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Pohraniéni straze 367 (‘
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v

REKLAMACNI RAD
pro dodavky teplené energie pro vytapéni a teplé vody

1. Obecna ustanoveni

1.1. KMS KRASLICKA MESTSKA SPOLECNOST s.r.o. jako provozovatel (dale jen ,dodavatel”)
vyroby tepelné energie a rozvodi tepla a teplé vody vydava v navaznosti na energeticky
zakon ¢. 458/2000 Sb., ve znéni pozdéjsich predpisd, a zakon ¢. 634/1992 Sb. o ochrané
spotrebitele, ve znéni pozdéjsich predpisd, tento Reklamaéni rad.

1.2. Reklamacéni fad stanovuje rozsah a podminky odpovédnosti za vady poskytovanych
sluzeb v souvislosti se zajisténim dodavek tepelné energie pro vytapéni (dale ,teplo)
a teplé vody (dale ,, TV“). Déle stanovuje zptsob a misto jejich uplatnéni véetné narokd
odbératele, vyplyvajicich z odpovédnosti dodavatele.

1.3. Reklamaéni fad se vztahuje na dodavku tepla a TV na zakladé pisemné Smlouvy o
dodavce tepelné energie a teplé vody uzaviené podle vySe uvedeného energetického
zakona mezi dodavatelem a odbératelem.

2. Rozsah a podminky reklamace

Odbératel ma pravo uplatnit viéi dodavateli odpovédnost za vady a reklamaci:
a) udodavky tepla
- nedostatecny tlak a mnozZstvi teplonosného média,
- nedostatecna teplota teplonosného média,
b) udodavky TV
- nedostatecny tlak a mnoZstvi TV
- nedostateCna teplota TV
- dlouhotrvajici zabarveni TV
¢) uvylctovani
- jakoukoliv vadu vyuctovani, ktera brani jeho v€asné uhradé.

3. Misto a forma uplatnéni reklamace

3.1. Reklamaci uplatiiuje odbératel:
3.1.1. pisemné
- postou nebo osobnim doruéenim na adresu dodavatele Pohrani¢ni straze 367,
358 01 Kraslice — zakaznické centrum, nebo
- elektronickou postou na adresu kms@kmssro.cz, nebo
- datovou zpravou odeslanou z datové schranky odbératele do datové schranky
dodavatele pyvfz2b
3.1.2. telefonicky lze uplatnit na havarijni telefonni lince 602 840 621 s nepretrzitym
provozem (pfipadné na tel. lince zdkaznického centra 352 696 548 v provoznich
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3.2.

3.3.

4.1.

4.2,

4.3.

hodinach uvedenych na webovych strankach dodavatele www.kmssro.cz) pfipady,
kdy maze dojit ke skodé na majetku nebo ohroZeni zdravi osob. Odbératel je
povinen telefonickou reklamaci nasledné bez zbyte¢ného odkladu doplnit pisemné
dle bodu 3.1.1. Pokud tak odbératel neucini ani do 3 pracovnich dnii od uplatnéni
telefonické reklamace, nelze k takové reklamaci pfihlizet.

Kazda reklamace musi obsahovat:

- jméno a pfijmeni nebo nazev odbératele

- u pravnické osoby a fyzické podnikajici osoby IC

- adresu odbératele a kontaktni udaje

- adresu odbérného mista TE

- popis vady nebo reklamace

- datum podani reklamace a podpis odbératele
Pro reklamaci je moiné vyuzit formulai Reklamaéniho protokolu, ktery je pfilohou
tohoto reklamaéniho Fadu. Zaméstnanec dodavatele opravnény k pfijeti reklamace
osobnim doruéenim je povinen potvrdit odbérateli pfijeti reklamace.

V pfipadé, Ze reklamace odbératele nebude obsahovat vySe uvedené Udaje nezbytné
pro radné uplatnéni reklamace, bude odbératel vyzvan, aby tyto udaje doplnil. Pokud
tak ve stanovené lhité neucini, nebudou tyto kvalifikovany jako reklamace a budou
dodavatelem feSeny jako ozndmeni v souladu s obecné zavaznymi pravnimi predpisy.

4. Lhuty pro vyFizeni reklamace a soucinnost

Dodavatel je povinen zajistit, aby po celou provozni dobu byl v kontaktnich centrech
pfitomen zaméstnanec opravnény pfijimat, pfipadné vyfizovat reklamace. V pfipadé, ze
neni mozno vyfidit reklamaci ihned na misté jejiho podani, je dodavatel povinen zajistit
jeji vyfizeni a podani pisemné zpravy odbérateli o zplisobu jejiho vyfizeni bez zbyteéného
odkladu na kontaktni daje odbératele. Reklamace musi byt fesena ve lhaté 15 dnl od
uplatnéni reklamace, pokud se dodavatel s odbératelem nedohodli na Ihaté delsi. Ve
zvlast slozitych pripadech, kdy k vyfizeni je tfeba pfedloZeni dalsich dkoni (znalecky
posudek, odborné vyjadreni atd.) se |lhGta prodluZzuje o dobu potiebnou k zajisténi
téchto ukond.

Dodavatel je povinen provéfit viechny zdvainé skutecnosti uvadéné odbératelem
vreklamaci, které se pfimo tykaji poskytovanych sluzeb v souvislosti se zajisténim
dodavky TV a tepla.

Odbératel je povinen poskytnout dodavateli nezbytnou soucinnost pfi provéfovani
a feSeni reklamaci, zejména je povinen umoznit pfistup k méfidlu tepla za uéelem jeho
kontroly, odectu stavu nebo jeho vymény v souvislosti s provéfenim jeho funkénosti,
zucastnit se osobné odbéru kontrolnich vzork( nebo timto povéfit jinou osobu, umoZnit
pfistup povérenym zaméstnancim dodavatele do pfipojené nemovitosti za uéelem
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4.4,

5.1.

5.2.

5.3.

provéreni dodavky tepla a TV a predkladat dodavateli potfebné doklady k provéreni
spravnosti u¢tovaného mnozstvi dodaného tepla a TV.

Vadu vyuctovani sluzeb (fakturované udaje) musi odbératel reklamovat bez zbyteéného
odkladu poté, co mél moznost takovou vadu zjistit nejpozdéji do 30 dnll od prevzeti
vyuctovani. Dodavatel je povinen podle povahy nespravnosti vystavenou fakturu opravit
nebo vyhotovit fakturu novou. Opravnénou reklamaci fakturovanych udaji prestava
béZzet plvodni Ihuta splatnosti faktury. V pfipadé neopravnéné reklamace zUstava
v platnosti lhdta splatnosti faktury a ndklady spojené stakovou reklamaci budou
Gétovany odbérateli.

'

5. Postup pfi reklamacnim Fizeni pro dodavky TV a tepla

Na zakladé reklamace mnoistvi tepla, kdy ze strany odbératele neni zpochybniovana
funkénost méfice tepla a spravnost méfeni, zajisti dodavatel ve Ihité do 7 pracovnich
dnl od podani reklamace provedeni kontrolniho odectu stavu vodoméru. V pripadé
pozadavku odbératele se provede kontrolni odecet za pfritomnosti odbératele nebo jim
povérené osoby. Vyhodnoceni reklamace bude provedeno bez zbyte¢ného odkladu po
provedeni kontrolniho odeétu stavu méfice tepla a porovnani zjisténych udaja s udaji
o odbérném misté vedeném dodavatelem.

Ma-li odbératel pochybnosti o spravnosti méreni nebo zjisti-li zavadu na méfici tepla,
ma pravo pozadat o jeho pfezkouseni. Toto pravo lze uplatnit nejpozdéji pfi vyméné
méfice tepla. Dodavatel je povinen na zakladé pisemné Zadosti odbératele do 30 dnu
ode dne dorudeni jeho Zadosti zajistit prezkouseni méfi¢e tepla u autorizovaného
metrologického strediska, pficemz odbératel je povinen poskytnout dodavateli k odectu
i vyméné méfice tepla nezbytnou soucinnost; prezkouseni neni nutné, jeli nefunkénost
méfice tepla jasné patrna. Vysledek pfezkou$eni oznami dodavatel neprodlené pisemné
odbérateli. Zjisti-li se pfi prezkouseni méfice tepla vyzadaném odbératelem, Ze udaje
méfice tepla nespliuji néktery z poZzadavkl stanovenych metrologickymi predpisy nebo
pozbylo platnosti ovéfeni mérice tepla podle tohoto zvlastniho predpisu, povazuje se
méri¢ tepla za nefunkéni a dodavatel hradi naklady spojené s jeho vyménou
a prezkousenim. V opaéném pfipadé hradi naklady spojené s vyménou a prezkousenim
méfrice tepla odbératel.

Zjisti-li se odchylka méreni vétsSi nez pripustnd, bude méri¢ tepla povaiovan za
nefunkéni. MnoZstvi skute¢né dodaného tepla se stanovi na zakladé udajl z klimaticky
srovnatelnych obdobi pfed vznikem zavady, pricemz se pfihlédne k pribéhu venkovnich
teplot, délce otopného obdobi, provoznimu reZimu odbérného zafizeni a dalSim
technicky doloZitelnym skutecnostem. Nelze-li mnoistvi dodaného tepla stanovit
uvedenym zplsobem, uréi se ndhradnim vypoétem na zdkladé projektovanych
parametrli odbérného mista, skute¢nych provoznich udaju zdroje tepla, klimatickych
podminek daného obdobi a daldich dostupnych podkladd, pfipadné znaleckého
posudku. Zvoleny zplsob stanoveni musi byt prakazny, technicky od(vodnitelny
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5.4.

5.5.

6.1.

6.2.

7.1.

a prezkoumatelny. U odbérnych mist, kde neni spotfeba TV méfena a naklady jsou
rozuétovavany podle pravidel platnych pro dany objekt, se pfi reklamaci vychazi
z podkladll pouzitych pro rozuétovani nakladt za predchozi zaétovaci obdobi.

Za obdobi k vyporadani se pfitom povaZuje obdobi od posledniho skutecné
provedeného odectu méfice tepla pfedchazejiciho skuteénému odeltu méfice tepla, na
zakladé, kterého doslo k vyméné mérice tepla, do dne vymény mérice tepla, souvisejici

s reklamaci nebo zadosti o jeho prezkouseni.

Byla-li nefunkénost nebo poskozeni méfice tepla zplisobena nedostate¢nou ochranou
odbératelem nebo pfimym zasahem vedoucim k poskozeni méfice tepla, hradi Skodu
a naklady spojené s vyménou méfice tepla odbératel.

6. Mimosoudni feSeni spotiebitelskych sporti

V pfipadé, Ze odbératel, ktery je spotiebitelem dle zakona ¢. 634/1992 Sb., o ochrané
spotiebitele, nesouhlasi s vysledkem vyfizeni reklamace u dodavatele, je opravnén
obratit se na Energeticky regulacni ufad (ERU) jako subjekt mimosoudniho feseni

wWww.eru.cz .

Vztahy mezi odbératelem a dodavatelem, které nejsou vyslovné reklamaénim radem
upraveny se Fidi podle platnych pravnich pfedpisu.

7. Zavérecné ujednani

Tento reklamaéni rad nabyva ucinnosti dne

V Kraslicichdne 4. 7. 2026

“Brcchebove” | / '

Michaela Brachackova, MSc. ilpslav Posledni
jednatelé
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Reklamaéni protokol ¢&. (vypini dodavatel)

Odbératel
Jméno, piijmeni/nazev

Datum narozeni/IC

Adresa odbératele/sidlo

Email Telefon
Ptipadné korespondenéni adresa

Osoba zastupujici odbératele
(Je povinna sv¢ opravnéni k zastupovani dolozit)

Cislo odbé&rného mista

Adresa odbérného mista

Popis reklamace

Uplatiiovany narok

Datum: Podpis odbératele:

Potvrzeni pracovnice zakaznického centra o pfijeti reklamace pifi osobnim doruéeni:

Datum: Ptijal: Podpis zamé&stnance:
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