Nasim

poslanim je ...

... poskytovat Vam sluzby, ktoré budu kvalitné a dostupné vsetkym.

Zdkladnou tlohou vyplyvajicou z ¢innosti nasej spolocnosti je poskytovat a garantovat kvalitu
dodavanej vody v rdmci zakonnych poZiadaviek na vodu uréenu na ludsku spotrebu, Standardov
kvality dodavky vody a noriem na ochranu zdravia a Zivotného prostredia, za ich nalezitého
dodrziavania.

Nasou snahou je vak poskytnut Vam omnoho viac. Chceme vyhoviet Vasim poZiadavkdm,
preto sa zarucujeme aj za kvalitu nami poskytovanych sluzieb. Nasim cielom je, aby tato kvalita
bola nespochybnitelnd: chceme Vam byt neustale k dispozicii, poskytnit Vam co najviac
pozadovanych informacii a dat Vam najavo aj svoju solidaritu.

Teraz Vas zoznamime so Zavazkami zakaznickych sluZieb, ktoré sme v nasej spolocnosti prijali
a verime, Zze budu dalsim krokom k posilneniu Vasej dévery, ktort povazujeme za zakladny kamen
nasej vzajomnej spoluprace.

Vas dodavatel vody
Stredoslovenskd vodarenska prevadzkova spolocnost, a.s.
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Vase potreby, nase zavazky

Dostupnost, informovanost, solidarita ...
Kazdy den sa snazime zlepSovat kvalitu nasich sluzieb.

@® Stile dostupnejsie a efektivnejsie sluzby

- pre nas to znamend, byt Vam k dispozicii predovietkym v dobe, ktord Vam najlepsie vyhovuje
a poskytovat Vam sluzby prostrednictvom pohotovych a kompetentnych zamestnancov.

@® Stile prehladnejsie a uzitoénejsie informacie

- pre nas to znamend, poskytovat Vam jednoduché a zrozumitelné informacie. Zavdzujeme sa
odpovedat na véetky Vase otdzky a upozornit Vas na planované prerusenie dodavky vody alebo
mimoriadnu havariu, aby ste mohli prijat potrebné opatrenia a minimalizovat nepriaznivy dopad
sposobeny obmedzenim poskytovanej sluzby.

@® Stile solidarnejsi pristup

- pre nds to znameng, stat pri Vs a pomahat Vam za nepredvidanych okolnosti. Nasim zavazkom
je nielen solidarita so zdkaznikmi v taZkej financnej situdcii, ale zavazujeme sa taktieZ spolocne s
nasimi zakaznikmi usilovat o spravne hospodérenie s vodou a reSpektovanie Zivotného prostredia.



Stale dostupnejsie a efektivnejsie
sluzby

Uzatvorenie zmluvy o dodavke vody a odvadzani odpadovych véd.

Zalezitosti spojené so zmluvou vybavime v zakaznickych centrach, pripadne Vam po
dohode zasleme prislusné dokumenty postou.

Na Vase otazky radi odpovieme telefonicky alebo e-mailom.

@® 2Zriadenie Vasej pripojky jednoducho a rychlo
+ V pripade, Ze je uz na odbernom mieste osadeny vodomer, bude zdsobovanie vodou zahdjené

najneskor do 24 hodin od dorucenia podpisanej zmluvy (jedna sa o zmenu odberatela, kde je uz
vodomer namontovany).

- V pripade, Ze je potrebné vybudovat novi vodovodnu alebo kanalizacnu pripojku, je Vam
k dispozicii v kazdom zakaznickom centre pisomna zlozka s informaciami pre pripojenie. Cenovu
ponuku prac Vam predloZime do 5 pracovnych dni od predloZenia projektu pripojky so sthlas-
nym stanoviskom prislusného technického oddelenia spolocnosti. Po Vami schvalenej cenovej
ponuke a uzavreti Dohody o cene, zahdjime realizaciu prac. Prace budu zrealizované za Vasej
pritomnosti v dohodnutom termine, po kontrole pripravenosti prac potrebnych z Vasej strany
v stlade s nami uréenymi technickymi podmienkami.

V pripade nesplnenia nami dohodnutych terminov Vam dorucime tzv. mali pozornost.

Z2lozka nového zakaznika

Pri uzatvoreni zmluvy obdrZite ,zlozku pre nového zékaznika“. Okrem zmluvy v nej
najdete informacie o kvalite, cene vody a odvadzania odpadovych vod a informacie
o dalsich nami poskytovanych sluzbach.

° »

Vas €as je vzacny a my to vieme

@® Maximalne 2 hodiny

- To je Casové rozpatie, v ktorom je dohodnuty termin stretnutia so zakaznikom. Ak zdsah
vyzaduje Vasu pritomnost, dohodneme sa s Vami na ase stretnutia a tento ¢as v rozmedzi
max. 2 hodin dodrZime. V pripade, ze nebudeme moct dodrzat dohodnuty termin z dévodu
zlych klimatickych podmienok alebo inych, budeme Vés o tom okamzite informovat (vid
Vseobecné podmienky uplatnenia zavazkov zékaznickych sluzieb) a pontkneme Vam zéroven
aj novy termin.

@® Riadime sa Vasim &asovym pldanom

- Nasa telefonicka linka je Vam k dispozicii 24 hodin denne 7 dni v tyZdni. Prostrednictvom
zakaznickych centier sa na nas mézete obratit od pondelka do piatku, mézete si taktiez priamo
dohodnut stretnutie v zdkaznickom centre na konkrétnu hodinu.

&% Naliehavé pripady rieSime okamszite

- Oznamenie o *naliehavych pripadoch prijimame nepretrzite 24 hodin denne a 7 dni v tyzdni.
Prva reakcia nasich zamestnancov na hlasenia o havarii nasleduje najneskor do 3 hodin.
Lehotou na reakciu rozumieme cas, ktory uplynie medzi Vasim oznamenim a nasou reakciou,
t.j. diagnostikovanim situdcie na dialku. Do tejto doby sa nezahffia doba samotného
odstranovania poruchy.

* Za naliehavy pripad povazujeme: prerusenie dodavky vody ( vynimku tvoria pripady, ked'je dodavka vody
prerusend z dévodu meskania platieb za vodné a stocné), poruchu na kanalizacii, inik vody spésobuijtici Skody
na majetku, ohrozenie Zivota a zdravia alebo vysoky pokles tlaku.

ve

alu pozornost.



Stale prehladnejsie
3 vuzitocnejsie informacie

@® V pripade preruéenia dodavky vody
budete v¢éas informovant

+ V pripade planovaného prerusenia dodavky vody budete informovani minimalne 15 dni
dopredu, a to niektorym z nasledujtcich spésobov: vyveskami na nastenkach alebo dverach
domu, miestnym rozhlasom alebo prostrednictvom médii (tlac, rozhlas).

- Tzv. citlivi“ zdkaznici (nemocnice, domovy dochodcoy, Skoly, dialyzy, atd'..) st informovani
priamo, a to telefonicky, listom, faxom, e-mailom alebo i osobne.

- Pokial ste zaregistrovani k sluzbe SMS INFO, obdrZite SMS o planovanom preruseni
dodavky vody ¢i o mimoriadnej havarii.

- Informacie o planovanych odstavkach vody alebo aktualnych havariach zaroven naj-  «
dete aj na webovej stranke Vasej vodarenskej spolocnosti. Zmluvni zakaznici mézu
ziskat konkrétne informacie tykajuce sa ich odberného miesta po prihlaseni sa do /
zakaznickej sekcie.

Spolahnite sa na rychle informacie 4 \ @® Vase otazky tykajuce sa kvality vody, odvadzania odpadovych vod
zadarmo priamo do Va&ho mobilu! g a fakturacie budu zodpovedané v ¢o najkratSom termine

Ak nam zaslete otazku, ktord sa tyka vyssie uvedeného e-mailom odpovieme Vam do konca

Stredoslovenska vodarenska prevadzkova spolocnost, a.s. Vam . . -
nasledujiiceho pracovného dna*.

ponuka novu sluzbu SMS INFO, kde na zaklade registracie

budete dostavat zadarmo informdcie priamo do Vasho mo- * Tymto terminom sa rozumie ,najneskér do konca pracovného dia nasledujiceho po dni, v ktorom doslo
bilu o planovanych odstavkach vody ¢i havariach vodovodného a kprijatiu e-mailu”.

kanallzac.nehio potrubia, ktoré by vas mOh,II ki ilenlebiiseciy Py Na otazky dorucené postou, Vam odpovieme najneskor do 8 pracovnych dni.

odbere pitnej vody alebo v odkanalizovani.

Postupne sa budeme snaZzit rozsirit sluzbu SMS INFO o dalSie informacie,
tykajuce sa Vasho odberného miesta a o aktuality z oblasti dodavky pitnej vody

a odkanalizovania. « Ak budu Vase otazky vyzadovat komplexné spracovanie odpovede, navstevu odberného miesta
alebo odborné vyjadrenie, zasleme Vam v ramci vyssie uvedenych leh6t informaciu s predpokla-
Ako je mozné aktivovat si tito bezplatnu sluzbu? danym terminom zaslania odpovede.

Pred zacatim registracie, ktorymkolvek z uvedenych sp6sobov si pripravte ¢islo Vasej

obchodnej zmluvy (mozete ho najst aj na prednej strane faktury).

1. Zaregistrujte sa na www.stvps.sk.

2. Pokial'nemate z nejakého dévodu pristup na internet, mézete zaslat SMS
v tvare SMS INFO na cislo +421905032270. Operator zakaznickej linky Vas bude
kontaktovat za tcelom registracie.

3. Sluzbu SMS INFO si mézete aktivovat zaslanim sms spravy na cislo +421905032270, \6‘ 0 nasich vysledkoch ste informovant...
kde uvediete: meno priezvisko, ¢islo obchodnej zmluvy, ¢islo mobilného telefénu
v tvare +4219xxxxxxxx, na ktoré Vam maju byt zasielané informacie.

4. Kregistracii tejto sluzby moZete vyuzit taktieZ operatora zakaznickej linky na tel.
Cisle 0850 111 234.

V pripade nesplnenia dohodnutych terminov Vam dorucime tzv. mali pozornost.

Nasim cielom je lepsie porozumiet a splnit Vase ocakdvania, a tak kazdy rok uskutociujeme
prieskum Vasej spokojnosti a zoznamujeme Vas s jeho vysledkami. NaSou snahou je informovat
Vés o prijatych opatreniach a neustale tak zlepsovat kvalitu poskytovanych sluzieb.



Stale solidarnejst pristup

¥ Informujeme V3as o neobvykle zvysenej spotrebe vody

Aby sme Vam pomohli odhalit nadmernu spotrebu vody alebo zistit pripadné tniky vody, sledu-
jeme Vasu spotrebu vody pri vystavovani faktur a informujeme Vas o neobvyklych vykyvoch, za
ktoré povazujeme prekrocenie nad 50% a zdroven 50m? tejto spotreby v porovnani s predchadza-
jucim obdobim. Nasledne Vas budeme informovat upozornenim pri fakture.

Spravne navyky proti plytvaniv vodou
Staci niekolko drobnych zmien: pouZivajte castejsie sprchu ako vanu, vybavte toaletu

systémom dvojitého splachovania ... Hlavne vsak kontrolujte kohutiky: kvapkajuci
kohutik moze spdsobit stratu az 120 litrov vody za der a zvysit tak Vasu faktdru o 50%.

Pravidelnou kontrolou spotreby (stavu vodomeru) mozete predist pripadnym tnikom
vody. Pokial'nam nahlasite aktualny stav vodomeru na zakaznicku linku, my Vam
okamZite zistime Vasu spotrebu vody. Rovnaku informdciu ziskaju zmluvni zakaznici na
internetovej stranke svojej vodarenskej spolocnosti, kde po prihlaseni sa do zakaznickej
sekcie mozu sledovat svoju spotrebu vody.

Pre viac informacii sa obratte na najblizsie zakaznicke centrum alebo sa inSpirujte
radami ako Setrit pitnou vodou, ktoré ndjdete na www.stvps.sk, www.pvpsas.sk.

V pripade finanénych tazkostt
nie ste sami

Pokial sa ocitnete v tazkej financnej situdcii a Vasa platobna schopnost nie je v silade
so zmluvnymi podmienkami, navrhneme Vam individualne rieSenie danej situacie.
Jednym z rieSeni je napr. uzatvorenie splatkového kalendara.

Nasou prioritou je urobit vietko pre zabezpecenie dodavok vody, lebo voda je dolezitou sticastou
zdravého Zivota.

Spolocne sa s Vami snazime chranit
vodné zdroje

Organizujeme akcie a kampane pre Skoly a Siroku verejnost, ktorych cielom je poradit
a vysvetlit, ako sa spravne chovat k Zivotnému prostrediu a ako spravne vyuzivat
vodné zdroje.

Pre Vase deti dodavame do $kol pedagogické pomdcky:

+ prenosné laboratoria,

+ pracovné listy,

- informacné letdky a dalsie pomocky,

ktoré vedu deti k zodpovednému spravaniu voci Zivotnému prostrediu, osobitne k vode a vodnym
zdrojom.

@® Informacie tykajUce sa Setrenia pitnej vody, chrdnenia vodomeru
pered mrazom, odpovedi na Standardné otdzky zdkaznikov a dalsSich
zaujimavosti o vode sU dostupné:

+ na nasich internetovych strankach,

- telefonicky na nasich zakaznickych linkach,

- osobne v zakaznickych centrach,

- pri prileZitosti dni otvorenych dver,

+ na informacnych akcidch organizovanych nasou spolocnostou.

Informacie o aktivitach pre deti, vychovno-vzdeldvacich projektoch a u¢ebnych
pomockach do skol najdete na internetovej stranke Vasej vodarenskej spolocnosti a to
na www.stvps.sk, www.pvpsas.sk.



Posobnost spolocnosti skupiny Poznajte nas lepsie v niekolkych
Veolia Voda v Slovenskej republike cislach

Stredoslovenska vodarenska prevadzkova spoloc¢nost, a.s., clen skupiny Veolia Voda
zabezpecuje prevadzku vodovodov a kanalizacii na tzemi celého Banskobystrického
O kraja, Ciastocne v okrese Revtica (11 obci), v okrese Prievidza a v ¢asti Trencianskeho

O kraja.

O o - Pocet obyvatelov zdsobovanych pitnou vodou 657 549
(ONO) - Pocet obyvatelov napojenych na kanalizaciu 418153
®-0 . + Pocet kanalizacnych pripojok 29 880
- Pocet obyvatelov napojenych na COV 392751
- Mnozstvo vycistenej odpadovej vody 45533 tis.m?
+ Pocet Cerpacich stanic 25
Stredoslovenska vodarenska Podtatranska vodarenska - Pocet Cistiarni odpadovych vod 41
prevadzkova spolocnost, a.s. prevadzkova spolocnost, a.s. - Pocet zmluvnych zakaznikov 107 413
O Banska Bystrica O Poprad + Pocet fakturacnych vodomerov 113 369
Brezno Spisska Nova Ves . . . c
© B ® sp L ; + Pocet vybavenych hovorov na zakaznickej linke 1980
O Lucenec © StaralLubovia
O Prievidza
@ Rimavska Sobota
© VelkyKrti3
O zvolen
O Ziar nad Hronom

V pripade blizsich informacii k Zdvazkom zékaznickych sluzieb nas mézete kontaktovat

telefonicky, prostrednictvom nasich internetovych stranok alebo listom.

Vieobecné podmienky uplatnenia Zavazkov zakaznickych sluzieb:

1. Z4kaznik je opréavneny uplatnit si ndrok na mald pozornost pri nesplneni niektorého zo Zavézkov zakaznickych d) prerusenie dodavky vody a vypdstania odpadovych vod z dovodu meskania s Ghradou prevadzkovatelovi;
sluzieb vyhradne v dobrej viere a za beznych a spravodlivych podmienok len u tych Zavéizkov zakaznickych e) prerusenie dodavky vody a vypdstania odpadovych vod sposobené pléanovanymi opravami, idrzbarskymi
sluzieb, kde sa k tomu priamo zavéizujeme. clUiSiEApiul Plele=Tulh . : o . ) o

2. Narok na mald pozornost nevznikne, pokial bolo nesplnenie zavizku spdsobené nasledujticimi pricinami: f) nezabezpecenim dohodnutych podmienok zo strany zakaznika, ktoré st nevyhnutné pre spinenie zavazku.
a) zasah vyssej moci alebo podobna udalost, za vy33iu moc sa povazuje prekazka, ktora nastala nezavisle na 3. Narolf zakazmka,na mallu pozornost pn,nesp‘lrlenl n|e!<tore|j\o 70 Zavavzlkov zzavlfaz’mcky,ch sluZieb sa nevztahuje

voli povinnej strany a brani jej v splneni povinnosti, ak sa neda predpokladat, Ze by povinna strana tuto na prlpaldy, ktpre vznikli Pred zverejnenim Zavazklov_zakazmckych glq;leb voci zak§zn|kom. 5 _
prekazku alebo jej nasledky odvratila alebo prekonala a Ze by v dobe vzniku zavdzku tuto prekazku pred- 4. Narok zakaznika na mali pozornost pri nesplneni niektorého zo Zavazkov zakaznickych sluzieb nevznikne,

vidala; pokial’ho zékaznik uplatni neskor ako do 3 mesiacov od porusenia zavazku.
b) mimoriadne klimatické podmienky (mraz, zaplavy, ...); . Narok zékaznika na malu pozornost pri nesplneni niektorého zo Zavazkov zdkaznickych sluzieb dalej
¢) Umyselné poskodenie prevadzkovaného alebo vlastného zariadenia zo strany zékaznika alebo tretej osoby; nevznikne, pokial je zakaznik v omeskani s platenim vodného a stocného alebo inych poskytnutych sluzieb.

v



Spolocnosti skupiny Veolia Voda,
v ktorych mozete uplatnit Zavazky

zakaznickych sluzieb

Stredoslovenska vodarenska
prevadzkova spolocnost, a.s.

Call centrum 0850 111 234
www.stvps.sk

ZAKAZNICKE CENTRA

Banska Bystrica
Partizanska 73, 974 01 Banska Bystrica

Brezno
Sekurisova 4, 977 01 Brezno

Prievidza
V. Clementisa 52,971 55 Prievidza

Zvolen
L. Stira 2208/15, 961 50 Zvolen

Lucenec
Komenského 4, 984 53 Lucenec

Rimavska Sobota
Duklianskych hrdinov 42,
979 01 Rimavska Sobota

Velky Krtis
Banicka 39, 990 01 Velky Krtis

Ziar nad Hronom_
SNP 125, 961 50 Ziar nad Hronom

www.stvps.sk
www.pvpsas.sk

Podtatranska vodarenska
prevadzkova spolocnost, a.s.

Call centrum 0850 111 800
WWW.pvpsas.sk

ZAKAZNICKE CENTRA

Poprad
Hrani¢na 662/17, 058 89 Poprad

Spisska Nova Ves
Duklianska 40,
052 01 Spisska Nova Ves

Stara Lubovia
Levocska 34, 064 01 Stara Lubovna

Podtatranska vodarenska
prevadzkova spoloénost, a.s.

Stredoslovenska vodarenska
prevadzkova spoloénost, a.s.



