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Stiznostni rad
l. Obecna ustanoveni

1. Uvodni ustanoveni

Spole¢nost Brnénské vodarny a kanalizace, a.s. jako dodavatel pitné vody z vodovodu pro
vefejnou potifebu a subjekt zajiStujici odvadéni odpadnich vod kanalizaci pro vefejnou
potfebu a souvisejici ¢innosti vydava tento stiznostni fad.

Jeho uCelem je zejména stanovit a upravit zakladni zasady tykajici se evidovani a vyfizovani
stiznosti.

2. VVSeobecna ustanoveni

Veskeré stiznosti doru€ené do Brnénskych vodaren a kanalizaci, a.s. eviduje a feSi
manazer/ka vefejnych vztah(, ktery/a je pfijemcem stiZznosti. Je povinnosti kazdého
zaméstnance Brnénskych vodaren a kanalizaci, a.s. zajistit doruceni jakékoliv stiznosti
k vyfeSeni pfijemci stiznosti. V dobé nepfitomnosti pfijemce stiznosti, je pfijemcem
stiznosti asistentka generalniho feditele nebo povéreny zaméstnanec.

3. Terminologie

Stiznost — podani fyzickych nebo pravnickych osob, kterym se tyto subjekty domahaiji
(opravnéné &i neopravnéné) ochrany svych prav nebo zajmu a upozorfiuji na nedostatky
v ¢innosti Brnénskych vodaren a kanalizaci, a.s. a/nebo vyjadfuji nespokojenost souvisejici
se sluzbami spole¢nosti spojenymi s dodavkami vody a s odvadénim odpadnich vod, popf.
s ostatnimi ¢innostmi spoleCnosti a zadaji o zjednani napravy.

Jako stiznosti jsou kromé listinnych podani vyfizovana i osobni a telefonicka podani
pfevedena do pisemné formy zapisem a dale podani do datové schranky, podani podana
prostfednictvim webové stranky spole€nosti, zakaznického uctu, automatického formulare
a e-mailu, ktera maji charakter stiznosti. Jako stiznost jsou vyfizovana i anonymni podani,
a to podana jakoukoliv vySe uvedenou formou.

Podani, které nema uvedené znaky, neni stiznosti a je obecnym podanim, oznamenim,
zadosti nebo reklamaci a nevyfizuje se jako stiznost podle stiznostniho fadu. Ve spornych
pfipadech rozhoduje generalni feditel Brnénskych vodaren a kanalizaci, a.s.

Anonymni podani — o anonymni podani jde vzdy, kdyz je podana stiZznost bez
identifikaCnich udaji stézovatele, bez kterych nelze stézovatele jednoznacné urcit.
Prijemce stiznosti — zaméstnanec spole€nosti Brnénské vodarny a kanalizace, a.s., ktery
je odpovédny za komunikaci se stéZovateli a ktery zajisti vyfizeni stiznosti.

Stézovatel — fyzicka osoba, pravnicka osoba nebo vice téchto osob, které podavaji stiznost
na cinnost Brnénskych vodaren a kanalizaci, a.s.

II. Specialni ¢ast

1. Podani stiznosti
Stiznost |ze podat v listinné podobé&, osobné, prostifednictvim spojovych prostiedki
(telefon, elektronicka posta, datova schranka, webové stranky spolecnosti, zakaznicky
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ucet). U stiznosti podané elektronicky se nepozZaduje jeji podepsani elektronickym
podpisem.

Ze stiznosti by mélo byt patrné, kdo ji podava, jaké véci se tyka a co se pozaduje. U stiznosti,
ktera neobsahuje nalezitosti nutné k jejimu vyfizeni, vyzve pfijemce stiznosti stézovatele k
jejich doplnéni v pfiméfené lhaté.

2. Pfijem stiznosti

Veskeré stiznosti prebira k vyfizeni pfijemce stiznosti. Pokud byla jakakoliv doru¢ena posta
charakteru stiznosti (napf. vramci rozdéleni doslé poSty podatelnou) nedopatienim
pfidélena jiné organizacni jednotce, je jeji vedouci povinen postoupit ji neprodlené k dalSimu
fizeni pfijemci stiznosti.

Stiznosti vede pfijemce stiznosti v evidenci stiznosti. Pfijemce stiznosti odpovida za
vyfizeni stiznosti a stiznosti vyhodnocuije.

O osobni nebo telefonické stiznost sepiSe pfijemce stiznosti pisemny zaznam na formulafri
F-SM113-01-stiz-V1), ktery je zaevidovan na podatelné stejné jako pisemna stiznost.

S kazdou stiznosti je nakladano jako s pisemnosti doSlou do spoleCnosti a je tedy
zaevidovana na podatelné v ESSL.

3. Vyfizovani stiznosti

Stiznost se posuzuje podle svého skutecného obsahu a bez ohledu na to, jak je oznacCena.
Podani stiznosti nesmi byt stéZovateli na ujmu.

Pfijemce stiznosti fadné proSetfi vSechny skuteCnosti ve stiznosti uvedené. Povazuje-li to
za vhodné, provede mistni Setfeni, vyzada si dokumenty, které bezprostfedné s obsahem
stiznosti souviseji, pfipadné stanoviska zaméstnancu (utvarll), kterych se véc tyka,
vyslechne zaméstnance, proti nimz stiZznost sméfuje, pfipadné dalSi osoby, které mohou
pfispét k objasnéni véci.

Stiznost se vyfizuje nejpozdéji do 30 kalendarnich dnl ode dne jejiho doruéeni spolecnosti
Brnénské vodarny a kanalizace, a.s. O vyfizeni stiznosti musi byt stéZovatel v této Ihuté
vyrozumeén.

Vyrozumeéni o vyfizeni stiznosti musi byt srozumitelné. Pfijemce stiznosti se ve vyrozuméni
vyporada se vSemi body stiznosti stézovatele. V odGvodnéni vyfizeni rovnéz uvede, o jaké
skute€nosti a pravni pfedpisy se opira.

Pocatek procesu vyfizovani stiznosti se rozumi datum pfrevzeti stiznosti, tj. datum doruceni,
pfipadné oznameni stiznosti do spole€nosti Brnénské vodarny a kanalizace, a.s., koncem
procesu datum vyfizeni stiznosti. Do celkové doby na vyfizeni stiznosti se nezapocitava
doba, kdy stiznost neni vyfizovana z divodu prekazek na strané stéZovatele (napf.
neposkytnuti veSkerych potfebnych Udajli, neumoznéni odbéru vzorkll vody v nemovitosti,
neumoznéni zmérfeni tlaku vody v nemovitosti apod.).

Zpusob vyfizovani stiznosti voli pfijemce stiznosti ve vazbé na jeji doru€eni. Vyfizenou
stiznosti se rozumi pisemna odpovéd o vyfeSeni nebo o postupu feSeni stiznosti zaslana
doporu€ené nebo zaslana do datové schranky, zaslana e-mailova odpovéd nasledné
dolozena doru€enkou zpravy, ktera informuje o uspésném doruceni. StiZznost je mozné feSit
i telefonicky; telefonicky vyfeSena stiznost je doloZzena zaznamem hovoru.
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V pfipadé, Ze stiznost souvisi s provozovanim vodovodu a kanalizaci, bude pfijemce
stiznosti stéZovatele informovat ve svém vyjadfeni k dané stiznosti o moznosti obratit se
rovnéz na vlastnika vodohospodarské infrastruktury. V pfipadé, Ze se stéZovatel obrati na
vlastnika infrastruktury, poskytnou Brnénské vodarny a kanalizace, a.s., jako provozovatel
infrastruktury, soucinnost.

4. Anonymni podani

Anonymni podani se proSetfi jako stiznost. Takovéto podani je mozné pojmout jako podnét
k vykonu kontroly nebo jako podnét ke zlepSeni €innosti spoleCnosti Brnénské vodarny a
kanalizace, a.s. a k odstranéni nedostatk(. Prokaze-li se, Ze tvrzeni obsazena v anonymnim
podani jsou pravdiva, pfijme feditel pfisluSné organizacni slozky opatfeni k napravé.

5. Ochrana osobnosti a osobnich udaja

PFi vyfizovani stiznosti se postupuje v souladu s obCanskym zakonikem a dalSimi pravnimi
predpisy.

PFi nakladani s osobnimi udaji stéZovatell i dalSich osob, kterych se stiznost tyka, se
postupuje v souladu s Nafizenim Evropského parlamentu a Rady (EU) 2016/679 ze dne 27.
dubna 2016 o ochrané fyzickych osob v souvislosti se zpracovanim osobnich udaji a o
volném pohybu téchto udaji a o zruseni smérnice 95/46/ES (obecné nafizeni o ochrané
osobnich udaju), General Data Protection Regulation a se zak. ¢ 110/2019 Sb.,, o
zpracovani osobnich udaju, ve znéni pozdéjSich predpisu.
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