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REKLAMACNI RAD

Prazské vodovody
a kanalizace

Prazské vodovody a kanalizace, a.s.

Zakaznicka linka: 601 274 274, 840 111 112

I. Obecna ustanoveni

Spole¢nost Prazské vodovody a kanali-
zace, a.s., jako provozovatel vodovodu
a kanalizaci (dale jen ,provozovatel“)
vydava ve smyslu & 36 odst. 3 pism.
g) zakona ¢. 274/2001 Sbh., o vodovo-
dech a kanalizacich pro vefejnou po-
tfebu, v platném znéni (ddle jen ,zakon
¢. 274/2001 Sb.“) tento reklamacni fad.
Reklamacni fad stanovuje podminky
a rozsah odpovédnosti za vady poskyto-
vanych sluzeb v souvislosti se zajisténim
dodavky vody a odvadéni odpadnich vod
kanalizaci. Dale stanovuje zplsob a mis-
to uplatnéni narokd odbératele, vyplyva-
jicich z odpovédnosti provozovatele.

Il. Rozsah odpovédnosti
Odbératel ma pravo uplatnit vici provo-
zovateli odpovédnost za vady a reklamaci:

a. udodavky pitné vody
+ na jakost dodavané pitné vody a
na mnozstvi dodané pitné vody;

b. u odvadéni odpadnich vod
na dohodnuty zplsob odvadéni
odpadnich vod a
na mnozstvi odvadénych odpadnich
vod;

C. Uuvyuctovani
na nespravné zuctované zalohy,
na jakoukoliv vadu vyuctovani, ktera
brani jeho véasné uhradé.

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

a. pisemné, e-mailem nebo prostred-
nictvim datové schranky (kontakty
na provozovatele jsou uvedeny ve Smlou-
vé, na faktufe a webovych strankach pro-
vozovatele);

b. osobné v zakaznickém centru provo-
zovatele na adrese: Radlicka 364/152,
Praha 5 v provozni dobé:

Po a St 8:00 - 18:00

Ut a Ct 9:00 - 18:00

Pa 8:00 - 15:00

(provozni doba se mlze ménit, aktualni
je uvedena na faktufe a/nebo na webu
provozovatele);

c. telefonicky pouze v pripadé, ze se
jedna o reklamaci jakosti dodané vody,
a to na telefonnim ¢isle kontaktniho
centra (zakaznické linky) provozovatele
601 274 274 nebo 840 111 112 (tzv. bila
linka).

2. V pfipadé osobné uplatnéné rekla-
mace je zaméstnanec provozovatele
povéfeny sepsanim reklamaci povinen
sepsat pisemny zdznam o uplatnéné re-
klamaci, ktery odbératel podepise. Re-
klamujici odbératel obdrzi kopii tohoto
zaznamu.

3. Reklamace musi obsahovat:

a. jméno a pfijmeni odbératele, je-li fy-
zickou osobou, nebo nazev (obchodni
firmu) a ICO, je-li pravnickou osobou,
vcetné kontaktni osoby a telefonického
spojeni;

b. bydlisté nebo sidlo odbératele;

c. adresu mista odbéru pitné vody nebo
vypousténi odpadnich vod;

d. obsah reklamace (popis vady);
e. datum podani reklamace.

4. V pripadé, ze reklamace odbératele
nebude obsahovat vyse uvedené udaje
nezbytné pro fadné uplatnéni reklamace,
bude odbératel vyzvan, aby tyto uda-
je doplnil. Pokud tak ve stanovené Ih{-
té neucini, ma se za to, Ze je reklamace
bezpfedmétna.

IV. Zpusob a lhity pro vyfizeni rekla-
mace

1. Provozovatel je povinen zajistit, aby
po celou provozni dobu byl v zadkaznic-
kém centru pfitomen zaméstnanec po-
véfeny vyfizovanim reklamaci. V pfipadé,
Zze neni mozno vyfidit reklamaci ihned
na misté jejiho podani, je provozovatel
povinen zajistit jeji vyfizeni a podani pi-
semné zpravy odbérateli o zpUsobu jeji-
ho vyfizeni bez zbyte¢ného odkladu na
adresu odbératele. Reklamace musi byt
vyfizena ve |hité 30 dnl od uplatnéni
reklamace, pokud se provozovatel s od-
bératelem nedohodli na Ihté delsi.

2. Provozovatel je povinen proveéfit
vSechny zavazné skutecnosti uvadéné
odbératelem, které se pfimo tykaji po-
skytovanych sluzeb v souvislosti se zajis-
ténim dodavky vody a odvadéni odpad-
nich vod kanalizaci.

3. V pfipadé reklamace, tykajici se
dodavky vody, je odbératel povinen
poskytnout provozovateli nezbytnou
soucinnost pfi preSetfovani a fesenirekla-
mace, zejmeéna je povinen umoznit pfistup
k vodomeéru za uc¢elem jeho kontroly, ode-
¢tu stavu nebo jeho vymeény v souvislosti
s proverenim, zucastnit se osobné odbé-
ru kontrolnich vzork(l nebo timto pové-
fit jinou osobu, pfedkladat provozovateli
potfebné doklady k provéfeni spravnosti
uctovaného mnozstvi dodané pitné vody.
4. V pripadé reklamace, tykajici se od-
vadéni odpadnich vod, je odbératel po-
vinen umoznit prfistup povéfenym za-
méstnancim provozovatele do pfipojené
stavby ¢i pozemku za ucelem provéreni
odvadéni odpadnich vod a predkladat
provozovateli potfebné doklady k pro-
véfeni spravnosti uctovaného mnozstvi
odvadéni odpadnich vod.

5. Zjevna vada jakosti vody (zapach,
zakal, barva apod.) musi byt reklamova-
na odbératelem nejpozdéji do 24 hodin
od zjisténi. Na zakladé popisu reklamova-
né vady rozhodne zaméstnanec provozo-
vatele povéreny presetfenim reklamace,
zda bude proveden kontrolni odbér vzor-
ku vody v dané lokalité, pficemz pfi tom-
to rozhodovani vychazi z jiz provedenych
a vyhodnocenych vzorkl vody dodava-
nych stejnym vodovodem v dané lokali-
té na zakladé planu kontroly pitné vody
dle zdkona ¢. 258/2000 Sb., o ochrané
verejného zdravi, v platném znéni (dale
jen ,zakon ¢. 258/2000 Sb.“), schva-
leného organem ochrany verfejného
zdravi. Odbér kontrolniho vzorku zajis-
ti provozovatel bez zbytec¢ného odkladu
od uplatnéni reklamace s tim, Zze odbér
bude proveden za pfitomnosti odbératele
nebo jim povéfené osoby na odbérném
misté, kterého se reklamace jakosti pitné
vody tykd. Soucasné provozovatel zajis-
ti analyzu odebrané reklamované pitné
vody v akreditované laboratofi. V pfipa-
dé, Ze odbératel bude trvat na provedeni
kontrolniho odbéru vzorku a nasledném
rozboru, prestoze mu byl povéfenym za-
meéstnancem  provozovatele predlozen
prehled vysledkd rozborl vody v dané
lokalité s tim, Ze tyto spliovaly hygienic-
ké pozadavky na pitnou vodu stanovené
platnymi pravnimi pfedpisy nebo povo-
lené organem ochrany verejného zdravi
a reklamace bude po provedeni rozboru
pitné vody kvalifikovana jako neopravné-
nd, uhradi odbératel naklady na provedeni
odbéru a rozboru kontrolniho vzorku vody.

6. Na zakladé reklamace mnozstvi do-
dané pitné vody, kdy ze strany odbé-
ratele neni zpochybnovana funkénost
vodomeéru a spravnost méfeni, zajisti
provozovatel ve |hité do 7 pracovnich
dn0 od podani reklamace provedeni kon-

trolniho odectu stavu vodoméru pouze
v pfipadé, ze stav vodoméru jiz nema
k dispozici. Odbératel, pfipadné jim po-
véfena osoba, ma povinnosti byt pfi-
tomen u kontrolniho odec¢tu stavu
vodomeéru. Pokud nebude zajisténa pri-
tomnost odbératele nebo jim povérené
osoby ve stanoveném nebo dohodnutém
terminu, bude reklamace povaZovana
za bezpfedmétnou. Vyhodnoceni rekla-
mace bude provedeno bez zbytec¢ného
odkladu po provedeni kontrolniho odectu
stavu vodomeéru a porovnani zjisténych
udajl s udaji o odbérném misté vedenymi
provozovatelem.

7. Vodomeér podléha urednimu ovéreni
podle zvlastnich pravnich predpist. Ma-li
odbératel pochybnosti o spravnosti mé-
feni nebo zjisti-li zdvadu na vodoméru,
ma pravo pozadat o jeho prezkouseni.
Toto pravo lze uplatnit nejpozdéji pri vy-
méneé vodomeru. Provozovatel je povinen
na zakladé pisemné Zzadosti odbératele
do 30 dnll ode dne doruceni jeho zadosti
zajistit pfezkouseni vodomeéru u subjektu
opravnéného provadét statni metrologic-
kou kontrolu meéfidel, pficemz odbéra-
tel je povinen poskytnout provozovateli
k odectu i vymeéné vodomeru nezbyt-
nou soucinnost. Vysledek prezkouseni
oznami provozovatel neprodlené pisem-
né odbérateli. Zjisti-li se pfi prezkouseni
vodomeéru vyzadaném odbératelem, ze
udaje vodomeéru nesplnuji néktery z po-
Zadavk( stanovenych zvlastnim pravnim
predpisem (zakon ¢. 505/1990 Sb., o me-
trologii, v platném znéni) nebo pozbylo-li
platnosti ovéreni vodoméru podle tohoto
zvlastniho predpisu, povazuje se vodomér
za nefunkéni a provozovatel hradi naklady
spojené s jeho vyménou a pfezkousenim.
V opac¢ném pfipadé hradi naklady spoje-
né s vymenou a pfezkousenim vodomé-
ru odbératel. Mnozstvi skutecné dodané
vody se v takovém pfipadé stanovi zplso-
bem podle odstavce 9 tohoto ¢lanku nize.

8. Odbératel ma pravo zajistit si
na vlastni naklady metrologickou zkous-
ku vodomeéru na misté instalace, a to ne-
zavislym méfidlem, pfipojenym na odbo-
¢eni s uzaveérem za osazenym vodomeérem
na potrubi vnitfniho vodovodu pfed jeho
prvnim rozdélenim. Tuto zkousku provede
za pfitomnosti provozovatele vodovodu
na zakladé smlouvy s odbératelem Cesky
metrologicky institut, pokud to vnitfni vo-
dovod umoznuje.

9. Je-li vodomér povazovan za nefunké-
ni, stanoveni mnozstvi skute¢né dodané
vody se v takovém pfipadé provede podle
skute¢ného odbéru ve stejném obdobi
roku pfedchazejicimu tomu obdobi, kte-
ré je predmétem reklamace nebo Zadosti
o prezkou$eni vodoméru. V pfipade, Ze
takové Udaje nejsou k dispozici, nebo jsou
zjevné zpochybnitelné, stanovi se mnoz-
stvi dodané vody podle nasledného od-
béru ve stejném obdobi roku nebo podle
smérnych cisel spotfeby vody, pokud se
provozovatel s odbératelem nedohodne
jinak. Za obdobi k vyporadani se pfitom
povazuje obdobi od posledniho skute¢né
provedeného odec¢tu vodoméru predcha-
zejiciho skute¢nému odectu vodoméru,
na zakladé kterého doslo k vymeéné vo-
doméru, do dne vymeény vodoméru, sou-
visejici s reklamaci nebo zadosti o jeho
prezkouseni.

10.Byla-li nefunkénost nebo poskoze-
ni vodoméru zplsobena nedostatecnou
ochranou vodoméru odbératelem nebo
pfimym zdsahem odbératele vedoucim
k poskozeni vodomeéru, hradi ujmu
a naklady spojené s vyménou vodomeé-
ru odbératel. Ujmou se rozumi veskeré
majetkové hodnoty, které provozovatel

vynalozil nebo které by bylo nutné vyna-
lozit, aby doslo k uvedeni véci v predesly
stav. Tim nejsou dotceny dalsi naroky
provozovatele v souladu s obecné zavaz-
nymi pravnimi pfedpisy.

11. V pripadé reklamace odvadéni od-
padnich vod dohodnutym zplsobem
a v dohodnutém mnozstvi zajisti pro-
vozovatel bez zbyte¢ného odkladu pro-
Setfeni reklamace na misté samém.
Odbeératel nebo jim povéfena osoba ma
povinnost byt pfitomen u kontrolniho
odectu stavu vodoméru. Pokud nebude
zajisténa pfitomnost odbeératele nebo
jim poverené osoby ve stanoveném nebo
dohodnutém terminu, bude reklamace
povazovana za bezpredmétnou.

12.Vadu vyuctovani sluzeb (faktury)
muze odbératel reklamovat bez zbytec¢-
ného odkladu poté, co mél moznost tako-
vou vadu zjistit. Provozovatel je povinen
podle povahy zjisténych chyb vystavenou
fakturu opravit nebo vyhotovit fakturu
novou. Opravnénou reklamaci fakturova-
nych udajl prestava bézet plvodni Ihita
splatnosti faktury. V pfipadé neopravneé-
né reklamace zUstava v platnosti plvodni
Ihta splatnosti faktury a naklady spojené
s takovou reklamaci budou uctovany od-
bérateli.

13.V pripadé, ze odbératel, ktery je spo-
trebitelem dle zakona ¢. 634/1992 Sbh.,,
o ochrané spotrebitele, nesouhlasi s vy-
sledkem vyfizeni reklamace u provozo-
vatele, je opravnén obratit se na Ceskou
obchodni inspekci (COI) jako subjekt
mimosoudniho feSeni spotfebitelskych

na webovych strankach COl www.coi.cz.

V. Naroky vyplyvajici z odpovédnosti
za vady

1. V pripadé dodavky pitné vody, u kte-
ré bylo na zakladé reklamace jeji jakosti
prokazano, ze nespliuje hygienické po-
Zzadavky na pitnou vodu dle vyhlasky
¢. 252/2004 Sb. a kterd byla organem
ochrany vefejného zdravi ve smyslu za-
kona ¢. 258/2000 Sh. prohlasena za ne-
pitnou vodu pro vsechny spotrebitele,
ma odbératel pravo na poskytnuti slevy
z vodného, pricemz vyse této slevy bude
stanovena individudlné s pfihlédnutim
k zavaznosti vady.

2. V pfipadé opravnéné reklamace
mnozstvi dodané pitné vody bude postu-
povano 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 vyuctova-
ny odbérateli. Provozovatel neodpovida
za vady, pokud se prokaze, ze odbératel
porusil ustanoveni Kanaliza¢niho fadu
o kvalité vypousténych odpadnich vod.

3. V ostatnich pfipadech je provozo-
vatel povinen bez zbytec¢ného odkladu
na vlastni naklady opravnénou reklamaci
vyfesit, a to odstranénim zavadného sta-
vu.

VI. Zavérecna ustanoveni

Tento reklamacni fad nabyva platnosti
a ucinnosti dnem podpisu.

V Praze, dne 2. 5. 2024

Ing. Petr Mrkos
generalni feditel spole¢nosti

by (o) VEOUIA
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