1. Uvodni ustanoveni a kontaktni udaje

1.1

2.1

3.1

4.1

Tento reklamacni fad upravuje postup pii uplatnovani a vyfizovani prav z vadného plnéni a prav ze zaruky za
jakost u dodavek a montaze tepelnych zdroji a jinych zafizeni, tj. tepelnych cerpadel, plynovych kotla,
zasobniki teplé vody, regulaci, rozvodia a souvisejictho zafizeni. Tento reklamacni fid je mimo jiné nedilnou
soucasti smluvn{ dokumentace, jestlize na né¢j smlouva uzaviena mezi spole¢nosti DUKO Energie s.r.o. a
tfetim subjektem (zdkaznikem) odkazuje.

Dodavatelem je spolecnost DUKO Energie s.r.o., ICO 269 20 344, se sidlem Safaiikova 1737, 539 01
Hlinsko, zapsana v obchodnim rejstiiku vedeném u Krajského soudu v Hradci Kralové, oddil C, vlozka 21308
(dale jen ,,Dodavatel®).

Pro uplatnéni reklamace 1ze vyuZit zejména:

3.1. e-mail: reklamace@duko.cz,

3.2. telefon: +420 469 315 213,

3.3. pisemné podani zaslané na adresu sidla Dodavatele,

3.4. osobnf podani v sidle Dodavatele, je-li pfijeti reklamace s ohledem na povahu plnéni mozné.

Kontaktnf udaje zakaznika uvedené v reklamaci slouzi k potvrzeni pfijeti reklamace a ke sdéleni vysledku jejiho
vytizeni.

2. Vymezeni pojmu

1.
2.

3.

4.

Zakaznikem se rozumi objednatel plnéni Dodavatele.

Spotiebitelem je fyzickd osoba, ktera pfi uzavirani a plnéni smlouvy nejedna v ramci své podnikatelské
¢innosti ani samostatného vykonu povolani.

Dilem se rozumi plnéni sjednané ve smlouvé, jeji cenové nabidce a dalsich piflohach, zejména vsak ale
dodavka zafizeni a jeho montaz.

Vadou je rozpor plnéni se smlouvou nebo s pozadavky dle platnych pravnich predpist. Zda je Zakaznikem
uplatnéna reklamace opravnéna, Dodavatel odborné posoudi (mozno na doporuceni vyrobee) podle okolnosti
konkrétniho piipadu; tim nejsou dotéena zakonna prava Zakaznika ani jeho moznost domahat se jejich
ochrany.

Reklamaci se rozumi uplatnéni prava z vady Dila, dodaného zafizeni, poskytnuté sluzby nebo ze zaruky za
jakost.

Tento reklamacni fad neupravuje ani neomezuje zdkonnd prava spotiebitele. V pifpadé rozporu se pouzije
pravni Gprava piiznivejsi pro spotiebitele.

3. Prava z vadného plnéni a zaruka za jakost

1.
2.

Dodavatel odpovida za to, ze Dilo pii pfedani odpovida smlouve.

Zikaznik ma v ptipad¢ vady prava v rozsahu stanoveném pravnimi pfedpisy — primarné zikonem ¢&. 89/2012
Sb., ob¢anského zakoniku, v platném znéni.

Dodavatel mtze poskytnout zaruku za jakost nad ramec zakonnych prav. Jeji délka, rozsah a podminky jsou
uvedeny ve smlouve, zarucnim listu, zarucnich podminkach nebo v jiném potvrzen{ o zaruce. Zaruka za jakost
se nedotyka zakonnych prav Zakaznika z vadného plnéni.

Zarucni doba, byla-li sjednana, bézi od predani piislusné ¢asti Dila, neni-li v zaru¢nim potvrzeni vyslovné a v
souladu s pravnimi predpisy uvedeno jinak.

4. Uplatnéni reklamace

1.

2.

3.

Spottebiteli se doporucuje vytknout vadu bez zbyte¢ného odkladu po jejim zjisténi. Tim nejsou dotcena jeho
zakonna prava ani zakonné lhity. Spotiebitel neni povinen pouzit vzorové vytvofeny reklamacni formulaf
Dodavatele uvedeny v pifloze ¢. 1 tohoto reklamacniho fadu ani pfedlozit original dokladu o uhradé ceny Dila;
k dolozeni smluvniho vztahu vsak Dodavatel miaze pozadat Zakaznika o nékteré adaje, naptiklad cislo zakazky,
misto realizace, podklady k pfedani Dila nebo kopii smlouvy ¢i Dodavatelem vystavené faktury atp.
Aby mohla byt reklamace vyfizena tcelné, Dodavatel doporucuje uvést zejména:

e jméno a pifjmeni Zakaznika,

e adresu instalace a kontaktn{ udaje,

e ¢islo smlouvy nebo zakazky, je-li k dispozici,

e oznaceni reklamovaného zafizeni nebo ¢asti Dila,

e popis projevu vady a datum, kdy byl tento projev vady zjistén,

e pozadovany zpusob vyfizeni reklamace,

e piipadné fotografie, videozaznam nebo chybovy kéd zafizeni.
Neuplnost podini sama o sobé¢ neni divodem k odmitnuti reklamace. Vyzaduje-li posouzeni reklamace



doplnéni udaji nebo prohlidku mista plnéni, Dodavatel Zakaznika vyzve k poskytnuti soucinnosti, pfipadné
k dolozeni pozadovanych podkladi ¢i sdéleni doplnujicich informaci.

Zakaznik je povinen umoznit Dodavateli v pfiméfené dohodnutém terminu piistup k reklamovanému zafizeni
a do mista plnéni, je-li to nutné k posouzeni nebo odstranéni vady. Nedohodnou-li se strany jinak, Zakaznik
zaroven zajisti bezpe¢né pracovni podminky a piistup plné odpovidajici povaze zasahu.

5. Je-li zafizen{ vybaveno vzdalenou diagnostikou, mize Dodavatel nabidnout jeji vyuziti. Vzdalena diagnostika je

pomocnym zplisobem posouzeni reklamace.

5. Potvrzeni o reklamaci a jeji vyfizeni

1.

Pii uplatnéni reklamace spotiebitelem Dodavatel vyda pisemné potvrzeni obsahujici alespon datum uplatnéni
reklamace, jeji obsah, pozadovany zpusob vyfizen{ a kontaktni udaje spotfebitele pro informovani o vyfizeni
reklamace.

Reklamace spotiebitele véetné odstranéni vady a informovani spotfebitele o vyfizeni bude vyfizena nejpozdéji
do 30 dnt ode dne jejiho uplatnéni, pokud se Dodavatel se spotfebitelem vyslovné nedohodne na delsi hate.
Dohoda o delsf Ihaté musi byt uc¢inéna se spotfebitelem; jednostranné oznameni Dodavatele nestaci.

Po marném uplynuti lhuty pro vyfizeni reklamace muze spotiebitel pozadovat pfiméfenou slevu nebo od
smlouvy odstoupit.

Po vyfizeni reklamace Dodavatel spotiebiteli vyda potvrzeni o datu a zptsobu vyfizeni reklamace, piipadné
potvrzeni o provedené opravé a dobé jejtho trvani; je-li reklamace zamitnuta, poskytne pisemné oduvodnéni
zamitnuti.

U Zakaznika, ktery neni spotfebitelem, se postup a lhity fidi smlouvou a pravnimi pfedpisy. Dodavatel i v
takovém pfipadé usiluje o vyiizeni reklamace bez zbyte¢ného odkladu.

6. Posouzeni reklamace a odstranéni vady

1.

2.

Dodavatel provede pfiméfené technické posouzeni uplatnéné vady. Je-li to vzhledem k povaze vady vhodné,
provede prohlidku zaffzeni v mist¢ instalace, diagnostiku nebo jiny odborny ukon.

Opravnéna reklamace bude vyfizena zpusobem odpovidajicim povaze vady a pravu Zakaznika. Odstranéni
vady muze spocivat zejména v opravé, vyméné vadné soucasti, dodani chybéjici ¢asti plnéni, opétovném
provedeni vadné poskytnuté prace nebo jiném zakonném zptsobu napravy.

3. Je-li vada opravnéna, nese Dodavatel naklady potfebné k jejimu posouzeni a odstraneni. Vyzaduje-li odstranéni

vady demontaz a naslednou montaz véci namontované v souladu s jejf povahou a tc¢elem, postupuje Dodavatel
v souladu s pravnimi pfedpisy.

Nejde-li o opravnénou reklamaci, Dodavatel Zakaznika sezndm{ s divody zaveéru. Placeny servisni zdsah,
diagnostiku, dopravu nebo opravu mimo odpovédnost Dodavatele Ize provést jen po pfedchozi informaci o
predpokladané cen¢ a po odsouhlaseni Zakaznikem, nestanovi-li pravni pfedpis jinak.

7. Okolnosti vyznamné pro posouzeni vady

1.

2.

Za vadu, za kterou Dodavatel odpovida, se nepovazuje porucha nebo poskozeni, pokud Dodavatel prokaze, ze
vznikly po pfedani Dila v dasledku okolnosti, za niz neodpovida, zejména:

e ncodbornym zidsahem do zafizeni, jeho dpravou nebo opravou provedenou bez potiebné odbornosti,

e provozem v rozporu s ndivodem vyrobce nebo s pfedanymi provoznimi pokyny,

e mechanickym poskozenim, zivelnou udalosti, pfepétim, vypadkem nebo vadou elektrické sité, neni-li
tato ¢ast plnéni soucasti Dila,

e vadou, nevhodnosti nebo nedostatecnou kapacitou stavajicich rozvoda, otopné soustavy, radidtora,
podlahového vytapéni, elektroinstalace, vodovodnich rozvodua, komina, spalinové cesty, vrtu, studny
¢i jiné ¢asti objektu, kterd nebyla predmétem Dila,

e vlastnostmi topné nebo uzitkové vody, vcetné usazenin, koroze, kalt, magnetitu nebo agresivity vody,
pokud tyto okolnosti nebyly zpasobeny porusenim povinnosti Dodavatele,

e nedostate¢nou udrzbou, byla-li ddrzba nezbytna a Zakaznik byl o jejim rozsahu a dusledcich jejtho
neprovadéni fadné informovan,

e poruchou internetového piipojeni, domadci site, cloudové sluzby tietf osoby nebo zatizen{ tfeti osoby,
které nebyly souc¢dsti dodavky Dodavatele.

Uvedeni téchto okolnosti v tomto reklamac¢nim fadu neznamena automatické zamitnuti reklamace. Dodavatel
vzdy posoudi pficinu konkrétniho projevu a jeho souvislost s dodanym plnénim.

Za vadu se zpravidla nepovazuji bézné provozni jevy odpovidajici vlastnostem zafizeni a navodu vyrobce,
zejména odmrazovaci cyklus tepelného cerpadla, tvorba a odvod kondenzatu, ukap pojistného ventilu pfi
ohfevu teplé vody, regulacni odchylky v ramci nastavenych parametri nebo provozni hlu¢nost v mezich
deklarovanych vyrobcem. Ma-li Zakaznik pochybnost, je opravnén tento projev reklamovat; Dodavatel jej
posoudi.



4. Vyzaduyje-li to odborné posouzeni pficiny vady, mize Dodavatel navrhnout odbér vzorku topné nebo uzitkové
vody ¢i laboratorni rozbor. Naklady takového tkonu nese Dodavatel, jde-li o oprivnénou reklamaci; v
opacném piipadé je lze po Zakaznikovi pozadovat pouze za podminek uvedenych v ¢lanku 6 odst. 4.

8. Havarijni a bezpecnostni situace

1. Za stav vyzadujici bezodkladné bezpecnostni feseni lze povazovat zejména podezfeni na tnik plynu, kout nebo
zapach spaleniny, zjevné pifehfivani zafizeni, masivni unik vody ohrozujici majetek nebo elektroinstalaci,
pifpadneé jinou situaci bezprostfedné ohrozujici Zivot, zdravi nebo majetek.

2. 'V piipadé podezfeni na unik plynu, pozar nebo bezprostfedni ohrozeni zivota ¢i zdravi Zakaznik nejprve
postupuje podle bezpecnostnich pokyna vyrobce, provozovatele distribucni sit¢ nebo pifslusnych slozek
integrovaného zachranného systému. Je-li to bezpecné, zafizeni odstavi z provozu.

3. Dodavatel vyfizuje havarijni pozadavky prednostné podle svych provoznich moznosti. Uvedeni orienta¢ni
reakcn{ doby je pouze servisn{ informaci a nemeénf zakonné lhity pro vyiizen{ reklamace spotiebitele.

9. Zvlastni ustanoveni pro spotiebitele

1. Spotfebitel neni povinen hradit naklady spojené s opravnénou reklamaci ani s odstranénim vady, za kterou
Dodavatel odpovida.

2. Zadné ustanoveni tohoto reklamaéniho fadu nevyluuje ani neomezuje prava spotfebitele, kterd mu pfiznavaji
pravni predpisy; k ujednani, které by tato prava pfedem omezovalo nebo vylucovalo, se nepfihlizi.

3. Mimosoudni fedeni spotiebitelského sporu z uzaviené smlouvy zajist'uje Ceska obchodni inspekce
(www.coi.cz). Spotfebitel mize podat niavrh na mimosoudni feseni sporu po neuspésném pokusu vyfesit véc
ptimo s Dodavatelem.

10. Ochrana osobnich idaji a zavérecna ustanoveni
1. Dodavatel zpracovava osobni udaje ziskané v reklamacnim fizeni v rozsahu nezbytném pro pfijeti, posouzeni,
vyfizeni a evidenci reklamace a pro plnéni svych zikonnych povinnosti.
2. Tento reklamaéni fad se pouzije ode dne jeho tcinnosti na reklamace uplatnéné po tomto dni. Prava vznikla
pied jeho ucinnosti se fidi pravnimi pfedpisy a smluvnimi ujednanimi ac¢innymi v dobé jejich vzniku.


http://www.coi.cz/

Tento formular je dobrovolny. Reklamaci lze uplatnit i bez jebo pouziti a bez, prediogent origindlu dokladn o sibrade.

Pfiloha &. 1 — Vzorovy formulaf pro uplatnéni reklamace

Dodavatel:

DUKO Energie s.r.0., ICO 269 20 344

se sidlem Safaitkova 1737, 539 01 Hlinsko

zapsand v OR vedeném u Krajského soudu v Hradci Kralové, oddil C, vlozka 21308
e-mail: reklamace@duko.cz, telefon: +420 469 315 213

Udaje zakaznika:
jméno a pifjmeni / obchodnf firma vcetné 1CO: ...

adresa pro dorucovani/ID datové SChIAnKY: .....ccoveeeeirereecnernenernereeirersenereseneeeseneees

€-MAIL: oeveriereiereeeeeeereeeee s , telefon: i

Udaje o zakazce a misté& instalace:

¢islo smlouvy nebo zakazky, je-li k dispozici: ....cccooeuevecuveucuncerecerinnnnn.

adresa mista INStAlACE: ....cocueveuriucicerircce e

typ zatizeni / reklamovand Cast dila: ...c.oveeeeeeninenenencenencenennennenne.

datum pfedani dila nebo uvedeni zafizen{ do provozu, je-li ZnAmo: ......cccccevcuveencee

Popis reklamace:
popis vady nebo projevu vady:

datum zfiSteni vady: ...

projev vady je: trvaly/obcasny  (oznaéte)
bezpecnostné zavazny: ano/ne (oznacte)

JIY? ottt

chybovy kéd zafizeni, je-li k diSPOZICi: ....vueeieivrirniiiiiiiiciieicins

ptilozené podklady (napt. fotografie, video, chybova hlaseni):

Pozadovany zpusob vyfizeni:
pozaduji vyfizeni reklamace timto zptisobem (oznacte):
e  odstranéni vady opravou
e dodani nové ¢asti plnéni / vyména vadné soucdsti
e doplnéni chybéjici ¢asti plnéni
e piiméfena sleva
e jiny zakonny zptsob Vyi{zent: ...
Uplatnény pozadavek bude Dodavatelem (za pfipadné soucinnosti vyrobce) posouzen podle povahy vady, smlouvy
a pravnich pfedpisu.

Soucinnost pro posouzeni reklamace:

preferovany termin pro technickou prohlidku: .......ccooccuvviiininininincninns

kontaktni osoba na mist¢ instalace, je-li odlisnd od zakaznika: ... telefon: ..o
Je-li to potiebné k posouzeni reklamace, umoznim dodavateli pfistup k zafizeni a do mista instalace v pfiméfené

dohodnutém terminu.


mailto:reklamace@duko.cz

Prohlaseni zakaznika

Potvrzuji, ze udaje uvedené ve formulafi jsou podle mych védomosti pravdivé. Beru na védomi, Ze piipadny placeny
servisni zasah, diagnostiku, dopravu nebo opravu mimo odpovédnost Dodavatele lze provést pouze po predchozim
sdélenf pfedpokladané ceny a mém odsouhlasent.

podpis zakaznika

(nenf nutny pfi elektronickém podani):

Potvrzeni o pfijeti reklamace — vyplni Dodavatel

datum uplatnéni reklamace: .......cccovvviviniiiciinicn

0bsah 1eKIamMAaCe: ....cccvicuviuriciiecirec e

zakaznikem pozadovany zplsob vyHzent: ...,
kontaktni udaje zakaznika pro informovani o vyf{zent: .......cocccecveeevcurennn.

reklamaci prevzal(a): ..o

datum a podpis / elektronické potvtzeni Dodavatele:



