REKLAMACNI RAD
Slavos Slany, s.r.o. Zakaznicka linka: 723 568 570

I Obecnd ustanoveni

Spole¢nost Slavos Slany, s.r.0., jako provozovatel vodovodl a kanalizaci (déle jen ,Provozovatel”),
vydava ve smyslu § 36 odst. 3 pism. g) zékona & 274/2001 Sb., o vodovodech a kanalizacich pro
vefejnou potifebu a o zmé&né nékterych zakond (dale jen ,ZoVK“), tento reklamacni rad.

Reklamaéni fad stanovuje podminky a rozsah odpovédnosti za vady poskytovanych sluZeb v souvislosti
se zajisténim dodavky vody a odvadénim odpadnich vod kanalizaci. Dale stanovuje zplsob a misto
jejich uplatnéni véetné narokt Odbératele vyplyvajicich z odpovédnosti Provozovatele.

L. Rozsah odpovédnosti
Odbératel méa pravo uplatnit vaéi Provozovateli odpovédnost za vady a reklamaci:

a) udodavky pitné vody
* na jakost dodavané pitné vody a
e na mnoistvi dodané pitné vody;

b) u odvadéni odpadnich vod
e nadohodnuty zptisob odvadéni odpadnich vod a
e na mnoistvi odvadénych odpadnich vod.

c) uvyudtovani
e na nespravné zuctované zalohy a

e na jakoukoliv vadu vytétovani, ktera brani jeho véasné uhradé.

. Misto a forma uplatnéni reklamace
1. Odbératel uplatni reklamaci:

a) pisemné, emailem nebo prostfednictvim datové schranky (tyto kontakty na Provozovatele
jsou uvedeny ve Smlouvé, na faktufe a webovych strankach Provozovatele);

b) osobné v zdkaznickém centru Provozovatele na adrese Politickych véziiti 1523, 274 01 Slany v
provozni dobé v pondéli 7:00 — 11:30, 12:30 — 14:00, ve stfedu 7:00 — 11:30, 12:30 - 17:00
hod. (déle jen ,Provozni doba“). Provozni doba se miiZe ménit, aktualni Provozni doba je
uvedena na webu Provozovatele. Mimo Provozni dobu je pak moiné uplatnit reklamaci
osobné v zakaznickém centru po piedchozi dohodé

c) telefonicky pouze v pfipadé, Ze se jedna o reklamaci jakosti dodané vody na telefonnim disle
call centra (zakaznické linky) Provozovatele 723 568 570.



a)

b)

c)
d)

f)

V pfipadé osobné uplatnéné reklamace je zaméstnanec Provozovatele pfijimaci reklamaci
povinen sepsat pisemny zaznam o uplatnéné reklamaci, ktery Odbératel podepise. Odbératel
obdrZi kopii tohoto zaznamu.

Reklamace musi obsahovat:

jméno a pfijmeni Odbératele, je-li fyzickou osobou nebo obchodni firmu (nazev) a ICO
Odbératele, je-li pravnickou osobou, véetné kontaktni osoby,

telefonického a emailové spojeni, pfip. ID datové schranky;
bydlisté nebo sidlo Odbératele;

adresu mista odbéru pitné vody nebo vypousténi odpadnich vod;
popis vady nebo reklamace;

datum podani reklamace.

V pfipadé, ie reklamace Odbératele nebude obsahovat vyie uvedené tidaje nezbytné pro fadné
uplatnéni a vyfizeni reklamace, bude Odbératel vyzvan, aby tyto udaje doplnil. Pokud tak ve
stanovené lhaté, ktera musi &init minimalné 10 dnd, neudini, ma se za to, ie je reklamace jiZ
bezpfedmétna.

Zpusob a lhiity pro vyfizeni reklamace

Provozovatel je povinen zajistit, aby po celou Provozni dobu byl v zakaznickém centru pritomen
zaméstnanec povéreny vyrizovanim reklamaci. V pfipadé, Ze neni moZno vyfridit 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. Reklamace musi byt vyfizena ve
Ih(té 30 dntl od uplatnéni reklamace, pokud se Provozovatel s Odbératelem nedohodli na lhité
delsi.

Provozovatel je povinen provéfit viechny zavainé skutecnosti uvadéné Odbératelem, které se
prfimo tykaji poskytovanych sluZeb v souvislosti se zajisténim dodavky vody a odvadénim
odpadnich vod kanalizaci.

V pripadé reklamace, tykajici se dodavky vody, je Odbératel povinen poskytnout Provozovateli
nezbytnou soucinnost pii presetiovani a feSeni reklamace, zejména je povinen umoZnit
povéfenym zaméstnanctim Provozovatele pfistup k vodoméru za ucelem jeho kontroly, odectu
stavu nebo jeho vymény v souvislosti s provéfenim, zucastnit se osobné odbéru kontrolnich
vzork( nebo timto povéfit jinou osobu, predkladat Provozovateli potfebné doklady k provéreni
spravnosti Gétovaného mnoistvi dodané pitné vody.

V pripadé reklamace, tykajici se odvadéni odpadnich vod, je Odbératel povinen umoinit pfistup
povéfenym zaméstnancim Provozovatele do pfipojené nemovitosti za ucelem provéreni
odvadéni odpadnich vod a predkladat Provozovateli potiebné doklady k provéreni spravnosti
uctovaného mnoistvi odvadéni odpadnich vod.

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 zaméstnanec Provozovatele povéfeny
presetifenim reklamace, zda bude proveden kontrolni odbér vzorku vody v dané lokalité, pficemi



pfi tomto rozhodovani vychazi z ji provedenych a vyhodnocenych vzorkli vody dodavanych
stejnym vodovodem v dané lokalité na zakladé planu kontroly pitné vody dle zakona ¢. 258/2000
Sh., o ochrané vefejného zdravi, schvaleného organem ochrany vefejného zdravi. Odbér
kontrolniho vzorku zajisti Provozovatel bez zbyte¢ného odkladu od uplatnéni reklamace s tim,
Ze odbér bude proveden za pfitomnosti Odbératele nebo jim povéfené osoby na odbérném
misté, kterého se reklamace jakosti pitné vody tyka. Soucasné Provozovatel zajisti analyzu
odebrané reklamované pitné vody v akreditované laboratofi. V pfipadé, Ze Odbératel bude trvat
na provedeni kontrolniho odbéru vzorku a nasledném rozboru, pfestoie mu byl povérenym
zameéstnancem Provozovatele predloZen prehled vysledki rozbor( vody v dané lokalité s tim, Ze
tyto splriovaly hygienické poZadavky na pitnou vodu stanovené platnymi pravnimi piedpisy nebo
povolené organem ochrany verejného zdravi a reklamace bude po provedeni rozboru pitné vody
kvalifikovana jako neopravnéna, uhradi Odbératel naklady na provedeni odbéru a rozboru
kontrolniho vzorku vody.

Na zakladé reklamace mnoistvi dodané pitné vody, kdy ze strany Odbératele neni
zpochybriovana funkénost vodoméru a spravnost méfeni, zajisti Provozovatel ve |haté do 7
pracovnich dnii od podani reklamace provedeni kontrolniho odectu stavu vodoméru. Odbératel
nebo jim povérfend osoba ma povinnost byt pfitomen u kontrolniho odectu stavu vodoméru.
Pokud nebude zajist&na pfitomnost Odbératele nebo jim povérfené osoby ve stanoveném nebo
dohodnutém terminu, bude reklamace povaZovana za bezpfedmétnou. Vyhodnoceni reklamace
bude provedeno bez zbyte¢ného odkladu po provedeni kontrolniho odectu stavu vodoméru a
porovnani zjisténych udaju s idaji o odbérném misté vedenymi Provozovatelem.

Vodomér podléhd tfednimu ovéfeni podle zvlastnich pravnich predpisi. Ma-li Odbératel
pochybnosti o spravnosti méreni nebo zjisti-li zavadu na vodoméru, ma pravo poZadat o jeho
pfezkouseni. Toto pravo lze uplatnit nejpozdéji pfi vymeéné vodomeéru. Provozovatel je povinen
na zakladé pisemné Zadosti Odbératele do 30 dni ode dne dorudeni jeho Zadosti zajistit
prezkouseni vodoméru u subjektu opravnéného provadét statni metrologickou kontrolu
méridel, pficemi Odbératel je povinen poskytnout Provozovateli k odectu i vyméné vodoméru
nezbytnou soucinnost. Vysledek prezkouseni oznami Provozovatel neprodlené pisemné
Odbérateli. Zjisti-li se pfi pfezkouseni vodoméru vyZadaném Odbératelem, Ze (daje vodoméru
nesplfiuji néktery z poZadavk( stanovenych zvlastnim pravnim predpisem (zakon ¢. 505/1990
Sh., o metrologii, nebo pozbylo platnosti ovéreni vodomeéru podle tohoto zvlastniho predpisu,
povaZuje se vodomér za nefunkéni a Provozovatel hradi naklady spojené s jeho vyménou a
pfezkousenim. V opacném pripadé hradi naklady spojené s vyménou a prezkousenim vodoméru
Odbératel. Mnoistvi skuteéné dodané vody se v takovém pfipadé stanovi zplisobem podle
odstavce 9 tohoto ¢lanku Reklamacniho rad.

Odbératel ma pravo zajistit si na vlastni naklady metrologickou zkousku vodoméru na misté
instalace, a to nezavislym méfidlem, pfipojenym na odboleni s uzavérem za osazenym
vodomeérem na potrubi vnitfniho vodovodu pred 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, bude vodomér
povaZovan za nefunkéni. Stanoveni mnoistvi skute¢né dodané vody se v takovém pfipadé
provede podle skute¢ného odbéru ve stejném obdobi roku prfedchazejicimu tomu obdobi, které
je predmétem reklamace nebo Zadosti o prezkouseni vodoméru. V pfipadé, Ze takové tdaje
nejsou k dispozici, nebo jsou zjevné zpochybnitelné, stanovi se mnoistvi dodané vody podle
nasledného odbéru ve stejném obdobi roku nebo podle smérnych &isel spotfeby vody, pokud se
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Provozovatel s Odbératelem nedohodne jinak. Za obdobi k vypofadani se pfitom povaiuje
obdobi od posledniho skuteéné provedeného odeétu vodoméru predchazejiciho skutetnému
odeétu vodoméru, na zakladé kterého doslo k vyméné vodoméru do dne vymény vodoméru,
souvisejici s reklamaci nebo Zadosti o jeho prezkouseni.

Byla-li nefunkénost nebo poskozeni vodoméru zplsobena nedostatecnou ochranou vodomeéru
Odbératelem nebo pfimym zasahem Odbératele vedoucim k poskozeni vodoméru, hradi ujmu
a naklady 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 predesdly stav. Tim nejsou dotéeny dalsi naroky Provozovatele v souladu s obecné
zavaznymi pravnimi predpisy.

V pripadé reklamace odvadéni odpadnich vod dohodnutym zplsobem a v dohodnutém
mnoistvi zajisti Provozovatel bez zbyte¢ného odkladu prosetieni reklamace na misté samém.
Odbératel nebo jim povéfena osoba ma povinnost byt pfitomen u kontrolniho odectu stavu
vodoméru a ma moZnost si telefonicky, osobné & pisemné domluvit jiny termin ve |haté 1
mésice, v pfipadé, Ze termin oznameny Provozovatelem je pro Odbératele nevyhovujici. Pokud
nebude zajisténa pfitomnost Odbératele nebo jim povéfené osoby ve stanoveném nebo
dohodnutém terminu, bude reklamace povaZovana za bezpfedmétnou.

Vadu vyuctovani sluzeb (faktury) mize Odbératel reklamovat bez zbyteéného odkladu poté, co
mél moZnost takovou vadu zjistit. Provozovatel je povinen podle povahy zjisténych chyb
vystavenou fakturu opravit nebo vyhotovit fakturu novou. Opravnénou reklamaci fakturovanych
ldaji pfestdva béiet plvodni |hita splatnosti faktury. V pfipadé neopravnéné reklamace
zlstava v platnosti ptvodni lhita splatnosti faktury a naklady spojené s takovou reklamaci budou
Uctovany Odbérateli.

w

V pfipadé, Ze Odbératel, ktery je spotfebitelem dle zakona & 634/1992 Sb., o ochrané
spotfebitele, nesouhlasi s vysledkem vyfizeni reklamace u Provozovatele, je opravnén obratit se
na Ceskou obchodni inspekci (dale jen ,COI“) jako subjekt mimosoudniho Feseni

vvvvv

Pisemnosti mohou byt zasilany Provozovatelem Odbérateli prostfednictvim drZiteli postovni
licence, emailem nebo do datové schranky.

Naroky vyplyvajici z odpovédnosti za vady

V pripadé dodavky pitné vody, u které bylo na zakladé reklamace jeji jakosti prokazano, ie
nesplfiuje hygienické poZadavky na pitnou vodu dle vyhlasky & 252/2004 Sb. a ktera byla
organem ochrany vefejného zdravi ve smyslu zdkona €. 258/2000 Sb., o ohrané verejného zdravi,
prohlasena za uZitkovou, ma Odbératel pravo na poskytnuti slevy z vodného, pricemz vyse této
slevy bude stanovena individualné s prihlédnutim k zavainosti vady.

V pfipadé opravnéné reklamace mnoistvi dodané pitné vody bude postupovano dle § 17 ZoKV
v pfipadé opravnéné reklamace mnoizstvi odvedené odpadni vody podle § 19 ZoVK. V pfipadé
neopravnéné reklamace budou naklady vzniklé Provozovateli vylctovany Odbérateli.
Provozovatel neodpovidda za vady, pokud se prokaie, ie Odbératel porusil ustanoveni
Kanaliza¢niho Fadu o kvalité vypousténych odpadnich vod.



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

VI. Zavérecna ustanoveni

Tento reklamacni fad nabyva platnosti a ti¢innosti dnem podpisu.

Ve Slaném dne 1. 11. 2019

oy

Ing. Irena \Kernerové

jednatel
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