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REKLAMAČNÍ ŘÁD 
 

 
 
 
 
 

1. OBECNÁ USTANOVENÍ 

Reklamační řád společnosti ENERGOAQUA, a.s. je 
vydán v souladu s požadavky právních předpisů 
České republiky účinnými ke dni jeho vydání, tj. 
zákonem č. 634/1992 Sb., o ochraně spotřebitele, 
zákonem č. 89/2012 Sb., občanský zákoník, a jinými 
právními předpisy, které uplatňování práv a 
povinností z vadného plnění upravují. 

Reklamační řád informuje o rozsahu, podmínkách a 
způsobu uplatnění práva právnických a fyzických 
osob, které jsou podnikateli a fyzických osob v 
postavení spotřebitele (dále jen „odběratel“) z 
vadného plnění (dále také jen „reklamace") dodávek 
energetických médií, vod a služeb (dále také jen 
„zboží“) poskytovaných společností 
ENERGOAQUA, a.s. (dále jen „dodavatel“), včetně 
nároků odběratele vyplývajících z odpovědnosti 
dodavatele za vadné plnění. Spotřebitelem se ve 
smyslu zákona č. 634/1992 Sb., o ochraně 
spotřebitele rozumí fyzická osoba, která nejedná v 
rámci své podnikatelské činnosti nebo v rámci 
samostatného výkonu svého povolání. Současně 
reklamační řád informuje o údajích, kde lze reklamaci 
nebo stížnost uplatnit. 

Množství, jakost, rozsah, provedení a ostatní 
podmínky dodávky zboží (dále jen „podmínky 
dodávky“) jsou pro sjednaný účel a předmět plnění 
ujednány v jednotlivých smlouvách o dodávce zboží 
a jejich přílohách (dále jen „smlouva“) uzavřených 
mezi dodavatelem a odběratelem (společně jako 
„smluvní strany“).  
 

2. ROZSAH A PODMÍNKY UPLATNĚNÍ 
REKLAMACE 

Smlouvy se sjednávají dle českého práva, zákona č. 
89/2012 Sb., občanský zákoník a podle sjednaného 
předmětu plnění a účelu smlouvy také v souladu se 
zvláštními právními předpisy (energetický zákon č. 
458/2000 Sb.; zákon o vodovodech a kanalizacích č. 
274/2001 Sb.; vodní zákon č. 254/2001 Sb.; zákon o 
elektronických komunikacích č. 127/2005 Sb., 
apod.). V návaznosti na ustanovení těchto zvláštních 
právních předpisů mohou být podmínky pro uplatnění 
reklamace a nároky vyplývající z odpovědnosti za 
vady sjednány přímo ve smlouvě uzavřené mezi 
smluvními stranami. V rozsahu, v jakém předpis 
nebo smlouva tato práva a povinnosti upravuje, mají 
její ustanovení přednost před tímto reklamačním 
řádem. V ostatních případech, které nejsou 
smlouvou výslovně upraveny, se uplatní tento 
reklamační řád. 

Vadným plněním je dodávka zboží za podmínek 
jiných než ujednaných ve smlouvě. Není-li ve 
smlouvě dohodnuta jakost nebo provedení je plnění 
vadné, nehodí-li se pro účel, který je ve smlouvě 
stanoven nebo pro účel, k němuž se zpravidla užívá 
(dále jen „vada“ nebo „vadné plnění“). 

Uplatněním práva z vadného plnění – reklamací se 
rozumí oznámení vady zboží dodavateli, popř. 
označení práva, které odběratel uplatňuje. 

Reklamace musí být uplatněna bez zbytečného 
odkladu poté, co měl odběratel možnost takovou 
vadu plnění zjistit. 

Zjevná vada, např. jakost vod (zápach, zákal, barva 
apod.) musí být reklamována odběratelem nejpozději 
do 24 hodin od zjištění. 

Je-li vadné plnění podstatným porušením smlouvy, 
odběratel při uplatnění reklamace může sdělit 
dodavateli, jaký nárok z vadného plnění uplatňuje: 
odstranění vady dodáním nové věci nebo věci 
chybějící, odstranění vady opravou věci, přiměřenou 
slevu z kupní ceny, nebo odstoupení od smlouvy. 
Neučiní-li tak včas, má odběratel právo na odstranění 
vady, nebo na přiměřenou slevu z kupní ceny. 

Uplatnění reklamace nemá odkladný účinek vůči 
splnění povinnosti uhradit vyúčtovanou cenu. Právo 
z vadného plnění odběrateli nenáleží, pokud vadu 
sám způsobil. 
 

3. MÍSTO A ZPŮSOB UPLATNĚNÍ 
REKLAMACE 

Odběratel uplatňuje reklamaci u dodavatele 
výhradně v písemné formě doručením na adresu 
sídla společnosti ENERGOAQUA, a.s., e-mailem 
nebo prostřednictvím datové schránky na kontakty: 

ENERGOAQUA, a.s. 
1. máje 823 
756 61 Rožnov pod Radhoštěm 
e-mail: reklamace@energoaqua.cz  
datová schránka: hrjvjba 

Reklamace musí obsahovat zejména tyto údaje: 

▪ kontaktní údaje odběratele (jméno a příjmení, 
adresa / název, IČO a sídlo firmy, údaje kontaktní 
osoby), 

▪ označení smlouvy, ke které se reklamace nebo 
stížnost vztahuje, identifikace místa (číslo 
odběrného místa, kód EAN, EIC apod.),  

▪ identifikaci vady, tj. čeho se reklamace týká 
(název produktu, druh vady, popř. popis, jakým 
způsobem se vada projevuje), 

▪ při reklamaci vyúčtování číslo daňového dokladu 
(faktury), 

▪ při reklamaci měřidla označení a umístění 
měřidla, zjištěné stavy měřidla.  

K reklamaci je nutno doložit všechny podklady 
prokazující tvrzení reklamujícího. Pokud reklamace 
nebude obsahovat výše uvedené údaje nezbytné pro 
řádné uplatnění reklamace, bude odběratel vyzván, 
aby údaje doplnil. Pokud tak ve stanovené lhůtě 
neučiní, považuje se reklamace za bezpředmětnou. 
Dnem uplatnění reklamace je den doručení řádné 
reklamace dodavateli. 
 

http://www.energoaqua.cz/
mailto:reklamace@energoaqua.cz
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4. ZPŮSOB VYŘÍZENÍ REKLAMACE 

Lhůty, termíny a postupy pro uplatnění reklamace a 
pro její posouzení a vyřízení se řídí příslušnými 
zákonnými ustanoveními, popř. ujednáním smlouvy, 
a to v návaznosti na sjednaný předmět smlouvy a 
charakter uplatňované reklamace (reklamace 
vyúčtování, měření, jakosti apod.).  

Dodavatel je povinen odběratelem řádně uplatněnou 
reklamaci posoudit a vyřídit bez zbytečného dokladu. 
Není-li smlouvou a/nebo zvláštním právním 
předpisem stanoveno jinak, musí být reklamace 
vyřízena dodavatelem ve lhůtě do 30 dnů ode dne 
uplatnění reklamace u dodavatele. 

Odběratel je povinen poskytnout dodavateli 
nezbytnou součinnost tak, aby mohla být reklamace 
řádně posouzena a vada odstraněna v co nejkratším 
termínu. 

O vyřízení reklamace bude odběratel vyrozuměn 
dodavatelem písemně, obvykle stejným způsobem, 
jakým byla reklamace uplatněna dodavateli. 

Pokud odběratel nesouhlasí s výsledkem vyřízení 
reklamace nebo se domnívá, že reklamace nebyla 
dodavatelem řádně posouzena, může se obrátit na 
státní dozorové úřady, jakými jsou Energetický 
regulační úřad (ERÚ), www.eru.cz a Český 
telekomunikační úřad (ČTU), www.ctu.cz. Odběratel, 
který je spotřebitelem dle zákona č. 634/1992 Sb., o 
ochraně spotřebitele, je oprávněn obrátit se rovněž 
na subjekt mimosoudního řešení spotřebitelských 
sporů, kterým je Česká obchodní inspekce (ČOI), 
www.coi.cz. Bližší informace lze získat na webových 
stránkách konkrétního subjektu.  
 

5. ZÁVĚREČNÁ USTANOVENÍ 

Tento reklamační řád je účinný od 01. 09. 2025 a 
nahrazuje reklamační řád vydaný dne 20. 11. 2013.  
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