Reklamacny poriadok

ktorym sa ustanovuju podrobnosti o rozsahu prav a narokov pri odbere pitnej vody z verejného
vodovodu, zodpovednosti za vady vratane spdsobu urCenia narokov vyplyvajucich z tejto
zodpovednosti a o sposobe, postupe a mieste ich uplatiovania

Cl1
PLATNOST REKLAMACNEHO PORIADKU

Tento Reklamacny poriadok plati pre Obec Strezenice prevaddzkovatela verejného vodovodu (dalej v
texte len ,VV“) (dalej v texte len ,doddvatel”) a pre vietky fyzické osoby alebo pravnické osoby, ktoré
maju s doddvatelom uzatvorenu pisomnu zmluvu o dodavke vody z VV alebo ktorym poskytuje ostatné
sluzby (dalej v texte len ,,odberatel™).

L
ROZSAH, POSTUP A PODMIENKY UPLATNOVANIA REKLAMACII

Odberatel ma pravo uplatnit si voc¢i dodavatelovi zodpovednost za vady porusenim vseobecne
zévaznych pravnych predpisov a podmienok dohodnutych v zmluve reklamovat

e a) kvalitu dodanej pitnej vody,

e b) mnoiZstvo dodanej pitnej vody uvedenej vo fakture,

e ¢) cenovu tarifu uvedenu vo fakture,

e d) vyuctovanie ostatnych objednanych poskytnutych sluZieb.
2.1 Sposoby uplatiovania reklamacie
Reklamaciu moze odberatel uplatfiovat:

e a)pisomne na adresu pracoviska osoby, ktord ma pravo podpisovania zmliv uvedent v zmluve
o dodavke vody a odvadzani odpadovych vod alebo na adresu uvedenu na vyuctovacej fakture
za odber vody (vodné) z VV alebo na fakture uvedenej za ostatné sluzby,

e b) osobne na pracovisku odbytu v sidle dodavatela v pracovnej dobe,
NaleZitosti uplatiovanej reklamdcie:
e meno a priezvisko odberatela, pripadne telefonicky kontakt,

e adresa objektu alebo nehnutelnosti (odberné miesto), ktora je vodovodnou pripojkou
pripojend na VV,

e adresa odberatela, ak nie je rovnaka ako adresa odberného miesta,

e predmet reklamacie (napr. faktura Cislo, odobraté mnozZstvo, poskodené meradlo) alebo popis
vady,

V pripade ak uplatriovana reklamacia nebude obsahovat poZzadované Udaje, najma popis vady alebo
reklamdcie, tato skutoénost moze predizit lehoty na jej riadne vybavenie.

Ak vysledkom Setrenia ma byt podpisanie protokolu a odberatel (oznamovatel) alebo osoba, ktora
reklamaciu podala odmietne podpisat protokol, straca narok na riadne vybavenie reklamacie z dévodu
odmietnutia sucinnosti.



2.2 Lehoty na podanie reklamacii

2.2.1 Ak sa mnozstvo dodanej pitnej vody meria podla § 3 ods.1 pism. a) vyhlasky ¢. 397/2003 Z. z.
urcenym meradlom (dalej len ,meradlo”) osadenym na vodovodnej pripojke, reklamacie na
vyuctované mnozstvo dodanej pitnej vody si odberatel musi u dodavatela uplatfiovat bez zbytoéného
odkladu.

2.2.2 V pripade, ak odberatel zistil na meradle iné ako obvykle zmerané a odobraté mnoiZstvo pitnej
vody alebo Ze meradlo nemeria a to pred diom odpoctu z meradla za Géelom fakturacie vodného, moze
si u dodavatela uplatnit reklamaciu na mnozstvo odobratej vody pred tymto driom.

2.2.3 Ak mnoiZstvo dodanej pitnej vody alebo odvedenej odpadovej vody nie je merané meradlom a
mnozstvo dodanej pitnej vody sa urcuje podla smernych Cisiel spotreby v zmysle prilohy €.1 k vyhlaske
¢. 397/2003 Z. z. (pausal) alebo vypoltom, odberatel si mbze u dodavatela uplatriovat reklamaciu na
vyuctované mnozstvo len ak preukdze zmeny, ktoré u neho nastali a maju vplyv na vypocet mnozstva a
to bez zbytocného odkladu odo dna, kedy tieto zmeny nastali alebo odo dna dorucenia faktury.
Dodavatel nebude prihliadat na zmeny, ktoré nastali v predchadzajicom kalendarnom roku.

cLm
POVINNOSTI DODAVATELA A ODBERATELA
3.1 Povinnosti dodavatela
Dodavatel je povinny:
a) zabezpedit prijem reklamacie pocas celej pracovnej doby;,

b) zjednat neodkladne napravu a vykonat také opatrenia, aby v pripade opravnenych reklamacii
na nevyhovujucu kvalitu vody, nedochadzalo k stavu, ktory reklamaciu vyvolal,

c) pisomne informovat odberatela o postupe vybavovania reklamacie ako aj o vysledku
preskdsania meradla s kvalifikovanim reklamacie v stlade s ods. § 30 zakona ¢. 442/2002 Z. z.
o verejnych vodovodoch a verejnych kanalizaciach a o zmene a doplneni zékona ¢. 276/2001 Z.
z. o regulacii v sietovych odvetviach v zneni neskorsich predpisov (dalej v texte len ,,zakon"),

d) pisomne informovat odberatela o vysledku vybavenia reklamacie v lehote do 30 dni od
dorucenia reklamacie.

3.2 Povinnosti odberatela

Odberatel pri rieseni reklamacie je povinny poskytnut potrebnu sucinnost a dodavatelovi umoznit:
a) vstup na nehnutelnost pripojent na VV za Géelom pristupu k vodovodnej pripojke,
b) kontrolu meradla, pripadne jeho vymenu alebo kontrolny odpocet z meradla,
c) odber vzoriek na kontrolu kvality dodavanej vody z VV.

Ak ho k tomu vyzve povereny zamestnanec dodavatela, je dalej povinny predloZit mu doklady (zmluvu,
doklad o zaplateni a pod.) potrebné k prevereniu opravnenosti reklamacie a osobne sa celého priebehu
reklamac¢ného konania zucastnit.



CLv
SPOSOB A LEHOTY VYBAVENIA REKLAMACIE
4.1 Reklamacia kvality pitnej vody

Nevyhovujuce senzorické vlastnosti pitnej vody (pach, zakal, farba, znecistenie a pod.) moze odberatel
reklamovat najneskér do 24 hodin od zistenia, ostatné zhorsené parametre kvality bez zbytoéného
odkladu po ich zisteni.

Postup dodavatela: Na zdklade popisu reklamovaného parametra kvality pitnej vody rozhodne
zodpovedny zamestnanec dodavatela, ¢i bude vykonany kontrolny odber vzorky vody, pricom pri tomto
posudeni vychadza z aktualneho Programu monitorovania kvality pitnej vody dodavatela, posudeného
Regionalnym Uradom verejného zdravotnictva a z vysledkov uz vykonanych rozborov vzoriek.

Ak sa odberatel neuspokoji s predlozenym prehladom vysledkov rozborov vody v danej lokalite a bude
trvat na vykonani kontrolného odberu vzorky a naslednom rozbore vody, dodavatel zabezpedi v ¢o
najkratSom termine od podania reklamacie kontrolny odber vzorky z VV v najblizSom moznom mieste
k pripojeniu vodovodnej pripojky a to odberom vzorky.

Sucasne dodavatel zabezpecdi vykonanie rozboru tejto vzorky v akreditovanom laboratériu.

V pripade, ak rozbor odobratej vzorky vody preukaze, e kvalita odoberanej vody z VV splfia poziadavky
na pitny vodu podla vyhlasky ¢. 91/2023 Z. z., ktorou sa ustanovuju ukazovatele a limitné hodnoty
kvality pitnej vody a kvality teplej vody, postup pri monitorovani pitnej vody, manazment rizik systému
zasobovania pitnou vodou a manazment rizik domovych rozvodnych systémov, reklamdcia sa kvalifikuje
ako neopodstatnena a ndklady spojené s odberom a vykonanim rozboru kontrolnej vzorky vody uhradi
odberatel.

V pripade, ak rozbor odobratej vzorky vody preukaZe, 7e kvalita odoberanej vody z VV nespliiia
poZiadavky na pitnd vodu podla vyhlasky ¢. 91/2023 Z. z., ktorou sa ustanovuju ukazovatele a limitné
hodnoty kvality pitnej vody a kvality teplej vody, postup pri monitorovani pitnej vody, manaZment rizik
systému zdsobovania pitnou vodou a manazment rizik domovych rozvodnych systémov, reklamacia sa
kvalifikuje ako opodstatnend a bude vybavena v stlade s Cl. V.

4.2 Reklamacia mnozstva dodanej pitnej vody

4.2.1 Ak zo strany odberatela je spochybriovana funkénost meradla a spravnost jeho merania a nie je
uplatnend pisomna poZziadavka na jeho preskusanie v autorizovanej skisobni, dodavatel v lehote do 5
pracovnych dni od dorucenia reklamacie zaisti:

e vykonanie kontrolného odpoctu z meradla,
e kontrolu technického stavu meradla vratane zavitovych pripojeni
a to za pritomnosti odberatela alebo nim poverenej osoby.
V pripade, Ze sa pri kontrole technického stavu meradla zisti:
e poskodenie overovacej alebo zabezpecovacej znacky alebo
e poskodenie meradla sp6sobené jeho nedostato¢nou ochranou odberatelom alebo

e zdasah odberatela, ktorym spdsobil jeho poskodenie reklamdcia sa kvalifikuje ako neopravnena.



Dodavatel uplatni svoje prdvo na nahradu Skody, ktoré mu za porusenie § 25 zdkona odberatelom
vyplyva.

Ak sa pri kontrole technického stavu meradla preukaze porucha na meradle alebo netesnost zavitovych
pripojeni, reklamdcia sa kvalifikuje ako opodstatnend. Vyhodnotenie reklamdacie bude vykonané
bezprostredne po vykonani kontrolného odpoctu z meradla a porovnania zistenych udajov o odbernom
mieste s Udajmi v histdrii odpoctov a fakturacie vedenej dodavatelom. V takomto pripade sa mnozstvo
odobratej vody urci vypoctom podla ods. 4.4 tohto ¢lanku.

4.2.2 Ak zo strany odberatela je spochybriovana spravnost funkcie meradla, dodavatel na zaklade
pisomnej Ziadosti odberatela zabezpeci v stlade s § 30 zakona vymenu meradla do 5 pracovnych dni a
v lehote do 30 dni odo dfia dorucenia Ziadosti jeho preskusanie v autorizovanej skisobni podla zakona
¢.157/2018 Z. z. o metroldgii v zneni neskorsich predpisov. Ak reklamacia nebude v odévodnenych
pripadoch vybavena v tejto lehote, dodavatel je povinny zaslat odberatelovi oznamenie o postupe jej
vybavovania s udanim predpokladaného terminu vybavenia.

Ziadosti odberatela nie je mozné vyhoviet v pripade, ak sa pri vymene meradla zisti:
e poskodenie overovacej alebo zabezpecovacej znacky,
e poskodenie spésobené jeho nedostato¢nou ochranou odberatelom,
e zasah odberatela, ktorym sp6sobil jeho poskodenie.

Dodavatel uplatni svoje pravo na nahradu skody, ktoré mu za porusenie § 25 zakona odberatelom,
vyplyva.

Ak sa pri skuske meradla zisti, Ze:

a) Meradlo nesplifia poZiadavky stanovené zakonom ¢.157/2018 Z. z. o metroldgii v zneni
neskorsich predpisov alebo Ze jeho Udaje sa odchyluji od skutoénosti viac, ako pripusta
vyhlaska UNMS SR €. 161/2019 Z. z. o meradlach a metrologickej kontrole povaZuje sa meradlo
za nefunkéné a reklamacia sa kvalifikuje ako opodstatnend. V takomto pripade mnoZstvo
odobratej vody za ¢as poruchy meradla sa urci vypoctom podla ods. 4.4 tohoto ¢lanku. Naklady
na preskusanie, vymenu a opravu meradla znasa doddvatel.

b) Meradlo splia poziadavky a jeho Udaje sa neodchyluju od skutoénosti viac ako pripusta
vyhlaska, reklamdcia sa kvalifikuje ako neopodstatnend. V takomto pripade podla § 30 ods. 2 a
3 zdkona uhradi naklady spojené s preskidsanim meradla vratane nakladov na jeho vymenu
odberatel.

4.2.3 Proti vysledku preskusania meradla autorizovanou skisobfiou nie je mozné odvolanie. Vysledok
preskusania doddvatel odberatelovi ozndmi pisomne.

4.2.4 Podla § 30 ods.4 zakona Ziadost o preskusanie meradla nezbavuje odberatela povinnosti zaplatit
v urcenej lehote vodné.

4.3 Reklamacia stavu meradla pri jeho vymene

V pripade nepritomnosti odberatela alebo nim poverenej osoby v ¢ase vymeny meradla, odberatel ma
moznost do 30 dni od obdrzania dokladu o vymene meradla reklamovat jeho konec¢ny stav u
dodavatela. Do tohto terminu je dodavatel povinny vymontované meradlo uskladnit a mat k dispozicii
pre pripad reklamacie. Po uplynuti tejto lehoty nie je moiné zo strany dodavatela zabezpecit
skontrolovanie kone¢ného stavu meradla.



4.4 Vypocet mnozstva odberu pitnej vody za ¢as poruchy meradla

4.4.1 Na ucely vypoctu mnoZstva za ¢as poruchy meradla sa rozumie:

a) Cas poruchy meradla (T) pocet dni, odo dna pociatocného odpoctu z meradla uvedeného v
poslednej fakture pred uplatnenim reklamacie alebo Ziadosti o preskusanie meradla az ku driu
vymeny meradla alebo odstrdnenia poruchy,

b) porovnatelnym obdobim (T¢) minulého roka obdobie, v ktorom sa mnoZstvo odobratej vody
z VV spoplatnovalo z odpoctov z meradla vykonanych v rovnakom kalendarnom obdobi v
minulom roku,

¢) nasledujucim porovnatelnym obdobim obdobie, ktoré zacina diiom odstranenia poruchy na
zavitovych pripojeniach meradla alebo odo dfa jeho vymeny a nasledného prvého odpoctu z
meradla,

d) koeficientom ndrastu alebo poklesu odobratého mnoistva pitnej vody z VV, podiel
priemerného denného odobratého mnoistva vypocditaného z obdobia poruchou
neovplyvneného spoplatneného obdobia vodného (odpoctového cyklu) a priemerného
denného odobratého mnoiZstva vypocitaného z porovnatelného spoplatneného obdobia v
minulom roku.

4.4.2 Za zmenu v odberovych pomeroch pitnej vody sa povazuje ak:

a) koeficient poklesu odobratého mnoZstva pitnej vody z VV je nizsi ako 0,7,
b) koeficient narastu odobratého mnozstva pitnej vody z VV je vyssi ako 1,3,

c) nastala zmena v spésobe uréovania mnoZstva odobratej pitnej vody.

4.4.3 MnoiZstvo odobratej pitnej vody za ¢as poruchy meradla alebo jeho zavitovych pripojeni sa urci
podla § 30 ods.4 zdkona. vypoctom podla vzorca:

kde:

Q=Q.T(m¥

Q - vypocitané mnozstvo odobratej pitnej vody za ¢as poruchy meradla (m?3),
T — ¢as poruchy meradla (pocet dni),

Qp — priemerné denné mnozstvo odobratej pitnej vody z VV

vypocitané podla vzorca:

kde:

Qp =QF / Tk (m3.deﬁ‘1)

Qr — spoplatnené mnoistvo v porovnatelnom obdobi minulého roka (m3),

Tr — pocet dni zo spoplatneného obdobia vodného (odpoctového cyklu), ktorého datum dna
pociato¢ného a koncového odpoctu z meradla je uvedeny na fakture z porovnatelného obdobia
minulého roka.



4.4.4 Ak ide o novy odber alebo o zmenu v odberovych pomeroch pitnej vody z VV, priemerné denné
mnozstvo odobratej pitnej vody Qp (m3.defi?) sa vypocita podla vys$sie uvedeného vzorca s tym, Ze Qf
sa urci podla mnozstva dodavanej vody v nasledujicom porovnatelnom obdobi.

4.5 Reklamacia pouzitej cenovej tarify vo fakture

Ak je pri vyucétovani vodného alebo stoéného spochybriovand pouZitd cenova tarifa alebo ak
vznikne chyba pouzitim nespravnej cenovej tarify, dodavatel je povinny preverit pouZitu
Uctovanu cenovu tarifu podla v tom case platnych podmienok pre ich uplatnenie, ktoré su
stanovené vo vynose a rozhodnuti Uradu pre reguldciu sietovych odvetvi. V pripade
kvalifikovania reklamacie ako opodstatnenej odberatelovi zasle opravnu fakturu.

4.6 Reklamacia ostatnych objednanych poskytnutych sluzieb

Ak odberatel reklamuje vyucétovanie za ostatné poskytnuté sluzby, dodavatel reklamaciu
preveri a v pripade, Ze reklamaciu kvalifikuje ako opodstatnend, zasle odberatelovi opravnu
fakturu.

CLv
NAROKY VYPLYVAJUCE ZO ZODPOVEDNOSTI ZA VADY

5.1V pripade opravnenej a opodstatnenej reklamdcie v stlade s Cl. IV body 4.2. a7 4.6. doddvatel zasle
odberatelovi opravnu fakturu. Ak bola faktura odberatelom uz uhradena, bude uznand ciastka
financnych prostriedkov vratena odberatelovi v lehote splatnosti opravnej faktury, ak sa dodavatel a
odberatel nedohodnu inak.

5.2 V ostatnych pripadoch je dodavatel povinny bez zbyto¢ného odkladu na vlastné ndklady opravnenu
reklamaciu vyriesit, a to odstranenim zavadného stavu.

5.3 Uplatnenim naroku zo zodpovednosti za vady zostdva nedotknutd zodpovednost dodavatela za
Skody spbsobené prevadzkovou ¢innostou podla Obcianskeho zdkonnika.

CL VI
ZAVERECNE USTANOVENIA
6.1 Tento Reklamacny poriadok nadobuda platnost dfiom 01.06.2026 .

V StreZeniciach 01.06.2026.



