RAVOS, s.r.o.

Rakovnicka vodarenska spolecnost

I. Obecna ustanoven!

Spole¢nost RAVOS s.r.o. jako provozovatel
vodovodu a kanalizaci (dalejen "provozova-
tel") vydava ve smyslu § 36 odst. 3 pism. g)
zakona ¢. 274/2001 Sb., o vodovodech a ka-
nalizacich pro vefejnou potfebu, v platném
znéni (dale jen "zakon ¢. 274/2001 Sb.")
tento reklamacni rfad. Reklamacni rad sta-
novuje podminky a rozsah odpovédnosti za
vady poskytovanych sluzeb v souvislosti se
zajisténim dodavky vody a odvadéni od-
padnich vod kanalizaci. Dale stanovuje
zplsob a misto jejich uplatnéni vietné
narokl odbératele, vyplyvajicich z odpo-
védnosti provozovatele.

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

a. udodavky pitné vody
- najakost dodavanépitnévodya
- na mnozstvi dodané pitné vody;

b. uodvadéniodpadnichvod
- na dohodnuty zplsob odvadéni od-
padnich voda
- na mnozstvi odvadénych odpadnich
vod.

c. uvyuctovani
- na nespravné zuctované zalohy,
- na jakoukoliv vadu vyuétovani, ktera
branijeho véasné uhradé.

Ill. Mistoaforma uplatnéni reklamace

1. Odbératel uplatni reklamaci:

a. pisemné, e-mailem nebo prostfednic-
tvim datové schranky (tyto kontakty na
provozovatele jsou uvedeny ve Smlouvé
a webovych strankach provozovatele);

b. osobné v zakaznickém centru provozo-
vatele na adrese; Frantiska Diepolta
1870, 269 01 Rakovnik, v provozni dobé
po-pa 7:00-15:00 (provozni doba se mize
ménit, aktualnije uvedena na webu pro-
vozovatele); mimo Gfedni hodiny po
pFedchozi telefonické dohodé

. telefonicky pouze v pripadé, ze sejedna
o reklamaci jakosti dodané vody na te-
lefonnim ¢éisle call centra (zakaznické
linky) provozovatele 840 111 116, 601
278278.
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2. V pripadé osobné uplatnéné reklamace je
zaméstnanec provozovatele povéreny se-
psanim reklamaci povinen sepsat pisem-
ny zaznam o uplatnéné reklamaci, kteiy
odbératel podepise. Reklamujici odbéra-
tel obdrzi kopii tohoto zaznamu.

3. Reklamace musiobsahovat;

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

b. bydlisténebosidloodbératele;

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

d. popis vady nebo reklamace;
e. datum podani reklamace.

4. V pripadé, ze reklamace odbératele
nebude obsahovat vySe uvedené (daje
nezbytné pro radné uplatnéni rekla-
mace, bude odbératel vyzvan, aby tyto
udaje doplnil. Pokud tak ve stanovené
Lh(ité neudini, ma se za to, Ze je reklama-
cejiz bezpfedmétna.

IV. ZpUsoba lhity pro vyfizeni reklamace
1. Provozovatel je povinen zajistit, aby po

N

[&]

REKLAMACNI RAD

celou provozni dobu byl v zakaznickém
a kontaktnim centru pfitomen zaméstna-
nec povéreny vyfizovanim reklamaci.
V pfipadé, Ze neni mozno vyridit reklamaci
ihned na misté jejiho podani, je provozo-
vatel povinen zajistit jeji vyfizen! a podani
pisemné zpravy odbérateli o zpusobu jeji-
ho vyfizeni bez zbyteéného odkladu na
adresu odbératele. Reklamace musi byt
vyfizena ve h(té 30 dnu od uplatnéni re-
klamace, pokud se provozovatel s odbé-
ratelem nedohodli na lhté delsi.

. Provozovatel je povinen provéfit vSechny

zavazné skutecnosti uvadéné odbérate-
lem, které se pfimo tykaji poskytovanych
sluzeb v souvislosti se zajisténim dodav-
ky vody a odvadéni odpadnich vod kana-
lizaci.

.V pripadé reklamace, tykajici se dodavky

vody, je odbératel povinen poskytnout
provozovateli nezbytnou soucinnost pri
presetfovani a feSeni reklamace, zejmé-
na je povinen umoznit pristup k vodo-
méru za Gcelem jeho kontroly, odeltu
stavu nebo jeho vymény v souvislosti
s provérenim, zuastnit se osobné odbé-
ru kontrolnich vzork( nebo timto povéfit
jinou osobu, predkladat provozovateli
potfebné doklady k provéreni spravnosti
uctovaného mnozstvi dodané pitné vody.

.V pripadé reklamace, tykajici se odvadé-

ni odpadnich vod, je odbératel povinen
umoznit pristup povéfenym zamést-
nancum provozovatele do pfipojené
nemovitosti za ucelem provéfeni odva-
déni odpadnich vod a predkladat provo-
zovateli potfebné doklady k provéreni
spravnosti uctovaného mnozstvi odva-
déniodpadnichvod.

. Zjevna vada jakosti vody (zapach, zakal,

barva apod.) musi byt reklamovana od-
bératelem nejpozdéji do 24 hodin od zji-
Sténi, ostatni vady jakosti bez zbytecné-
ho odkladu po jejich zjisténi. Na zakladé
popisu reklamované vady rozhodne za-
méstnanec provozovatele povéreny pre-
Setfenim reklamace, zda bude proveden
kontrolni odbér vzorku vody v dané loka-
lité, pficemz pfi tomto rozhodovani
vychazi z jiz provedenych a vyhodnoce-
nych vzorki vody dodavanych stejnym
vodovodem v dané lokalité na zakladé
planu kontroly pitné vody dle zakona
¢. 258/2000 Sb., o ochrané verejného
zdravi, v platném znéni (dale jen "zakon
¢. 258/2000 Sb."), schvaleného organem
ochrany verejného zdravi. Odbér kontrol-
niho vzorku zajisti provozovatel bez
zbytecného odkladu od uplatnéni rekla-
mace s tim, Ze odbér bude proveden za
pfitomnosti odbératele nebo jim pové-
fené osoby na odbérném misté, kterého
se reklamace jakosti pitné vody tyka.
Soucasné provozovatel zajisti analyzu
odebrané reklamované pitné vody v akre-
ditované laboratofi. V pfipadé, ze odbé-
ratel bude trvat na provedeni kontrolniho
odbéru vzorku a nasledném rozboru,
prestoze mu byl povéfenym zaméstnan-
cem provozovatele predlozen prehled vy-
sledkl rozbort vody v dané lokalité s tim,
Ze tyto splioval/ hygienické pozadavky
na pitnou vodu stanovené platnymi pra-
vnimi predpisy nebo povolené organem
ochrany vefejného 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 mnozstvi dodané
pitné vody, kdy ze strany odbératele
neni zpochybriovana funkénost vodomé-
ru a spravnost meéreni, zajisti provozova-
tel ve lhuté do 7 pracovnich dnl od podani
reklamace provedeni kontrolniho odectu
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stavu vodoméru. Odbératel nebo jim po-
véfena osoba ma povinnost byt pritomen
u kontrolniho odectu stavu vodoméru. Po-
kud nebude zajiSténa pfitomnost odbéra-
tele nebojim povérené osoby ve stanove-
ném nebo dohodnutém terminu, bude
reklamace povazovana za bezpredmét-
nou. Vyhodnoceni reklamace bude prove-
deno bez zbyteéného odkladu po prove-
deni kontrolniho odectu stavu vodoméru
a porovnani zjisténych (daju s (daji o od-
bérném misté vedenymi provozovatelem.

. Vodomér podléha Gfednimu ovéreni po-

dle zvlastnich pravnich predpisi. Ma-li
odbératel pochybnosti o spravnosti mé-
feni nebo zjisti-li zavadu na vodoméru,
ma pravo pozadat o jeho prezkouseni.
Toto pravo lze uplatnit nejpozdéji pfi vy-
méné vodoméru. Provozovatel je povinen
na zakladé pisemné Zadosti odbératele
do 30 dnu ode dne dorueni jeho Zadosti
zajistit prezkouseni vodoméru u subjektu
opravnéného provadét statni metrologic-
kou kontrolu méridel, pricemz odbératel
je povinen poskytnout provozovateli
k odectu i vyméné vodoméru nezbytnou
soucinnost. Vysledek prezkouseni oznami
provozovatel neprodlené pisemné odbé-
rateli. Zjisti-li se pfi prezkouseni vodomé-
ru vyzadaném odbératelem, Ze (daje vo-
doméru nespliiuji néktery z poZadavkl
stanovenych zvlastnim pravnim predpi-
sem (zakon ¢. 505/1990 Sb., o metrologii,
v platném znéni) nebo pozbylo platnosti
ovéreni vodoméru podle tohoto zvlastni-
ho predpisu, povazuje se vodomér za ne-
funkéni a provozovatel hradi naklady
spojené sjeho vyménou a prezkousenim.
V opacném pripadé hradi naklady spoje-
nés vyménou a prezkousenim vodoméru
odbératel. Mnozstvi skutecné dodané
vody se v takovém pFipadé stanovi zplso-
bem podle odstavce 9 tohoto ¢lanku nize.

Odbératel ma pravo zajistit si na vlastni
naklady metrologickou zkousku vodomé-
ru na misté instalace, a to nezavislym mé-
fidlem, pripojenym na odboceni s uzavé-
rem za osazenym vodomérem na potrubi
vnitfniho vodovodu pred jeho prvnim roz-
délenim. Tuto zkousku provede za pFitom-
nosti provozovatele vodovodu na zakladé
smlouvy s odbératelem Cesky metrolo-
gicky institut, pokud to vnitfni vodovod
umoznuje.

. Zjisti-li se odchylka vétsi, nez pripousti

zakon ¢. 505/1990 Sb., o metrologii,
v platném znéni bude vodomér povazo-
van za nefunkéni. Stanoveni mnozstvi
skute¢né dodané vody se v takovém pri-
padé provede podle skuteéného odbéru
ve stejném obdobi roku predchazejicimu
tomu obdobi, které je predmétem rekla-
mace nebo Zadosti o prezkouseni vodo-
méru. V pripadé, Ze takové udaje nejsou
k dispozici, nebo jsou zjevné zpochybni-
telné, stanovi se mnozstvi dodané vody
podle nasledného odbéru ve stejném ob-
dobi roku nebo podle smérnych Ccisel
spotieby vody, pokud se provozovatel
s odbératelem nedohodne jinak. Za obdo-
bi k vypofadani se pritom povazuje
obdobi od posledniho skutecné provede-
ného odeltu vodoméru predchazejiciho
skute¢nému odeétu vodoméru, na zakla-
dé kterého doslo k vyméné vodoméru do
dne vymény vodoméru, souvisejici s re-
klamaci nebo zadostiojeho prezkouseni.

. Byla-li nefunkénost nebo poskozeni vo-

doméru zpUsobena nedostatecnou och-
ranou vodoméru odbératelem nebo
primym zasahem odbératele vedoucim
k poskozeni vodoméru, hradi jmu a na-
klady spojené s vyménou vodoméru-od-
bératel. Ujmou se rozumi veskeré majet-
kové hodnoty, které provozovatel vyna-
lozil nebo které by bylo nutné vynalozit,

aby doslo k uvedeni véci v predesly stav.
Tim nejsou dotceny dal$i naroky provo-
zovatele v souladu s obecné zavaznymi
pravnimi predpisy.

11. V pripadé reklamace odvadéni odpadnich
vod dohodnutym zplsobem a v dohod-
nutém mnozstvi zajisti provozovatel bez
zbyteéného odkladu prosetfeni reklama-
ce na misté samém. Odbératel nebo jim
povérena osoba ma povinnost byt pfito-
men u kontrolniho odectu stavu vodomé-
ru a ma moznost si telefonicky, osobné Ci
pisemné domluvit jiny termin ve lhaté
1 mésice, v pfipadé, Ze termin oznameny
provozovatelem je pro odbératele nevy-
hovujici. Pokud nebude zajisténa pFitom-
nost odbératele nebojim povérené osoby
ve stanoveném nebo dohodnutém termi-
nu, bude reklamace povazovana za bez-
predmétnou.

12.Vadu vyGétovani sluzeb (faktury) maze
odbératel reklamovat bez zbytecného
odkladu poté, co mél moznost takovou
vadu zjistit. Provozovatel je povinen po-
dle povahy zjisténych chyb vystavenou
fakturu opravit nebo vyhotovit fakturu
novou. Opravnénou reklamaci fakturo-
vanych (daji pfestava bézet plavodni
Lhita splatnosti faktury. V pfipadé neo-
pravnéné reklamace zUstava v platnosti
puvodni lhata splatnosti faktury a na-
klady spojené s takovou reklamaci
budou uétovany odbérateli.

13.V pripadé, Ze odbératel, ktery je spotre-
bitelem dle zakona ¢. 634/1992 Sb..
o ochrané spotfebitele, nesouhlasi s vy-
sledkem vyfizeni reklamace u provozo-
vatele, je opravnén obratit se na Ceskou
obchodni inspekci (COl) jako subjekt
mimosoudniho feSeni spotfebitelskych

na webovych strankach COl www.coi.cz.

Naroky vyplyvajici z odpovédnostiza vady
.V piipadé dodavky pitné vody, u které
bylo na zakladé reklamace jeji jakosti
prokazano, ze nespliiuje hygienické po-
zadavky na pitnou vodu dle vyhlasky
¢. 252/2004 Sb. a ktera byla organem
ochrany verejného zdravi ve smyslu za-
kona ¢. 258/2000 Sb. prohlasena za uzit-
kovou, ma odbératel pravo na poskyt-
nuti slevy z vodného, pficemz vyse této
slevy bude stanovena individualné s pri-
hlédnutim k zavaznostivady.
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2. V pripadé opravnéné reklamace mnozstvi
dodané pitné vody bude postupovano 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 vyuctovany odbéra-
teli. Provozovatel neodpovida za vady, po-
kud se prokaze, ze odbératel porusil usta-
noveni Kanaliza¢niho fadu o kvalité vy-
pousténych odpadnich vod.

3. Vostatnich pripadech je provozovatel po-
vinen bez zbyte¢ného odkladu na vlast-
ni naklady opravnénou reklamaci vyresit,
a to odstranénim zavadného stavu.

VI. Zavérecna ustanoveni
Tento reklamacni fad nabyva platnosti a Gcin-
nosti dnem podpisu.

V Rakovniku dne 15.1.2018


http://www.coi.cz



