Krnovské vodovody a kanalizace, s.r.o.

zapsana v obchodnim rejstiiku vedeném Krajskym soudem v Ostravé, oddil C vilozka 11118

M. Gorkého 816/11,794 01 Krnov, ICO: 47674148

Reklamacni rad

I. Obecna ustanoveni

Krnovské vodovody a kanalizace Krnov, s.r.o., jako dodavatel pitné vody z vefejného vodovodu a odvddéni odpadnich vod vefejnou
kanalizacl vydava ve smyslu § 36, odst. 3, pism. g. zdkona ¢. 274/2001 Sb. o vodovodech a kanalizacich pro vefejnou potfebu a o
zméné nékterych zdkon( tento reklamaéni Fad.

Reklamacni Fad stanovuje rozsah a podminky odpovédnosti za vady pitné vody dodané vefejnym vodovodem a podminky pro
reklamaci poskytovanych sluZeb v souvislosti se zajisté&nim dodavky pitné vody z vefejného vodovodu a odvadéni odpadnich vod
vefejnou kanalizaci, zplsob a misto jejich uplatnéni v€etné narok( vyplyvajicich z této odpovédnosti. Reklamacdni Fad se vztahuje
na dodéavku pitné vody z vodovodu a odvadéni odpadnich vod kanalizaci, realizovanych na zakladé pisemné smlouvy uzaviené
podle § 8 odst. 6 Zakona ¢. 274/2001 Sb. Zakon o vodovodech a kanalizacich.

II. Prfedmét reklamace

Odbératel ma pravo uplatnit vii¢i provozovateli tyto druhy reklamaci:
u doddvek pitné vody - reklamaci:
- na jakost dodavané pitné vody
- na mnoistvi dodané pitné vody
- na nefunkénost vodoméru
- natlak doddvané pitné vody
- naspravnost fakturace
u odvadéni odpadnich vod - reklamaci:
- na odvadéni odpadnich vod v dohodnutém rozsahu a stanovenym zplsobem
- na mnoistvi odvadénych odpadnich vod

- na spravnost fakturace

lll.  Rozsah a podminky reklamace

Reklamaci uplatfiuje odbératel bez zbyteéného odkladu:
- Pisemné na adresu dodavatele:  Krnovské vodovody a kanalizace, s.r.o.
M Gorkého 816/11
794 01 Krnov
- Pisemné v elektronické formé: na e-mailové adrese provozovatele: kvak@kvak.cz
- Osobné na vy3e uveden adrese M. Gorkého 816/11, Krnov
o po/st—od8:00 hod. do 12.00 hod. — od 13.00 hod. do 16:00 hod.
o Ut/ ét/ pd—nazdkladé telefonické domluvy
- Telefonicky - 24 hodin denné: wyluéné v pfipadé reklamace: a) jakosti doddvané pitné vody nebo kontaminace
vypusténych odpadnich vod, nebo b) v pfipadé havarie vodovodni nebo kanalizacni pfipojky, c) anebo v pfipadé havarie
vodovodu ¢&i kanalizace, kdy hrozi vznik Skody na majetku, nebo ohroZeni zdravi osob, anebo kontaminace &i Unik pitné
vody. Tel. 554 610 641, nebo na poruchové sluzbé: tel. 606 765 276



Pisemna reklamace musi obsahovat alespof tyto podstatné naleZitosti:

- jméno a pfijmeni odbératele (je-li fyzickou osobou) / obchodni firmu nebo nazev odbératele (je-li pravnickou osobou),
- uvedeni kontaktni osoby (jméno a pfijmeni), vCetné telefonického spojeni a emailové adresy,

- adresu bydlisté nebo sidla odbératele,

- adresu odbérného mista (mista pInéni)

- uvedenidruhu reklamace

- popis reklamované vady nebo zpUsobu jejiho projevu,

- polohové uréeni reklamované vady nebo zplsobu jejiho projevuy,

- datum uplatnéni reklamace

Stejné Udaje jsou nezbytné pro reklamaci uplatnénou osobné nebo telefonicky. Zaméstnanec dodavatele, povéfeny pfijimanim

reklamaci, je povinen vyhotovit o takto podané reklamaci pisemny tiskopis, s uvedenim vyse specifikovanych udajd, nezbytnych

pro vyfizeni reklamace.

V pfipadé pisemnosti zaslanych odbératelem na adresu dodavatele, které nebudou obsahovat vyie uvedené Udaje, nezbytné pro

fadné uplatnéni reklamace, nebudou tyto kvalifikovany jako reklamace a budou dodavatelem feseny jako stiznosti v souladu s

obecné zdvaznymi pravnimi pfedpisy

b)

IV. Zpusob a lhiity pro vyfizeni reklamace

Radné podanou a ddvodnou reklamaci provozovatel vyfizuje nejpozdéji do 30-ti dni ode dne jejiho Fadného uplatnéni

zplisobem uvedenym v &l. Il. RR (u reklamace jakosti dodavané vody - neprodlend), pokud se provozovatel s odbératelem

nedohodnou na Ihiité deldi. R4dné uplatnénou reklamaci se rozumi doruéeni ozndmeni odbératele o vadach zplsobem
obsazenym v €l Il RR, které obsahuje viechny podstatné néleZitosti uvedené v &l. lll. Provozovatel provede ovéfeni existence

a zjisténi pficin oznamené vady nebo jejiho projevu do 5 pracovnich dnl ode dne fadného uplatnéni reklamace. Provozovatel

odstrani divodné reklamované a zjisténé vady do 25 dnid ode dne zjisténf jejich pFicin, nejpozdéji viak do 30 dnd ode dne

doruceni fadné uplatnéné a divodné reklamace, pokud se odbératel a provozovatel nedohodnou na Ihdté delsi.

Odbératel je povinen poskytnout provozovateli nezbytnou soucinnost pfi prosetiovani existence jim ozndmenych vad, pfi

zjistovani pricin vzniku reklamované vady a zejména pfi odstrafiovani odbératelem reklamovanych a provozovatelem

zjisténych vad. Odbératel je zejména povinen strpét a aktivné umoZnit provozovateli a jim povéfenym osobam:

- pfistup k vodoméru nebo méficimu zafizeni slouZicimu k méfeni mnoZstvi vypousténych odpadnich vod za ucelem
provedeni jejich kontroly, odectu stavu vodomérem registrovaného mnoiZstvi odebrané vody, odectu stavu méficim
zafizenim registrovaného mnoiZstvi vypusténych odpadnich vod, nebo k provedeni vymény vodoméru, pfipadné zkousky
spravnosti méfeni vodoméru v souvislosti s provéfenim jeho funkénosti,

- strpét nékolikadenni instalaci zafizeni pro kontinualni zaznam tlaku a pritoku ve vodovodni &i kanalizaéni pfipojce nebo
ve vnitinim vodovodu ¢i vnitini kanalizaci,

= ztéastnit se osobné odbéru kontrolnich vzorkd vody nebo odpadnich vod,

- strpét a umoZnit vstup povéfenym zaméstnanclim provozovatele do stavby / na pozemek pfipojené k vodovodu nebo
kanalizaci za Uéelem provéfeni stavu vodovodni nebo kanalizaéni pfipojky, stavu zafizeni vnitfniho vodovodu nebo
kanalizace a stavu ostatnich zafizeni slouZicich k provozovani vodovodu a kanalizaci,

= umoznit provozovateli pfistup k vodovodni nebo kanalizaéni pfipojce, kterou je stavba/ nebo pozemek pfipojena k
vodovodu nebo ke kanalizaci,

- umozni provozovateli pfistup k vnitfnimu vodovodu nebo kanalizaci a ke viem zafizenim umistény ve stavbé/ nebo
pozemku pfipojené na vodovod nebo kanalizaci, které slouZi k provozovani vodovod( nebo kanalizace,

2 pifedklddat provozovateli jim vyzadané doklady k provéreni spravnosti Uétovaného mnoZstvi dodané pitné vody nebo
odvadénych odpadnich vod, nebo pro Gdely stanoveni mnoistvi odebrané pitné vody podle smérnych Cisel nebo
vypoctem,

.

- umoznit a strpét vstup povéienych zaméstnancl provozovatele do stavby/nebo na pozemek pfipojené ke kanalizaci a ke

v

kanaliza¢ni pfipojce za (celem provéfeni odvadéni odpadnich vod a zjisténi miry jejlho znedisténl a predkladat



c)

e)

f)

provozovateli potfebné doklady k provéfeni spravnosti u¢tovaného mnoistvi odvadéni odpadnich vod &i ke stanoveni

mnozstvi vypuiténych odpadnich vod podle smérnych &isel nebo vypoétem.

Na zakladé reklamace jakosti pitné vody a popisu reklamované vady v jakosti vody - rozhodne povéfeny zaméstnanec
provozovatele, zda bude proveden kontrolni odbér vzorku vody v pfislusném misté pInéni, pficemzZ pfi tomto rozhodovani
vychazi z jiz provedenych a vyhodnocenych vzorkd vody dodavanych stejnym vodovodem v pfisludné lokalité, ve které se
nachazi misto plnéni, na zdkladé planu kontroly jakosti pitné vody vypracovaného dle zakona ¢. 258/2000 Sb., ve znénf
pozdéjsich pFedpist, schvdleného orgadnem ochrany vefejného zdravi. Pfipadny odbér kontrolniho vzorku vody provozovatel
zajisti nejpozdéji do 24 hodin od dorudeni fadné uplatnéné reklamace s tim, Ze odbé&r vzork(l bude proveden za pfitomnosti
odbératele nebo jim povéfené osoby v misté vyskytu oznamené zdvady jakosti vody, nebo v misté plnéni, i v nejblizsim misté
uréeném pro kontrolu jakosti pitné vody organem ochrany vefejného zdravi.

Soucasné& provozovatel zajisti provedeni rozboru odebraného vzorku vody v akreditované hygienické laboratofi. V
piipadé, Ze odbératel bude trvat na provedeni kontrolniho odbéru vzorku a nasledném rozboru, pfestoze mu byl povéfenym
zamé&stnancem provozovatele pfedloZen piehled pfedchozich vysledkl rozborl vzorkl vody v dané lokalité, ve které se
nachdzi misto plnéni s tim vysledkem, Ze tyto dfive odebrané vzorky spliovaly hygienické poZadavky na pitnou vodu
stanovené vyhlddkou & 252/2004 Sb. ve znéni pozdéjsich predpisl, a reklamace bude po provedeni rozboru vzorku
kvalifikovana jako neopravnéna, odbératel uhradi provozovateli naklady na provedeni odbéru a rozboru kontrolniho vzorku
vody.

Na zakladé reklamace mnoZstvi dodané, resp. odebrané pitné vody bez toho, aniz by byla zpochybfiovana funkénost nebo jina
vadnost vodoméru, provozovatel ve Ih(té do 5 pracovnich dnd od dorudeni Fadné uplatnéné reklamace, zajisti provedeni
kontrolniho odeétu vodomérem registrovaného mnoZstvi odebrané pitné vody (dale jen kontrolni odecet), a to za pfitomnosti
odbératele nebo jim povéfené osoby. Vysledek kontrolniho odectu vodoméru bude potvrzen podpisem odbératele. PFi
reklamaci mnoistvi dodané, resp. odebrané vody, je provozovatel opravnén vidy provést pfezkouSeni nebo vyménu
vodoméru v misté plnéni. Vyhodnoceni reklamace bude provedeno bezprostfedné po provedeni kontrolniho odectu stavu
vodoméru a porovnani kontrolné zji§ténych udaji (naméfenych hodnot mnoZstvi odebrané vody za pfislusnou ¢asovou
jednotku pfi kontrolnim odectu) - s dfive naméfenymi hodnotami mnoistvi odebrané pitné vody v misté plnéni (odb&rném
misté), které provozovatel archivuje pro své provozni a fakturaéni potfeby za celé obdobi spotfeby vody pfislusného
odbératele v misté plnéni

V pFipadé reklamace mnoZstvi dodané pitné vody z divodu pochybnosti o spravnosti méfeni dodané pitné vody vodomérem
(reklamace nefunkénosti vodoméru), provozovatel zajisti, na zakladé pisemné Zadosti odbératele, ve IhGté do 30-ti dnli od
jejiho doruéeni provozovateli, pfezkouSeni vodoméru u autorizované zkusebny. Vysledky piezkouseni vodoméru provozovatel
oznami pisemnou formou neprodlené odbérateli. Naklady spojené s pfezkoudenim a vyménou vodoméru budou hrazeny
podle vysledku pfezkouseni vodoméru dle § 17, odst. 4 zdkona &. 274/2001 Sb. ve znéni pozdéjsich pfedpisl. Odbératel ma
zdkonné pravo si na vlastni ndklady zajistit metrologickou zkousku vodoméru na misté instalace. Tuto zkousku provede za
pFitomnosti provozovatele vodovodu na zdkladé smlouvy s odbératelem Cesky metrologicky institut. P¥i vypofadani pfipadné
reklamace se postupuje podle § 17 odst. 4 zakona ¢. 274/2001 Sb. v platném znéni.

Zjisti-li se pfi odbératelem vyZadaném prezkouseni vodoméru, ktery naleZi provozovateli, Ze Udaje nebo technicky stav tohoto
vodoméru nesplfiuji néktery z poZadavki stanovenych zvlastnim pravnim predpisem (zakon €. 505/1990 Sb., o metrologii, v
platném znéni) nebo pozbylo platnosti ovéfeni vodoméru podle tohoto zvlastniho pfedpisu, povaiuje se vodomér za
nefunkéni a provozovatel hradi naklady spojené s jeho vyménou a pfezkousenim. V opaéném piipadé hradi naklady spojené
s vyménou a pfezkouenim vodoméru odbératel. MnoZstvi dodané vody za dobu trvani nefunkénosti vodoméru se provede
podle skutetného odbéru vody ve stejném obdobi roku pfedchazejiciho tomu obdobi, které je pfedmétem reklamace nebo
#4dosti o pFezkouseni vodoméru. V pfipadé, Ze takové (daje nejsou k dispozici, nebo jsou zjevné zpochybnitelné, stanovi se
mnoZ#stvi dodané vody podle ndsledného odbéru ve stejném obdabi roku nebo podle smérnych &isel spotfeby vody, pokud se
provozovatel s odbératelem nedohodne jinak.

V pfipadé reklamace zjevného pfekroéeni meznich hodnot rozsahu tlaku doddvané vody v misté napojeni vodovodni pfipojky
pfedepsanych vyhladkou & 428/2001 Sb. v platném znéni, provozovatel zajisti do 30-ti dnf od dorugeni fadné uplatnéné
reklamace komplexni promé&feni tlakovych poméri ve vodovodu (v misté jeho napojeni na vodovodni pfipojku), v pfislusné
vodovodn/{ pEipojce nebo ve vnitfnim vodovodu. V pfipadé nebezpedi vzniku $kody na majetku — neprodlené. Pokud neni

technicky moZné provést méfeni tlaku v misté napojeni vodovedni pfipojky na vefejny vodovod, provede se méfeni tlaku v



h)

b)

c)

d)

misté vodomeérné soupravy, nejéastéji pak instalaci tlakového &idla na vypoustéci kohoutek vodomérné soupravy. Tlakovy
rozdil mezi nadmofskou vyskou umisténi vodomérné soupravy a mista napojeni vodovodni pfipojky na vefejny vodovod bude
k vysledku méreni pfipocten anebo odecten. Naklady spojené s méfenim tlaku v ramci opravnéné reklamace budou hrazeny
provozovatelem. V pfipadé neoprdvnéné reklamace hradi tyto naklady odbératel.

V pfipadé reklamace odvadéni odpadnich vod v dohodnutém rozsahu a stanovenym zplsobem provozovatel zajisti nejpozdé;ji
do 24 hodin (jedna-li se o Uplné ¢i ¢asteéné omezeni odvadéni odpadnich vod (havarijni stav)) a v ostatnich pfipadech do 5
dnd, prosetieni reklamace v misté plnéni za pfitomnosti odbératele nebo jim povéfené osoby.

V pfipadé reklamace mnoistvi odvadénych odpadnich vod je provozovatel povinen do 5 dnd od dorudeni fadné uplatnéné
reklamace provéfit Udaje, na zakladé, kterych je mnoistvi stanoveno. V pfipadech, kdy neni mnoZstvi vypusténych odpadnich
vod méfeno, mlie se provozovatel s odbératelem dohodnout na provéfeni mnoZstvi odvadénych odpadnich vod umisténim

pfenosného certifikovaného méficiho zafizeni provozovatele na dohodnutém misté a po stanovenou dobu.

V. Naroky vyplyvajici z odpovédnosti z vady

V pfipadé opravnéné reklamace jakosti dodané pitné vody, u které bylo na zakladé reklamace jeji jakosti prokazano, Ze
nespliiuje hygienické poZadavky na pitnou vodu dle vyhlasky ¢. 252/2004 Sb. nebo hygienické limity jakosti pitné vody
sjednané ve smlouvé a kterd byla organem ochrany vefejného zdravi ve smyslu zdkona & 258/2000 Sb. prohlasena za
uzitkovou, mé odbératel pravo na poskytnuti slevy z vodného, pfiemi vySe teto slevy bude stanovena individudlné s
pfihlédnutim k zdvaZnosti nasledkd, které tato vada jakosti vody zpUsobila.

V pfipadé opravnéné reklamace mnoistvi dodané pitné vody bude postupovano dle ust. § 17 Zakona ¢. 274/2001 Sh., Zakon
o vodovodech a kanalizacich, v pfipadé opravnéné reklamace mnoZstvi odvedené odpadni vody bude postupovano podle ust.
§ 19 Zékona ¢. 274/2001 Sb., Zakon o vodovodech a kanalizacich.

V ostatnich pfipadech opravnéné reklamace je provozovatel povinen bez zbytetného odkladu ve Ihiité obsazené v RR na
vlastni naklady opravnénou reklamaci vyfesit odstranénim zjisténych vad nebo jiného zadvadného stavu.

Odbérateli nevznikaji prava z vadného plnéni vici provozovateli, jestlize nedostatky v jakosti pitné vody, v mnoZstvi dodané
vody nebo tlaku vody, byly zpdsobeny v dlsledku vad vodovodni pfipojky odbératele, nebo ve vlastnictvi vlastnika
stavby/pozemku pripojené k vodovodu. Odbérateli nevznikaji prava z vadného plnéni vici provozovateli, jestlize se prokaze,
Ze odbératel porusil ustanoveni Kanaliza¢niho fadu o kvalité vypousténych odpadnich vod. V téchto pfipadech hradi ndklady

spojené s reklamaci odbératel.

VI. Zavérecéna ustanoveni

Tento reklamacni fad vznika a nabyva ucinnosti dnem 1.9.2017

Kmovské vodovody a kanalizace s.r.0.
M.Gorkého 816/11 -1-

Jednatel spole¢nosti
. Libor Stanék



