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Komunikace se spotrebiteli jako zakladni prostiedek pro zvySovani divéry v kohoutkovou vodu

Abstrakt: Tato metodika poskytuje provozovateldm vodovod( nastin spravné praxe v oblasti komunikace se
svymi odbérateli, resp. spotfebiteli. U¢elem je jednak spravné pinéni zakonnych informaénich povinnosti
vyplyvajicich ze zakon( ¢. 258/2000 Sb. a 274/2001 Sb., jednak navrzeni dalSich dobrovolnych informacnich
moznosti a aktivit, které napomahaji ke zvySovani divéry odbératell/spotrebitelt ve sluzby dodavateld pitné
vody a v bezpecnost vody samotné.
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Communication with consumers as an essential means of increasing trust in tap water

Abstract: The methodology provides water supply operators the guidance of good practice in the area of
communication with their customers, or consumers. The purpose is, on the one hand, the correct fulfillment of
legal obligations on providing information resulting from the Acts No. 258/2000 Coll. and 274/2001 Coll., on the
other hand, designing other voluntary information options and activities that help to increase the trust of
customers/consumers in the services of drinking water suppliers and in the safety of the water itself.
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Cil metodiky

Cilem metodiky je poskytnout provozovatelim vodovodd, popf. vlastnikim, ktefi jsou zaroven
provozovateli, nastin spravné praxe v oblasti komunikace se svymi odbérateli, resp.
spotfebiteli. U¢elem je jednak spravné plnéni zdkonnych informaénich povinnosti vyplyvajicich
ze zakonl ¢. 258/2000 Sb. a 274/2001 Sb. (oboje ve znéni pozdéjsich predpist), jednak
navrzeni dalSich informacnich moznosti a aktivit, které napomahaji ke zvySovani divéry
odbératell/spotiebitell ve sluzby dodavatell pitné vody a v bezpecnost vody samotné.

Podle doporuceni Svétové zdravotnické organizace a Mezinarodni asociace pro vodu je dlvéra
spotiebitele v kvalitu a bezpecnost pitné vody stejné dllezitd jako kvalita pitné vody samotna,
protoZe nedulvéra v jakkoli kvalitni kohoutkovou vodu vede casto spotrebitele k méné
bezpecnym alternativdm, jako je dovoz vody ze studni a pramenu, které nejsou pod
pravidelnou kontrolou, nebo pouziti nevhodného zplsobu Upravy vody v domdcnosti.

Vlastni popis metodiky

Uvod

Mezindrodni asociace pro vodu (IWA) definovala cil moderniho vodarenstvi nasledovné: dobra
a nezavadna pitna voda, kterou Ize nejen bez obav pit, ale u niz spotrebitel ocenuje jeji
estetickou kvalitu, a ktera pochazi ze systému zasobovani, ktery se tési dlvére spotrebitell
[1]. Vidime, Ze tento cil je mnohem ambicidznéjsi, nez je pouha hygienicka nezadvadnost vody,
a vychazi vstric ocekavanim spotrebitell také co do senzorickych vlastnosti vody. Nadto
zminuje jesté jeden nezvykly aspekt: davéru spotrebitell. | kdyby provozovatel doddval pitnou
vodu zcela nezavadnou a vyborné chuti i vzhledu, ale spottebitelé by z néjakého divodu —
tfeba diky Spatné vzajemné komunikaci — neméli v jeji bezpecnost divéru, provozovatel
nemuze byt spokojen, protozZe cil nebude zcela naplnén.

Proto je péfe o budovani a zvySovani dlvéry spotrebitelld v kvalitu vody a schopnost
provozovatele ji prlibéziné zajistit stejné dlleZita jako tradi¢ni vodarenské ¢innosti. A zvySovani
dlvéry ze strany provozovatele je prospésné nejen pro néj, ale pomaha zvysSovat davéru v cely
sektor vodarenstvi — ovSsem plati to i naopak: nezodpovédné jednani jednoho provozovatele
poskozuje divéru verejnosti v cely obor.

V Ceské republice jiZ na tento trend reagovala celd fada vodéarenskych spole¢nosti a v dil¢ich
aspektech dosahla péknych vysledkll hodnych nasledovani. Protoze vsak komplexni
a systematicky pristup ke komunikaci se spotiebiteli je u nas dosud spisSe vyjimkou, protoze
sdileni téchto zkusSenosti je mnohem méné casté nez sdileni zkuSenosti ekonomickych ci
technickych a protoZe zde dosud chybi néjaky standard ¢i norma tuto oblast upravujici &i
nastifujici spravnou praxi, vydavame toto metodické doporuéeni, aby podpofilo snahy
jednotlivych provozovatelll a prispélo svym dilem ke zvySovani dlvéry verejnosti v Ceské
vodarenstvi. Dodejme, Ze se samoziejmé musi jednat o dlivéru podlozenou a opravnénou,
nejde nam o zastirani nedostatkd umnou komunikaci.



Postaveni spotrebitele/zdkaznika

Pro zadkaznika, kterému jsou poskytovany sluzby dodavani pitné vody a odvadéni odpadnich
vod, se béZné uziva oznaceni ,odbératel”. Prava zdkaznikd oSetfuje zakon ¢. 274/2001 Sb.,
o vodovodech a kanalizacich pro verejnou potifebu a o zméné nékterych zdkon( ve znéni
pozdéjsich predpist (dale jen ,zdkon ¢&. 274/2001 Sb.”), v obecné roviné je zdakaznik
v postaveni spotiebitele ve smyslu Obcanského zakoniku (zdkon ¢. 89/2012 Sb.) a zakona
o ochrané spotrebitele (zakon ¢. 634/1992 Sb.).

Povinnosti vlastnika (nebo provozovatele, je-li k tomu vlastnikem zmocnén) je podle § 36 odst.
3 pism. g), zakona €. 274/2001 Sb. predat obecnimu ufadu pfislusné obce informace m;.
o rozsahu a podminkach odpovédnosti za vady, zplsobu a misté jejich uplatnéni, véetné
naroku vyplyvajicich z této odpovédnosti (reklamacni fad). Tento dokument upravuje zplsob,
jakym jsou poddvany, prebirdny a vyporadany reklamace, tedy jak jsou uplatfiovana prdva
zvadného plnéni. Samostatné je vzakoné ¢. 274/2001 Sb. upraveno feseni reklamaci
tykajicich se funkénosti vodoméru, postup pfi vyporadani téchto reklamaci tudiz musi byt

v souladu s ustanovenimi tohoto zakona.

V praxi se setkdvame s riznym oznacenim pro reklamace. Jednotlivé druhy reklamaci jsou
u rdznych provozovateldl definovany a chdpany rozdilné. Z pohledu legislativy CR je spravné
vsechna podani zakaznikl vyjadfujici nespokojenost nebo smérujici k dosazeni napravy chapat
jako uplatnéni prava z vadného pInéni neboli reklamace. Casto uZivany vyraz stiznost neni
v legislativé dobfe zakotven, je pouZit jen ve znéni vyhlasky ¢. 428/2001 Sb., které bude Gc¢inné
od 1. 1. 2025 (nedojde-li do té doby ke zméné). Proto je pro Ucely této metodiky ddle uzivdano
jednotné oznaceni ,reklamace” a znamenad totéz, co termin ,stiznost”, obsaZzeny ve vyse
uvedené vyhlasce.

Dodavku vody a odvadéni odpadnich vod je nutné chapat jako sluzbu. Pfi doddavce pitné vody
je samozrejmé hlavnim vysledkem dodani produktu — pitné vody, ale soudasti vztahu mezi
provozovatelem (dodavatelem) a zdkaznikem je i plynulost dodavky, dostatecny tlak,
poskytovani informaci, zplsob stanoveni ceny a jeji fakturace; zakaznik tak ma pravo
reklamovat vSe vySe uvedené a provozovatel je povinen reklamaci fadné vyporadat.

Poskytovani informaci o systému zasobovani

Nova smérnice EU o pitné vodé 2020/2184 [2] podstatné rozsifila prava vefejnosti na
informace nejen o kvalité pitné vody, ale o celém systému zasobovani, véetné fady
majetkovych, provoznich, technickych i cenovych otazek nebo spotifeby vody (o téchto
aspektech viz dale v kapitole ,Poskytovani dalSich technicko-ekonomickych informaci“). Do
Ceské legislativy se tyto pozadavky promitly v rdmci zakona ¢. 274/2001 Sb. (§ 36 odst. 9 a 10),
a jeho provadéci vyhlasky ¢. 428/2001 Sb. (§§ 36a a 36b a priloha 2) a ¢aste¢né zakona
¢. 258/2000 Sb., o ochrané verejného zdravi a o zméné nékterych souvisejicich zakonl ve
znéni pozdéjsich predpist (dale jen ,,zakon €. 258/2000 Sb.“), konkrétné jeho § 3a odst. 8 pism.
a).



O kazdém vodovodu by mély byt jako minimum zverejnény vedle ndzvu a poctu zdsobovanych
obyvatel nasledujici informace o zplsobu vyroby vody: zda je kvyrobé vody pouZit
zdroj/zdroje podzemni ¢i povrchové vody nebo jejich smés (z bezpecnostnich divodd neni
nutné poskytovat presnou lokalizaci zdroju ¢i mist odbéru), jakym zplsobem se voda upravuje
a jaké chemické latky se pouzivaji k upravé a dezinfekci (viz bod 3, pism. A, B a B1 ptilohy ¢. 2
k vyhlasce 428/2001 Sb.). Posledni dva body tykajici se Upravy a pouZiti chemickych latek lze
spojit do jednoho a vysvétlit spotrebitellim, Ze vétsSina zdrojli vody potiebuje néjakou Upravu,
aby voda byla pitna, a Ze rozsah ¢i slozitost Upravy se muze lisit zdroj od zdroje podle kvality
surové vody, Ze fada krok( Upravy je spojena s pouZzitim néjaké chemické latky a jaka je funkce
té latky v daném kroku. A Ze nékteré pouZité latky do upravené vody vlbec ¢i prakticky vibec
neprochazeji, protoZe jsou v procesu Upravy, po splnéni své funkce, opét odstranény (napft.
koagulanty). Tim se mlzZe predejit obavam citlivéjSich spotrebiteld a pomoci jim pochopit
vyznam pouziti chemickych latek v procesu Upravy vody.

K zajisténi bezpecnosti slouzi predevsim relativné nova povinnost zpracovat posouzeni a fizeni
rizik systému zdsobovani vodou, které se také stalo predmétem informovani verejnosti. Podle
zakona ¢. 258/2000 Sb. (§ 3a, odst. 8, pism. b) a c)) ma provozovatel na svych internetovych
strankach nebo zplisobem v misté obvyklym zpftistupnit aktudlni informace o tom, zda bylo
zpracovano posouzeni rizik, v jakém roce a zda pritom byla zjiSténa nepfijatelna rizika, a pokud
ano, zda byla pfijata pfislusna napravna opatreni. S ohledem na to, Ze konkrétni rizika a s nimi
spojend zranitelna mista systému zdsobovani jsou velmi citlivé Udaje, v Zddném pfipadé se
nepredpoklada jejich zverejriovani (vedle dozorového organu ochrany verejného zdravi ma
pravo pristupu kvysledkim posouzeni rizik jen provozovatel provozné souvisejiciho
vodovodu, ktery z daného systému odebird vodu). Zde je opravdu nutné se omezit jen na
konstatovani, zda posouzeni rizik bylo ¢i nebylo zpracovano (popf. kdy bylo aktualizovano),
zda byla zjisténa nepfrijatelna rizika (bez jakékoli jejich specifikace) a jestlize ano, zda byla
pfijata napravna opatreni. Vhodné je pridat kratkou informaci o Uéelu a vyznamu posouzeni
a fizeni rizik a kym a kdy bylo (jako soucast provozniho fadu) schvaleno, coz muze u verejnosti
posilit pocit objektivity a spravnosti vyhodnoceni rizik a napravnych opatreni.

Zadouci je nad vy3e uvedeny ramec uvést dal$i opatteni &i ¢Ginnosti, které provozovatel provadi
za Uéelem zajisténi bezpecénosti vody: napf. je vytyéeno ochranné pasmo okolo zdroje surové
vody, kvalita surové i upravené pitné vody (i na konci sité) je pravidelné monitorovana, jsou
prabéiné kontrolovany funkce technologie Upravy vody, provadi se pravidelné kontroly
stavebniho a technického stavu celé infrastruktury a jeji Udrzba apod.

Tyto informace dokladajici komplexni pécéi o systém zdsobovani by nemély byt jen na
internetovych strankach, ale provozovatel by se je mél snazit Sifit mezi spotrebitele i jinym
vhodnym zpUsobem, at uZ prostfednictvim médii, nebo osobné pfi rGznych akcich pro
verejnost. Ucelem je, aby spotiebitel ziskal redlnou pfedstavu o naroénosti péce o systém
zasobovani, a tim i vétsi dlvéru v kvalitu vody a pochopeni pro jeji cenu.

Poskytovani informaci o kvalité vody

Oteviené sdileni informaci o kvalité vody se spotrebiteli neni jen jednim z prvkd, skrze které
se vytvari dlivéra spotfebitele v nezavadnost a kvalitu pitné vody, ale i povinnost, kterou



provozovatelim uklada legislativa. Provozovatelé jsou podle zéakona ¢. 258/2000 Sb., § 3a
odst. 8 povinni zajistit, aby na jejich internetovych strankach nebo zplsobem v misté obvyklym
byly verejné pristupné aktualni informace o jakosti doddvané pitné vody.

Tento poZadavek muiZe vyvolat nékolik otdzek, napf. v jakém rozsahu se maji informace
zvefejiovat a jak ¢asto se maji aktualizovat. Praxe mezi provozovateli se vtomto sméru riizni.
Néktefi zverejiuji posledni Uplny nebo kraceny rozbor, jini jen soubor ukazatell, které
povazuji za klicové a/nebo roéni priméry. JelikoZ roc¢ni primér ¢i median vypovida
o dlouhodobé kvalité vody mnohem vic neZ jednotlivy rozbor, lze tuto praxi doporucdit,
nicméné kdyby se spotiebitel doZzadoval aktualnich vysledk( rozboru vody, ma na to podle
zakona pravo a provozovatel mu je musi poskytnout.

Zverfejnovani pouze vybranych ukazateld (napf. 20-30) neni povazovano za pfrilis Stastné,
protoZze nahrava kritickym hlaslim, Ze pitnd voda neni dostatecné kontrolovana, resp. zZe
kontrole unikd velké mnozstvi toxickych latek, které se ve vodé mohou vyskytnout, a proto
vodé nelze dlvérovat. Nicméné pokud néktery provozovatel povaZuje tento pfistup za
vhodny, napf. kvili prehlednosti a srozumitelnosti, nebo Ze je mu tfeba nepfijemné
informovat o vyskytu pesticidd a jejich metabolitli, mél by vysvétlit, pro¢ uvadi pravé tento
vylet ukazatelG!. Zaroveri by mél zvoleny vylet doplnit upozornénim, Ze pitnou vodu
pravidelné kontroluje na 30, 50 ¢i 100 dalSich ukazateld (podle mnozstvi sledovanych
pesticidll), jejichz vysledky mGze na pozadani sdélit. Spotrebitel ma totiz podle zdkona pravo
na vysledky vSech povinné sledovanych ukazatell a nesplni-li provozovatel tuto povinnost,
dopousti se prestupku, za ktery ho organ ochrany verejného zdravi mize sankcionovat az
Castkou 100 tisic K¢.

Kdyz hovofime o povinné sledovanych ukazatelich, mame na mysli vSechny ukazatele
obsazené ve vyhlasce ¢. 252/2004 Sb., kterou se stanovi hygienické pozadavky na pitnou
ateplou vodu a cetnost a rozsah kontroly pitné vody, ve znéni pozdéjSich predpish
(s prihlédnutim k vysvétlivkam k jednotlivym ukazatelm, kdy je ¢i neni nutné je stanovovat),
pripadné dalsSi ukazatele prikazané ke sledovani rozhodnutim orgdnu ochrany verejného
zdravi nebo ukazatele, jejichz sledovani v upravené vodé vyplyva z posouzeni a fizeni rizik
a monitorovaciho programu.

Pokud si provozovatel z vlastniho zajmu, nad ramec vyse uvedeného, stanovi dalsi ukazatele,
napfr. lécCiva, jejich vysledky jiz povinné zverejiiovat nemusi. Nicméné mUze — je to na jeho
rozhodnuti — a Ize to jen doporucit v rdmci transparentnosti a jako doklad, Ze provozovatel
déla pro zajisténi bezpecnosti vody vice, nez mu uklada legislativa.

Jako typicky priklad podkopani divéryhodnosti je odpovéd vyrobce vody na dotaz spotiebitele
nebo médii ohledné vyskytu léCiv v dodavané pitné vodé, Ze nevi, protoZe to po ném legislativa
nezdda, a proto tyto latky nesleduje. Na podobné dotazy musi byt provozovatel pfipraven.
Bud musi umét zdGvodnit, proc se tyto latky nemohou v jeho zdroji objevit (kvalitni podzemni
voda, kterd neni pod vlivem vody povrchové), nebo by si je mél, napf. v ramci prezkoumani
posouzeni rizik (tj. jednou za 6 let), nechat stanovit, aby védél, zda a jaké latky tohoto typu se
v dodavané vodé vyskytuji. Pokud je ve vodé nenajde, ma vécny argument, Ze tyto latky

1 Tteba proto, Ze spotiebitelé se na tyto ukazatele ptaji nej¢astéji, a tak je pro pfehlednost uvédi.
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sleduje, ale ve vodé se nenachazi. Pokud se ve vodé nachazi, je nutné se naucit jejich nalezy
spravné interpretovat a srozumitelnym zplsobem je umét vysvétlit verejnosti, jak je nastinéno
v kapitole ,Reakce na dotazy ohledné kvality vody“.

Reakce na dotazy ohledné kvality vody

Dotazy na kvalitu vody lze rozdélit v zasadé do dvou skupin. Prvni skupina zahrnuje dotazy
v situacich, kdy se nahle zméni spotfebitelem vnimana kvalita vody (zékal, barva, pach, chut)
— takovy dotaz md pak obvykle charakter reklamace nebo aspon podnétu (k zjednani napravy)
a mélo by se s nim tedy zachdzet jako s reklamaci (viz prislusna kapitola). V pripadé situace,
kdy provozovatel o zméné kvality vody v siti a jeji pri¢iné jiz vi, by nemél na dalsi dotazy
reagovat stylem, Ze se nic nedéje a Ze ma situaci pod kontrolou. Zjevné totiz v urcitou chuvili
situaci pod kontrolou nemél, a proto adekvatni reakci je na prvnim misté omluva za zplsobené
neprijemnosti, na druhém misté vysvétleni, co a proc se stalo a kdy bude asi situace v poradku.
V okamziku, kdy provozovatel, at uz na zakladé podnétu odbératell nebo vlastni kontroly,
zjisti smyslové postifehnutelnou zménu kvality vody, je vhodné co nejrychleji informovat
zastupce samospravy prislusné obce a pozadat ho, aby informaci s vysvétlenim rozsifil také
prostfednictvim obecnich informacnich kanalG. V pripadé, Zze zména kvality vody vzbuzuje
vétsi obavy verejnosti o zdravi, je vhodné kontaktovat pracovniky krajské hygienické stanice
a pozadat je, aby se s provozovatelem vodovodu podileli na komunikaci vzniklého problému
verejnosti a ze své pozice poskytli ujisténi, Ze voda je bezpecnd a da se bez obav pit.

V nékterych odivodnénych pripadech (napf. zakalena voda) by mél byt spotrebitel poucen, co
on sam muZze ¢i musi pro ndpravu udélat. Pokud ma spotrebitel odtacet desitky litrd vody, nez
dosahne opét vyhovujici kvality — i kdyz se nejedna o zavadu na vnitfnim vodovodu, ale na
privadécim rfadu — jedna se o velmi citlivou otazku, kdo mu takto jim nespotfebovanou vodu
uhradi. Je vhodné mit pro tyto ptipady nastaveny standardni postup. Absolutni vétSiné
odbératell staci vysvétlit, Ze kompenzace za odkaleni objemu jedné vany odpovida zhruba
deseti korunam (zakaznici si ¢asto pletou 100 | s kubickym metrem). V pfipadech skutec¢né
masivniho odtaceni vody pripojkou je na misté nabidnout slevu z nasledujiciho vyuctovani.
Nejjednodussi formou je dohoda mezi odbératelem a provozovatelem na mnozstvi, o které je
snizeno pfFisti vyuctovani.

Nékdy mUzZe dojit k situaci, kdy se planuje opatfeni (napf. zména zdroje vody, zasah na siti,
zména sméru proudéni vody v potrubi apod.), u kterého provozovatel predpoklada, ze by
spotrebitelé mohli zaznamenat zménu v organoleptickych vlastnostech vody. Pak je vhodné,
aby byli odbératelé na tuto moznost preventivné upozornéni, protoze tim Ize ¢aste¢né predejit
nespokojenym ohlastim.

Druhd skupina zahrnuje dotazy na ,béznou” kvalitu vody, kterou spotrebitel svymi smysly
nevnima. Nejcastéji se jednd o dotazy na pH ¢&i tvrdost vody vyplyvajici z instalaci novych
spotrebicl nebo specifické zaliby ¢i podnikani (napf. akvaristika). V pripadé tvrdosti vody je
mezi verejnosti rozsifenad predstava, Ze pokud voda pfi ohifevu vytvari film ¢i skvrny na
keramice, sediment ¢i pevnou usazeninu, je pfilis tvrda. To je vSak velmi relativni, protoze to
plati mozna z hlediska technického nebo estetického, ale rozhodné ne hygienického nebo
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zdravotniho. Horcik a vapnik v doporucenych koncentracich (20-30 resp. 40-80 mg/l) nejen
nijak neskodi, ale zdravi naopak prospivaji, protoZze snizuji vyskyt srde¢nécévnich a zfejmé
i fady dalSich onemocnéni. O sniZeni jejich obsahu z hlediska zdravotniho by se mélo zacit
uvazovat aZ od koncentraci cca 50 mg/l u horc¢iku a 100 mg/I u vapniku. Zmékcéovani vody pod
touto hranici neni zdravi prospésné, naopak.

Pokud se pti interpretaci vysledk(l chemickych rozbor(i vody opira provozovatel o hygienické
limity ve vyhlasce ¢. 252/2004 Sb., nemél by zapomenout na nasledujici:

a) Pro naprostou vétSinu ukazateld plati, Ze jejich limity jsou nastaveny s velkym
bezpecnostnim faktorem a jejich ndhodné prekroceni nikomu zdravotné neublizi.
Extrémnim pfikladem je limit pro pesticidni latky, ktery neni odvozen toxikologicky, ale
jedna se o politické rozhodnuti, Ze by tyto latky ve vodé byt nemély. V pfipadé
nejistoty, jakd mira prfekroceni limitu je jeSté bezpelna, se lze orientacné fidit limity
pro nouzové zasobovani [3].

b) U nékolika ukazatell naopak plati, Ze ani dodrZeni limitu neznamena uplnou
bezpecnost, protoze tyto latky maji tzv. bezprahovy typ uUcinku a i podlimitni
koncentrace se poji surcitym zdravotnim rizikem. To jsou napf. olovo, benzen,
benzo(a)pyren, tetrachlorethen, trichlorethen a predevsim vedlejsi produkty
dezinfekce. Proto je tfeba ve vysvétlivce k trihalogenmethanim uvedeno, Ze cilem je

evvs

Odlisna je interpretace vysledkd u latek, které nemaji zavazny hygienicky limit, napf. jiz
zminénad léciva. V téchto pripadech se muiZe provozovatel obratit na krajskou hygienickou
stanici, popt. vyuzit doporuéeni SzU [4].

K srozumitelné komunikaci vysledk( a jejich rizika je nejlépe pouzit srovnani s jinym znamym
rizikem nebo expozici. Napf. vodu s obsahem ibuprofenu 20 ng/l by musel pit ¢lovék 20 tisic
(") let, aby pozirel mnoizstvi ibuprofenu obsazené v jedné tableté, které vyznamna c¢ast
populace pravidelné konzumuje. Nebo obsah hormonalné aktivnich latek v pitné vodé ani
v téch nejhorsich znamych pripadech ze zahranici nepfedstavuje vétsi expozici estrogennim
latkam nez vypiti % litru mléka nebo pravidelna konzumace kvétaku ci séji. Nebo Ze v jedné
stfedné velké bobuli hroznového vina (7 g) je legislativou EU povoleno vice neZz stonasobné
mnoZstvi pesticidnich latek nez v 1 litru vody.

Slozitéjsi je situace u mikroplastl, na které lze ocekdvat v budoucnu stadle vice dotazl
verejnosti. | kdyZ se zatim nepredpoklada, Ze by jejich pfijem pitnou vodou byl zdravotné
rizikovy, vsoucCasné dobé zatim neexistuje zadnd standardizovand metoda na jejich
stanoveni?, ani 2zddna predstava o tom, jaky by mohl byt jejich zdravotné odvozeny limit v pitné
vodé.

2 Evropska komise by méla v lednu 2024 vydat provadéci rozhodnuti ke smérnici 2020/2184, ve kterém zvefejni
doporucenou metodu na monitorovani mikroplast( v pitné vodé.
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Poskytovani informaci o preruseni zasobovani

Povinnost informovat odbératele o preruseni dodavek vody upravuje § 9 zdkona ¢. 274/2001
Sb. V zasadé Ize rozdélit pferuseni zasobovani na planované a neplanované.

U planovaného lze volit Sirsi Skalu moZnosti, jak odbératele o prferuseni informovat. Dulezité
je splnéni zakonné povinnosti informovat predem — 15 dni v pfipadé provadéni planovanych
oprav, udrzovacich a reviznich pracich, nebo 3 dny v ostatnich pfipadech.

Neplanované preruSeni pfinasi odbératelim mnohem vice problém{. Nejsou na situaci
pfipraveni, nevi, jak dlouho odstavka vody potrva nebo kde je moZno ziskat vodu z nahradniho
zasobovani. O to vice pak potrebuji co nejdfive znat podrobnosti pferuseni dodavky.

Forma, jakou jsou odbératelé informovani, neni pfedepsana; v praxi je uplatiovana definice,
Ze provozovatel informuje odbératele ,,.zplisobem v misté obvyklym®. To je dosti vagni urceni,
které nepodporuje zvySovani kvality sluzeb poskytovanych odbératelim a v podstaté
umoziuje zakonzervovani stavu, ktery nemusi byt vyhovuijici. Jedna-li se o odstavku na malé
obci, pak Ize vyhlaseni obecnim rozhlasem a zvefejnéni na Uredni desce/webovych strankach
povaZovat za dostatecné, ale ani u mensich obci se nejedna o optimalni formu.

Odbératelé nemusi byt v dobé oznameni pfitomni, Uredni desku ani webové stranky obce
nechodi kazdy obyvatel pravidelné kontrolovat. Pro pfipad zejména planovanych odstavek je
proto vhodné, aby existovala moZnost doruceni informace kazdému odbérateli.

Rada obci provozuje elektronickou formu obecniho rozhlasu — zpravy doru¢ované na mobilni
telefon nebo e-mail. To je bezesporu vhodny nastroj. Odborni provozovatelé vyuZivaji systémy
propojené se zdkaznickym systémem, ktery umoZnuje automatizované odesilani zprav
vybranym odbérateliim (SMS, e-mail, dopis, informace do zakaznického portalu).

Uskalim vyuZivani jen zakaznického systému je, Ze se informace nemusi véas a kvalitné dostat
k odbératellim, ktefi nejsou pfimo zdkazniky — nemaji smlouvu s provozovatelem. Tim jsou
mysleni zejména vlastnici bytli nebo najemnici, za které je smluvnim partnerem spolecenstvi
vlastnikli nebo vlastnik nemovitosti. Je proto vhodné pfi tvorbé systému informovani
pamatovat i na tyto nepfimé odbératele.

U velkych provoznich oblasti a sidel se doporucuje informace o odstavkach posilat jen tém
odbératelim, kterych se odstavka bude nebo mUze tykat. Takovych provoznich uddlosti na
vodovodu rozsahu napf. okresniho mésta je nékolik za tyden a pro odbératele pak pfijem
informaci o vSech udalostech mUiZe zpUsobit prehlédnuti té zpravy, kterd se bude tykat pfimo
jeho nemovitosti. V praxi toto standardné zajistuji softwarové aplikace pouZivané pro
odesilani hromadnych zprav e-mailovych ¢i textovych; odbérnd mista jsou lokalizovéna
s vyuzitim Registru nemovitosti [5] a zaddnim postizené oblasti ve spravném formatu se
automaticky vyberou jen adresati z definované oblasti.

V pripadé havarijniho preruseni dodavky vody by bez ohledu na velikost provozovatele méla
byt informace co nejdfive umisténa na webovych strankdch provozovatele a méla by byt
k dispozici telefonni linka, kde se odbératel dozvi podrobnosti preruseni. Zakladni informace,
které musi odbératel k preruseni obdrzet, jsou:



- rozsah preruseni (lokalizace),

- doba trvani (z hlediska nekonfliktni komunikace se zdkaznikem je vhodné uvést
pldnovanou dobu opravy s néjakou ¢asovou rezervou),

- je/neni k dispozici nahradni zasobovani, pfipadné kde,

- pripadné omezeni uziti vody (v opravnénych pripadech),

- specifické pokyny nebo informace tykajici se daného preruseni.

Informaci na webovych strankdch musi byt provozovatel schopen editovat v kratkém case
pro pfipad, Ze prvotni odhad doby preruseni nepostacuje, pfistavi se ndhradni zdsobovani,
zméni se rozsah preruseni apod.

Telefonni linka (zdkaznickd, poruchova) slouzi i k nahlaseni zavad provozovateli. Dostupnost
a kvalita obsluhy této linky je do znacné miry vizitkou provozovatele.

Poskytovani informaci o vyjimkach

Nékdy nastane situace, Ze kvalita vody prestane v nékterém z ukazatell splfiovat hygienické
pozadavky a problém se nepodafi odstranit do 30 dnu. Pak by mél provozovatel podle zdkona
€. 258/2000 Sb. poZzadat organ ochrany verejného zdravi o ,,vyjimku”, resp. o urceni mirnéjsiho
hygienického limitu pro ukazatele s nejvyssi mezni hodnotou (podle § 3a) nebo o povoleni uziti
vody, kterd nesplriuje mezni hodnoty ukazatel(l (podle § 3 odst. 4); vyjimky se vSak nevztahuji
na mikrobiologické ukazatele. Na udéleni ,vyjimky” nema provozovatel automaticky narok,
ale musi byt splnéno nékolik podminek. Jednou z nich je nechat si zpracovat autorizované
hodnoceni zdravotnich rizik, které posoudi, nakolik je prekroceni limitu vdzné, resp. zda
nemuUZe ohrozit zdravi spotfebitell nebo néjaké citlivé populacni skupiny (kojenci, déti,
téhotné Zeny). Pokud ano, uvede to orgadn ochrany verejného zdravi do svého rozhodnuti.

At uz z uréeni mirnéjsiho hygienického limitu vyplyva pro nékoho omezeni spotteby ¢i nikoliv,
vsichni odbératelé a dalSi osoby v podobném postaveni musi byt o existenci ,vyjimky“
informovani, jak uvadi § 3a odst. 7. Povinnost informovat, neprodlené av pfiméfeném
rozsahu, ma provozovatel vodovodu. Pokud z rozhodnuti organu ochrany verejného zdravi
plyne pro nékteré skupiny obyvatelstva mozné ohroZeni zdravi, musi provozovatel vodovodu
do informace zahrnout i postup k ochrané zdravi a dale je povinen neprodlené zajistit
zasobovani pitnou vodou pro odbératele vyloucené nebo omezené v zasobovani vodou.

,Vyjimka“ pro ukazatele s nejvy$si mezni hodnotou se obvykle udéluje na dobu 3 let, coz je
doba dost dlouha na to, aby se do oblasti pfistéhovali novi obyvatelé. Pokud je ,vyjimka“
podminéna vyloucenim nékteré skupiny obyvatel ze spotieby, je nutné o tom informovat
nejen nové registrované odbératele, ale periodicky, nejméné jednou rocné i veskeré
zasobované obyvatelstvo — a to aktivné, nestaci mit informaci umisténu na internetové
strance, protoZe jen malokoho napadne, Ze by se mél o takovou véc sam zajimat.
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Poskytovani informaci o cené a spotrebé vody

Cena za sluzby je stanovovdana vlastnikem vodovodu pro verejnou potfebu. Pokud vlastnik neni
provozovatelem, zpravidla navrh vypoctu ceny (kalkulaci) pfipravuje provozovatel. Zplsob
stanoveni ceny a jejiho vyhlaseni musi obsahovat smlouva uzaviena s odbératelem (§ 8 odst.
16 zakona ¢. 274/2001 Sb.). Také v tomto pripadé, podobné jako u oznamovani preruseni
dodavky vody, se pro vyhlaseni ceny voli zpGsob v misté obvykly. Aktualni vySe ceny by méla
byt zverejnéna na webovych strankach provozovatele. Pfi zméné ceny, ke které dochazi
zpravidla od 1. ledna nasledujiciho roku, je informace o zméné ceny dostupnd na vice mistech
na internetu a v mistnim zpravodajstvi. Zaroven je dostupna u vlastnika — v pfipadé, Ze
vlastnikem je obec, je stanoveni ceny v kompetenci zastupitelstva, a tudiz je vySe ceny
zverejnéna se zapisem.

Do 30. dubna néasledujiciho roku je provozovatel povinen zpracovat tzv. porovndni vSech
poloZek vypoctu ceny podle cenovych predpisli pro vodné a sto¢né a dosazené skutecnosti
v predchozim kalendarnim roce. Zakon ¢. 274/2001 Sb. stanovuje, Ze tuto informaci zverejnuje
obec, které se tykd, na uredni desce (§ 36). Tyto informace jsou zarover dostupné po kontrole
a zpracovani do uzivatelsky pFivétivé podoby na portalu Mze.3

Ve smyslu smérnice (EU) 2020/2184 byl doplnén zakon ¢. 274/2001 Sbh. a jeho provadéci
vyhlaska. S uc¢innosti od 1. 1. 2025 tak je vlastnik, popfipadé provozovatel, povinen v informaci
o vodném a stoném (zpravidla ve vyuctovani) informovat o mnozstvi fakturované pitné nebo
odpadni vody, zpUsobu urceni mnozstvi (méfeni, smérna cisla podle vyhlasky) a trendu
spotfeby pitné vody (produkce odpadni vody) srovnanim s udaji nejméné dvou fakturacnich
obdobi zpétné. Ve stejném dokumentu je pak povinen uvést odkaz na reklamacni fad
a internetové stranky obsahujici dalSi povinné zverejiiované informace (§ 36a zakona
€. 274/2001 Sb.). V nich se mj. zvefejiuji informace o tom, jak sniZit spotfebu vody a jak
vyuzivat vodu efektivné v souladu s mistnimi podminkami.

Nékteré vodarenské spolecnosti poskytuji odbératelim spolu s vyuctovanim nebo jinou
formou (napf. prezentaci na webovych strankach) podrobnou a graficky prehlednou informaci
o strukture ceny vody, coZ pomaha odbératellim tvorbé ceny lépe porozumét a ziskat pro ni
vétsi pochopeni. Ukazuje se také jako ucelné porovndvat cenu za dodavku a dovadéni vody
s podobnymi sluzbami nebo naklady. Pfiklady uvadime v Pfiloze 1.

Poskytovani dalsich technicko-ekonomickych informaci

Rozsifeni informacnich povinnosti vlastnika (nebo provozovatele) novelou zakona ¢. 274/2001
Sb. a jeho provadéci vyhlasky (zejm. § 36a) ve smyslu nové EU smérnice [2] vede ke zvefejnéni
mnohem vétsSiho objemu udaju o systému zdsobovani vodou, kvalité vody a jeji cené, nez
dosud odbératelé méli k dispozici. Lze v tom vSak spatfovat také dva problémy.

3 Webova prezentace dat VaK — https://eagri.cz/public/portal/mze/voda/vodovody-a-kanalizace/webova-
aplikace-prezentace-dat-vak
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Prvnim je ohroZeni bezpecnosti poskytnutim pfiliS detailnich informaci a tim zvyseni
zranitelnosti systému. Informace by tak nemély obsahovat popis zabezpeceni objektl nebo
pfesné umisténi kritickych a nejzranitelnéjsich prvk( (viz kapitola Poskytovani informaci
o systému zasobovani).

Druhym problémem je mnozstvi informaci, které pro laickou vefejnost mlze byt ndrocné na
orientaci. Je proto nutné vedle prostého zvefejnéni povinnych informaci doplnit vhodné
vysvétleni nebo souhrn, které pomohou odbérateli v orientaci v problematice. Je mozné se
inspirovat u vétSich vodarenskych spole€nosti, fada znich se tomuto systematicky
a dlouhodobé vénuje.

Pti poskytovani informaci je potfeba sledovat hlavni zdméry:

e poskytnout odbératellim zakladni technické a pravni podminky pfipojeni jejich
nemovitosti na verejny vodovod,

e zvysit povédomi odbératell o zpUsobu a vykonnosti vyroby a distribuce pitné vody,

e informovat odbératele o cendch a cenotvorbé,

e ubezpedit odbératele o tom, Ze pitnd voda je kvalitni, bezpecnd a pod stalou
kontrolou a v pfipadé vyboceni z normalu existuji rychlé a spolehlivé ndstroje, jak
chranit a informovat odbératele,

e informovat odbératele o zpUsobu podavani reklamaci a procedure, jakou jsou jejich
reklamace reseny,

e pomoci odbératelim najit vhodny a bezpecény zpUsob, jak Setfit pitnou vodou.

Je to zaroven vhodna pfilezitost, jak ukdzat komplexnost oboru a vysvétlit, Ze dodavka pitné
vody je ve své podstaté sluzbou, nikoliv pouhym prodejem vody s platbou za odebrané
mnozstvi, jak je dosud Siroce vnimana.

Pristup k resSeni reklamaci (stiznosti)

Prace s reklamacemi a stiznostmi je jednim z pilifl tzv. zakaznické orientace Cili zaméreni na
zakaznika. Negativni reakce zdkaznika ma byt vidy prozkoumdna a ma se zjistit, zda
nespokojenost je opravnénd a nejedna se o zavadu systémovou, jejimuz opakovani lze predejit
Upravou procesl. Nevyuzivani tohoto typu zpétné vazby muze vést k opakovani probléma,
prohlubovani nespokojenosti a ve vztahu ke kvalité vody ke ztraté dlveéry v jeji bezpecnost.

Nedavny prizkum mezi provozovateli vodovod( pro verejnou potiebu ukazal, Ze v feseni
reklamaci ma CR znaéné rezervy. U naprosté vétiiny provozovatell Ize olekdvat, Zze neplni
zakladni zakonnou povinnost — mit reklamacni rad (§ 36, odst. 3g zakona ¢. 274/2001 Sb.).
Standardem je reklamacni fad jen u provozovatell systémU zasobujicich vice nez 50 tis.
obyvatel. Ti ovsem tvofi jen zlomek z celkového poctu provozovatell (zhruba 100 z 3 067
v roce 2021).

Reklamacni rad musi obsahovat vSechny potiebné informace, aby odbératel mohl Uspésné
reklamovat sluzbu. Podle vyhlasky 428/2001 Sb. reklamacni fad ma obsahovat zejména tyto
informace:
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e kde Ize reklamaci uplatnit,

e formu a zpUsoby uplatnéni reklamace,

e pozadavky na obsahové ndleZitosti reklamace,

e |hUtu pro uplatnéni reklamace,

e zplsob informovani o vyfizeni reklamace,

e zpUsob vyfizeni reklamace a

e pUsobnost spravnich orgdnl v oblasti ochrany odbératele.

To znamend, Ze napf. v pfipadé reklamace kvality vody fad stanovuje, jakym zplsobem se
prokazuje soulad kvality, kdo a jak odebira vzorek pro tento ucel apod.

Reklamaéni fdd musi byt provézan s vnitfnimi postupy provozovatele. Umérné velikosti
provozovatele tak musi byt definovany zdkladni kroky vytizeni reklamace:

e poddni reklamace,

e pfijeti reklamace,

e posouzeni opravnénosti (Uzce souvisi s tim, jak je reklamace definovana),
e vyfizeni reklamace,

e komunikace se zakaznikem,

e uzavieni reklamacniho fizeni,

e zpétnd vazba a hodnoceni.

Z hlediska vnitfni procedury vyfizovani reklamaci je nezbytné stanovit odpovédnosti (za pfijeti,
vyfizeni, komunikaci), urcit postupy uvnitf organizace (workflow), zavést evidenci, pfipravit
postup pro pfipad nesouhlasu odbératele s vyporadanim a nastavit systém hodnoceni kvality
vyfizovani reklamaci.

Vyporadani reklamace je zakonnou povinnosti provozovatele a je proto nezbytné, aby pfijeti
a odpovéd byly radné zdokumentovany a nestavalo se, Ze reklamace zlstavaji bez odezvy.
U mensich provozovateld muzZe cely proces vyfizeni reklamace resit jedna nebo dvé osoby.
Cim vice osob se procesu Uéastni, tim propracovanéjsi musi byt systém vnitini komunikace,
aby reklamace byla vidy vyfesena, a to bez zbytecného prodleni.

Jakkoliv mliZe provozovatel zavést vlastni metodiku rozliSovani typu podani, pro tucely plnéni
informacni povinnosti podle § 36a, odst. 1, pism. n) vyhlasky ¢. 428/2001 Sb. je nutné chapat
jako reklamaci veskera poddani ve smyslu uplatnéni prava z vadného plnéni a na jakoukoliv
soucast plnéni, rozuméjme sluzby spojené s doddvkou pitné vody (viz kapitola Postaveni
spotfebitele/zakaznika). V pfipadé kvality pitné vody by tedy za reklamaci méla byt
povazovana vsechna podani zakaznikG smérfujici k dosazeni napravy nebo vyjadreni
nespokojenosti nad vzhledem, pachem ¢i chuti vody nebo obavy, Ze pitnd voda zpUsobila

onemocnéni spotfebitele.

Stejné jako je duleZité budovat davéru u odbératell, je nezbytné vysvétlit nezbytnost
disledného a véasného reseni reklamaci zaméstnanciim provozovatele a pokusit se je ziskat
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k pozitivnimu pristupu k reklamaci jako takové. Jestlize chce provozovatel systematicky
budovat vztah s odbérateli, musi kazdou reklamaci povazovat za cennou informaci, kterou Ize
pouzit ke zvySovani kvality sluZeb. | neopravnéna reklamace muizZe provozovateli ukazat, Ze je
potfeba odbératelim néco vysvétlit, upravit webové stranky, reagovat v médiich apod.

Indikatorem kvality prace se zdkazniky by nemél byt nikdy celkovy pocet reklamaci, ale spiSe
rychlost prvni reakce a vytizeni reklamace, pocet opakujicich se reklamaci (tj. neodstranéni
zavady) apod.

V souvislosti s novym poZadavkem evidovat a zverejiiovat pocty reklamaci (stiznosti) nabyva
na vyznamu otazka jejich adekvatni evidence. Maji se evidovat pocty uddlosti, které vyvolaly
néjaké reklamace, nebo celkové pocty reklamaci? ldealni je evidovat oboji, pfestoze pocty
udalosti by mély byt relativné presnym uGdajem, zatimco celkové pocty reklamaci kompletni
byt nemusi*. Celkovy polet reklamaci je ale duleZitou informaci, kterou z pouhého poctu
udalosti neziskdme, protoze ukazuje na rozsah ¢i dopad udalosti (je rozdil, zda jedna udalost
vyvold stiznost par jedincd nebo par stovek zdkaznikl). Proto by si provozovatel mél pro
evidenci celkového poctu reklamaci pfipravit néjaky postup, jak odhadne chybéjici reklamace
—kdyZ napft. zavold zastupce obce a sdéluje, Ze se na obec hromadné obraci stéZujici si obcané,
bude mit takova reklamace jinou vahu nez telefonat jednoho zdkaznika. Pro takové ucely by
méla u kazdé udalosti byt podchycena informace o jejim rozsahu napf. odhadem poctu
odbératell s uvedenim vyznamnych odbératell (Skola, nemocnice apod.)

Nad ramec procedury vyfizovani reklamaci je vhodné zafadit i formy aktivniho sbéru
informaci. O prizkumech spokojenosti pojednava samostatna kapitola. Ve vztahu
k reklamacim se osvédcilo zpétné dotazovani na spokojenost s vyfeSenim reklamace, popfr.
odstranéni problému (napf. s kvalitou). Jakkoliv byl obor dosud vniman jako hodné
konzervativni, neni divod, aby se v pfimérené mife i na proces doddavky pitné vody nedaly
aplikovat bézné obchodni a marketingové nastroje.

Odpovédnost odbératele

Primarni a nejvétsi dil odpovédnosti za zajisténi kvalitni distribuované pitné vody ma jeji
vyrobce — provozovatel vodovodu, nicméné sv(j dil odpovédnosti nese i odbératel, na coz by
mél byt prlibéZné upozorfiovan. A neni to jen odpovédnost za to, Ze mu v jeho domé bude téci
z kohoutku nezdvadnd voda, ale také za to, Ze svymi aktivitami neznecisti vodu ostatnim
odbératelim v okoli.

Pokud se jedna o zajisténi Ci udrzeni kvality vody na kohoutku, mame na mysli spravnou péci
o vnitfni vodovod, a to nejen péci o samotné potrubi, ale pouziti pfipadné doupravy vody
v objektu — zde Ize k osvété odbératell pouZit napr. letdk ,Desatero spravné péce o vnitini

4 Napfiklad praxe nékterych spole€nosti je takova, Ze pfi ndhlém vyskytu vy3siho po&tu reklamaci instaluji
automatickou telefonni odpovéd, ktera dalsi volajici sméfuje na webové stranky, ale jiz je neeviduje. Stejné tak
dobre fungujici systém zprav odesilanych pfimo odbératelim zasazenym udalosti sniZuje pocet podanych
reklamaci (dotaz(). Rada zékaznik(l se také nejprve podivd na webové stranky, nei se rozhodne komunikovat
s provozovatelem napfimo.
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vodovod“ [6]. Zakon ¢. 258/2000 Sb. (§ 4 odst. 4) po provozovatelich poZaduje, Ze pokud zjisti
nedodrzeni hygienického limitu, musi zjistit jeho pfi¢inu a pfijmout ndpravnd opatreni — pokud
ovsem zjisti, Ze je nedodrZeni limitu zplsobeno vnitfnim vodovodem nebo jeho udribou, je
provozovatel ,povinny o tom informovat odbératele, popfipadé dalsi osoby v obdobném
postaveni, kterym doddvd pitnou vodu; v informaci uvede i moznd ndpravnd opatreni, kterymi
by se omezilo nebo odstranilo riziko, Ze v doddvané vodé nebudou hygienické limity dodrZzeny”.
Cili informace o problému by zaroveri méla obsahovat zminku, jaké/a opatfeni by mél
odbératel ucinit k jeho odstranéni. K nejcastéjsim pri¢inam zhorseni kvality vody ve vnitfnim
vodovodu patfi nevhodny material potrubi, stagnace vody pti delsi nepfitomnosti odbérateld
nebo obecné nizkém odbéru a domaci Uprava vody. Nicméné je zde nutné zdlraznit, Ze pricina
nemusi byt vidy zcela jasna a dodavatel vody neni povinen provadét mistni Setfeni, aby ji
odhalil. V takovych pfipadech nebude porusenim zakona, kdyZz dodavatel vody nezdvazné
formuluje moZnou pficinu a opatieni jen jako pravdépodobné.

Pokud se jednd o neznecisténi vody v rozvodné siti, mame na mysli nepropojeni vodovodu
pitné vody s jinym zdrojem vody a zabranu zpétného toku. Podle zakona ¢. 274/2001 Sb. je
vlastnik vodovodni pfipojky povinen zajistit, aby vodovodni pFipojka byla provedena a uzivana
tak, aby nemohlo dojit ke znecisténi vody ve vodovodu (§ 3 odst. 4). Zdkon rovnéz pozaduje,
Ze potrubi vodovodu pro verejnou potfebu véetné jeho pripojek a na né napojenych vnitrnich
rozvodl nesmi byt propojeno s vodovodnim potrubim z jiného zdroje vody, nez je vodovod
pro verejnou potiebu (§ 11 odst. 2). PorusSeni tohoto ustanoveni je kvalifikovdno jako
prestupek, za ktery mlze byt pfislusSnym Urfadem uloZena pokuta az do vyse 100 tis. K¢
a provozovatelem pozadovana nahrada vzniklych naklada.

v

RovnéZ vyhlaska ¢. 268/2009 Sb., o technickych poZadavcich na stavby®, stanovuje, Ze
vodovodni pfipojka pitné vody z vodovodu pro vefejnou potfebu a vnitfni vodovod pitné vody
nesmi byt propojeny s jinym zdrojem vody, napt. s domovni studnou, vodovodem uzitkové i
pramyslové vody apod. (§ 32, odst. 1). Proto se, kdyZ napt. systém uzitkové vody musi byt
dotovan pitnou vodou, smi jeji doplfovani provadét vyhradné pomoci volného vytoku Cili
beztlakové pres vzduchovou mezeru do akumulacni nadrie vycisténé uzitkové vody, nikdy
tedy pfimo potrubim, pies néjakou uzaviraci armaturu (technické podrobnosti v CSN EN 13076
[7] a CSN EN 13077 [8]). Kaida vodovodni pfipojka musi byt také vybavena zafizenim proti
mozZnému zpétnému nasati znecisténé vody z vnitfniho vodovodu (vyhlaska ¢. 268/2009 Sb.;
§ 32 odst. 3) — zpétnou klapkou. Ta je zpravidla soucdsti tzv. vodomérné sestavy, ktera dale
obsahuje uzavér pred a za vodomérem pro snazsi vyménu vodoméru a vypustni uzavér pro
moznost vypusténi vnitfni vodovodni instalace. Vodomérna sestava vyjma vodoméru je ve
vlastnictvi majitele pripojky (obvykle majitele nemovitosti) a pofizuje a obnovuje ji na sv(j
naklad. Informace o technickych pozZadavcich na pfipojky vlastnik vodovodu povinné
zverejnuje, obvykle na svych webovych strankach nebo prostfednictvim provozovatele (§ 36
odst. 3 zdkona ¢. 274/2001 Sb.).

5 Novy stavebni zakon ¢. 283/2021 Sb. tuto vyhlasku k 1. 1. 2024 zrusuje, protoZze bude nahrazena novou, ktera
by méla vyjit v roce 2024. Nicméné zakon v § 332a uvadi, Zze do doby vydani nové vyhlasky se postupuje podle
provadécich pravnich predpist k provedeni § 194 zakona ¢. 183/2006 Sb., ve znéni G¢inném ke dni
predchazejicimu jejich zruseni timto zakonem.
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Problematika doupravy vody v domacnosti

Tato oblast byla dlouho mimo zajem provozovatell vodovod( v domnéni, Ze s ni nemaji nic
spolecného, cozZ je vsak omyl, minimdlné v oblasti poskytovani informaci. Spotrebitel totiz
uvazuje o domaci Upravé ve chvili, kdy u vody vnima senzoricky néjakou zavadu nebo se
domniva, Ze neni bezpecnd, popf. tak kvalitni, jak by si pral.

Spotrebitel se samoziejmé mlze mylit a vzduchem bile zakalenou vodu interpretuje jako
nadmeérné chlorovanou nebo se domniva, Ze ve vodé jsou chlorované latky nebo pesticidy,
i kdyZ se voda chemicky nedezinfikuje nebo pochazi z dobfe chranéného podzemniho zdroje
— v takovém pripadé by mél provozovatel umét situaci vysvétlit.

Casto ma viak spotiebitel (alespori ¢aste¢nou) pravdu, protoze ve vodé se obéas objevuje
zakal nebo viditelné ¢astice, nékdy miva hrani¢ni pach, voda se dezinfikuje chlorem nebo
oxidem chlori¢itym, a pak jsou v ni vidy latky predstavujici riziko pro zdravi, nebo je voda
opravdu pfili$ tvrda i ze zdravotniho hlediska. V takovych pfipadech by provozovatel nemél
argumentovat tim, Ze dodavana voda spliiuje pozadavky pfislusné vyhlasky, a proto je jakakoli
dodatecnd uprava zbytec¢nd. Naopak, mél by vyslechnout divody, proc¢ spotfebitel o Upravé
uvazuje, a pak mu v obecné roviné poskytnout informaci, jaky typ Upravy je pro néj adekvatni
(zde je nutné se vyvarovat doporucovani konkrétnich vyrobk( nebo dodavateld!), aby si koupi
nespravného zafizeni nezpUsobil vice Skody nez uzitku. Na misté je samoziejmé upozornéni
na limity a rizika domdci Upravy a nutnost pravidelné péce o takové zafizeni — v tomto ohledu
mizZe spotfebitele odkazat na informaéni materidl SZU, jak postupovat pfi pfipadné koupi
a provozu ,vodniho filtru“ [9] — a zdUraznéni, Ze za pofizeni a provoz takového zafizeni a jeho
vliv na kvalitu vody je vyhradné odpovédny spotrebitel.

Nékdy mlzZe nastat naopak situace, kdy spotiebitel si musi vodu doma doupravovat na
doporuceni provozovatele nebo z nafizeni ¢i doporuéeni organu ochrany verejného zdravi.
Jedna se o pfipady, kdy je ndhle v siti zjiSténa pritomnost mikrobidlné vazné znecisténé vody,
nebo je na to alespon silné podezreni, a kdy jako nejicinnéjsi a nejrychlejsi opatreni k zabrané
onemocnéni je doporuceni nebo natizeni prevarovat vodu. Jak v téchto situacich postupovat
a jakym zpGsobem, aby bylo pfevafovani u¢inné, uvadi jiné informaéni materialy SzU [10, 11].

Zpusoby komunikace

Povinné zverejriované informace podle zdkona ¢. 258/2000 Sb. a zdkona ¢. 274/2001 Sb. maji
byt verejné pristupné na internetovych strankach nebo zplsobem v misté obvyklym, popf. byt
zaslany prostfednictvim vyuétovani nebo elektronické aplikace, které umoziuji dalkovy
pfistup. Zplsobem v misté obvyklym se rozumi napt. ufedni deska obce, pfipustnd by byla asi
i vyvéska. Forma internetovych stranek se zda byt jasnd, ale dllezité je, aby jejich struktura
byla pfehledna a navitévnikovi nezabralo mnoho &asu, nez najde, co potfebuje. Casto byva na
strankach velké mnozstvi informaci (coz je v poradku), ale najit potfebnou informaci neni
snadné, protoZe ne kazdy uvazuje jako pracovnik ¢i manazer provozovatele a hned pochopi, co
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se skryva pod tim ¢i onim oznacenim. Proto je vhodné nové vytvarené stranky dat v néjaké
pracovni verzi k otestovani vétSimu poctu laika.

Nicméné mame-li uvazovat o vhodnych zplsobech komunikace provozovatele s odbérateli
a spotrebiteli, neméli bychom se omezit jen na povinné zverejriované informace, ale viechny
informace, které provozovatel musi nebo chce sdélit.

Tyto informace maji rdznou povahu, nékteré akutni (havarie spojend s neplanovanym
pferuSenim zasobovani nebo problémem s kvalitou vody), takZe je Zadouci dorucit je co
nejrychleji relativné Sirokému okruhu osob, u jinych naopak rychlost predani/dohledani neni
rozhodujici. V prvnim ptipadé se budou volit zplsoby jako hromadné rozeslani SMS zprav (pro
tyto ucely registrovanym odbératelim/spotiebiteldm), popf. e-mailll, letdkové sdéleni
v postizeném misté nebo hlaseni mistnim rozhlasem (vice v kapitole Poskytovani informaci
o preruseni zasobovani).

U velkého mnoistvi obci funguji dobfe mistni formy komunikace; rozSifenou sluzbou pro
obyvatele je napt. aplikace Mobilni rozhlas. Je proto Zadouci mit s pfedstaviteli provozovanych
obci dohodnuto, jakym zpUsobem a v jakych pfipadech Ize tyto neptfimé formy komunikace
s odbérateli vyuzit.

Pro ostatni pripady si musime uvédomit, Ze mezi spotrebiteli jsou rizné preference ohledné
zpUsobl komunikace nebo pfijimani informaci: telefonicky, osobné, korespondencné;
elektronickd média/tisténa média, socidlni sité apod. Provozovatel by mél trvale udrZovat
alespon jednu ze Siroce dostupnych forem komunikace, aby zakaznici védéli, jak se k nim
informace dostane. Doplnéni dalsSich forem podle povahy sdéleni je samoziejmé vyhodou.

Vhodnou formou aktivni komunikace jsou firemni ¢asopisy doru¢ované vsem odbérateliim
nebo stranka v mistnich novinach &i casopisu, skrze které lze vefejnosti pfistupnou formou
sdélovat potiebné informace nebo je pozvat na rizné akce, napf. na den otevienych dvefi
u prilezitosti Svétového dne vody, které jsou velmi vdécnou formou aktivni komunikace
a prezentace vlastni prace.

K novym formam komunikace patti zakaznicky portdl, kde si mGze odbératel zfidit zabezpeceny
osobni ucet, pomoci kterého ma staly prehled o spotiebé vody, fakturach, zalohach ¢i platbach,
muze jednoduse oznamit probéhlé zmény (adresy, kontaktnich udajli, bankovniho spojeni)
nebo nahlasit stav vodoméru, popr. pres e-podatelnu oficidlné podavat zadosti, dotazy ci
reklamace.

Socidlni sité

Pouzivani socidlnich siti pro komunikaci se zakazniky je dnes pomérné béznou zdleZitosti.
Umoznuje rychlé a jednoduché informovani verejnosti a ziskavani zpétné vazby. Nicméné
je potieba k tomuto fenoménu pfistupovat s opatrnosti. Socialni sité se snadno mohou
stat mistem kritiky aZ nenavistnych utokd, je proto nutné, aby jejich spravce ovladal
zakladni techniky editace uctu a predem zvazoval mozny dopad zvefejnéni kazdé
informace. Také je nezbytné, aby uUcet na socialnich sitich byl pod nepfretrzitym, nejméné
kazdodennim dohledem, aby se pfipadna problematickd komunikace dala véas fesit. Je
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proto vhodné dfive, nez se provozovatel rozhodne pro vyuzivani socialnich siti, spravce
Ucta a firemni uzivatele odborné proskolit.

U vétsich provozovatell se nedoporucuje davat na socialni sité informace o havariich a
opravach na siti, o odstavkach apod., protoze pfi vétSim poctu téchto udalosti to pak mlze
v oCich verejnosti vypadat, Ze veskera ¢innost provozovatele vodovodu spociva

v odstrafiovani zdvad. Proto je vhodné tyto informace radéji Sitit prostrednictvim
socialnich siti nebo jinych informacnich kanal obci a mést. Je dulezité, aby na socidlnich
sitich prevazovaly pozitivni zpravy o Cinnosti provozovatele a edukace spotrebiteld.
Provozovatel by se také mél vyvarovat feSeni konkrétnich dotazl ve verejnych
komunikacnich vlaknech. Dotazy tam je lepSi zodpovédét obecné a odkazat odbératele na
obvykly komunikacni kanal — zdkaznickou linku nebo e-mail.

Senzoricky panel spotrebiteld

Senzoricky panel spotrebitelll by se dal oznacit jako prabéziny prizkum spokojenosti
vybranych spotrebitell povySeny na novou Uroven. Jedna se o dobrovolnou skupinu laickych
spotrebitell, kterym zalezi na kvalité doddvané pitné vody a chtéji ke zvyseni ¢i udrieni jeji
kvality pfispét. Senzoricky panel predstavuje oboustranné vyhodnou a dobrovolnou formu
spoluprdce mezi provozovatelem urcitého vodovodu a zasobovanymi obyvateli.

V rdmci panelu proskoleni laicti spotiebitelé hodnoti pravidelné dle dohody (napf. jednou
tydné) v misté svého bydlisté kvalitu vody po strance senzorické (vzhled, pach a chut) svymi
,senzorickymi nastroji“ (pohledem, ¢ichem a chuti). Hodnoceni podle predem domluvené
stupnice odesilaji dohodnutou elektronickou formou provozovateli vodovodu, kterému slouzi
k nezavislému ovéreni, zda je voda pro spotiebitele pfijatelnd, a ke zjisténi, jak spotrebitelé
kvalitu vody vnimaiji. Vedle pravidelného hodnoceni pak ucastnici panelu v pripadé potreby,
tj. pfi nahle vzniklém problému se senzorickymi vlastnostmi kohoutkové vody, jako je zakal,
neobvykld barva, pach nebo chut vody, nahlasi tento problém provozovateli okam?Zité. Ten
pak mUZe na situaci reagovat mnohem pruznéji, nez kdyz je odkdzan pouze na svou vlastni
kontrolu.

Proskoleni tcastnikl panelu (a ovéreni, zda maji k tomu vibec dispozici) zajistuje provozovatel
vodovodu prostfednictvim odbornika na senzorickou analyzu vody. Jednou nebo dvakrat
rocné se panel schazi se zastupcem provozovatele, aby si poskytli vzajemnou zpétnou vazbu a
zlepsili ¢innost panelu, popf. i reakci provozovatele.

Prizkumy spokojenosti spotfebitell/zdkazniki

Jak jiz bylo zminéno, kritické podnéty verejnosti musi slouzit dodavateli pitné vody jako
dilezita zpétna vazba, a proto by k nim mélo byt pristupovano s veskerou vaznosti. Nicméné
tim vyrobce/distributor vody neziska znalost, jak kvalitu vnima vétSina zasobovanych obyvatel.
Za tim Ucelem je potfeba provést vlastni aktivni Setfeni. Nékteré spoleénosti k tomu vyuzZivaji
hlasovani na svych webovych strankach nebo dotaznikové Setfeni mezi navstévniky
zakaznickych center, ale ani tim se reprezentativni obraz neziska, protoZe obsahne jen Uzkou
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a specifickou ¢ast spotrebiteld. Navratnost anket byva nizka a vysledky nelze zobecriovat na
celkovou populaci zadkaznikd. Tendenci zapojit se ¢asto maiji lidé, ktefi maji vyhranény postoj
k danému tématu, at uz pozitivni ¢i negativni, mizeme tedy zjistit zajimavé informace od lidi
vyrazné spokojenych ¢i nespokojenych s kvalitou vody, ale nejsme schopni fict, do jaké miry
jsou zastoupeni mezi vSemi zakazniky.

NeZ se zaCneme ptat, je duleZité ujasnit si cile prizkumu. V nasem pripadé hlavné spokojenost
s kvalitou vody, ale mGzeme chtit také zjistit spokojenost s nasimi sluzbami (napf. zdkaznicky
servis apod.), ¢emuz je zapotiebi pfizplsobit otazky. Je moiné provést kvalitativni Ci
kvantitativni vyzkum. ProtoZe obvykle byva cilem poskytovatele sluzeb zjistit informace
o spokojenosti, které by byly reprezentativni pro celou populaci zakaznikd, je vhodné
realizovat kvantitativni vyzkum [12], kterému se budeme v této kapitole blize vénovat.
V pripadé, Ze provozovatel ma k dispozici dostatek finanénich prostfedkd, je mozné pro hlubsi
porozumeéni doplnit kvantitativni vyzkum kvalitativnim, tj. jak zakaznici vnimaji kvalitu vody.

Pokud se jednd o provozovatele, ktery muze na realizaci prlzkumu vyhradit vyssi financéni
prostfedky, doporucujeme vyuzit sluzeb vyzkumné agentury nebo vyzkumného pracovisté,
které se vénuje kvantitativnim empirickym vyzkumlm chovani spotrebitell. Pokud se jedna
o mensiho provozovatele bez vétsich financnich prostifedkld, doporuCujeme driet se
nasledujicich doporuceni, kterd jsou vhodna pro zjistovani nazor( od fyzickych osob. Pro firmy
je zapotrebi pristup upravit (napf. v pripadé, Ze neni se zdkaznikem odsouhlaseny zpUsob
komunikace nad ramec zasilani faktur, je mozné zakaznika predem telefonicky kontaktovat
a zjistit, kdo by mohl za firmu dotaznik vyplnit), zménit zplsob vybéru, napf. na nahodny
stratifikovany (tedy roztfidit firmy, kupfikladu podle objemu odbéru, a pak vybirat v ramci
vytvorenych kategorii) a upravit otazky.

1. Pfiprava dotazniku

e Na zacatku dotazniku je zapotiebi, aby respondent udélil informovany souhlas.
Informovany souhlas by mél zahrnovat popis Ucelu vyzkumu, popis rizik pro ucéastnika
vyzkumu, informaci o tom, Ze Ucast ve vyzkumu je dobrovolnd, Ze respondent muze
kdykoli svou Ucast odvolat a Ze m{ze ziskat dalSi informace na uvedeném kontaktu, napft.
emailové adrese. Dale musi byt uvedeno, jak bude chranéno soukromi respondenta
a duvérnost od néj ziskanych dat. Je nutné také popsat, jak budou data zpracovavana
akdo bude mit kdatlm pfistup, tedy predevsim, jestli data budou zverejnéna,
poskytnuta treti osobé ¢i slouzit komerénim ucellm. Napfiklad je moziné uvést
nasledujici: ,VeSkeré publikace zaloZzené na tomto dotaznikovém Setrfeni budou
obsahovat pouze souhrnné statistické informace, jako jsou pridméry. Anonymizovana
data mohou byt poskytnuta treti strané pro potreby komeréniho vyzkumu.” Je vhodné
také respondenta informovat, jak dlouho bude vyplnéni dotazniku trvat.

e Otdzky by mély byt jasné a srozumitelné, nesugestivni, odpovédi vycerpavajici (aby si
kazdy mohl vybrat z nabidky odpovédi, doplnime v pfipadé seznamu rGznych odpovédi
moznosti ,Jiné”, ,Ostatni” apod.). Oteviené otazky s moznosti vepsat odpovéd mohou
byt pfinosné, pokud se chceme dozvédét v néjaké oblasti vice, je ale dobré jejich
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mnoZstvi neprehanét, aby nekomplikovaly samotnou analyzu a pfiliS neprodluzovaly
dotaznik. Priklady otdzek uvadime v Ptiloze 2.

Vybér respondent, velikost vybérového souboru, distribuce dotaznikd, navratnost

Pokud ma byt vybérovy soubor reprezentativni pro danou populaci zasobovanych
obyvatel, mél by byt dostatecné velky a svymi charakteristikami odpovidat cilové
populaci, tzn. jeho sloZeni by mélo byt procentudlné stejné z hlediska nékolika
sociodemografickych Udajd (pohlavi, vék, velikost mista bydlisté ¢i vzdélani), jako je ve
zkoumané populaci zadsobovanych obyvatel. Toho lze pfi vhodné zvolené velikosti
vybérového souboru dosahnout pravdépodobnostnim nadhodnym vybérem z databdze
zakaznika, kdy kazdy/a zakaznik/nice ma stejnou Sanci, Ze bude vybran/a pro udast
v prizkumu. Respondenty pak vybirame nahodné [13].

Zadny vybérovy soubor viak nebude pFesnou zmenseninou cilové populace. Vidy
pracujeme s urcitym zkreslenim, tzv. vybérovou chybou. PoZzadovand Uroven presnosti
a spolehlivosti a variabilita znakd zakladniho souboru maji vliv na to, jak velky vybérovy
soubor zvolit (kolik vyplnénych dotaznik(i se snazit ziskat). Obecné lze fici, Ze ¢im vétsi
je vybérovy soubor, tim mensi je vybérova chyba, ale zvySovat velikost vybérového
souboru napf. nad 1 000 respondent( jiz vybérovou chybu nesnizuje tak rychle. Pfi
tolerované vybérové chybé 5 % a Uvaze, Ze se dand vlastnost muze i nemusi u vybraného
respondenta vyskytovat, Ize doporudit priblizné 400 respondentt [14].

Pfi malych populacich zasobovanych obyvatel je tfeba dbat na nahodnost vybéru.
V pfipadé, Ze je vybér vice nez desetinou zkoumané populace, je tfeba modifikovat
vzorce pro statistické testy [15]. Vhodné je zvazit i vyCerpdvajici Setfeni (oslovit viechny
zakazniky).

Kdyz zname vlastnosti populace, pro zajisténi reprezentativnosti vybérového souboru
mlzZeme pouZit i nepravdépodobnostni kvotni vybér, kdy si stanovime pocty
respondentl s jednotlivymi viastnostmi (napfiklad region, pohlavi, vék, vzdélani), aby
jejich pomér ve vybérovém souboru odpovidal poméru ve zkoumané populaci. Je treba
zvaZzovat také planované analyzy a silu testl, které chceme pouZit, ale i oéekdvanou
navratnost, a tomu prizplsobit velikost vybérového souboru. Dobry ndstroj pro urceni
velikosti je napf. G*Power [16].

Doporuceni k mife navratnosti dotaznikl se rtzni, ndvratnost byva kolem 60 %, v realité
vSak mUzZe byt ndvratnost mnohem nizsi [14], napf. u online vyzkuma ve vzdélavani je
v priméru okolo 44 % [17]. Pro zvySeni navratnosti doporucujeme dotaznik
respondentim pfipomenout, a to telefonicky nebo e-mailem. Dale je vhodné
zakaznikdm nabidnout drobnou odménu za vyplnéni, napf. slevovy kupdn na sluzby i
nakup, slosovani o penéini odménu [18].

Dotaznik Ize distribuovat online zaslanim na e-mail prostfednictvim online nastroju pro
sbér dat, jakymi jsou napt. Formulare Google ¢i LimeSurvey. V pfipadé zakazniku, ktefi
nemaji e-mail, je mozné zaslat dotaznik v tisténé formé postou na adresu zakaznik(, ale
v tom pripadé je vhodné zaslat i predplacenou obdlku pro zaslani dotazniku zpét.
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Navratnost byva vyssi u online sbéru, nékteré zakazniky vsak mlze byt problematické
oslovit online (starsi lidé bez pfipojeni k internetu apod.).

Priklady vhodnych formulaci otazek do dotazniku spokojenosti s pitnou vodou jsou uvedeny
v pfiloze. Doporucujeme zaradit kromé otdzky na frekvenci piti kohoutkové vody i otdzku na
frekvenci konzumace balené vody, aby bylo mozné zakazniky dobfe segmentovat. Dlvodem
je velky podil spotfebiteld v CR, ktefi piji nékolikrat denné& kohoutkovou vodu (75 %
respondentl z vlastniho dotaznikového Setfeni v roce 2022 reprezentativniho pro obyvatele
CR ve v&ku 18-69 let). Pfi formulaci otazek je moiné se inspirovat i ze zahraniénich vyzkumd
[19, 20].

Propagace piti kohoutkové vody

Z dlvodl environmentdlnich mlze propagovat piti kohoutkové vody statni organizace, obec
¢i zajmové obcanské sdruZeni, a to za ucelem sniZeni spotfeby balenych vod, resp. snizeni
objemu dopravy a odpadl, znecisténi Zivotniho prostredi plasty nebo uhlikové stopy. Stejny
motiv mohou mit i provozovatelé, ktefi jsou environmentalné zodpovédni. Obchodné pro né
totiZz propagace piti kohoutkové vody nedava smysl, protoze spotfeba vody pro primé piti je
margindlni. Provozovatelé ale pti propagaci mohou byt vedeni predevsim snahou zvysit
dlvéru verejnosti v kvalitu kohoutkové vody, zvysit povédomi verejnosti o narocnosti zajisténi
bezpecného zasobovani vodou a s tim spojenymi naklady (zvysit pochopeni odbératell pro
cenu vody), presvédcit verejnost a zejména mladou generaci o nutnosti chranit vodni zdroje
a informovat, co pro to mize obc¢an udélat, poddvat verejnosti pozitivni obraz o vyrobé pitné
vody a jeji kvalité atd.

Jak jsou rozmanité motivy, tak jsou rozmanité i pouZivané zplsoby propagace. Cilenou
propagaci pak délaji nékteré spolecnosti prlibézné, jiné jen kampanovité nebo vlbec.
Nejcastéjsi formou propagace jsou vlastni webové stranky provozovatele, popf. specidlni
dedikované weby, napf. www.kohoutkova.cz nebo www.ovak.cz/structure-ovak-water-free/,
tiskové zpravy, €lanky Ci placena reklama v tisténych médiich a na socidlnich sitich, uéast na
verejnych akcich formou vodniho baru s bannery a letdky, nabidka karaf do restauraci, dny
otevienych dvefi na Upravnach a vodojemech, vzdéldvaci a soutézni akce pro Skoly. Za
nejefektivné;jsi zplsob se povazuji informacni stanky a akce, kde dochazi k osobnimu kontaktu
verejnosti a zdstupcl provozovatele, vystoupeni v rozhlase nebo televizi a socialni sité (pro
mladé). Samoziejmosti a zdroven nejlepSim a nejpfirozenéjSim zplUsobem propagace je
dodavat vodu v takové kvalité, kterou spotiebitel ocenuje a nema k ni zadné vyhrady.

Vétsina vodarenskych spolecnosti se domniva, Ze nejucinnéjsi by byla kombinace propagace
vedené na celostatni Urovni centralnimi organizacemi/sdruzenimi, ktera by obecné budovala
divéru ve vodarensky sektor, a propagace vedena na lokdlni drovni jednotlivymi
provozovateli, kterd by napomahala kladnému vztahu mistnich obyvatel ke svému dodavateli.
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Srovnani ,novosti“ postupl

Vytvofena metodika je prvni svého druhu v Ceské republice, je tedy zcela nova. Dosud se v CR
timto tématem, jehoZz dulezZitost vinformacné presycené spolecnosti stale roste, nikdo
podrobnéji nezabyval. V zahrani¢ni literature Ize sice nalézt publikace, které se vénuji dil¢im
aspektlim komunikace vodarenskych spolecnosti se spotrebiteli, ale ty vychazeji vétSinou
z mistnich podminek, zatimco nami predklddand metodika vychazi z ¢eskych podminek
a predevsim ze specifické narodni pravni Upravy (byt ta ¢astecné vychazi z legislativy EU,
smérnice 2020/2184).

Metodika tedy pfinasi navod ¢i doporuceni, jak optimalizovat zakonnou informacni povinnost,
kterd je v legislativé uvedena jen velmi stru¢né v bodech, tak, aby provozovatel poskytl
spotrebiteli co nejvice potifebnych informaci a spotfebitel mél pocit, Ze se k nému pftistupuje
transparentnim zplsobem.

Metodika se nevyhyba ani tak (z hlediska provozovatele) nepfijemnym a kontroverznim
tématim, jako je obsah pesticidll nebo |éCiv v pitné vodé, naopak dava ndvod, jak o vyskytu
téchto latek informovat otevienym, ale paniku nevzbuzujicim zpGsobem.

Metodika vSak nepokryva jen zakonné informacni povinnosti, ale jde nad jejich ramec, resp.
zahrnuje vSechny obvyklé dlivody a zplsoby komunikace, které provozovatel pouziva nebo
mUzZe pouZit za ucelem zlepseni své komunikace se zdkazniky nebo za Ucelem zlepSeni svych
sluzeb. Prikladem mohou byt prizkumy spokojenosti spotrebitelt, které sice nékteré
voddrenské spolecnosti vyuzivaji, ale podle naseho zjisténi zplUsobem (napf. vybérem
respondentl’ nebo formulaci otdzek), ktery nedava zaruku ziskdni objektivniho
a reprezentativniho vysledku. Proto je v nasi metodice obsazena napf. i kapitola ,,Prlizkumy
spokojenosti spotiebitell/zakazniki“, ktera podava zasady spravného vybéru okruhu a poctu
respondentl a priklady vhodné formulovanych otazek.

Popis uplatnéni metodiky

Metodika je uréend vSem provozovatellim vodovodu, popf. viastnikim, ktefi jsou zaroven
provozovateli, v Ceské republice. Jak t&m, ktefi provozuji vodovod pro vefejnou potiebu podle
zdkona €. 274/2001 Sb., tak provozovatelim mensich vodovodd, pro které plati jen informacni
povinnosti podle zakona ¢. 258/2000 Sh.

Metodiku mohou pouzit jako uréity vyklad legislativy, kterd jinak své pozadavky formuluje
velmi stroze, déle jako doporuceni k optimalnimu naplfiovani zakonem danych informacnich
povinnosti (predevsim z pohledu zakaznika, za ucelem zvyseni dlivéry ve své sluzby a produkt)
a konecné jako inspiraci pro komunikaci, kterda jde sice nad ramec zdkona, ale napliuje
moderni trend budovani zdkaznické podpory.

Provozovatelé vodovod( se mohou pokusit pojmout komunikaci se zakazniky komplexnég, jak
je metodika ve svém celku navriena, nebo mohou vyuzit jen libovolny segment metodiky,
oblast, kterou neumi vhodné uchopit nebo kterou chtéji zlepsit.
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Metodika vSak neni vyuZitelna jen pro provozovatele vodarenské infrastruktury, ale také pro
ministerstva zdravotnictvi a zemédélstvi jako metodickd pom(cka k naplfiovani jimi vydané
legislativy. Mohou se na ni odkazovat jako na vhodny nastroj, ktery miZe pomahat ke
zvySovani dlvéry verejnosti v kvalitu kohoutkové vody, coZ je celospolecenskym zajmem,
navic aktualné podporenym EU smérnici 2020/2184, ktera pozaduje zlepseni pristupu k pitné
vodeé a podporu konzumace kohoutkové vody.

Zvlastni zajem na metodice pak muize mit ministerstvo zemédélstvi, které ve své legislativé
transponovalo ¢ast smérnice EU 2020/2184, podle které maji provozovatelé vodovodi
zasobujicich alespon 50 tisic obyvatel poskytovat spotfebitelim souhrn obdrZenych stiznosti
ohledné kvality a kontroly vody a statistické udaje o téchto stiznostech. O tyto informace se
mohou zajimat média a zacit je pouZivat jako srovnavaci ukazatel kvality vody mezi
jednotlivymi provozovateli, popf. staty EU. Nase Setfeni vSak ukdzalo, Ze pojem ,,stiznost” je
mezi provozovateli vodovodu definovan ¢i vykladan velmi rozdilné, coz se odrdzi na velmi
rozdilném poctu evidovanych stiznosti mezi jinak velmi podobnymi provozovateli, coz pak
mUze byt pro verejnost i média matouci. Je proto v zdjmu ministerstva zemédélstvi, aby byl
tento pojem chdpan mezi provozovateli jednotné (idealné jako ,reklamace” — viz ptislusné
kapitoly ,,Postaveni spotrebitele/zakaznika“ a ,, Pristup k feseni reklamaci (stiznosti)“), k cemuz
také muzZe tato metodika prispét.

Ekonomické aspekty

Pfesné vycisleni pfimych ekonomickych dopadl metodiky na provozovatele vodovod( pro
vefejnou potiebu je velmi nesnadné. Metodika se zabyva zejména zlepSenim zakaznického
chovdéni, zkvalitnénim préace s informacemi, zvySenim objemu udaju, které ma zakaznik od
provozovatele k dispozici. Naklady vynaloZzené provozovateli se budou liSit pfipad od pfipadu.
Obecné lze fici, Ze ¢im méné je provozovatel v tuto chvili odborné, personalné a technicky
vybaveny, tim vétsi naklady pro néj bude predstavovat implementace doporuceni v metodice
obsazenych. Na druhou stranu, pro nejmensi provozovatele bude rfada doporuceni slouzit
spiSe jako mentalni voditko pro feseni zfidka se vyskytujicich situaci.

Dale je nutné zminit, Ze metodika shrnuje celou fadu povinnosti, které provozovatelim
ukladaiji stavajici pravni predpisy, takze naklady na jejich pInéni jiz jsou, nebo budou zahrnuty
v cené pro vodné.

Na odbératele a spotrebitele ma metodika dvoji ekonomicky dopad. Tim prvnim muze byt
vy$si cena vodného. Cim kvalitn&jsi zakaznickd podpora a servis jsou odbérateli & obecné
spotrebiteli poskytovany, tim vétsi budou souvisejici naklady promitnuté ndsledné do ceny
vodného. Je ale potieba zduraznit, Ze celkové naklady na zakaznicky systém tvori maximalné
jednotky procent z této ceny, pricemz naprosta vétsSina z téchto naklad( souvisi s fakturaci
vodného a sto€ného a spravou smluvniho vztahu s odbérateli. Vyuzivani sofistikovanych
systém( zpravidla vede spiSe ke sniZzovani nakladd na lidskou praci nebo k jejimu
efektivnéj$imu vyuZiti. Rada v metodice popisovanych softwarl a postupd tak prinasi nejen
lepsi zakaznicky servis pro odbératele, ale i zkvalitnéni a zjednoduseni prace pro zaméstnance
provozovatele.
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Vyrazné pozitivni efekt na odbératele mize mit zména pristupu k pitné vodé. Pfi cené
vodného v CR kolem 60 K&/m?3 je naklad na vodu pro pfimé pitné ucely (2 |/osoba/den) 12
haléri denné, 45 K¢ ro€né. Pokud odbératel divéruje bezpecnosti a kvalité pitné vody a vodu
kohoutkovou vyuZiva k pitnym ucéelim, Setfi tim znacné ¢astky, které by jinak vyddval za ndkup
vody balené nebo za pofizeni a provoz zafizeni pro dodatecnou Upravu vody. Pfi spotiebé 2 |
na osobu a cené balené vody 10 K¢/I se da uvaZovat o hypotetické ro¢ni Gspore 7 300 K¢ na
osobu.

Posouzeni Uspor proti pouziti domacich filtr je obtizné, protoze nabidka takovych zatizeni je
velmi rozmanita a zalezi na zdmérech odbératele nebo divodech pro pouziti. Pokud budeme
posuzovat pofizeni a provoz nejjednodussich filtrd na vodu, které jsou uréené pro doupravu
malého mnoiZstvi vody pro pfimou konzumaci (,,on tap” systémy), bude se nejcastéji jednat
o technologii zaloZenou na filtraci pres aktivni uhli (odstranéni chlorového zapachu, bariéra
pro mozny vyskyt organickych mikropolutant( a tézkych kov(). Takovy filtr Ize pofidit jiz za
nékolik set korun, filtracni kapacita se pak pohybuje ve stovkach litrG. Vyména filtru
s vyCerpanou kapacitou je opét naklad ve stovkach korun. Zjednodusené lze ¥ici, Ze naklad na
takovou doUpravu je v nizsich jednotkdch korun na litr, tedy kolem 1 000 K&/osobu/rok. Cim
vySSi naroky na doupravu (napf. zmékcéovani vody apod.), tim wvys$si jsou ndklady na
doupravenou vodu.

Samostatné je potieba posuzovat ekonomické aspekty souvisejici s propagaci piti kohoutkové
vody a prazkumy zakaznického chovani a spokojenosti. To nejsou obligatorni aktivity a je na
uvazeni provozovatele, zda se jim bude vénovat a jaké prostfedky na né vycleni. U propagace
se jednd navic o naklad, ktery vétSinou neni mozné zahrnout do ceny vodného a provozovatel
tyto naklady hradi ze zisku. | to je jeden z dlivodu, pro¢ mezi provozovateli prevladd nazor, ze
propagace by méla byt zajisStovana centralné. Druhym ddvodem je samoziejmé to, Ze
propagace vedena na Urovni statu nebo nezavislé autority ma mnohem vétsi vahu nez
propagace lokalnim provozovatelem.

Prizkumy zdkaznického chovdni a spokojenosti jsou na prvni pohled ndkladem bez
navratnosti. Oviem dobfe vedeny prlzkum, prace se zpétnou vaznou a vhodna propagace
vysledk( spojena s edukaci zakaznik mohou vést ke zvyseni spokojenosti, divéry a potazmo
Usporam zakaznik( tim, Ze nebudou vynakladat penize na nakup balené vody nebo pofizeni
technologii na dolpravu vody v domacnosti. MnoiZstvi spotfebované vody se tim samozrejmé
zvysi jen okrajové nebo vibec, takZe pro provozovatele to nebude mit pfimy ekonomicky
efekt, ale podafi se tim pfriblizit cilim této metodiky.
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Prilohy

Priloha 1. Priklady vhodného grafického znazornéni struktury ceny vody a porovnani
vydajli na vodné a stocné v ramci struktury vydaju domacnosti
Struktura ceny PVK 2023 (vodné + stocné)
® Ndjemné viastnikdm inframajetku
u Opravy a (driba inframajetku
Pfevzata voda
® Materidlové naklady (material,

chemikdlie, energie, PHM)
| Sluby

Cena 2023

128,18 K¢

M {
s DPH B Mzdové naklady

Ostatni provozni naklady
Zisk
m DPH

% Ostatni dané a poplatky

Obr. 1. Znazornéni struktury ceny vody Prazskych vodovod( a kanalizaci, a. s.
Zdroj: https://www.pvk.cz/zakaznici/cena/. Publikovano se souhlasem PVK a.s.

FINANCOVANI A CENA VODY

CENA VODY 2023 - CO SE POCITA?
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EENFY Q) ostatni naklady najemné

ENCY (I opravy
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poplatky 2a surovou vuqu. ord .
vypousténi vod odpadnich putUJl do obnovy majetku.
” 53,88 K&
ostatni dané a poplatky odvody 26,54 Ké

Vodné a stoéné pro rok 2023 128,11 s DPH
Socialni unosnost pro Liberecky kraj 142,45 s DPH
Socialni Gnosnost pro Ustecky kraj 156,90 s DPH

scorima | Cena vody pro rok 2023 napliuje zakladni principy a zodpovédné reaguje na vnéjsi viivy.
SEVEDACESKAVORA  Zgroven zUstava hluboko pod socialni unosnosti stanovenou MZP pro rok 2023.

Obr. 2. Znazornéni struktury ceny vody Severoceskych vodovodu a kanalizaci, a.s.

Zdroj: Votava D., Spi¢ak B. 30 let trvani SEVK a SVS — inspirace pro budoucnost. Konference
Provoz vodovodd a kanalizaci, 1.-2. 11. 2023, Liberec. SOVAK CR. Publikovéno se souhlasem
SEVK a.s.
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CENA VODY 2023 V KONTEXTU VYDAJU DOMACNOSTI
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Vydaje na vodné a sto¢né nepresahuji 1,6 % z Cistych prijmu domacnosti v naSem regionu
a jsou 3krat az 4krat nizSi nez naklady na plyn ¢i elektrickou energii.

1 vy y = KC/mésic..si priplati priimérna domacnost za vodné a stoéné

Obr. 3. Nazorné porovnani vydaji na vodné a stocné s jinymi vydaji domacnosti v oblastech
zasobovanych Severo¢eskymi vodovody a kanalizacemi, a.s. Zdroj: Votava D., Spi¢ak B. 30 let
trvani SCVK a SVS — inspirace pro budoucnost. Konference Provoz vodovodl a kanalizaci,
1.—2.11. 2023, Liberec. SOVAK CR. Publikovano se souhlasem S¢VK a.s.

Ceny komodit v letech 2020, 2021, 2022, 2023
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e v0dné stotné (1m3) 91,44 91,94 95,77 113,14
= pSenice (1 busl) 127,92 153,91 208,41 141,48
= ¢lektfina (IMWh) 1163,78 2224,66 7306,64 38609,86
= cukr (1 tuna) 8742,96 10175,95 12723,16 14877,05

Obr. 4. Nazorné porovnani vyvoje cen rliznych komodit v letech 2020 az 2023. Zdroj: SOVAK
CR: Zmény v cenach komodit a meziroéni vyvoj cen v obdobi 2020 a7 2023. Publikovano se
souhlasem SOVAK CR z.s.
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Priloha 2. Priklady formulaci otazek do dotazniku spokojenosti s pitnou vodou

Priklad je uzpusoben dotazovdni online Ci s pomoci pocitace. Obsahuje filtry, které je treba
naprogramovat. Napf. filtr IF Q1=4,5,6 znamenda: zobraz ndsledujici otdzku pouze, pokud
odpovéd’ na otdzku Q1 byla 3, 4, 5, nebo 6. Filtr je ukonéen End. Modré texty a pokyny pro
programdtora by se nemély zobrazovat. V pripadé papirového dotazniku by musely byt filtry
upraveny, aby dotazovany rozumél, na kterou otdzku ma prejit.

Q1. Jak casto pijete Vy osobné kohoutkovou vodu, kterou dodava nase spole¢nost?
Zapocitejte jak neochucenou, tak ochucenou kohoutkovou vodu, napr. se Stavou, nebo ¢aj.

[1] Nékolikrat denné
[2] Jednou denné

[3] Nékolikrat tydné
[4] Nékolikrat mési¢né
[5] Méné Casto

[6] Nikdy

IFQ1=1,2
Q2a. Co je hlavnim dlivodem, proc pijete kohoutkovou vodu?

[1] Je zdravéjsi nez balena voda

[2] VyvaZeny obsah minerald

[3] Neni potfeba nakupovat lahve

[4] Je levnéjsi nez balena

[5] Cerstvost

[6] Vlastni sladka prichut

[7] Nezdvadnost

[8] KdyZz nemdam balenou vodu

[9] Ohled na zivotni prostiedi

[10] Jiné. Prosim uvedte: ..............
End IF Q1=1,2

IFQ1=3,4,5,6
Q2b. Co je hlavnim diivodem, pro¢ kohoutkovou vodu od nasi spolecnosti pijete nékolikrat
tydné ¢i méné casto?

[1] Obava o zdravi

[2] Spatna chut

[3] Zapach

[4] Barva

[5] Prilis mékka voda

[6] Prilis tvrda voda

[7] Nedostatek mineraltd

[8] Voda v nasem domé je zavadna

[9] Jiné. Prosim uvedte: .....ccoooeveevevvcnernnnn.
End IF Q1=3,4,5,6
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Q3. Mate doma néjaka Cistici zafizeni (filtry) pro kohoutkovou vodu?
Neptdme se na béZné sitko na kohoutku, nebo perldtor.

[1] Ano
[2] Ne

Q4. Ohodnotte prosim KVALITU nami dodavané pitné vody z hlediska nize uvedenych
vlastnosti

Vynikaji- |  Velmi Dobra Ani Spatnd | Velmi | Nepfija- | Nedoka-
ci dobra dobrd Spatna telnd Zu
ani posoudit
Spatnd
a. | chut 1 2 3 4 5 6 7 88
b. | barva 1 2 3 4 5 6 7 88
c. | viné 1 2 3 4 5 6 7 88
d. | tvrdost 1 2 3 4 5 6 7 88
vody
e. | zdravotni 1 2 3 4 5 6 7 88
nezavad-
nost

Q5. Ohodnotte prosim spokojenost s kvalitou nami poskytovanych sluZeb a realizovanych
aktivit:

Velmi | Spoko- | Spise Ani Spise Nespo- Velmi Nedo-
spoko- | jen/a | spoko- | spoko- nespo- | kojen/a | nespo- kazu
jen/a jen/a jen/a kojen/a kojen/a | posou-
ani dit
nespo-
kojen/a
a. | Spolehlivost 1 2 3 4 5 6 7 88
dodavek
vody
b. | Tlak vody 1 2 3 4 5 6 7 88
c. | Zakaznicky 1 2 3 4 5 6 7 88
servis
d. | Komunikace 1 2 3 4 5 6 7 88
(napf. pri
poruchach ¢i
planovanych
odstavkach)
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e. | Aktivity
spojené

s ochranou
prirody

a vodnich
zdroju

88

f. | Informace
o kvalité
vody
(pfitomnost
chloru,
minerald,
apod.)

88

g. | Dostupnost
informaci

o kvalité
vody

88

h. | Cenaza
vodné

88

i. | Cenaza
stocné

88

Q6. Rekl/a byste, 7e jste celkové spokojen/a nebo nespokojen/a s vodou z vodovodu?

Velmi
spokojen/a

Spokojen/a

Spise
spokojen/a

Ani
spokojen/a
ani
nespokojen
/a

Spise
nespokojen

/a

Nespokojen

/a

Velmi
nespokojen

/a

4

Q7. Jak casto pijete balenou vodu (perlivou nebo neperlivou, ochucenou nebo
neochucenou, mineralni, pitnou, pramenitou, nebo kojeneckou vodu)?

[1] Nékolikrat denné

[2] Jednou denné

[3] Nékolikrat tydné

[4] Nékolikrat mési¢né
[5] Méné ¢asto
[6] Nikdy

IFQ7=1,2,3,4,5
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Q8. Co je hlavnim divodem, proc pijete balenou vodu?

[1] Je zdravéjsi nez kohoutkova

[2] Obsah minerall

[3] Pfendseni je snadné

[4] Chut

[5] Perlivost

[6] Sladka prichut

[7] Nezavadnost

[8] Kdyz neni dostupna kohoutkova
[9] Jiné. Prosim uvedte: ..............

Q9. Kde nejcastéji balenou vodu pijete?

[1] Doma

[2] Na pracovisti

[3] Ve skole

[4] PFisportu

[5] P¥i cesté za praci, do Skoly

[6] Na ndkupech

[7] Na vyletech

[8] Na chaté, chalupé

[9] Na navsteve

[10] V restauraci

[11] Jiné. Prosim uvedte: ..............
End IFQ7=1,2,3,4,5

Sociodemografické otazky

QYEAR. Jaky je Vas vék?
...... [1-100]

QGENDER. Jste:

[1] Zena
[2] Muz
[3] Jiné

QEDUCAT. Jaké je Vase nejvyssi dosazené vzdélani?

[1] Neuplné zakladni a bez vzdélani

[2] Zakladni

[3] Vyuceni bez maturity

[4] Stfedni odborné bez maturity

[5] Vyuceni s maturitou

[6] Stiedni odborné s maturitou (SS) a konzervatof

[7] Stfedni vSeobecné s maturitou (gymnazium)

[8] Vy3&i odborné (VOS — DiS., pomaturitnim specializaéni studium)
[9] Vysokoskolské bakalarské
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[10] Vysokoskolské magisterské, inzenyrské
[11] Postgradualni vzdélani (Ph.D., CSc., Th.D. apod.)

(otdzka v pripadé poskytovdni sluZeb ve vicero krajich — ponechat pouze kraje, ve kterych
poskytuje dodavatel sluzby)

[1] Praha

[2] Stfedocesky kraj

[3] Jihocesky kraj

[4] Plzensky kraj

[5] Karlovarsky kraj

[6] Ustecky kraj

[7] Liberecky kraj

[8] Kralovéhradecky kraj
[9] Pardubicky kraj

[10] Kraj Vysocina

[11]  Jihomoravsky kraj
[12]  Olomoucky kraj
[13]  Zlinsky kraj

[14] Moravskoslezsky kraj

QOBEC. Jaka je velikost obce ¢i mésta, ve kterém Zijete?
(prizplsobit odpovédi dle velikosti obci v zdkaznické siti)

[1] Do 999 obyvatel

[2] 1 000 az 4 999 obyvatel

[3] 5000 az 19 999 obyvatel
[4] 20 000 az 49 999 obyvatel
[5] 50 000 az 999 999 obyvatel
[6] 1 milion nebo vice obyvatel

QECON. Jaké je Vase soucasné ekonomické postaveni?

[1] Zaméstnanec na plny Uvazek

[2] Zaméstnanec na ¢aste€ny Uvazek

[3] Soukromy podnikatel, osoba samostatné vydélecné ¢inna
[4] Student

[5] Pecuji o domdcnost na plny Uvazek

[6] Na matefské/otcovské/rodicovské dovolené

[7] Ve starobnim ddchodu

[8] Nezaméstnany, hledajici praci

[9] V invalidnim dichodu

[10] Jiné. Prosim upfresnéte: .......ccccveeveceeceennnn.

33



QD. Kolik osob véetné Vas v soucasnosti Zije ve Vasi domacnosti?

ees

Domdcnosti rozumime Vasi rodinu Zijici s Vdmi ve spolecné domdcnosti, nebo skupinu
lidi Zijici ve stejném obydli a podilejici se svymi vydaji na jidle, oSaceni a péci

o domdcnost.

[1]1

[2] 2

(313

[4]4

[5]5

[6] 6

[7] 7 a vice
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Certifikacni dolozka

Dedikace

Certifikovana metodika vznikla za finanéni podpory Technologické agentury CR, programu ETA
jako planovany vystup projektu ¢. TLO3000252 ,Kohoutkovou nebo balenou: Bariéry
a motivace konzumace pitné vody*“.

Jména oponentl

Odbornik ze statni spravy:

Ing. Radek Hospodka

Odbor hlavniho reguldtora a vrchniho dohledu sektoru VakK
Oddéleni vodovod( a kanalizaci

Ministerstvo zemédélstvi, TéSnov 65/17, 110 00 Praha 1
E-mail: radek.hospodka@mze.cz

WWW.eagri.cz

Odbornik z daného oboru:

Ing. Jitka Kramarova

Utvar marketingu a komunikace

CEVAK as.

Severni 2264/8, 37010 Ceské Budéjovice
E-mail: jitka.kramarova@cevak.cz
www.cevak.cz

Kontakty na osoby predkladatele metodiky

MUDr. Frantisek KoziSek, CSc.

Statni zdravotni Ustav, Centrum zdravi a Zivotniho prostredi
Srobarova 48/49

100 00 Praha 10

E-mail: frantisek.kozisek@szu.cz

Tel. 267082302

Ing. Jifi Paul, MBA
Asociace pro vodu CR, z.s.
Tratova 574/1

619 00 Brno

Vodovody a kanalizace Beroun, a.s.
Mostnikovska 255/3

266 01 Beroun-Zavodi

E-mail: jiri.paul@vakberoun.cz

Tel. 602 674 837

Mgr. lva Zvéfinova, Ph.D.

Univerzita Karlova, Centrum pro otazky Zivotniho prostredi
José Martiho 407/2

162 00 Praha 6

E-mail: iva.zverinova@czp.cuni.cz

Tel. 220 199 479
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Prohlaseni predkladatele metodiky

Predkladatel metodiky prohlasuje, Ze zpracovana metodika nezasahuje do prav jinych osob z
pramyslového nebo jiného dusevniho vlastnictvi. Ze strany zpracovatele byla uzaviena
smlouva o vyuZiti vysledku s uZivatelem, Sdruzenim oboru vodovod( a kanalizaci CR, z.s.
Metodiku schvalilo pro vyuziti v praxi Ministerstvo zemédélstvi, osvédcenim

¢.j. 72965/2023-15130 ze dne 21. 12. 2023.

Prohlaseni predkladatele, Ze souhlasi s uvetejnénim jeho prace na webovych strankach
certifikacniho orgdnu

Predkladatel metodiky souhlasi s uverejnénim metodiky na webovych strankach Ministerstva
zemédélstvi.
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