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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 a poskytovatel sluzby odvadéni odpadnich vod
kanalizaci, vydava ve smyslu § 36 odst. 3, pismeno g) zakon ¢. 274/2001 Sb.,
o vodovodech a kanalizacich pro vefejnou potfebu a 0 zméné nékterych
zékon( (déle jen Zakon) a v ndvaznosti na zakon ¢. 634/1992 Sb., o ochrané
spotiebitele v platném znéni, tento Reklamac¢ni rad.

Reklamaéni fad stanovuje podminky a rozsah odpovédnosti za vady po-
skytovanych sluzeb v souvislosti se zajisténim dodavky vody a odvédéni
odpadnich vod kanalizaci. Déle stanovuje zpUsob a misto jejich uplatnéni
vcetné naroku vyplyvajicich z této odpovédnosti.

Reklamacdni fad se vztahuje na dodavku vody z vodovodu a odvédéni od-
padnich vod kanalizaci realizovanych na zakladé pisemné smlouvy uzavfe-
né podle § 8 odst. 6 vy3e uvedeného Zékona.

1. ROZSAH A PODMINKY REKLAMACE

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

Pozn. pro ucely reklamacniho fadu se odbératelem rozumi i platce faktur

u dodavky pitné vody

+ jakost dodavané pitné vody

+ mnozstvi dodané pitné vody

u odvadéni odpadnich vod

+ odvadéni odpadnich vod v dohodnutém rozsahu a stanovenym zplsobem
+ mnozstvi odvadénych odpadnich vod.

Ill. MiSTO A FORMA UPLATNENI REKLAMACE

Reklamaci uplatruje odbératel:

a) pisemné, emailem nebo prostiednictvim datové schranky
Adresa pro dorucovani pisemnosti:

Severomoravské vodovody a kanalizace Ostrava a.s.

28.Fijna 1235/169, Marianské Hory, PSC 709 00 Ostrava
E-mailova adresa pro doruceni reklamace - info@smvak.cz
Datova schranka dodavatele: 4xffopv

b) telefonicky prostiednictvim zakaznické linky: 800 292 400

¢) osobné v zakaznickych centrech dodavatele na adrese:
Ostrava, 28.fjna 1235/169, Marianské Hory, PSC 709 00
Frydek-Mistek, Beskydska 124, PSC 738 01

Karving, Frystatska 238/47, PSC 733 33

Senov u Nového Ji¢ina, Suvorovova 538, PSC 742 42

Opava, Krnovska 109, PSC 746 01

AktudIni provozni doba Zakaznickych center a Zakaznické linky je uvedena
na faktufe nebo na internetovych strankach dodavatele www.smvak.cz.

V pfipadé reklamace jakosti dodévané pitné vody nebo odvadéni odpad-
nich vod, kdy muzZe dojit ke Skodé na majetku nebo ohrozeni zdravi osob,
Ize reklamaci uplatnit telefonicky prostrednictvim

Poruchové sluzby: 800 292 300

IV. NALEZITOSTI REKLAMACE

+ jméno a piijmeni odbératele, je-li fyzickou osobou nebo obchodni firmu
(ndzev) a ICO, je-li pravnickou osobou

+ kontaktni adresa odbératele - bydlisté nebo sidlo

« kontakt na odbératele - telefon, e-mail

+ misto odbéru pitné vody nebo vypousténi odpadnich vod
+ popis vady nebo reklamace poskytované sluzby

« datum podani reklamace

Stejné Udaje jsou nezbytné pro reklamaci uplatnénou telefonicky. Zamést-
nanec pfijimajici reklamaci je povinen vyhotovit o takto podané reklamaci
pisemny zdznam s uvedenim vyse specifikovanych udaji nezbytnych pro
vyfizeni reklamace.

V pfipadé pisemnosti zaslanych odbératelem na adresu dodavatele, které
nebudou obsahovat vy3e uvedené tdaje nezbytné pro fddné uplatnéni re-
klamace, nebudou tyto kvalifikovany jako reklamace a budou dodavatelem
feSeny jako stiznosti v souladu s obecné zévaznymi pravnimi pfedpisy.

V.ZPUSOB A LHUTY PRO VYRIZENi REKLAMACE

Dodavatel je povinen zajistit, aby po celou provozni dobu byl v Zakaznic-
kych centrech pfitomen zaméstnanec povéfeny vyfizovanim/pfijimanim
reklamaci. Zaméstnanec, ktery reklamaci pfijima je povinen o tom sepsat pi-
semny zaznam v rozsahu nélezitosti pozadovanych vyse a vydat odbérateli
pisemné potvrzeni o pfijeti reklamace, ve kterém musi byt uvedeno datum,
kdy odbératel reklamaci uplatnil, co je jejim obsahem, jaky zplsob vyftizeni
reklamace odbératel pozaduje a kontaktni Uidaje odbératele pro tcely po-
skytnuti informace o vyfizeni reklamace.

Reklamace musi byt vyfizena nejpozdéji do 30 kalendarnich dnii ode dne
uplatnéni reklamace, pokud se dodavatel s odbératelem prokazatelné (pi-
semné, e-mailem, vyjadienim souhlasu odbératele v DS) nedohodne na
delsi Ihaté.

Dodavatel je povinen vydat odbérateli potvrzeni o datu a zpUsobu vyfizeni
reklamace, piipadné pisemné (postou, e-mailem, DS) od{ivodnéni zamitnuti
reklamace.

Odbératel je povinen poskytnout dodavateli nezbytnou soucinnost pfi
prosetiovani a feSeni reklamaci, zejména je povinen umoznit pfistup k vodo-
méru za Ucelem jeho kontroly, odectu stavu nebo jeho vymeény v souvislosti
s provéienim jeho funk¢nosti, zicastnit se osobné odbéru kontrolnich vzor-
ki nebo timto povéfit jinou svépravnou dospélou osobu, umoznit pistup
povérenym zaméstnancdm dodavatele do pfipojené nemovitosti a k vnitini-
mu vodovodu nebo vnitini kanalizaci za Ucelem provéreni odvadéni odpad-
nich vod a predklddat dodavateli potfebné doklady k provéfeni spravnosti
Uc¢tovaného mnozstvi dodané pitné vody a odvéadéni odpadnich vod.

VI. DRUHY REKLAMOVANYCH VAD

Zjevna vada jakosti vody (zapach, zékal, barva apod.) musi byt reklamo-
vana odbératelem bez zbyte¢ného odkladu, nejpozdéji do 24 hodin od
zjisténi, ostatni vady jakosti bez zbyte¢ného odkladu po jejich zjisténi. Na
zakladé popisu reklamované vady rozhodne povéfeny zaméstnanec do-
davatele, zda bude proveden kontrolni odbér vzorku vody v dané lokalité,
pricemz pfi tomto rozhodovani vychézi z jiz provedenych a vyhodnocenych
vzorkld vody dodévanych stejnym vodovodem v dané lokalité na zakladé
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planu kontroly pitné vody dle zékona ¢. 258/2000 Sb., ve znéni pozdéjsich
predpisd schvaleného organem ochrany verejného zdravi. Odbér kontrol-
niho vzorku zajisti dodavatel nejpozdéji do 24 hodin od uplatnéni reklama-
ce s tim, Ze odbér vzorkd bude proveden za pfitomnosti odbératele nebo
jim povéfené osoby. Soucasné dodavatel zajisti provedeni rozboru tohoto
vzorku v akreditované laboratofi. V pfipadé, Ze odbératel bude trvat na pro-
vedeni kontrolniho odbéru vzorku a nésledném rozboru, pfestoze mu byl
povérenym zaméstnancem dodavatele piedlozen prehled vysledki rozbo-
rG vzork( vody v dané lokalité s tim, Ze tyto splnovaly hygienické pozadavky
na pitnou vodu stanovené platnou pravni Upravou a reklamace bude po
provedeni rozboru odebraného vzorku vody z vodovodu kvalifikovana jako
neopravnénd, mé dodavatel pravo vylctovat odbérateli ndklady na prove-
deni odbéru a rozboru tohoto kontrolniho vzorku vody.

Na zékladé reklamace mnozstvi dodané pitné vody, kdy ze strany odbé-
ratele neni zpochybnovana funk¢nost vodomeéru a spravnost méreni, zajisti
dodavatel ve Ihité do 5 pracovnich dnid od predani reklamace k provéreni
na pfisludny utvar provedeni kontrolniho odectu stavu vodoméru, a to za
pfitomnosti odbératele nebo jim povérené osoby. Vyhodnoceni reklamace
bude provedeno bezprostiedné pro provedeni kontrolniho opisu stavu vo-
domeéru a porovnani zjisténych udajl s udaji o odbérném misté vedeném
dodavatelem za srovnatelné ¢asové obdobi.

V pripadé reklamace mnozstvi dodané pitné vody z dlivodu pochyb-
nosti o spravnosti méfeni dodané pitné vody vodomérem, zajisti doda-
vatel na zkladé pisemné zadosti odbératele ve Ihité do 30 dnli od jejiho
doruceni prezkouseni vodoméru u autorizovaného metrologického stie-
diska dle zékona ¢. 505/1990 Sb. ve znéni pozdéjsich predpist. Vysledky
pfezkouseni ozndmi dodavatel neprodlené pisemné odbérateli. Naklady
spojené s piezkousenim a vyménou vodoméru budou hrazeny podle vy-
sledku prezkouseni vodoméru dle § 17 odst. 4 Zdkona a provadéci vyhlasky
¢€.428/2001 Sb., v platném znéni.

Odbératel ma pravo zajistit si na vlastni naklady metrologickou zkous-
ku vodoméru na misté instalace, a to nezavislym méfidlem, pfipojenym na
odboceni s uzdvérem za osazenym vodomérem na potrubi vnitiniho vodo-
vodu pred jeho prvnim rozdélenim. Tuto zkousku provede za pfitomnosti
dodavatele na zakladé smlouvy s odbératelem Cesky metrologicky institut,
pokud to vnitini vodovod umoziuje

V piipadé reklamace odvadéni odpadnich vod v dohodnutém rozsahu
a stanovenym zpiisobem zajisti dodavatel nejpozdéji do 10 pracovnich
dnd od predani reklamace pfislusnému Utvaru dodavatele prosetreni rekla-
mace na misté samém za pfitomnosti odbératele nebo jim povérené osoby.

V pfipadé reklamace mnozstvi odvadénych odpadnich vod je dodavatel
povinen do 10 pracovnich dnl od pfedani reklamace pfislusSnému Gtvaru
dodavatele provéfit Udaje, na zékladé kterych je mnozstvi stanoveno. V pfi-
padech velkych provozoven vyuzivanych k podnikatelskym Gceldm, kdy
neni mnozstvi odpadnich vod méfeno, mlze se dodavatel s odbératelem
dohodnout na provéfeni mnozstvi odvadéni odpadnich vod umisténim
méficiho zafizeni dodavatele na dohodnutém misté a po stanovenou dobu.

VII. NAROKY VYPLYVAJICiZ ODPOVEDNOSTI ZA VADY

V piipadé dodévky pitné vody, u které bylo na zékladé reklamace jeji jakos-
ti prokdzano, ze nesplriuje hygienické pozadavky na pitnou vodu dle plat-
né pravni Upravy a tato voda bude orgdnem ochrany verejného zdravi ve
smyslu zékona ¢. 258/2000 Sb., ve znéni pozdéjsich predpisti prohlasena za
uzitkovou, ma odbératel pravo na poskytnuti slevy z vodného, pficemz vyse
této slevy bude stanovena individudlné s pfihlédnutim k zavaznosti vady.

V pfipadé opravnéné reklamace mnozstvi dodané pitné vody bude postu-
povano dle § 17 zakona ¢. 274/2001 Sb., v pfipadé reklamace mnozstvi od-
vedené odpadni vody podle § 19 téhoz Zakona.

V ostatnich pfipadech je dodavatel povinen bez zbyte¢ného odkladu na
vlastni néklady opravnénou reklamaci vyfesit, a to odstranénim zavadného
stavu.

Uplatnénim naroku z odpovédnosti za vady zlistava nedotc¢ena odpovéd-
nost dodavatele za skody zpUsobené provozni c¢innosti ve smyslu § 2924
obcanského zakoniku (z. ¢. 89/2012 Sb.).

Odbératel, ktery je zaroven spotiebitelem (fyzicka osoba, ktera nejedna
v ramci své podnikatelské ¢innosti), v pfipadé Ze neni spokojen s vyfize-
nim reklamace dodavatelem, ma moznost obratit se na Ceskou obchodni
inspekci a tuto pozadat o vyfeseni sporu mimosoudni cestou. Takovy navrh
mUze spotiebitel podat nejpozdéji do 1 roku ode dne, kdy uplatnil své pra-
vo, které je pfedmétem sporu u prodavajiciho. Vice informaci k této proble-
matice je uvedeno na strankéach Ceské obchodni inspekce: www.coi.cz.

VIIl. ZAVERECNA USTANOVENI

Tento reklamacni fad byl aktualizovan z ddivodu nového e-mailového kon-
taktu dodavatele, aktualizace pravni Gpravy ochrany spotfebitele a nového
zakaznického systému dodavatele. Aktualizované znéni nabyva Gcinnosti
1.5.2024.

V Ostravé 24.4.2024
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prof. Dr. Ing. Miroslav Kyncl
mistopredseda predstavenstva
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prof. Ing. Vladimir Slivka, CSc., dr.h.c.
Clen predstavenstva




