnich dohod (smluv) se zédkazniky. Prava a povinnosti odbératele uvedena v reklamaénim

ey

tadu se pouziji i pro zékazniky u ostatnich sluzeb.

. Rozsah odpovédnosti

Odbératel ma pravo uplatnit vici provozovateli odpoveédnost za vady (dale jen ,,reklamace"):

a) udodavky pitné vody
- na jakost dodavané pitné vody;
- na mnozstvi dodané pitné vody;
b) u odvadéni odpadnich vod
- na dohodnuty zpiisob odvadéni odpadnich vod;
- na mnozstvi odvadénych odpadnich vod,;
¢) uvyuctovani
- na jakoukoliv vadu vyuctovani, ktera brani jeho v€asné uhrad¢;
- nanespravné zactované zalohy.
d) u ostatnich sluzeb poskytovanych provozovatelem zakaznikovi.

. Misto a forma uplatnéni reklamace

Reklamaci uplatiiuje odbératel:

a) pisemné prostiednictvim datové schranky nebo na adresu pro doru¢ovani pisemnosti uvedenou

ve smlouvé;

b) osobné v zdkaznickych centrech/stiediscich provozovatele na adrese:
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- Teplého 2014, 530 02 Pardubice
- Hradecka 1092, 534 01 Holice
- Trstenicka 1490, 535 01 Prelouc

oteviraci doba vS§ech stiedisek:

pondeli 8:00 — 11:00 hod, 11:30 — 16:00 hod

utery 8:00 — 11:00 hod, 11:30 — 13:00 hod po piedchozi domluvé
stfeda 8:00 — 11:00 hod, 11:30 — 16:00 hod

Ctvrtek 8:00 — 11:00 hod, 11:30 — 13:00 hod po piedchozi domluvé
patek zavieno

V piipadé ustn€é uplatnéné reklamace je zaméstnanec provozovatele povéteny vyfizovanim
reklamaci sepsat o tomto pisemny zaznam.

telefonicky pfi havariich, kdy mize dojit ke Skod¢ na majetku nebo ohrozeni zdravi osob:
tel. 466 310 357 (nonstop linka)

telefonicky pii reklamaci jakosti, mnozstvi ¢i zplsobu dodavané pitné vody nebo odvadéni
odpadnich vod:

tel. 466 798 411 (provoz Pardubice)
tel. 466 959 114 (provoz Pielouc)
tel. 466 920 523 (provoz Holice)

telefonicky pfi reklamaci vytacétovani:

tel. 466 798 463 (vyuctovani pro stiedisko Pardubice)
tel. 466 798 466 (vyuctovani pro stiediska Holice, Pielouc);

elektronicky prostfednictvim e-mailu na adresu info@vakpce.cz.

Pisemna reklamace musi obsahovat:

jméno a piijmeni odbératele, nebo nazev odbératele a ICO,

adresu odbératele, nebo sidlo odbératele,

v ptipade pravnické osoby identifikaci osoby, ktera jedna za odbératele,
misto odbéru pitné vody nebo vypousténi odpadnich vod,

evidenc¢ni nebo technické ¢islo odbéru (uvedené ve smlouvé/na fakture),
popis vady nebo reklamace,

datum a podpis odbératele.

V piipadé, ze reklamace odbératele nebude obsahovat vySe uvedené idaje nezbytné pro fadné
uplatnéni reklamace, bude odbératel vyzvan, aby tyto udaje doplnil. Pokud tak ve stanovené lhité
neucini, ma se za to, ze reklamace nebyla uplatnéna.
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Pii reklamaci uplatnéné telefonicky musi byt sdéleny daje uvedené v odst. 2 tohoto Clanku.
Zaméstnanec provozovatele povéteny pfijimanim telefonicky podanych reklamaci je povinen
vyhotovit o takto podané reklamaci pisemny zdznam s uvedenim vyse specifikovanych tdaji
nezbytnych pro vytizeni reklamace.

V. Zpisob vyiizeni reklamace a lhity

Reklamace. Provozovatel je povinen zajistit, aby po celou oteviraci dobu byl v zakaznickych
centrech pfitomen zaméstnanec povéfeny prijetim reklamace. V ptipad€, Ze neni mozno vyfidit
reklamaci ihned na misté jejiho podani, je provozovatel povinen zajistit jeji vyfizeni a podani
pisemné zpravy odbérateli o zptuisobu jejiho vyftizeni bez zbyteéného odkladu na adresu odbératele.

Soucinnost. Odbératel nebo zakaznik je povinen poskytnout provozovateli nezbytnou soucinnost
pii prosetfovani a feSeni reklamaci, zejména je povinen umoznit piistup k vodoméru za i¢elem jeho
kontroly, odectu stavu nebo jeho vymény v souvislosti s provéfenim jeho funkénosti, zic¢astnit se
osobné odbéru kontrolnich vzorkl nebo timto povéfit jinou osobu, umoznit pristup poveétenym
zaméstnanciim provozovatele do pfipojené nemovitosti za Gcelem provéfeni odvadéni odpadnich
vod a predkladat provozovateli potiebné doklady k provéfeni spravnosti uctovaného mnozstvi
dodané pitné vody a odvadéni odpadnich vod.

Reklamace jakosti vody. Zjevna vada jakosti vody (zapach, zakal, barva apod.) musi byt
reklamovana odbératelem okamzité po jejim zjiSténi, ostatni vady jakosti vody bez zbytecného
odkladu po jejich zjisténi.

Na zékladé popisu reklamované vady rozhodne zaméstnanec provozovatele povéfeny presetienim
reklamace, zda bude proveden kontrolni odbér vzorku vody v dané lokalité, pficemz pfi tomto
rozhodovani vychazi z jiz provedenych a vyhodnocenych vzorki vody dodavanych stejnym
vodovodem v dané lokalité¢ na zdklad¢ planu kontroly pitné vody dle zadkona ¢. 258/2000 Sb., o
ochrang vetejného zdravi, v platném znéni (déle jen “zakon ¢. 258/2000 Sb.”), schvaleného organem
ochrany vetejného zdravi.

Odbér kontrolniho vzorku zajisti provozovatel bez zbyte¢ného odkladu od uplatnéni reklamace s
tim, Ze odbér bude proveden za pfitomnosti odbératele nebo jim povéiené osoby na odbérném miste,
kterého se reklamace jakosti pitné vody tyka. Soucasné provozovatel zajisti analyzu odebrané
reklamované pitné vody v akreditované laboratofi.

V ptipadg, Ze odbératel bude trvat na provedeni kontrolniho odbéru vzorku a nasledném rozboru,
prestoze mu byl povéfenym zaméstnancem provozovatele predlozen piehled vysledkl rozbord vody
v dané lokalité s tim, Ze tyto spliovaly hygienické pozadavky na pitnou vodu stanovené platnymi
pravnimi piedpisy nebo povolené orgdnem ochrany vetejného zdravi a reklamace bude po provedeni
rozboru pitné vody kvalifikovana jako neopravnénd, uhradi odbératel ndklady na provedeni odbéru
a rozboru kontrolniho vzorku vody.

Reklamace mnozstvi dodané vody bez vady vodoméru. Na zakladé reklamace mnozstvi dodané
pitné vody, kdy ze strany odbératele neni zpochybiiovana funkénost vodomeéru a spravnost mefent,
zajisti provozovatel ve lhité do 14 dnti od podani reklamace provedeni kontrolniho odectu stavu
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vodomeéru, a to za pfitomnosti odbératele nebo jim povéfené osoby. Vyhodnoceni reklamace bude
provedeno bezprostfedné po provedeni kontrolniho opisu stavu vodoméru a porovnani zjisténych
udaju s tdaji o odbérném misté vedeném provozovatelem.

Reklamace mnozstvi dodané vody s vadou vodoméru. Vodomér podléha Gfednimu ovéfeni podle
zvlastnich pravnich predpist. Ma-1i odbératel pochybnosti o spravnosti méteni nebo zjisti-li zavadu
na vodoméru, ma pravo pozadat o jeho prezkouseni. Toto pravo lze uplatnit nejpozdé&ji pii vyméné
vodoméru. Provozovatel je povinen na zakladé pisemné zadosti odbératele do 30 dnti ode dne
doruceni jeho zadosti zajistit prezkouSeni vodoméru u subjektu opravnéného provadét statni
metrologickou kontrolu métidel, pti¢emz odbératel je povinen poskytnout provozovateli k odectu i
vyméné vodoméru nezbytnou soucinnost. Vysledek prezkouseni oznami provozovatel neprodlené
pisemné odbérateli.

Zjisti-1i se pti prezkouseni vodoméru vyzadaném odbératelem, ze idaje vodoméru nespliuji néktery
z pozadavkl stanovenych zvlastnim pravnim ptedpisem (zékon ¢. 505/1990 Sb., o metrologii, v
platném znéni) nebo pozbylo platnosti ovéfeni vodoméru podle tohoto zvlastniho predpisu,
povazuje se vodomér za nefunkéni a provozovatel hradi naklady spojené s jeho vyménou a
prezkousenim.

V opaéném ptipad¢ hradi naklady spojené s vyménou a prezkousenim vodomeéru odbératel.

Odbératel ma 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 vnitiniho vodovodu pted jeho prvnim rozdélenim. Tuto zkousku provede za pfitomnosti
provozovatele vodovodu na zékladé smlouvy s odbératelem Cesky metrologicky institut, pokud to
vnitini vodovod umoziuje.

Zjisti-1i se odchylka vétsi, nez piipousti zdkon €. 505/1990 Sb., o metrologii, v platném znéni bude
vodomér povazovan za nefunkéni. Stanoveni mnozstvi skuteéné dodané vody se v takovém piipadé
provede podle skute¢ného odbéru ve stejném obdobi roku piedchédzejicimu tomu obdobi, které je
predmétem reklamace nebo zadosti o prezkouseni vodoméru. V piipad€, ze takové udaje nejsou k
dispozici, nebo jsou zjevné zpochybnitelné, stanovi se mnozstvi dodané vody podle nésledného
odbéru ve stejném obdobi roku nebo podle smémych ¢isel spotieby vody, pokud se provozovatel s
odbératelem nedohodne jinak. Za obdobi k vypotradani se pfitom povazuje obdobi od posledniho
skute¢né provedeného odectu vodoméru predchazejiciho skuteénému odectu vodomeéru, na zakladg,
kterého doslo k vyméné vodoméru do dne vymény vodoméru, souvisejici s reklamaci nebo zadosti
o jeho ptezkouseni.

Byla-li nefunk¢nost nebo poskozeni vodomeéru zplisobena nedostate¢nou ochranou vodoméru
odbératelem nebo ptimym zasahem odbératele vedoucim k posSkozeni vodoméru, hradi Gjmu a
néklady spojené s vyménou vodoméru odbératel. Ujmou se rozumi veskeré majetkové hodnoty,
které provozovatel vynalozil nebo které by bylo nutné vynalozit, aby doslo k uvedeni véci v piedesly
stav. Tim nejsou dotCeny dalsi naroky provozovatele v souladu s obecné zavaznymi pravnimi

predpisy.
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Reklamace odvadéni odpadnich vod. V piipadé reklamace odvadéni odpadnich vod v dohodnutém
rozsahu a stanovenym zpusobem zajisti provozovatel nejpozde€ji do 24 hodin prosetfeni reklamace
na mist¢ samém za piitomnosti odbératele nebo jim povéiené osoby.

Reklamace mnozstvi odvadéni odpadnich vod. V pfipadé reklamace mnozstvi odvadénych
odpadnich vod je provozovatel povinen do 14 dnt provéfit udaje, na jejichz zakladé je mnozstvi
stanoveno. V pripadé velkych provozoven vyuzivanych k podnikatelskym ucelim, kdy neni
mnozstvi odpadnich vod méfeno, se mize provozovatel s odbératelem dohodnout na provéreni
mnozstvi odvadéni odpadnich vod umisténim méficiho zatizeni provozovatele na dohodnutém
misté a po stanovenou dobu.

Reklamace vyuctovani sluzeb. Vady vyuctovani sluzeb, tj. nespravnost ¢i nelplnost udaji
uvedenych v piislusném danovém dokladu (faktury) je odbératel opravnén vytknout bez zbyte¢ného
odkladu poté, co mél moznost takovou vadu zjistit, nejpozdéji v§ak do devadesati (90) dnti od data
vystaveni faktury.

Shleda-li provozovatel reklamaci vyGctovani divodnou, prestava bézet pivodni lhita splatnosti
faktury a provozovatel podle povahy zjisténych vad vyuctovani vystavenou fakturu bud’ opravi,
nebo k faktute vystavi opravny dafiovy doklad. Neshleda-li provozovatel reklamaci vyuctovani
didvodnou, ziistava v platnosti ptivodni lhtta splatnosti faktury.

Ostatni sluzby. Reklamace se tidi timto reklamac¢nim fadem a dale obecné pravnimi piedpisy, tedy
zejména zakonem ¢. 89/2012 Sb., obCanskym zakonikem, ve znéni pozd¢jsich predpist a event.
zakonem ¢. 634/1992 Sb., o ochrané spotiebitele, ve znéni pozdéjsich predpist.

Neni-li shora uvedeno jinak, provozovatel vyfidi reklamaci véetné odstranéni vady ve 1huté tficeti
(30) dntt od tadného oznameni vady, pokud se provozovatel s odbératelem (zakaznikem) nedohodli
na lhuté delsi. V ptipadé potieby odborného posouzeni vady se lhiita pro vyfizeni reklamace
piiméfené prodluzuje o dobu nezbytnou k odbornému posouzeni vady (zpracovani odborného
vyjadfeni, znaleckého posudku).

Podminkou pro béh lhit dle tohoto reklamac¢niho fadu je poskytnuti nezbytné soucinnosti odbératele
(zakaznika) pozadované timto reklama¢nim fadem.

V. Naroky vyplyvajici z odpovédnosti za vady

V piipadé€ dodavky pitné vody, u které bylo na zaklad¢ reklamace jeji jakosti prokazéano, Ze nesplituje
hygienické pozadavky na pitnou vodu dle platnych pravnich pfedpist a ktera byla organem ochrany
vetejného zdravi ve smyslu zakona ¢. 258/2000 Sb. prohlasena za uzitkovou, ma odbératel pravo na
poskytnuti slevy z vodného, pficemz vyse této slevy bude stanovena individualn¢ s piihlédnutim k
zavaznosti vady.

V ptipadé opravnéné reklamace mnozstvi dodané pitné vody bude postupovano dle § 17 zakona ¢.
274/2001 Sb., v ptipadé reklamace mnozstvi odvedené odpadni vody podle § 19 téhoz zakona.
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V ostatnich ptipadech je provozovatel povinen bez zbyteéného odkladu na vlastni naklady
opravnénou reklamaci vyfesit, a to odstranénim zavadného stavu.

V piipadé neopravnéné reklamace mohou byt naklady vzniklé provozovateli v souvislosti s
vyfizenim reklamace vyuctovany odbérateli (zakaznikovi).

VI. Zavéreéna ustanoveni

V ptipadé, Zze se spor mezi dodavatelem a spotiebitelem nepodati vyfesit smirng, je spotiebitel
opravnén se obratit s navrhem na mimosoudni feseni sporu na Ceskou obchodni inspekci, oddélni
ADR, Stépanska 44, 110 00 Praha 1, resp. na jeji krajské inspektoraty. Na internetové adrese
www.coi.cz jsou k dispozici pravidla pro feseni sporti, véetné formulafe pro podani navrhu a dalsi
informace tykajici se feseni spotiebitelskych sporti.

Tento reklamacni fad nabyva ti€innosti dnem 1. 1. 2024
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