Podtatranska vodarenska
prevadzkova spolocnost, a.s.

V sulade so zakonom ¢. 442/2002 Z. z. o verejnych vodovodoch a verejnych kanalizaciach
a v nadvéznosti na zakon €. 250/2007 Z. z. o ochrane spotrebitela Podtatranska vodarenska

prevadzkova spoloé¢nost, a.s. vydava

REKLAMACNY PORIADOK
Cl. 1

VsSeobecné ustanovenia

Tento reklamacny poriadok stanovuje rozsah a podmienky zodpovednosti Podtatranskej

vodarenskej prevadzkovej spolocnosti, a.s. (dalej len ,PVPS, a.s.” alebo ,, dodavatel”) za vady pitnej
vody dodanej zverejného vodovodu areklamacie poskytovanych sluZieb, ktoré slvisia so
zabezpecovanim dodavok vody zverejného vodovodu a odvadzanim odpadovych vod verejnou
kanalizaciou a dalej sp6sob, miesto ich uplatnenia vratane narokov vyplyvajucich zo zodpovednosti
dodavatela voci zakaznikovi.

CL I
1. Rozsah, postup a podmienky uplatfiovania reklamacii

Zakaznik ma pravo uplatnit reklamaciu voci PVPS, a.s. pri vadnych dodavkach pitnej vody,

odvadzani odpadovych véd a ostatnych sluzbach nasledovne:

a)

b)

c)

2.1.

pri dodavke pitnej vody na

* mnoistvo

¢ sluzby suvisiace s dodavkou vody
e poufZitu cenu pri fakturacii

e kvalitu

pri odvadzani odpadovych vod na

¢ odvadzanie v dohodnutom rozsahu a stanovenym spdsobom
*  mnoistvo

e sluzby suvisiace s odvadzanim

e pouZitl cenu pri fakturdcii

pri ostatnych sluzbach na

*  poufZity cenovy vymer

e kvalitu

* mnoistvo

e vzdialenost

2. Sposoby uplatnovania reklamacie

Reklamaciu modze zakaznik uplatiiovat:

a) pisomne zaslanim vyplneného tladiva —reklamacny protokol, zverejneného na internetovej
stranke PVPS, a.s. — www.pvpsas.sk alebo dostupného v zdkaznickych centrach PVPS, a.s.
(Poprad, SpiSska Nova Ves, Stara Lubovia). Pripadne uvedie poZadované informacie
v zmysle tohto reklamacného poriadku vtexte svojho pisomného podania. Vtomto
pripade sa reklamdcia povazuje za uplatnenu v den, kedy bol reklamacny formular



2.2.

2.3.

doruceny PVPS, a.s. Pri pisomnom uplatneni reklamacie sa od zakaznika vyZaduje
vlastnorucny podpis.

b) osobne v pracovnych drioch pocas otvaracich hodin na prislusSnom zakaznickom centre
PVPS, a.s., kde zakaznik vyplni a podpiSe reklamacny formular. Vtomto pripade sa
reklamdacia povaZuje za uplatnend momentom odovzdania vyplneného reklamacéného
formulara poverenému zamestnancovi zakaznickeho centra PVPS, a.s., pripadne jeho
odovzdanim do podatelne PVPS, a.s.

c) telefonicky na Cisle poruchovej sluzby alebo call centra, a to v pripadoch reklamacie kvality
dodavanej pitnej vody alebo odvéadzania odpadovych vod, ak mdze byt spésobend skoda
na majetku alebo ohrozené zdravie os6b. Zamestnanec dodavatela povereny prijimanim
telefonicky podanych reklamacii je povinny vyhotovit o reklamacii pisomny zdznam —
reklamacény protokol. Takuto reklamaciu je mozné uplatriovat nepretrizite.

d) elektronicky zaslanim e-mailu s naleZitostami reklamacného protokolu (alebo
naskenovaného reklamacného protokolu) na e-mailovd adresu: info@pvpsas.sk.
Reklamiacia sa povaZuje za uplatnenu v den kedy bola dorucend na e-mailovd adresu
info@pvpsas.sk, v pracovny denl do 16 hod. V pripade obdfZania e-mailu od odberatela po
16 hod. sa reklamacia povaZzuje za uplatnenu nasledujuci pracovny den po dni, v ktorom e-
mail s reklamaciou od zdkaznika priSiel na e-mailovu adresu info@pvpsas.sk.

Kazda podand reklamacia bez ohladu na zakaznikov vybrany sposob jej uplatnenia musi

obsahovat:

a) identifika¢né Udaje zdkaznika, pri fyzickej osobe: meno, priezvisko, bydlisko zdkaznika; pri
pravnickej osobe: obchodné meno, adresa sidla, ICO

b) telefonicky kontakt

c) Cislo odberného miesta, zakaznickeho Uctu alebo cislo reklamovanej faktury

d) adresu odberného miesta, ktoré je vodovodnou pripojkou pripojené na verejny vodovod
alebo kanaliza¢nou pripojkou na verejnu kanalizaciu, ak sa jedna o reklamaciu vodného
a sto¢ného s tym spojenu

e) adresu zakaznika, ak nie je zhodna s adresou odberného miesta

f) jasny a zrozumitelny popis predmetu reklamdcie alebo iny popis vady

V pripade, Ze uplatfiovana reklamdcia zakaznika nebude obsahovat vy$Sie uvedené
nalezitosti, nebude kvalifikovana ako reklamacia a s dodavatelom bude rieSena ako bezna
koreSpondencia v stilade so vSeobecne platnymi pravnymi predpismi.

Cl.m

3. Povinnosti dodavatela a zakaznika

3.1. Povinnosti dodavatela:

a)

zabezpedit prijem reklamacii, aby pocas celej pracovnej doby bol na oddeleni zdkaznickeho
centra, dispecingu alebo call centra zamestnanec, ktory prevezme podanu reklamaciu,

b) v pripade opravnenych reklaméacii na nevyhovujucu kvalitu vody je dodavatel povinny

c)

neodkladne vykonat napravu,

pisomne informovat zakaznika o vysledku vybavenia reklamacie v lehote 30 dni odo dria jej
dorucenia (okrem pripadov uvedenych v § 30 a § 31 zadkona ¢. 442/2002 Z. z., v zneni
neskorsich predpisov).
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3.2. Povinnosti zakaznika:

a) pri rieseni reklamacie poskytnut potrebnu sudinnost PVPS, a.s. a podla povahy predmetu
reklamacie, pripadne umoznit:
e kontrolu meradla, pripadne jeho vymenu alebo kontrolny odpocet z meradla
e kontrolu kvality dodavanej vody a odpadovej vody odvadzanej verejnou kanalizaciou
e kontrolu sp6sobu odvdadzania zrazkovych vod verejnou kanalizaciou
e kontrolu totoZnosti zakaznika a jeho opravnenie konat v danej veci
* vstup na nehnutelnost pripojent na verejny vodovod a/alebo verejnu kanaliziciu za
ucelom pristupu k vodovodnej alebo kanalizacnej pripojke
b) predloZit dodavatelovi doklady potrebné k prevereniu opravnenosti reklamacie ana
poziadanie dodavatela sa osobne celého priebehu reklamacného konania ztcastnit

Cl.Iv
4. Sp6sob a lehoty na vybavenie reklamacie

4.1. Reklamacia kvality vody

PVPS, a.s. garantuje kvalitu vody vtokom vody do vodovodnej pripojky zverejného
vodovodu v sllade s § 24 ods. 2 zakona €. 442/2002 Z. z. v zneni neskorsich predpisov. Zjavné
vady kvality pitnej vody ako su zapach, zakal, farba aznedistenie, musia byt reklamované
zakaznikom najneskér do 24 hodin od zistenia, ostatné vady kvality bezodkladne po ich zisteni.
V pripade, ze zakaznik bude trvat na vykonani kontrolného odberu vzorky a naslednom rozbore
vody, akreditovany odber kontrolnej vzorky zabezpeci PVPS, a.s. najneskér nasledujici pracovny
den od uplatnenia reklamacie s tym, Ze odber vzoriek bude vykonany za pritomnosti odberatela
alebo nim pisomne splnomocnenej osoby, z verejného vodovodu v najblizSom mieste napojenia
vodovodne] pripojky na verejnom vodovode, kde je preukazovanie technicky vykonatelné .
V pripade, ak rozbor odobratej vzorky vody z verejného vodovodu preukaZe, Ze kvalita odobratej
vody z miesta verejného vodovodu nesplia poziadavky na pitnt vodu podla Vyhldsky Ministerstva
zdravotnictva Slovenskej republiky ¢. 247/2017 Z. z., ktorou sa ustanovuju podrobnosti o kvalite
pitnej vody, kontrole kvality pitnej vody, programe monitorovania a manaZmente rizik pri
zdsobovani pitnou vodou, vzneni neskorsich predpisov, reklamacia sa kvalifikuje ako
opodstatnena a bude vybavena v sulade s Cl. V tohto reklama&ného poriadku. V pripade, ze
reklamacia bude vyhodnotena ako neopodstatnend, je zakaznik povinny uhradit naklady na
vykonanie kontrolného odberu vzorky vody a rozboru tejto vzorky vody.

4.2. Reklamdcia mnoiZstva dodanej pitnej vody

a) Ak zo strany zakaznika nie je spochybriovana funkénost meradla a spravnost merania, v lehote
do 5 pracovnych dni od podania reklamacie zamestnanec doddvatela vykona kontrolny odpocet
stavu meradla, ato za pritomnosti zakaznika alebo nim poverenej osoby. Vyhodnotenie
reklamacie bude vykonané bezprostredne po vykonani kontrolného opisu stavu meradla
a porovnania zistenych udajov s idajmi o odbernom mieste vedenom dodavatelom.

b) Ak zo strany zdkaznika je spochybriovand funkénost meradla, zabezpeci dodavatel na zaklade
pisomnej Ziadosti zakaznika demontaZ meradla do 7 pracovnych dni a v lehote do 30 dni odo dna
dorucdenia Ziadosti jeho preskusanie v autorizovanej skusobni podla zak. ¢é. 157/2018 Z. z.
o metroldgii. Zadkaznik v Ziadosti jednoznacne oznaci obdobie, za ktoré spochybriuje funkénost
meradla. Vzmysle platného zédkona €. 442/2002 Z. z. o verejnych vodovodoch a verejnych
kanalizaciach v zneni neskorsich predpisov sa toto obdobie pocita odo dna posledného odpoctu
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meradla uskutocneného pred podanim Ziadosti o preskusanie. Na urcenie obdobia zo strany

zékaznika, za ktoré spochybriuje funkénost meradla, ktoré presahuje obdobie stanovené platnou
legislativou, sa neprihliada. Ziadosti zakaznika nie je moZné vyhoviet, ak sa najneskor pri
demontazi meradla zisti, Ze meradlo ma poskodenu overovaciu alebo zabezpecovaciu znacku.

Dodavatel pisomne informuje zdkaznika o postupe vybavovania reklamdcie, ako aj o vysledku
preskusania meradla, t. j. Ci je alebo nie je reklamacia opravnena. Proti vysledku preskisania
meradla autorizovanou sku$obriou nie je moiné odvolanie. Ziadost o presku$anie meradla

nezbavuje zakaznika povinnosti zaplatit v ur¢enej lehote vodné a sto¢né podla § 30 ods. 4 a § 31
ods. 4 zakona €. 442/2002 7. z .

Ak sa pri skuske meradla zisti, zZe:

meradlo nespliia poZiadavky stanovené zdkonom ¢&. 157/2018 Z. z. o metroldgii alebo, e jeho
Gdaje sa odchyluju od skutolnosti viac ako pripusta vyhlaska 161/2019 Z. z. o meradlach
a metrologickej kontrole, povaZzuje sa meradlo za nefunkcné a reklamacia sa kvalifikuje ako
opravnena. V takomto pripade mnoZstvo odobratej vody za c¢as poruchy meradla urci
dodavatel nasledovne: Ak je mozné urcit mnozstvo vody za ¢as poruchy meradla pomocou
odchylky meradla zistenej preskidsanim, pouZzije sa pre vypocet mnozstva vody tento Udaj. Ak
nie je mozné postupovat podla predchadzajlicej vety, mnoistvo odobratej vody za cas
poruchy meradla uréi dodavatel vypoctom ako sucin priemernej dennej spotreby
v porovnatelnom obdobi minulého roka a po¢tu dni pocas poruchy meradla. Cas poruchy
meradla sa pocita odo dna posledného odpoctu meradla uskutocneného pred podanim
Ziadosti az do demontaze meradla. Ak ide o novy odber alebo ozmenu v odberovych
pomeroch, podla priemernej dennej spotreby v nasledujicom porovnatelnom obdobi,
pripadne inym spdsobom dohodnutym s odberatelom. Naklady na preskdsanie, vymenu
a opravu uhradi dodavatel.

meradlo spliia poZiadavky stanovené zakonom ¢&. 157/2018 Z. z. o metroldgii alebo jeho
Gdaje sa neodchyluju od skutocnosti viac ako pripusta vyhlaska 161//2019 Z. z. o meradlach
a metrologickej kontrole, reklamaciu doddvatel kvalifikuje ako neopravnenu. V takomto
pripade, podla §30 ods. 2 a 3 zdkona €. 442/2002 Z. z. uhradi naklady spojené s preskusanim
meradla vratane nakladov na jeho vymenu zékaznik.

4.3. Reklamdcia stavu meradla pri jeho vymene

V pripade nepritomnosti zakaznika alebo nim splnomocnenej osoby pocas vymeny meradla, ma
zédkaznik pravo do 15 dni od prevzatia dokladu o vymene meradla reklamovat jeho konecny stav
u dodavatela. Pocas tejto lehoty je dodévatel povinny vymontované meradlo uskladnit pre pripad

reklamdcie. Po uplynuti tejto lehoty bude pripadna reklamdcia kvalifikovana ako neopravnena.

4.4. Reklamdcia mnoiZstva odvedenej odpadovej vody

a)

b)

Ak zadkaznik reklamuje mnoistvo odvedenej odpadovej vody, ktoré sa zistuje meradlom
osadenym na vodovodnej pripojke, alebo na vlastnom vodnom zdroji zakaznika ( studnia, iny
vodovod), postupuje sa podla Cl. IV a bodov 4.2. a) a 4.2. b).

Ak zakaznik reklamuje mnoZstvo odvadzanych odpadovych véd z dévodu uniku vody alebo
mimo verejnu kanalizaciu pocas poruchy na vodovodnej pripojke za meradlom (vodomerom)
alebo na vnatornych rozvodoch vody, zakaznik musi tato skutoénost jednoznacne preukazat.
Dodavatel je povinny do 3 pracovnych dni tieto skuto¢nosti preverit. V pripade, Ze sa tieto
skutocnosti nepotvrdia, reklamdcia sa kvalifikuje ako neopravnend. Ak tieto skutocnosti budu
potvrdené, reklamacia sa kvalifikuje ako opravnend. Vtomto pripade dodavatel upravi
mnozstvo vody odvedenej verejnou kanalizaciou na zaklade odpoctu meradla vody po

Strana4z6



odstraneni poruchy., a to podla mnoZstva odvedenej odpadovejvody v porovnatelnom obdobi
minulého roku. Ak ide onové vypustanie odpadovych vod alebo zmenu vo vypustani
odpadovych vdd, podla mnozstva vypustanej odpadovej vody v nasledujicom porovnatelnom
obdobi, pripadne inym spésobom dohodnutym s producentom.

c) V pripade reklamacie mnozstva odvadzanej odpadovej vody, ak sa mnoZstvo odpadovej vody
nemeria, moze sa dodavatel so zdkaznikom dohodnit na uréeni mnoistva odvedenej
odpadovej vody inym spdsobom (napr. podla vyhlasky ¢. 397/2003 Z. z.).

4.5. Reklamicia rozsahu a sposobu odvadzania odpadovych vod

Odvadzanie odpadovej vody v dohodnutom rozsahu a stanovenym spdsobom preSetri dodavatel
najneskoér do 7 pracovnych dni od podania reklamacie na mieste samom za pritomnosti zakaznika alebo
nim splnomocnenej osoby. O priebehu miestneho Setrenia spiSu zu¢astneni zaznam s ndvrhom na
rieSenie reklamdcie.

4.6. Ak sa pri preSetreni reklamacie zisti, Zze meradlo vo vlastnictve doddvatela je poskodené, ma
poskodenu overovaciu alebo zabezpecovaciu znacku, (ma sa za to Ze tieto skutocnosti boli spésobené
nedostato¢nou ochranou meradla zakaznikom v zmysle jeho povinnosti podla § 26 ods. 1 pism. e)
zédkona €. 442/2002 Z. z., reklamdcia sa kvalifikuje ako neopravnen3, a to aj v pripade pisomnej Ziadosti
o overenie meradla. Nahradu takto vzniknutej Skody uhradi odberatel v celom rozsahu.

4.7. V pripade, Ze nie je mozné reklamaciu vybavit hned na mieste jej podania, je dodavatel povinny
v zlozitych pripadoch rozhodnut o reklamécii do 30 kalendarnych dni odo dna uplatnenia reklamécie.
Ak reklamdcia nebude v odévodnenych pripadoch vybavena v tejto lehote (napr. zaslanie meradla na
preskusanie v zmysle § 30 ods. 1 zdkona ¢. 442/2002 Z. z.), dodavatel zasle zdkaznikovi ozndmenie
o postupe jej vybavovania, ak je to mozné, s udanim predpokladaného terminu vybavenia.

4.8. Ak vznikne chyba pri fakturdacii vodného alebo sto¢ného pouzitim nespravnej ceny, zdkaznik je
povinny takuto reklamaciu uplatnit pred uplynutim splatnosti faktary.

4.9. Ak odberatel mieni pouzit odoberané vzorky vody ako dbkaz k reklamacii, odoberie vzorky za
Ucasti zastupcu dodavatela. Ak sa zastupca dodavatela k odberu vzorky nemohol dostavit, alebo sa na
vyzvu odberatela k odberu nedostavi, vykona odberatel vzorky za uUcasti nestrannej osoby. Jednu
vzorku z kazdého odberu je odberatel povinny bez zbytocného odkladu, najneskor vsak do 24 hodin
odovzdat dodévatelovi spolu so zapisom o vykonani odberu vzorky. Kazdu vzorku odberatel oznadi tak,
aby ju nebolo mozné zamenit s inou, oznaci datum, hodinu a miesto odberu, meno a podpis osoby,
ktora odber urobila. Ak sa vykonanym rozborom nezisti zhorSena kvality vody, naklady spojené
s rozborom znasa odberatel

4.10. V pripade poruchy na vodovodnej pripojke za vodomerom resp. vnutornych rozvodoch vody,
odberatel musi tuto skutoénost nahlasit v éase trvania poruchy na dispecing alebo na call centrum
dodévatela, ktory si tuto skutocénost preveri. Ak odberatel ztohto titulu reklamuje mnozstvo
odpadovych vod odvadzanych do VK v ¢ase po odstraneni poruchy, pricom poruchu neodstranoval
dodavatel, resp. dodavatel nebol k tejto poruche prizvany, odberatelovi nevznika pravo na Upravu
stocného.

4.11. Reklamacia ostatnych poskytovanych sluzieb

a) Pred potvrdenim vykazu vykonanych prac a sluzieb, dodavky materidlu a pouZitej dopravy je
objednavatel povinny presveddit sa, Zze Udaje zodpovedaju skutoénému rozsahu vykonanych
prac asluzieb, dodaného materidlu a pouzitej dopravy, nakolko tieto su podkladom pre
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naslednu fakturaciu. Pokial objednavatelovi nie su takéto doklady zo strany dodavatela
predloZzené, ma pravo pozadovat ich predlozZenie.

b) Objedndavatel ma pravo u dodavatela ostatnych poskytovanych sluzieb a prac reklamovat nim
zistené zjavné vady priamo pri ich preberani (potvrdzovani), inak jeho pravo na dodatocné
uplatfiovanie zjavnych vad dodanych sluzieb a prac zanika.

Cl.v
5. Naroky vyplyvajtice zo zodpovednosti za vady

5.1. V pripade dodavky pitnej vody, pri ktorej bolo na zaklade reklamacie jej akosti preukazané, ze
nespltia hygienické poziadavky na pitnt vodu podla zakona €. 355/2007 o ochrane, podpore a rozvoji
verejného zdravia a o zmene a doplneni niektorych zakonov, ma zakaznik pravo na poskytnutie zlavy
pricom vyska tejto zlavy bude stanovena individuélne s prihliadnutim na zavaznost vady.

5.2. V pripade opravnenej reklamdcie mnoistva dodane] pitnej vody alebo mnoistva odvedenej
odpadovej vody avratenia faktury pred uplynutim lehoty jej splatnosti, bude dodavatel fakturu
dobropisovat a vystavi novu faktdru. V pripade opravnenej reklamécie podla Cl. 4 bude uznand ¢iastka
financnych prostriedkov vratena zdkaznikovi alebo po dohode s nim vysporiadand vzdjomnym
zapoctom.

5.3. Vostatnych pripadoch je doddavatel povinny bez zbyto¢ného odkladu ana vlastné naklady
opravnenu reklamaciu vyriesit.

5.4. Uplatnenim naroku zo zodpovednosti za vady zostdva nedotknutd zodpovednost dodavatela za
Skody spbsobené prevadzkovou ¢innostou podla zakona ¢. 40/1964 Zb. Obciansky zakonnik
v platnom zneni.

Cl.vi
6. Zaverecné ustanovenia

6.1. Na reklamacny poriadok priamo nadvazuju platné VSeobecné obchodné podmienky dodavky vody
a odvadzania odpadovych vod pristupné na internetovej stranke dodavatela www.pvpsas.sk a na
zakaznickych centrdch PVPS, a.s.

6.2. Tento reklamacny poriadok nadobuda ucinnost dia 02.01.2020, ¢im sa sucasne rusi platnost
doterajsieho reklamac¢ného poriadku z 10.07.2007.

6.3. Reklamacny poriadok je pristupny na internetovej stranke dodavatela www.pvpsas.sk a na
zakaznickych centrdch PVPS, a.s.

V Poprade, dna 02.01.2020

Ing. Robert Tencer
generalny riaditel a ¢len predstavenstva
Podtatranska vodarenska prevadzkova spoloénost, a.s.
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