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) _REKLAMACNI RAD 5 5
DODAVKY VODY, ODVADENi ODPADNiCH VOD A DALSICH SLUZEB

Cl. 1

VHOS, a.s., jakoZto dodavatel vody z vodovodu pro
verejnou potfebu (dale jen vodovod) a subjekt
zajistujici odvadéni odpadnich vod do kanalizace pro
vefejnou potifebu (dale jen kanalizace), vydava ve
smyslu zakona ¢. 274/2001 Sb., o vodovodech a
kanalizacich pro vefejnou potfebu, v platném znéni
(dale jen ,ZVK") zdkona ¢. 89/2012 Sb., obcansky
zakonik, v platném znéni a zakona ¢. 634/1992 Sb.,
o ochrané spotrebitele, v platném znéni tento
reklamacni Fad.

Cl. 2
Reklamacni fad stanovi podminky pro uplatnéni
prava odbératele z vadného plnéni dodavatele, tj.
pfi vzniku vad dodavek vody dodané vodovodem a
sluzeb dodavky vody zvodovodu a odvadéni
odpadnich  vod kanalizaci, vdetn& narokd
vyplyvajicich z odpovédnosti dodavatele.

Reklamacni fad se vztahuje na dodavku vody
z vodovodu a odvadéni odpadnich vod kanalizaci
realizovanych na zakladé pisemné smlouvy
uzaviené s odbératelem podle § 8 odst. 5 ZVK i na
zakladé faktického plnéni.

Tento reklamacni fad se nevztahuje na stiznosti,
jejichz obsahem je vyjadfeni nespokojenosti
s urcitym stavem a nejde o vadné pinéni podle ¢l. 3
tohoto reklamacniho Fadu.

Cl. 3
Odbératel mé& pravo uplatnit vi¢ dodavateli
odpovédnost za vady (reklamovat):
a) u dodavky vody:
- mnozstvi dodané vody
jakost dodavané vody
b) u odvadéni a Cisténi odpadnich vod:
mnozstvi odvadénych odpadnich vod
technické problémy kanalizace majici vliv
na odvadéni odpadnich vod odbératele
c) u vyuctovani:
- zjevnou nespravnost & nelplnost Gdajl
vyuctovani
- nespravné vyuctovani v souvislosti s vadou
mnozstvi dodané vody nebo mnoZstvi
odvadéni odpadni vody
- nespravné zuctované zalohy
- jakoukoliv vadu Gctu, kterd brani jeho
vcasné Uhradé
d) u ostatnich sluzeb (napf. montdz, cisténi
pripojky, vyvazeni septiku apod.):
- nekvalitu poskytnuti sluzby.

Cl. 4
Reklamaci uplatiiuje odbératel bez zbytecného
odkladu poté, co vadu zjistil nebo pfi vynalozeni
nalezité péce zjistit mohl a mél. Za dobu bez
zbytec¢ného odkladu se povazuje:
a) do 24 hodin od zjisténi vady jakosti dodavané
vody,
b) do 3 dnd od provedeni ostatni sluzby,
c) do 30 dnd od vystaveni ptisludného vyuctovani
v pfipadé vady mnoZstvi dodané vody nebo

odvadénych odpadnich vod nebo jakékoli vady
vyuctovani,

d) do 30 dnd od zjisté&ni technického problému
majici vliv na odvadéni odpadnich vod
odbératele.

Cl. 5

Reklamaci uplatfiuje odbératel u dodavatele:

a) pisemné na adresu pro dorucovani pisemnosti
uvedenou ve smlouvé o dodavce vody a
odvadéni odpadnich vod,

b) pisemné e-mailem na adresu vhos@vhos.cz,

c) osobné v zékaznickém centru v sidle
dodavatele nebo na pfislusném
vodohospodéaiském provozu v pracovni dny
v dobé od 08:00 hodin do 11:30 hodin a od
12:00 hodin do 15:00 hodin.,

d) telefonicky na Cisle 461 357 111 pouze
v pfipadé reklamace vady jakosti dodavané vody
nebo v pfipadé, Ze hrozi Ujma na zdravi nebo
Skoda na majetku.

Cl. 6
V pfipadé reklamace uplatnéné telefonicky nebo
Ustné je zaméstnanec dodavatele povinen vyhotovit
o podané reklamaci pisemny zdznam.

V pripadé pisemné reklamace, musi odbératel uvést

tyto udaje:

- jméno a pfijmeni nebo obchodni firmu
odbératele,

- adresu odbératele,

- misto odbéru vody nebo vypousténi odpadnich
vod,

- popis vady (nekvality)

- stav vodomeéru v pripadé reklamace mnozstvi
dodané vody

- (Cislo dokladu a datum vystaveni

Stejné Udaje jsou nezbytné pro reklamaci
uplatnénou osobné i telefonicky.

V pfipadé pisemnosti zaslanych odbératelem na
adresu dodavatele, které nebudou obsahovat vyse
uvedené Udaje nezbytné pro fadné uplatnéni
reklamace a které nebudou ani nasledné doplnény,
nebudou tyto kvalifikovany jako reklamace a bude
s nimi nakladano jako se stiZznosti.

Cl.7
Dodavatel je povinen zajistit, aby po celou dobu byl
na prislusném zakaznickém centru nebo provozu
pfitomen  zaméstnanec  povéreny  vyfizovat
reklamace.

Cl. 8
Odbératel je povinen poskytnout dodavateli
nezbytnou soucinnost pfi prosetfovani a feseni
reklamaci, zejména je povinen umoznit pFistup
k vodoméru za ucelem jeho kontroly, odectu stavu
nebo jeho vyméry v souvislosti s provérenim jeho
funkcnosti, zUcastnit se osobné odbéru kontrolnich
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vzorkd nebo timto povéfit jinou osobu, umoznit
pfistup povéFenym zaméstnanclim dodavatele do
pfipojené nemovitosti za Ucelem proveéreni odvadéni
odpadnich vod a predkladat dodavateli potiebné
doklady  k provéreni  spravnosti  Uctovaného
mnozstvi dodané vody a odvadéni odpadnich vod.

Cl. 9

Reklamace vcetné odstranéni vady musi byt
dodavatelem vytizena nejpozdéji do 30 dnd ode dne
faddného uplatnéni reklamace odbératelem, tj. po
predani vSech relevantnich informaci odbératelem,
pokud se dodavatel s odbératelem nedohodli na jiné
IhGté k vytizeni. Zplsob odstranéni reklamované
vady voli dodavatel, je-li to Gcelné a primérené. O
vysledku reklamace a zplsobu odstranéni vady musi
byt odbératel informovan. Je-li na zakladé
reklamace vystaven opravny danovy doklad nebo
opravena faktura, povazuje se soucasné tento
doklad za pisemné oznameni vysledku reklamace.

Cl. 10
Reklamace bude dodavatelem zamitnuta vzdy
v pfipadé, Ze odbératel vadu neoznami bez
zbytecného odkladu poté, kdy vadu zjistil nebo pFi
vynalozeni odborné péce mél vadu zjistit - viz ¢l. 4
tohoto reklamacniho radu.

¢l 11
Postup pfi uplatiovani a reseni jednotlivych vad:

1. Vada jakosti dodavané pitné vody - zjevna
vada (zapach, zakal, barva apod.):

- Na zakladé popisu reklamované vady
rozhodne povéreny zaméstnanec
dodavatele, zda bude proveden kontrolni
odbér vzorku vody v dané lokalité, pricemz
pfi tomto rozhodovani vychazi zjiz
provedenych a vyhodnocenych vzorkd
vody dodavanych stejnym vodovodem
v dané lokalité na zakladé planu kontroly
vody dle zadkona ¢&.258/2000 Sb., o
ochrané verejného zdravi, schvaleného
organem ochrany verejného zdravi.

-V pfipadé, Ze odbératel bude trvat na
provedeni kontrolniho odbéru vzorku a
nasledném rozboru, prestoze mu byl
povéfenym zaméstnancem dodavatele
predlozen prehled vysledkd rozborl vzorkd
vody v dané lokalité stim, Ze tyto
splfiiovaly hygienické pozadavky na pitnou
vodu stanovené vyhl. ¢. 252/2004 Sb.,
kterou se stanovi pozadavky na pitnou
vodu a rozsah a Cetnost jeji kontroly, bude
proveden odbér kontrolniho vzorku a
proveden rozbor vzorku v akreditované
laboratofi. V pfipadé, Ze reklamace bude
dle rozboru kontrolniho vzorku posouzena
jako neopravnéna, uhradi odbératel
naklady na provedeni odbéru a rozboru
kontrolniho vzorku, na némz odbératel
trval.

- Vzorek pfineseny osobné odbératelem,
ktery reklamuje jakost dodavané vody,
neni mozno povazovat za prlkazny pro
rozhodnuti o vadé jakosti vody.

- Aktudlni informace o jakosti dodavané
pitné vody jsou k dispozici u dodavatele a
vlastnika vodovodu.
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2. Vada mnozstvi dodané vody:

a) V pripadé reklamace mnozstvi dodané vody,
kdy ze strany odbératele neni
zpochybnovana funkénost vodoméru a
spravnost méreni, zajisti dodavatel ve Ihdté
do 3 pracovnich dnl od podani reklamace
provedeni  kontrolniho odectu stavu
vodoméru, a to za pritomnosti odbératele
nebo jim povéfené osoby. Vyhodnoceni
reklamace bude provedeno bezprostfedné po
provedeni kontrolniho opisu stavu vodoméru
a porovnani zjist&nych adajd s adaji o
odbérném misté vedeném dodavatelem.

b) V pfipadé reklamace mnozstvi dodané vody
zdivodu pochybnosti o spravnosti
mérFeni dodané pitné vody vodomérem,
zajisti dodavatel na zékladé pisemné zadosti
odbératele ve Ihité do 30 dnl od jejiho
doruceni prezkouseni vodoméru u
autorizované zkusebny. Vysledky
prezkousSeni oznami dodavatel neprodlené
pisemné odbérateli.

Zjisti-li se, ze:

A)

Vodomér méFi, ale idaje vodomeéru nesplniuji
néktery z pozadavk{ stanovenych zvlastnim
pravnim predpisem (zakon ¢. 505/1990 Sb.
o metrologii); vodomér se povazuje za
nefunkéni. Nahradni stanoveni mnozstvi
dodané vody se v tom pfipadé provadi podle
skute¢ného odbéru ve stejném obdobi roku
predchazejicimu tomu obdobi, které je
predmétem reklamace nebo Zadosti o
prezkouseni vodomeéru. V pfipadé, Ze takové
Udaje nejsou k dispozici, nebo jsou zjevné
zpochybnitelné, stanovi se mnozstvi dodané
vody podle ndasledného odbéru ve stejném
obdobi nasledujiciho roku nebo podle
smérnych CdCisel spotfeby vody, pokud se
dodavatel s odbératelem nedohodne jinak.
Naéklady spojené s ovérenim platnosti
vodoméru a jeho vyménou v tomto pfipadé
nese Dodavatel.

B)

Vodomér méri a uUdaje vodoméru splnuji
pozadavky stanovené zvlastnim pravnim
predpisem, vodomér se povazuje za
funkcni. Pripadna reklamace je
neopravnénd. Naklady spojené s ovérenim
platnosti vodoméru a jeho vymeénou v tomto
pfipadé nese Odbératel.

)

Vodomér méfi, ale idaje vodoméru nesplriuji
pozadavky stanovené zvlastnim pravnim
predpisem, protoZe ovéreni vodoméru podle
zvlastniho  pravniho predpisu  pozbylo
platnosti; vodomér se povazZuje za
nefunkéni. Nahradni stanoveni mnozstvi
dodané vody se v tom pfipadé provadi podle
skute¢ného odbéru ve stejném obdobi roku
predchazejicimu tomu obdobi, které je
predmétem reklamace nebo Zadosti o
prezkouseni vodoméru. V pfipadé, Ze takové
Udaje nejsou k dispozici, nebo jsou zjevné
zpochybnitelné, stanovi se mnozstvi dodané
vody podle nasledného odbéru ve stejném
obdobi nasledujiciho roku nebo podle
smérnych Cisel spotfeby vody, pokud se
dodavatel s odbératelem nedohodne jinak.
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D)

Vodomér neméri, vodomér se povazuje za
nefunkc¢ni. Nahradni stanoveni mnozstvi
dodané vody se v tom pripadé provadi podle
skute¢ného odbéru ve stejném obdobi roku
predchazejiciho tomu obdobi. V pfipadé, ze
takové uUdaje nejsou k dispozici, nebo jsou
zjevné zpochybnitelné, stanovi se mnoZstvi
dodané vody podle nasledného odbéru ve
stejném obdobi nasledujiciho roku nebo
podle smérnych Cisel spotifeby vody, pokud
se dodavatel s odbératelem nedohodne jinak.
Naklady spojené s ovérenim platnosti
vodomeéru a jeho vyménou v tomto pripadé
nese Dodavatel.

3. Vada mnozstvi odvadénych odpadnich
vod:
V pfipadé reklamace mnozstvi odvadéni
odpadnich vod, popfipadé zplsobu jejich
odvadeéni, zajisti dodavatel nejpozdéji do 3
pracovnich dnll prodetfeni reklamace na misté
samém za pritomnosti odbératele nebo jim
povérené osoby. Je-li predmétem reklamace
meéreni odvadénych odpadnich vod pomoci
vodomeéru soucasné s vodnym nebo vodoméru
ve vlastnictvi odbératele, postupuje se
analogicky podle ustanoveni odst. 2 pism. D)
tohoto ¢lanku.

4. Vada vyuctovani sluzeb

V pfipadé reklamace  vady  vyuctovani

spocivajici v nespravnosti ¢ nelplnosti udajl

uvedenych v prfislusném danovém dokladu

(fakture) bez souvislosti s vadou mnozstvi

dodané vody nebo odvadéni odpadnich vod:

a) Pokud bude reklamace opravnéna,
prestavd bézet plvodni Ihdta splatnosti
faktury a dodavatel podle povahy
zjisténych vad vyuctovani vystavenou
fakturu bud’ opravi nebo k faktufe vystavi
opravny danovy doklad.

b) Pokud bude reklamace neopravnéna,
zOstava v platnosti plvodni Ihdta splatnosti
faktury.

5. Vada nekvality plnéni jiné sluzby

V pripadé reklamace nekvality plnéni jiné
sluzby postupuje odbératel a dodavatel podle
prislusnych ustanoveni obcanského zakoniku o
vadé dila. Opravnénou reklamaci je dodavatel
povinen vyresit odstranénim zavadného stavu a
zajistit opravu fakturace vyplyvajici
z reklamace.

Cl. 12

PFi zméné odbératele postupuje odbératel dle
podminek uvedenych ve smlouvé, pfipadné ve
»~VSeobecnych podminkach dodavky pitné vody a
odvadéni odpadnich vod". Reklamace v souvislosti s
neoznamenim zmény odbératele jsou
bezpfedmétné. V pripadé, Ze opravu fakturace bude
tfeba provést v dlisledku nesplnéni informacnich
povinnosti odbératele, bude tato oprava provedena
na naklady odbératele.

Cl. 13
Zadost odbératele o prezkouseni vodoméru v ramci
reklamace i mimo ni nezbavuje odbératele
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povinnosti zaplatit ve stanovené |h{ité Uplatu za
vodné a stocné.

Cl. 14
V pfipadé, ze nefunkénost nebo poskozeni
vodoméru byly zplsobeny nedostate¢nou ochranou
vodoméru odbératelem nebo pfimym zasahem
odbératelem vedoucim k poskozeni vodoméru, nese
naklady spojené s ovérenim platnosti vodoméru a
jeho vyménou vzdy odbératel.

Cl. 15
Uplatnénim dlvodného naroku z vadného piné&ni
zUstdvd nedotéena odpovédnost dodavatele za
$kody zplsobené provozni ¢innosti dle ob&anského
zakoniku.

Cl. 16

V pfipadé, Ze odbératel, ktery je spotiebitelem dle
zadkona €. 634/1992 Sb., o ochrané spotrebitele,
v platném znéni nesouhlasi s vysledkem vyfizeni
reklamace dodavatelem, je opravnén obratit se za
Ucelem mimosoudniho FeSeni sporu na Ceskou
obchodni inspekci (COI). Blizsi informace je mozné
ziskat na webovych strankach COI - www.coi.cz

¢l 17
Tento reklamacni fad nabyva uGcinnosti dnem
1.1.2026.

Jana Drabkova,
generalni reditelka
V. T,
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