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...zarucit Vam sluzby, které budou stejné kvalitni jako dodavana voda.

Zakladnim ukolem vyplyvajicim z naplné nasi prace je poskytovat a garantovat
vynikajici kvalitu dodavané vody v ramci hygienickych pozadavkl a norem
na ochranu Zivotniho prostredi.

Nasi povinnosti je vdak nabidnout Vam mnohem vice. Chceme zcela vyhovét Vasim
pozadavkdim a ulehcit Vam kazdodenni Zivot, proto se nyni zarucujeme i za kvalitu
poskytovanych sluzeb. Nasim cilem je, aby tato kvalita byla nezpochybnitelna:
chceme Vam byt neustale k dispozici, co nejlépe Vas informovat a dat Vam najevo
svou solidaritu.

S potésenim Vas nyni seznamujeme s nasimi zavazky zakaznickych sluzeb a véfime,
Ze budou dalsim krokem k posileni Vasi dGivéry, kterou povazujeme za zakladni
kamen nasi spoluprace.

Vase Veolia



Vase potreby, nase zavazky

Dostupnost, inovace, solidarita...
Kazdy den se snazime zlepsovat kvalitu nasich sluzeb.

>® Stale dostupnéjsi a efektivnéjsi sluzby

Byt k Vasim sluzbam pro nas predevsim znamena byt Vam k dispozici v dobég, ktera Vam
nejlépe vyhovuje. Pro zjednoduseni Vaseho kazdodenniho zZivota se zavazujeme poskytovat
Vam sluzby prostfednictvim pohotovych a kompetentnich zaméstnancd.

2® Stile prehlednéjsi a uzitecnéjsi informace

Byt k Vasim sluzbam znamena rovnéz poskytovat Vam jednoduché a srozumitelné
informace. Zavazujeme se zodpovédét veskeré Vase dotazy a upozornit Vas na
poruchu nebo havarii, abyste mohli pouzivat vodu s veskerou ddvérou.

-9 Stale solidarnéjsi pristup
Byt k Vasim sluzbam konecné znamena stat pfi Vas a pomdahat Vam za
viech okolnosti. Nasim zavazkem je nejen solidarita se zdkazniky v obtizné

Zivotni situaci, ale zavazujeme se také usilovat, spolecné s nasimi zakazniky,
o spravné hospodareni s vodou a respektovani zivotniho prostredi.



Stale dostupneéjst a efektivnejst sluzby

Uzavieni smlouvy o dodavce vody a odvadéni odpadnich vod.

Vsechny zalezitosti tykajici se uzavieni smlouvy s Vami vyfidime

v zakaznickych centrech, pripadné Vam zasleme pfislusné dokumenty postou.
Vase dotazy radi zodpovime po telefonu nebo emailem.

2® Zfizeni Vasi pripojky jednoduse a rychle

« V pfipadg, ze je jiz na odbérném misté osazen vodomér, bude zadsobovani vodou zahajeno
nejpozdeji do konce nasledujiciho pracovniho dne* po uzavieni smlouvy o dodavce vody
a odvadéni odpadnich vod (nebo po prepisu stavajiciho odbérného mista na nového odbératele).

« V pripadé, Ze je tfeba vybudovat novou vodovodni nebo kanalizacni pfipojku, je Vam k dispozici
v kazdém zakaznickém centru slozka s informacemi o zfizeni pfipojky. Cenovou nabidku praci
Vam predloZime do 5 pracovnich dnti od prijeti veskeré projektové dokumentace. Jakmile
schvélite cenovou nabidku a dorucite nam pisemnou objednavku, zahajime realizaci praci.
Pokud si pfejete byt pfitomni pfi provddéni praci, budou prace provedeny v dohodnutych dnech.
Pokud na své pfitomnosti netrvate, budou prace provedeny do 15 pracovnich dnl (nebude-li
dohodnut jiny termin) od ziskani vSech potiebnych povoleni a predani stavenisté.

*Timto terminem se rozumi ,, nejpozdéji do konce pracovniho dne ndsledujiciho po dni, ve kterém doslo k uzavieni smlouvy".

Slozka nového zdkaznika

Pfi uzavfeni smlouvy obdrzite ,slozku nového zdkaznika“. Kromé smlouvy
v ni naleznete informace o kvalité a cené vody, odkanalizovani a o dalsich
poskytovanych sluzbach.




2® Maximalné 2 hodiny

« To je Casové rozmezi, ve kterém jsou sjednavany individudlni schidizky. ViyZzaduje-li zasah Vasi
pfitomnost, domluvime se s Vami na case navstévy a tento Cas pfesné dodrzime. V pfipadg,
Ze nebudeme moci dodrzet domluveny termin z déivodu klimatickych ¢i dopravnich
podminek, budeme Vas neprodlené informovat (viz Obecné podminky uplatnéni zavazkd)

a nabidneme Vadm novou schizku.

2® Ridime se Vasim €asovym rozvrhem

» Telefonni zakaznicka linka je Vam k dispozici 24 hodin denné 7 dni v tydnu. Prostfednictvim
zakaznickych center se na nas mizete obratit od pondéli do patku, mizete si také pfimo
objednat schiizku v zakaznickém centru na konkrétni hodinu.

2® Naléhavé pfipady fesime neprodlené

» Ozndmeni o naléhavych pfipadech” pfijimame nepfetrzité 24 hodin denné a 7 dni v tydnu.
Prvni reakce nasich zaméstnancti na hlaseni o havarii nasleduje nejpozdéji do 2 hodin.
Lhltou na reakci rozumime dobu, kterd uplyne mezi Vasim ozndmenim a nasi reakci,
tj. diagnostikou situace na dalku nebo v pfipadé nutnosti pfijezdem zaméstnance na misto.
Do této Ihity se nezahrnuje doba odstranovani poruchy.

1) Za naléhavy pfipad povazujeme: preruseni dodavky vody (s vyjimkou, kdy je zakaznik v prodleni s placenim vodného
a sto¢ného), poruchu na kanalizaci, inik vody zpGsobuijici $kody na majetku, vodu neobvyklého vzhledu, zapachu a chuti
nebo vysoky pokles tlaku.




d

Stale prehlednéjst a uzitecnejst informace

@?® V pfipadé preruseni dodavky vody
budete vcas informovani

=V pfipadé planovaného preruseni dodavky vody budete informovani
alespon 15 dni pfedem, a to nékterym z nasledujicich zplsobi:
vyvéskami, dopisem nebo prostiednictvim médii (tisk, rozhlas).

« Pokud jste zaregistrovani ke sluzbé& SMS INFO, obdrzite SMS
o planované odstavce vody ¢i o mimoradné havarii.

-, Citlivi“ zakaznici (nemocnice, domovy dlichodcl apod...)
jsou informovani telefonicky, emailem, SMS zpravou,
faxem, dopisem nebo osobné.

Bude v

« VeSkeré informace o planovanych odstavkach vody ‘ okl St
1 e b . nofhry sena
nebo aktualnich havariich naleznete na webovych ] ‘socesemingiaee

strankach Vasi vodohospodafské spolecnosti.
Smluvni zakaznici mohou ziskat konkrétni
informace tykajici se jejich odbérného mista
po prihlaseni do zakaznické sekce.

Spolehnéte se na véasné
informace zdarma
pfitmo do Vaseho mobilu!

Pokud se registrujete k nasi sluzbé SMS INFO, budete dostavat zdarma
informace o planovanych odstavkach vody ¢i havariich vodovodniho

a kanalizacniho potrubi, které by Vas mohly na delsi dobu omezit

v odbéru pitné vody nebo v odkanalizovani.

Postupné rozsifime sluzbu o informace o terminech odectu nebo vyménach
vodomérd, upozornéni na splatnost faktur za vodné a stoc¢né apod.

Co je potreba pro aktivaci této bezplatné sluzby?
1. Zaregistrujte se na www.yoda-info.cz

2. Pokud z néjakého dGvodu nemate zrovna pfistup na internet, mizete
zaslat SMS ve tvaru VEOLIA na cislo 720 001 112. Zavolame Vam a Vasi
registraci vyfidime spolecné.

3. K registraci této sluzby mizete vyuzit také operatora zakaznické linky
na tel. ¢isle 840 111 111-112, ktery provede nutné kroky za Vas.




w Vase otazky budou zodpovézeny

,(\ v co nejkratsi dobé
v V pfipadé telefonického dotazu na zakaznickou linku Vam
\ odpovime okamzité. Pokud nam zaslete dotaz ohledné vlastnosti
vody, cisténi odpadnich vod nebo vydctovani vodovodnich

a kanalizac¢nich sluzeb e-mailem, zodpovime jej do konce
nasledujiciho pracovniho dne*. Dotazy, které obdrZzime postou,
vyrozumime nejpozdéji do osmi pracovnich dni.

- Pokud bude Vas dotaz vyzadovat komplexnéjsi odpovéd ¢i
odbornou redersi, zasleme Vam v ramci vyse uvedenych lht
odpovéd's presnym terminem vyfizeni Vaseho dotazu.

*Timto terminem se rozumi , nejpozdéji do konce pracovniho dne
ndsledujiciho po dni, ve kterém doslo k prijeti e-mailu*

2® 0 nasich vysledcich jste informovani ve vii transparentnosti

Nasim cilem je Iépe rozumét a splnit ocekavani zakaznikd, a tak kazdy rok provadime priizkum
spokojenosti zakaznikl a seznamujeme Vas s jeho vysledky. Nasi snahou je informovat Vas
o opatfenich, ktera jsme pfijali, a neustale tak zlepSovat kvalitu poskytovanych sluzeb.



Stale solidarnéjst pristup

2% Informujeme Vas o nezvyklych vykyvech ve spotfebé vody

Abychom Vam pomohli odhalit nadmérnou spotfebu, anebo zjistili pfipadné tniky vody,
sledujeme pfi vystavovani faktur Vasi spotrebu vody a informujeme Vas o nezvyklych
vykyvech, za ktery povaZujeme vykyv ve spotiebé nad 50 % a zaroven 50 m3. O zjisténych
nesrovnalostech Vds informujeme prostfednictvim upozornéni na fakture.

Spravné navyky pro boj s plytvanim

Staci nékolik drobnych zmén: pouzivejte Castéji sprchu nez vanu, vybavte
toaletu systémem dvojiho splachovani ... Hlavné vak kontrolujte kohoutky:
kapajici kohoutek mize zplsobit ztratu az 120 litrli vody za den, a zvysit tak
Vasi fakturu o 50 %.

Pravidelnou kontrolou spotfeby (stavu vodoméru) miizete predejit pfipadnym
Unikdm vody. Pokud ndm nahlasite aktualni stav vodomeéru na zékaznickou linku,
my Vam okamzité zjistime Vasi spotfebu vody. Stejnou informaci ziskaji smluvni
zakaznici také na internetovych strankach své vodohospodarské spolecnosti, kde
po pfihlaseni do zakaznické sekce mohou odeslat formuldF s dotazem na spotfebu.

Pro vice informaci se obratte na nejblizsi zadkaznické centrum nebo se
inspirujte radami na sniZeni spotfeby, které najdete na www.veolia.cz.




V pripade fFinancnich obtizt nejste samt

Pokud se ocitnete v tiZivé situaci a Vase platebni moralka je v souladu se
smluvnimi podminkami, navrhneme Vam individualni feSeni dané situace.
Jednim z feseni je i moznost odloZeni platby za vyuctovani.

Nasi prioritou je ucinit vSe pro zachovani dodavek vody, nebot voda je zakladni Zivotni
potiebou a nedokazeme se bez ni obejit.

Spolecne s Vamti se snaztme

chranitvodnt zdroje

Poradame vzdélavaci a informacni akce pro skoly a Sirokou verejnost,
jejichz cilem je poradit a vysvétlit jak se spravné chovat k Zivotnimu
prostredi a jak spravné vyuzivat vodni zdroje.

Pro Vase déti dodavame do $kol pedagogické pomucky:
- pfenosné laboratore,

* nasténné vyukové obrazy,

- vzdélavaci filmy o vodarenském procesu,

= pracovni listy a dalsi pomCicky,

které déti vedou k odpovédnému chovani a seznamuji je s touto drahocennou a Zivotné
dlileZitou surovinou.

Veskeré informace tykajici se snizovant Vasi spotreby, Udrzby
@7 zafizeni a zamezeni znedisténi odpadnich vod jsou dostupné:

« na nasich internetovych strankach,
« telefonicky na nasich zakaznickych linkach,
= 0sobné v zakaznickych centrech,

« u pfilezitosti dnli otevienych dvefi na Upravnach a cistirnach odpadnich vod.

Informace o aktivitach pro déti, vychovné-vzdélavacich soutéZich
a ucebnich pom(ickach do kol naleznete na internetovych strankach
Vasi vodohospodarské spolecnosti nebo na portale www.eolia.cz.




Pusobnost spolecnostt

VEOLUIA CESKA REPUBLIKA, 3.s.
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v nékolika cislech

} VEOLIA CESKA REPUBLIKA, a.s. je nejvétsi
vodohospodafskou spoleénosti v Ceské republice.

Zasobujeme 3,6 miliond obyvatel.

Spolupracujeme s 1048 partnery z fad mést a obci.

v VvV Vv

Nasimi smluvnimi partnery je vice nez 25 primyslovych podniku.



Prazské vodovody a kanalizace, a.s.
~® zakaznické centrum: Dykova 3 « Praha 10
adresa: Ke Kablu 971 + 102 0o Praha 10
zakaznicka linka: 601274 274
www.pvk.cz

Severoceské vodovody a kanalizace, a.s.
~® Pritkovska 1689 - 415 50 Teplice
zakaznicka linka: 601267 267
wWww.scvk.cz

Kralovéhradeck3d provozni, a.s.
~® Vita Nejedlého 893
500 03 Hradec Kralové 3
zakaznicka linka: 601273 273
www.khp.cz

Obecné podminky uplatnéni zavazki zakaznickych sluzeb:

1. Zakaznik je opravnén uplatnit narok na vécny dar pfi nesplnéni
nékterého ze zavazkd zakaznickych sluzeb vyhradné v dobré
vife a za béznych a spravedlivych podminek.

2. Narok na vécny dar nevznikne, pokud bylo nesplnéni zavazku
zplsobeno nasledujicimi pficinami:
a.zasah vys$si moci nebo podobna udalost; za vy3si moc se
povazuje prekazka, jez nastala nezavisle na vili povinné
strany a brani ji ve spInénf jeji povinnosti, jestlize nelze
rozumné predpokladat, ze by povinna strana tuto prekazku
nebo jeji nasledky odvratila nebo prekonala, a dale, Ze by
v dobé vzniku zavazku tuto prekazku predvidala;
b. obtizné klimatické podminky (mraz, zaplavy, ...);

@ veoua

1.S¢V, a.s.
~® Novohospodska 93
261 80 Pribram IX
zakaznicka linka: 601275 275
WWW.1SCV.CZ

Stfedoceské vodarny, a.s.
~® U Vodojemu 3085 - 272 8o Kladno
zakaznicka linka: 602128 127
WWW.SVas.cz

MORAVSKA VODARENSKA, a.s.
~® Tovarni 41+ 779 oo Olomouc
zakaznicka linka: 601276 276
WWW.SMV.CZ

Radi Vas seznamime s veskerymi podrobnostmi a podminkami garance
zavazkl zakaznickych sluzeb. Kontaktovat nas muzete telefonicky,
prostrednictvim nasSich internetovych stranek nebo dopisem.

. umyslné poskozeni provozovaného ¢i vlastniho zafizeni ze

strany zakaznika nebo tfeti osoby;

d. preruseni dodavky vody a odkanalizovaniz ddvodu prodleni

s Uhradou provozovateli;

e. preruseni dodavky vody a odkanalizovanizplisobené prova-
dénim planovanych oprav, udrzovacich a reviznich praci.

3. Narok zakaznika na vécny dar pfi nesplnéni nékterého ze
zavazkl zdkaznickych sluzeb se nevztahuje na pfipady, které
vznikly pred vstupem zavazk( zakaznickych sluzeb v platnost

(1.10.2009).

4. Narok zakaznika na vécny dar pfi nesplnéni nékterého ze
zdvazkil zakaznickych sluzeb nevznikne, pokud jej zakaznik

uplatni pozdéji nez 6 mésicli od poruseni zavazku.

5.Nérok zdkaznika na vécny dar pfi nesplnéni nékterého ze
zavazk( zdkaznickych sluzeb ddle nevznikne, pokud je

zakaznik v prodleni s placenim vodného a sto¢ného.



