REKLAMACNI RAD

MORAVSKA
VODARENSKA

l. Obecna ustanoveni

Spole¢nost MORAVSKA VODARENSKA, a.s., jako
provozovatel vodovodd a kanalizaci (ddle jen
“provozovatel”) vydava ve smyslu § 36 odst. 3 pism.
g) zakona €. 274/2001 Sb., o vodovodech a kanali-
zacich pro verejnou potrebu, v platném znéni (dale
jen “zékon ¢. 274/2001 Sb.”) tento reklamacéni fad.
Reklamacni rad stanovuje podminky a rozsah odpo-
védnosti za vady poskytovanych sluZeb v souvislosti
se zajisténim dodavky vody a odvadéni odpadnich
vod kanalizaci. Dale stanovuje zplisob a misto jejich
uplatnéni vcéetné narokd odbératele, vyplyvajicich
z odpovédnosti provozovatele.

Il. Rozsah odpovédnosti

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

a) udodavky pitné vody
* na jakost dodavané pitné vody a
* na mnozstvi dodané pitné vody.

b) u odvadéni odpadnich vod
¢ na dohodnuty zpUsob odvadéni odpadnich
vod a
® na mnozstvi odvadénych odpadnich vod.

c) uvyuactovani
® na nespravné zuctované zalohy,
¢ na jakoukoliv vadu vyuctovani, ktera brani
jeho vcasné Uhradé.

lll. Misto a forma uplatnéni reklamace

1. Odbératel uplatni reklamaci:

pisemné, emailem nebo prostfednictvim datové
schranky (tyto kontakty na provozovatele jsou
uvedeny ve Smlouvé, na fakture a webovych
strankach provozovatele);

osobné v zakaznickém centru provozovatele
na adrese:

- Tovarni 41, Olomouc 779 00,
- Krapkova 26, Prostéjov 796 01,
v provozni dobé
po,st:8—-12a13-17,
Ut a ¢t: pouze po predchozi domluve,
pa: 8—12,
a v zakaznickém centru na adrese:
- TyrSova 519, Konice 798 52
v provozni dobé
Ut: 10 - 14,
(dle vyvéseného seznamu)
(provozni doba se mlze ménit, aktudlni je uve-
dena na faktufe a/nebo na webu provozovatele);

telefonicky pouze v pripadé, Ze se jednd
o reklamaci jakosti dodané vody na telefonnim
Cisle call centra (zakaznické linky) provozovatele
840 668 668.

2.V pripadé osobné uplatnéné reklamace je
zameéstnanec provozovatele povéreny sepsanim

reklamaci povinen sepsat pisemny zdznam
o uplatnéné reklamaci, ktery odbératel podepise.
Reklamujici odbératel obdrzi kopii tohoto
zaznamu.

3. Reklamace musi obsahovat:
jméno a prijmeni odbératele, je-li fyzickou
osobou nebo obchodni firmu (nazev) a ICO, je-li
pravnickou osobou, véetné kontaktni osoby,
telefonického a faxového spojeni;

bydlisté nebo sidlo odbératele;

adresu mista odbéru pitné vody nebo vypousténi
odpadnich vod;

popis vady nebo reklamace;

datum podani reklamace.

4.V pripadé, Ze reklamace odbératele nebude
obsahovat vySe uvedené uUdaje nezbytné pro
radné uplatnéni reklamace, bude odbératel
vyzvan, aby tyto udaje doplnil. Pokud tak
ve stanovené |h(té neucini, ma se za to, Ze je
reklamace jiz bezpredmétna.
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IV. ZpUsob a lhlty pro vyfizeni reklamace

1. Provozovatel je povinen zajistit, aby po celou

provozni dobu byl v zdkaznickém centru
pritomen zaméstnanec povéreny vyrizovanim
reklamaci. V prfipadé, Ze neni mozZno vyridit
reklamaci ihned na misté jejiho poda ni, je
provozovatel povinen zajistit jeji vyrizeni
a podani pisemné zpravy odbérateli o zplsobu
jejiho vyfizeni bez zbytecného odkladu na adresu
odbératele. Reklamace musi byt vyfizena
ve |lhdté 30 dnd od uplatnéni reklamace, pokud
se provozovatel s odbératelem nedohodli
na IhGté delsi.

je povinen provérit vsechny
zavainé skuteCnosti uvadéné odbératelem,
které se primo tykaji poskytovanych sluzeb
v souvislosti se zajisténim dodavky vody
a odvadéni odpadnich vod kanalizaci.

.V pripadé reklamace, tykajici se dodavky vody, je

odbératel povinen poskytnout provozovateli
nezbytnou soucinnost pfi presetrovani a reseni
reklamace, zejména je povinen umoznit pfistup
k vodoméru za ucelem jeho kontroly, odectu
stavu nebo jeho vymény v souvislosti s provére-
nim, zucastnit se osobné odbéru kontrolnich
vzorkd nebo timto povéfit jinou osobu, predkla-
dat provozovateli potiebné doklady k provéreni
spravnosti Uctovaného mnozstvi dodané pitné
vody.

.V pripadé reklamace, tykajici se odvadéni odpad-

nich vod, je odbératel povinen umoznit pristup
povéfenym  zaméstnancim  provozovatele
do pfipojené nemovitosti za Gcelem provéreni
odvadéni odpadnich vod a predkladat provozo-
vateli potfebné doklady k provéreni spravnosti
Uctovaného mnozstvi odvadéni odpadnich vod.

.Zjevna vada jakosti vody (zdpach, zakal, barva

apod.) musi byt reklamovana odbératelem
nejpozdéji do 24 hodin od zjisténi, ostatni vady
jakosti bez zbyte¢ného odkladu po jejich zjisténi.
Na zdkladé popisu reklamované vady rozhodne
zameéstnanec provozovatele povéreny presetre-
nim reklamace, zda bude proveden kontrolni
odbér vzorku vody v dané lokalité, pricemz
pfi tomto rozhodovani vychazi z jiz provedenych
a vyhodnocenych vzork( vody dodavanych stej-
nym vodovodem v dané lokalité na zakladé planu
kontroly pitné vody dle zékona ¢. 258/2000 Sb.,
o ochrané vefejného zdravi, v platném znéni
(dale jen “zékon ¢&. 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 pfitomnosti odbéra-
tele nebo jim povérené osoby na odbérném
misté, kterého se reklamace jakosti pitné vody
tykda. Soucasné provozovatel zajisti analyzu ode-
brané reklamované pitné vody v akreditované
laboratofi. V pfipadé, Ze odbératel bude trvat
na provedeni kontrolniho odbéru vzorku
a nasledném rozboru, prestoze mu byl povére-
nym zaméstnancem provozovatele predloZen
prehled vysledk( rozbord vody v dané lokalité
s tim, Ze tyto splnovaly hygienické poZadavky
na pitnou vodu stanovené platnymi pravnimi
pfedpisy nebo povolené organem ochrany verej-
ného zdravi a reklamace bude po provedeni
rozboru pitné vody kvalifikovana jako neoprav-
néna, uhradi odbératel naklady na provedeni
odbéru a rozboru kontrolniho vzorku vody.

.Na zakladé reklamace mnoiZstvi dodané pitné

vody, kdy ze strany odbératele neni zpochybno-
vana funkénost vodoméru a spravnost méreni,
zajisti provozovatel ve Ih(té do 7 pracovnich dnd
od podani reklamace pro vedeni kontrolniho
odectu stavu vodoméru. Odbératel nebo jim
povérena osoba ma povinnost byt pfitomen
u kontrolniho odectu stavu vodoméru. Pokud
nebude zajisténa pritomnost odbératele nebo
jim povérené osoby ve stanoveném nebo dohod-
nutém terminu, bude reklamace povazovana
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za bezpredmétnou. Vyhodnoceni reklamace
bude provedeno bez zbyte¢ného odkladu po pro-
vedeni kontrolniho odectu stavu vodoméru
a porovnani zjisténych Gdaja s udaji o odbérném
misté vedenymi provozovatelem.

Vodomér podléha urednimu ovéfeni podle
zvlastnich pravnich predpist. Ma-li odbératel
pochybnosti o spravnosti méreni nebo zjisti-li
zavadu na vodoméru, ma pravo pozadat o jeho
prezkouseni. Toto pravo lze uplatnit nejpozdéji
pfi vyméné vodoméru. Provozovatel je povinen
na zakladé pisemné zadosti odbératele do 30 dnul
ode dne doruceni jeho Zadosti zajistit prezkou-
Seni vodoméru u subjektu opravnéného prova-
dét statni metro logickou 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 pfi prezkouseni vodoméru vyZzadaném
odbératelem, Ze Udaje vodoméru nespliuji
néktery z pozadavkl stanovenych zvlastnim
pravnim predpisem (zakon ¢. 505/1990 Sb.,
o metrologii, v platném znéni) nebo pozbylo plat-
nosti ovéreni vodomeéru podle tohoto zvlastniho
predpisu, povaZzuje se vodomér za nefunkéni
a provozovatel hradi ndklady spojené s jeho
vyménou a prezkousenim. V opacném pfipadé
hradi naklady spojené s vyménou a prezkouse-
nim vodoméru odbératel. Mnozstvi skutec¢né
dodané vody se v takovém piipadé stanovi
zplsobem podle odstavce 9 tohoto ¢lanku nize.

Odbératel ma pravo zajistit si na vlastni naklady
metrologickou zkousku vodoméru na misté
instalace, a to nezdvislym méridlem, pfipojenym
na odbodeni s uzavérem za osazenym vodomé-
rem na potrubi vnitfniho vodovodu pred jeho
prvnim rozdélenim. Tuto zkousku provede za pfi-
tomnosti provozovatele vodovodu na zakladé
smlouvy s odbératelem Cesky metrologicky
institut, pokud to vnitfni vodovod umoznuje.

. Zjisti-li se odchylka vétsi, neZ pfipousti zdkon

¢. 505/1990 Sb., o metrologii, v platném znéni,
bude vodomér povazovan za nefunkéni. Stano-
veni mnozstvi skutecné dodané vody se v tako-
vém pripadé provede podle skute¢ného odbéru
ve stejném obdobi roku predchazejicimu tomu
obdobi, které je predmétem reklamace nebo
zadosti o prezkouseni vodoméru. V pfipadé, Ze
takové udaje nejsou k dispozici, nebo jsou zjevné
zpochybnitelné, stanovi se mnoiZstvi dodané
vody podle ndsledného odbéru ve stejném
obdobi roku nebo podle smérnych Cisel spotieby
vody, pokud se provozovatel s odbératelem
nedohodne jinak. Za obdobi k vyporadani se
pfitom povazuje obdobi od posledniho skutecné
pro vedeného odectu vodoméru predchazejiciho
skute¢nému odectu vodoméru, na zakladé
kterého doslo k vyméné vodoméru do dne
vymény vodoméru, souvisejici s reklamaci nebo
zadosti o jeho prezkouseni.

10. Byla-li nefunkénost nebo poskozeni vodoméru

zpUsobena nedostateCnou ochranou vodo-
méru odbératelem nebo pfimym zdsahem
odbératele vedoucim k poskozeni vodoméru,
hradi 4jmu a naklady spojené s vyménou vodo-
méru odbératel. Ujmou se rozumi vedkeré
majetkové hodnoty, které provozovatel vynalo-
Zil nebo které by bylo nutné vynaloZit, aby doslo
k uvedeni véci v predesly stav. Tim nejsou
dotéeny dalsi naroky provozovatele v souladu
s obecné zavaznymi pravnimi predpisy.

11. V pripadé reklamace odvadéni odpadnich vod

dohodnutym zplsobem a v dohodnutém
mnozstvi zajisti provozovatel bez zbyte¢ného
odkladu prosetreni reklamace na misté samém.

.V pfipadé oprdvnéné

Odbératel nebo jim povérena osoba ma povin-
nost byt pritomen u kontrolniho odectu stavu
vodoméru a ma moznost si telefonicky, osobné
¢i pisemné domluvit jiny termin ve [h(té 1 mé-
sice, v pripadé, Ze termin oznameny provozova-
telem je pro odbératele nevyhovujici. Pokud
nebude zajiSténa pritomnost odbératele nebo
jim povérené osoby ve stanoveném nebo
dohodnutém terminu, bude reklamace povazo-
vana za bezpredmétnou.

12. Vadu vyuctovani sluzeb (faktury) mlze odbéra-

tel reklamovat bez zbytecného odkladu poté,
co mél moznost takovou vadu zjistit. Provozo-
vatel je povinen podle povahy zjisténych chyb
vystavenou fakturu opravit nebo vyhotovit
fakturu novou. Opravnénou reklamaci fakturo-
vanych Gdajl prestava bézet plvodni |hita
splatnosti faktury. V pripadé neopravnéné
reklamace zGstdva v platnosti ptvodni lhdta
splatnosti faktury a naklady spojené s takovou
reklamaci budou u¢tovany odbérateli.

13. V pripadé, Ze odbératel, ktery je spotrebitelem

dle zékona €. 634/1992 Sh., o ochrané spotfe-
bitele, nesouhlasi s vysledkem vyfizeni
reklamace u provozovatele, je opravnén obratit
se na Ceskou obchodni inspekci (COI) jako
subjekt mimosoudniho feseni spotrebitelskych
sporl. Blizsi informace je moziné ziskat
na webovych strankach COl www.coi.cz.

V.Ndroky vyplyvajici z odpovédnosti za vady
1.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 or-
ganem ochrany verejného zdravi ve smyslu
zakona €. 258/2000 Sh. prohlasena za uzitkovou,
ma odbératel pravo na poskytnuti slevy
z vodného, pricemz vyse této slevy bude stano-
vena individudlné s prihlédnutim k zavaznosti
vady.

reklamace mnoZstvi
dodané pitné vody bude postupovano dle § 17
zakona €. 274/2001 Sb., v pfipadé reklamace
mnozstvi odvedené odpadni vody podle § 19
tého?z zékona. V pfipadé neopravnéné reklamace
budou naklady vzniklé provozovateli vyuctovany
odbérateli. Provozovatel neodpovida za vady,
pokud se prokdze, ze odbératel porusil ustano-
veni Kanaliza¢niho fadu o kvalité vypousténych
odpadnich vod.

.V ostatnich pfipadech je provozovatel povinen

bez zbyte¢ného odkladu na vlastni naklady
opravnénou reklamaci vyresit, a to odstranénim
zavadného stavu.

VI. Zavérecna ustanoveni

Tento reklamacni fad nabyva platnosti a Ucinnosti
dnem podpisu.

V Olomouci dne 1. 4. 2025

Ing. Martin Bernard, MBA
generalni feditel






