REKLAMACNI RAD

MORAVSKA VODARENSKA, a.s.

I. Obecna ustanoveni

Spolecnost MORAVSKA VODARENSKA, a.s., jako
provozovatel vodovod( a kanalizaci (dale jen
“provozovatel”), vydava ve smyslu § 36 odst. 3
pism. c) zakona ¢. 274/2001 Sb., o vodovodech

a

kanalizacich pro verejnou potrebu, v platném

znéni (dale jen “zakon ¢. 274/2001 Sb.”) tento
reklamacni fad. Reklamacni rad stanovuje pod-
minky a rozsah odpovédnosti za vady pitné vody
dodané vodovodem a reklamaci poskytovanych
sluZzeb v souvislosti se zajisténim dodavky vody

a

odvadéni odpadnich vod kanalizaci. Dale sta-

novuje zplsob a misto jejich uplatnéni véetné
narok( odbératele, vyplyvajicich z odpovédnos-
ti provozovatele. Reklamacni fad se vztahuje
na dodavku pitné vody z vodovodu a odvadéni
odpadnich vod kanalizaci, které se uskutecnuji
na zakladé smlouvy uzaviené podle § 8 odst. 6
zakona ¢. 274/2001 Sb.

Rozsah odpovédnosti

Odbératel ma pravo uplatnit vici provozovateli
odpovédnost za vady a reklamaci:

a.

b.

u dodavky pitné vody na jakost dodavané pit-
né vody a na mnozstvi dodané pitné vody;

u odvadéni odpadnich vod na dohodnuty zpi-
sob odvadéni odpadnich vod a na mnozstvi
odvadénych odpadnich vod.

lll. Misto a forma uplatnéni reklamace

1.

a.

b.

C.

N

"

d.

e.

3.

Odbératel uplatni reklamaci:

pisemné na adresu: MORAVSKA VODARENSKA, as,,
Tovarni 41,772 11 Olomouc, e-mail: zc@smv.cz

osobné v zakaznickém centru

Tovarni 41,0lomouc (po, st 8-11 a 12-17, ¢t 8-1)
Tr.T. Bati 383, Zlin-Louky

(po, st 8-11 a 12-17, ¢t 8-11)

Krapkova 1635/26, Prostéjov

(po, st 8-11 a 12-17, ¢t 8-11)

Panska 64, Unicov (po, st 8-11 a 12-17, ¢t 8-11)

U Nahonu 1006, Valasské Klobouky

(po, st 8-11 a 12-17, ¢t 8-11)

V pripadé osobné uplatnéné reklamace

je zaméstnanec provozovatele povéreny
sepsanim reklamaci povinen sepsat pisem-
ny zaznam o uplatnéné reklamaci, ktery
odbératel podepise. Reklamujici odbératel
obdrzi kopii tohoto zaznamu;

telefonicky pouze v pripadé, Ze se jedna o rekla-
maci jakosti dodané vody na telefonnim cisle
zakaznické linky provozovatele Olomoucko 844
744 644, Zlinsko 800 100 063 nepretrzité.

. Pisemna reklamace musi obsahovat:

. jméno a pfijmeni odbératele, je-li fyzickou

osobou nebo obchodni firmu (nazev) a IC, je-
-li pravnickou osobou, véetné kontaktni osoby,
telefonického a faxového spojenti;

bydlisté nebo sidlo odbératele;

. adresu mista odbéru pitné vody nebo vypous-

téni odpadnich vod;
popis vady nebo reklamace;
datum podani reklamace.

Stejné udaje jsou nezbytné pfireklamaci uplat-
néné telefonicky.Zaméstnanec provozovatele
povéreny prijmem telefonicky uplatnénych re-
klamaci je povinen vyhotovit o takto podané
reklamaci pisemny zaznam s uvedenim vyse
specifikovanych tdajl nezbytnych pro vyfize-
ni reklamace.

.V pripadé pisemnosti zaslanych odbératelem

na adresu provozovatele, které nebudou obsa-
hovat vyse uvedené ldaje nezbytné pro radné
uplatnéni reklamace, bude odbératel vyzvan,
aby tyto udaje doplnil. Pokud tak ve stanove-
né [hGté neucini, ma se za to, ze je reklamace
jiz bezpfedmétna.

IV. ZpGsob a Ihlty pro vyfizeni reklamace
1. Provozovatel je povinen zajistit, aby po celou

provozni dobu byl v Zakaznickém centru pfi-
tomen zaméstnanec povéfeny vyfizovanim
reklamaci. V pfipadg, ze neni mozno vyridit
reklamaci ihned na misté jejiho podani, je pro-
vozovatel povinen zajistit jeji vyfizeni a podani
pisemné zpravy odbérateli o zplsobu jejiho
vyfizeni bez zbytecného odkladu na adresu
odbératele. Reklamace musi byt vyfizena ve
Ih(té stanovené platnou legislativou, pokud
se provozovatel s odbératelem nedohodli na
IhGté delsi.

2. Provozovatel je povinen provérit véechny

zavazné skutecnosti uvadéné odbératelem,
které se pfimo tykaji poskytovanych sluzeb
v souvislosti se zajisténim dodavky vody a od-
vadéni odpadnich vod kanalizaci.

3.V pripadé reklamace, tykajici se dodavky vody,

je odbératel povinen poskytnout provozovate-
li nezbytnou soucinnost pfi presetfovani a re-
Seni reklamace, zejména je povinen umoznit
pristup k vodoméru za ucelem jeho kontroly,
odectu stavu nebo jeho vymény v souvislos-
ti s provérenim jeho funkcnosti, zacastnit se
osobné odbéru kontrolnich vzorkli nebo timto
povérit jinou osobu, predkladat provozovateli
potrebné doklady k provéreni spravnosti tcto-
vaného mnozstvi dodané pitné vody.

.V pripadé reklamace, tykajici se odvadéni od-

padnich vod, je odbératel povinen umoznit
pfistup povéfenym zaméstnancim provozo-
vatele do pfipojené nemovitosti za Gcelem
provéfeni odvadéni odpadnich vod a pred-
kladat provozovateli potfebné doklady k pro-
véFeni spravnosti G¢tovaného mnozZstvi odva-
déni odpadnich vod.

. Zjevna vada jakosti vody (zapach, zakal, barva

apod.) musi byt reklamovana odbératelem nej-
pozdéji do 24 hodin od zjisténi, ostatni vady ja-
kosti bez zbytecného odkladu po jejich zjisténi.
Na zakladé popisu reklamované vady rozhodne
zaméstnanec provozovatele povéreny preset-
fenim reklamace, zda bude proveden kontrolni
odbér vzorku vody v dané lokalité, pficemz pri
tomto rozhodovani vychazi z jiz provedenych
a vyhodnocenych vzork(i vody dodavanych stej-
nym vodovodem v dané lokalité na zakladé pla-
nu kontroly pitné vody dle zakona ¢. 258/2000
Sb., 0 ochrané verejného zdravi, v platném znéni
(dale jen “zakon €. 258/2000 Sb.”), schvaleného
organem ochrany verejného zdravi. Odbér kon-
trolniho vzorku zajisti provozovatel bez zbytec-
ného odkladu od uplatnéni reklamace s tim, ze
odbér bude proveden za pritomnosti odbératele
nebo jim povérené osoby na misté reklamované
pitné vody. Soucasné provozovatel zajisti analy-
zu odebrané reklamované pitné vody v akredi-
tované laboratofi. V pripadé, ze odbératel bude
trvat na provedeni kontrolniho odbéru vzorku
a nasledném rozboru, prestoze mu byl povére-
nym zaméstnancem provozovatele predlozen
prehled vysledkd rozborli vody v dané lokalité
s tim, ze tyto splnovaly hygienické pozadavky
na pitnou vodu stanovené platnymi pravnimi
predpisy nebo povolené organem ochrany verej-
ného zdravi a reklamace bude po provedeni roz-
boru pitné vody kvalifikovana jako neopravnéna,
uhradi odbératel naklady na provedeni odbéru
a rozboru kontrolniho vzorku vody.

. Na zakladé reklamace mnozstvi dodané pitné

vody, kdy ze strany odbératele neni zpochybiio-
vana funkénost vodoméru a spravnost méreni,
zajisti provozovatel ve |h(ité do 7 pracovnich dnii
od podani reklamace provedeni kontrolniho
odectu stavu vodoméru. Odbératel nebo jim po-
véfena osoba ma povinnost byt pfitomen u kon-
trolniho odectu stavu vodoméru a ma moznost
si telefonicky, osobné ¢i pisemné domluvit jiny
termin ve [hdité 1 mésice, v pfipadé, Ze termin

~

9.

(v veoua

VODA

oznameny provozovatelem je pro odbératele
nevyhovujici. Pokud nebude zajisténa pfitom-
nost odbératele nebo jim povérené osoby ve
stanoveném nebo dohodnutém terminu, bude
reklamace povazovana za bezpfedmétnou.
Vyhodnoceni reklamace bude provedeno bez
zbytecného odkladu po provedeni kontrolniho
odectu stavu vodomeéru a porovnani zjisténych
Udaju s udaji o odbérném misté vedenymi pro-
vozovatelem.

Vodomér podléha arednimu ovéreni podle
zvlastnich pravnich predpist. Ma-li odbératel
pochybnosti o spravnosti méfeni nebo zjisti-li
zavadu na vodomeéru, ma pravo pozadat o jeho
prezkouseni. Toto pravo Ize uplatnit nejpozdgji
pfi vyméné vodomeéru. Provozovatel je povinen
na zakladé pisemné zadosti odbératele do 30
dni ode dne doruceni jeho Zadosti zajistit pre-
zkouSeni vodoméru u subjektu opravnéného
provadét statni metrologickou kontrolu méridel,
pricemz odbératel je povinen poskytnout provo-
zovateli k odectu i vyméné vodoméru nezbytnou
soucinnost. Vysledek prezkouseni oznami provo-
zovatel neprodlené pisemné odbérateli. Zjisti-li
se pii prezkouseni vodomeéru vyzadaném odbeé-
ratelem, ze daje vodoméru nesplnuji néktery
z pozadavkd stanovenych zvlastnim pravnim
predpisem (zakon ¢. 505/1990 Sb., 0 metrologii,
v platném znéni) nebo pozbylo platnosti ovére-
ni vodomeéru podle tohoto zvlastniho predpisu,
povazuje se vodomér za nefunkéni a provozova-
tel hradi naklady spojené s jeho vyménou a pre-
zkousenim. V opacném pripadé hradi naklady
spojené s vymeénou a prezkousenim vodoméru
odbératel. Mnozstvi skutecné dodané vody se
v takovém pfipadé stanovi zplisobem podle od-
stavce 8 tohoto clanku nize.

. Odbératel ma pravo zajistit si na vlastni na-

klady metrologickou zkousku vodoméru na
misté instalace, a to nezavislym méridlem,
pfipojenym na odboceni s uzavérem za osa-
zenym vodomérem na potrubi vnitfniho vo-
dovodu pred jeho prvnim rozdélenim. Tuto
zkousku provede za pfitomnosti provozova-
tele vodovodu na zakladé smlouvy s odbéra-
telem Cesky metrologicky institut, pokud to
vnitini vodovod umoznuje. Zjisti-li se odchyl-
ka vétsi, nez pripousti zakon ¢. so5/1990 Sb.,,
o metrologii, v platném znéni bude vodomér
povazovan za nefunkéni. Stanoveni mnozstvi
skutecné dodané vody se v takovém pripadé
provede podle skutecného odbéru ve stejném
obdobi roku predchazejicimu tomu obdobi,
které je predmétem reklamace nebo Zadosti
o prezkouseni vodoméru. V pripadé, ze tako-
vé Udaje nejsou k dispozici, nebo jsou zjevné
zpochybnitelné, stanovi se mnozstvi dodané
vody podle nasledného odbéru ve stejném ob-
dobi roku nebo podle smérnych cisel spotreby
vody, pokud se provozovatel s odbératelem
nedohodne jinak. Za obdobi k vyporadani se
pritom povazuje obdobi od posledniho sku-
tecné provedeného odectu vodoméru pred-
chazejiciho skutecnému odectu vodoméru na
zakladé kterého doslo k vyméné vodoméru do
dne vymény vodomeéru, souvisejici s reklamaci
nebo zZadosti o jeho prezkouseni.

Byla-li nefunkénost nebo poskozenivodoméru
zpUsobena nedostatecnou ochranou vodomé-
ru odbératelem nebo pfimym zasahem odbeé-
ratele vedoucim k poskozeni vodomeéru, hradi
Ujmu a naklady spojené s vyménou vodomeéru
odbératel. Ujmou se rozumi veskeré majetko-
vé hodnoty, které provozovatel vynalozil nebo
které by bylo nutné vynalozit, aby doslo k uve-
deni véci v predesly stav. Tim nejsou dotceny
dalsi naroky provozovatele v souladu s obec-
né zavaznymi pravnimi predpisy.

10. V pfipadé reklamace odvadéni odpadnich

1

-

V.

1.

N

w

vod dohodnutym zpdsobem a v dohodnu-
tém mnozZstvi zajisti provozovatel bez zby-
tecného odkladu prosetieni reklamace na
misté samém. Odbératel nebo jim povérena
osoba ma povinnost byt pfitomen u kontrol-
niho odectu stavu vodoméru a ma moznost
si telefonicky, osobné ¢i pisemné domluvit
jiny termin ve lIhdté 1 mésice, v pfipadé, ze
termin oznameny provozovatelem je pro od-
bératele nevyhovujici. Pokud nebude zajisté-
na pfitomnost odbératele nebo jim povérené
osoby ve stanoveném nebo dohodnutém ter-
minu, bude reklamace povazovana za bez-
predmétnou.

.Fakturované udaje je mozné reklamovat pred

uplynutim Ihdty splatnosti prislusné faktury
tak, ze odbératel vrati takovou fakturu provo-
zovateli. Provozovatel je povinen podle pova-
hy zjisténych chyb vystavenou fakturu opravit
nebo vyhotovit fakturu novou. Opravnénou
reklamaci fakturovanych adaji prestava bé-
zet plivodnilhita splatnosti faktury.V pfipadé
reklamace fakturovanych adajii po uplynuti
InGty splatnosti faktury je odbératel povinen
fakturu uhradit. Po uplynuti [hiity splatnosti
faktury je reklamace fakturovanych tdaji vy-
fizovana formou dobropisu nebo vrubopisu.
V pfipadé neopravnéné reklamace zlstava
v platnosti pdvodni lhita splatnosti faktury
anaklady spojené s takovou reklamaci budou
Uctovany odbérateli.

Naroky vyplyvajici z odpovédnosti za vady

V pripadé dodavky pitné vody, u které bylo na
zakladé reklamace jeji jakosti prokazano, ze
nespliuje hygienické pozadavky na pitnou
vodu dle vyhlasky ¢. 252/2004 Sb. a ktera byla
organem ochrany verejného zdravi ve smyslu
zakona €. 258/2000 Sb. prohlasena za uzitko-
vou, ma odbératel pravo na poskytnuti slevy
zvodného, pficemz vyse této slevy bude stano-
vena individualné s prihlédnutim k zavaznosti
vady.

.V pripadé opravnéné reklamace mnozstvi do-

dané pitné vody bude postupovano dle § 17
zakona C. 274/2001 Sb., v pripadé reklamace
mnozZstvi odvedené odpadni vody podle § 19
téhoz zakona. Provozovatel neodpovida za
vady, pokud se prokaze, ze odbératel porusil
ustanoveni Kanalizacniho fadu o kvalité vy-
pousténych odpadnich vod. V tomto pripadé
hradi naklady spojené s reklamaci odbératel.

.V ostatnich pripadech je provozovatel povinen

bez zbytecného odkladu na vlastni naklady
opravnénou reklamaci vyresit, a to odstrané-
nim zavadného stavu.

. Uplatnénim naroku z odpovédnosti za vady

zUstava nedotcena odpovédnost provozova-
tele za skody zplsobené provozem dle obcan-
ského zakoniku.

VI. Zavérecna ustanoveni
Tento reklamacni fad nabyva platnosti a ucin-
nosti dnem podpisu.

Ve Zliné dne 1.1.2008

Ing. Martin Bernard, MBA
generalni reditel spolecnosti
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