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REKLAMACNI RAD

1. OBECNA USTANOVENI

Spole¢nost Severomoravské vodovody a kanalizace Ostrava a.s. jako doda-
vatel pitné vody z vodovodu pro verejnou potiebu a poskytovatel sluzby
odvéadéni odpadnich vod kanalizaci pro vefejnou pottebu, vydava ve smyslu
§ 36, odst. 3, pismeno g) z.¢. 274/2001 Sh. o vodovodech a kanalizacich pro
vefejnou potfebu a o zméné nékterych zékon ( déle jen Zakon) a v navaz-
nosti na z. ¢. 634/1992 Sb., o ochrané spotebitele v platném znéni, tento

Reklamacni rad

Reklamacni fad 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, zptsob
a misto jejich uplatnéni vcetné narokl vyplyvajicich z této odpovédnosti.

Reklamacni fad se vztahuje na dodavku vody z vodovodu a odvédéni od-
padnich vod kanalizaci realizovanych na zakladé pisemné smlouvy uzavre-
né podle § 8, odst. 6 vyse uvedeného Zakona.

1. ROZSAH A PODMiINKY REKLAMACE

Odbératel ma pravo uplatnit vici dodavateli odpovédnost za vady a rekla-
movat:

a) udodavky pitné vody

- jakost dodavané pitné vody
- mnozstvi dodané pitné vody

b) u odvadéni odpadnich vod

- odvéadéni odpadnich vod v dohodnutém rozsahu a stanovenym zp(isobem
- mnozstvi odvadénych odpadnich vod

Reklamaci uplatiuje odbératel:

« pisemné na adresu pro dorucovani pisemnosti:

Severomoravské vodovody a kanalizace Ostrava a.s.
28. fijna 1235/169, Maridnské Hory, PSC 709 00 Ostrava
nebo prostrednictvim elektronické posty na adresu: smvak@smvak.cz

« telefonicky: prostrednictvim Zakaznické linky 800 292 400

« osobné v Zakaznickych centrech dodavatele na adrese:

Ostrava, 28. fijna 1235/169, Marianské Hory, PSC 709 00
Frydek - Mistek, Beskydska 124, PSC 738 01

Karvina, Fry$tatska 238/47, PSC 733 33

Senov u Nového Jicina, Suvorovova 538, PSC 742 42
Opava, Krnovska 109, PSC 746 01

« v provozni dobé: pondéli, streda 8- 12 hodin, 13 - 17 hodin
Utery, ¢tvrtek, patek 8 - 12 hodin, 13 - 15 hodin

V pfipadé Ustné uplatnéné reklamace je zaméstnanec dodavatele povéieny
vyfizovanim reklamaci povinen sepsat o tomto pisemny zéznam.

V pfipadé reklamace jakosti doddvané pitné vody nebo zavady v odvadéni
odpadnich vod, kdy mdze dojit ke $skodé na majetku nebo ohrozeni zdravi
0sob, |ze reklamaci uplatnit telefonicky prostrednictvim Poruchové sluzby:
800 292 300

Zakaznicka linka € 800292 400 (pracovni dny 7:30 - 20:00)

Pisemna reklamace musi obsahovat:

+ jméno a pfijmeni odbératele,

« adresu odbératele, pokud mozno i telefonicky kontakt na odbératele,
« misto odbéru pitné vody nebo vypousténi odpadnich vod,

« popis vady nebo reklamace poskytované sluzby.

Stejné Udaje jsou nezbytné pro reklamaci uplatnénou telefonicky. Zaméstna-
nec dodavatele povéreny prijimanim telefonicky podanych reklamaci je povi-
nen vyhotovit o takto podané reklamaci pisemny zéznam s uvedenim vyse spe-
cifikovanych udaji 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 kvali-
fikovany jako reklamace a budou dodavatelem feseny jako stiznosti v souladu
s obecné zavaznymi pravnimi predpisy.

111.ZPUSOB A LHUTY PRO VYRiZENi REKLAMACE

Dodavatel je povinen zajistit, aby po celou provozni dobu byl v Zakaznickych
centrech pfitomen zaméstnanec povéfeny vyrizovat reklamace. V pfipadé, ze
neni mozno vyfidit reklamaci ihned na misté jejiho podani, je dodavatel povi-
nen zajistit jeji vyfizeni a podani pisemné zpravy odbérateli o zplisobu jejiho
dech rozhodne dodavatel o reklamaci do 10 pracovnich dn. Reklamace musi
byt vyfizena nejpozdéji do 30 kalendainich dnl ode dne uplatnéni reklamace,
pokud se dodavatel s odbératelem nedohodli na delsi Ihité.

Odbératel je povinen poskytnout dodavateli nezbytnou soucinnost pfi prodet-
fovéni a fedeni reklamaci, zejména je povinen umoznit pfistup k vodoméru za
Ucelem jeho kontroly, odectu stavu nebo jeho vymeény v souvislosti s prové-
fenim jeho funkénosti, zGcastnit se osobné odbéru kontrolnich vzork( nebo
timto povéfit jinou osobu, umoznit pristup povérenym zaméstnancim doda-
vatele do pfipojené nemovitosti za U¢elem provéfeni odvadéni odpadnich vod

a predkladat dodavateli potfebné doklady k provéreni spravnosti u¢tovaného

mnozstvi dodané pitné vody, odvadéni odpadnich vod a vnitini kanalizace ne-

movité véci.

a) Zjevna vada jakosti pitné vody (zdpach, zékal, barva apod.) musi byt rekla-
movana odbératelem bez zbyte¢ného odkladu, nejpozdéji do 24 hodin od
Zjisténi, ostatni vady jakosti bez zbyte¢ného odkladu po jejich zjisténi. Na
zékladé popisu reklamované vady rozhodne povéfeny zaméstnanec do-
davatele, zda bude proveden kontrolni odbér vzorku vody v dané lokalité,
pfi¢emz pfi tomto rozhodovani vychazi zjiz provedenych a vyhodnocenych
vzork( vody dodévanych stejnym vodovodem v dané lokalité na zakladé
planu kontroly pitné vody dle z.¢. 258/2000 Sb. ve znéni pozdéjsich pred-
pist schvéleného organem ochrany vefejného zdravi. Odbér kontrolniho
vzorku zajisti dodavatel nejpozdéji do 24 hodin od uplatnéni reklamace
s tim, Ze odbér vzorkd bude proveden za pfitomnosti odbératele nebo
jim povérené osoby. Soucasné dodavatel zajisti provedeni rozboru tohoto
vzorku v akreditované laboratofi. V pfipadé, ze odbératel bude trvat na pro-
vedeni kontrolniho odbéru vzorku a nasledném rozboru, prestoze mu byl
povéfenym zaméstnancem dodavatele predlozen piehled vysledki rozbo-
rG vzorkl vody v dané lokalité s tim , Ze tyto splriovaly hygienické pozadav-
ky na pitnou vodu stanovené platnou pravni Gpravou a reklamace bude po
provedeni rozboru odebraného vzorku vody z vodovodu kvalifikovana jako
neopravnénd, ma dodavatel pravo vyuctovat odbérateli naklady na prove-
deni odbéru a rozboru tohoto kontrolniho vzorku pitné vody.

www.smvak.cz
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b)

9]

d)

e)

Na zakladé reklamace mnoZstvi dodané pitné vody, kdy ze strany odbérate-
le neni zpochybriovéna funkénost vodoméru a spravnost méfeni, zajisti do-
davatel ve Ih(ité do 3 pracovnich dnil od podani reklamace provedeni kon-
trolniho odectu stavu vodoméru, a to za pfitomnosti odbératele nebo jim
povéfené osoby. Vyhodnoceni reklamace bude provedeno bezprostfedné
po provedeni kontrolniho opisu stavu vodoméru a porovnéni zjisténych
Udajli s udaji o odbérném misté vedeném dodavatelem za srovnatelné ¢a-
sové obdobi.

V pfipadé reklamace mnozstvi dodané pitné vody z dlivodu pochybnosti
0 spravnosti méfeni dodané pitné vody vodomérem, zajisti dodavatel na
zékladé pisemné Zadosti odbératele ve lhiité do 30 dnii od jejiho doruceni
prezkouseni vodoméru u autorizovaného metrologického strediska dle z.¢.
505/1990 Sb. ve znéni pozdéjsich predpist. Vysledky prezkouseni oznami
dodavatel neprodlené pisemné odbérateli. Naklady spojené s prezkouse-
nim a vyménou vodoméru budou hrazeny podle vysledku prezkouseni
vodoméru dle § 17, odst. 4 Zakona a provadéci vyhlasky ¢. 428/2001 Sb.,
v platném znén.

V pripadé reklamace odvadéni odpadnich vod v dohodnutém rozsahu
a stanovenym zpUsobem zajisti dodavatel nejpozdéji do 3 pracovnich dnd
od podani reklamace prosetfeni na misté samém za pfitomnosti odbératele
nebo jim povéfené osoby.

V pfipadé reklamace mnozstvi odvadénych odpadnich vod je dodavatel
povinen do 14 dnll provéfit Udaje, na zakladé kterych je mnozstvi stano-
veno. V pfipadech velkych provozoven vyuzivanych k podnikatelskym
Ucellim, kdy neni mnozstvi odpadnich vod méfeno, mlze se dodavatel
s odbératelem dohodnout na provéreni mnozstvi odvadéni odpadnich vod
umisténim méficiho zafizeni dodavatele na dohodnutém misté a po stano-
venou dobu.

IV. NAROKY VYPLYVAJiCi ZODPOVEDNOSTI ZA VADY

1.

V pripadé dodavky pitné vody, u které bylo na zakladé reklamace jeji ja-
kosti prokazano, ze nespliiuje hygienické pozadavky na pitnou vodu dle
platné pravni Upravy a tato voda bude orgdnem ochrany vefejného zdravi
ve smyslu z.¢. 258/2000 Sh., ve znéni pozdéjsich predpisti prohlasena za
uzitkovou, ma odbératel prévo na poskytnuti slevy z vodného, pficemz
vyse této slevy bude stanovena individudlné s pfihlédnutim k zavaznosti
vady.

V piipadé opravnéné reklamace mnozstvi dodané pitné vody bude postu-
povano dle § 17 z.¢. 274/2001 Sb., v pipadé reklamace mnozstvi odvede-
né odpadni vody podle § 19 téhoz Zékona.

V ostatnich pfipadech je dodavatel povinen bez zbyte¢ného odkladu na
vlastni ndklady opravnénou reklamaci vyresit, a to odstranénim zavadné-
ho stavu.

Uplatnénim naroku z odpovédnosti za vady zdstava nedotcena odpovéd-
nost dodavatele za Skody zplsobené provozni ¢innosti ve smyslu § 2924
obcanského zékoniku (z.¢. 89/2012 Sb.).

Odbératel, ktery je zaroven spotiebitelem (fyzicka osoba, kterd nejedna
v ramci své podnikatelské ¢innosti), v piipadé ze neni spokojen s vyfize-
nim reklamace dodavatelem, mé moznost obrétit se na Ceskou obchodni
inspekci a tuto pozadat o vyfeseni sporu mimosoudni cestou. Takovy na-
vrh mUze spotfebitel podat nejpozdéji do 1 roku ode dne, kdy uplatnil
své pravo, které je predmétem sporu u prodavajiciho. Vice informaci k této
problematice je uvedeno na strankach Ceské obchodni inspekce: www.
coi.cz.

Zakaznicka linka €) 800292 400 (pracovni dny 7:30 - 20:00)

IV. ZAVERECNA USTANOVENI

Tento reklamacni fad byl aktualizovan o nova telefonni spojeni dodavatele
a e-mailovy kontakt. Aktualizované znéni nabyva ucinnosti od 1. prosince 2017.

V Ostravé dne 2.11.2017

prof. Dr. Ing. Miroslav Kyncl
mistopfedseda predstavenstva

Ing. Miroslav Sramek
¢len predstavenstva
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