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OBSLUGA KLIENTA

Okres rozliczeniowy

1,2,3 lub 6-cio lub 12-miesieczny

X

Odpowiedz na reklamacje niewykonania
lub nienalezytego wykonania ustug lub
wysokosci naliczonych optat

Do 14 dni od daty wptywu do Spdtki, a dla ustug bezposrednio zwigzanych z dostawa wody i odprowadzaniem $ciekow w szczegdlnych
przypadkach do 30 dni od daty wptywu do Spétki

Instalacja wodomierza dla nowych
przytaczy

Do 7 dni roboczych od kontaktu Spétki z klientem po odbiorze przytacza

Naprawa / wymiana wodomierza
w przypadku awarii

W ciagu 9 dni roboczych od zgtoszenia przez klienta

Q

Odciecie dostawy wody lub zamkniecie
przytacza kanalizacyjnego z powodu nie
regulowania naleznosci

Po petnych dwdch okresach obrachunkowych nastepujacych po dniu otrzymania przez odbiorce upomnienia w sprawie uregulowania zalegtej
optaty wraz z powiadomieniem o zamiarze przerwania dostaw wody lub zamkniecia przytacza kanalizacyjnego; oraz po zawiadomieniu Wojta /
Burmistrza / Prezydenta, Powiatowego Inspektora Sanitarnego na co najmniej 20 dni przed zamiarem przerwania dostaw wody lub zamkniecia
przytacza kanalizacyjnego

Informowanie o przerwach w dostawie
wody lub odprowadzania sciek6w
z powodéw technicznych

Poinformowanie z wyprzedzeniem najpdzniej na 2 dni przed planowanym terminem przerw w dostawie wody

Planowanych dziatan lub odprowadzania Sciekdw poprzez strone www Spétki oraz dostepnymi kanatami informacyjnymi

Poinformowanie najpézniej do 2 godzin od wystapienia przerw w dostawie wody lub odprowadzania $ciekdw
Awarii poprzez strone www Spétki, komunikat pod nr alarmowym 994, a takze w miare mozliwosci innymi
dostepnymi kanatami informacyjnymi




WODA

Kryteria Poziomu
Swiadczenia Ustug

Poziom

Odstepstwa od zaktadanego poziomu

Standardy jakosci wody
(przy wodomierzu gtéwnym
u Odbiorcy)

Zgodnie z warunkami Rozporzadzenia Ministra Zdrowia w sprawie
jakosci wody przeznaczonej do spozycia przez ludzi oraz Dyrektywy Unii
Europejskiej - poprzez zapewnienie stabilnej jakosci wody w petnym
zakresie, ze szczegdlnym uwzglednieniem parametrow organoleptycznych
(barwa, zapach, metnosc¢ i smak).

Zewnetrzna ingerencja w urzadzenia wodociggowe skutkujaca
lokalnym przekroczeniem parametrow, np.: awarie, niekontrolowane
wtaczenia w sie¢ wodociggowa, bezprawne dziatania oséb trzecich,
i in., moga spowodowac, iz zaktadany poziom zostanie zrealizowany
w nie mniej niz 99 % w zakresie parametrow mikrobiologicznych oraz
w nie mniej niz 98 % w zakresie parametrow fizycznochemicznych.

¥

Cisnienie wody
(przy wodomierzu
gtownym u Odbiorcy)

0,1do 0,6 MPa

Ponadprzecietny rozbiér wody w okresie od maja do sierpnia - przy
utrzymujacych sie wysokich temperaturach powietrza i braku opadéw
deszczu - moze skutkowac obnizeniem ciSnienia wody na terenie:
Poznan - Strzeszyn i Podolany, Lubor (Lasek, Zabikowo, Lubonianka),
Skrzynki, Moscienica, Bolestawiec, Daszewice, Borkowice, Dymaczewo
Stare, Dymaczewo Nowe, Goleczewo, Zielatkowo, Kamionki,
Borowiec, Dachowa, Kornik, Garby, Zalasewo, Swarzedz-Nowa Wie$,
Suchy Las- Aleksandréwka, Chludowo, Pecna, Nowinki, Druzyna,
Kaminsko, Boduszewo, Uchorowo, topuchowo, Nieszawa, Biatezyn,
Gteboczek, Gruszczyn, Rabowice, Biernatki, Prusinowo, Btazejewo,
Btazejewko, Czotowo, Konaskie, Debiec, Bnin, Dzie¢mierowo.
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Informacje o ciggtosci
dostaw wody

Nieprzerwane dostawy wody do systemu wodociggowego
obstugiwanego przez Aquanet.

W przypadku wystapienia zdarzen nadzwyczajnych, powodujacych
ograniczenia w ciagtosci dostaw wody, czas przywrécenia dostaw
na okreslonym obszarze zalezy od strefy, w ktérej zdarzenie wystapito.

STREFA | - obejmuje miejscowosci: Poznan, Lubon, Swarzedz,
Koziegtowy, Czerwonak.
x < (15% ogdlnej liczby awarii w danej strefie) *

STREFA Il - obejmuje miejscowosci: Murowana Goslina, Kérnik, Suchy
Las, Mosina, Puszczykowo.
X < (20% ogdlnej liczby awarii w danej strefie) *



Informacje o ciggtosci
dostaw wody

Nieprzerwane dostawy wody do systemu wodociggowego
obstugiwanego przez Aquanet.

STREFA Il - obejmuje pozostaty obszar zbiorowego zaopatrzenia
w wode przez Aquanet.
X < (25% ogdlnej liczby awarii w danej strefie) !

WYMAGANE STANDARDY NA WYPADEK WYSTAPIENIA AWARII RUROCIAGU/PRZYtACZA:

Czas pomiedzy wstrzymaniem,

a wznowieniem dostaw wody,

w zalezno$ci od rozmiarow rur i strefy,
w ktérej zdarzenie wystapito:

STREFAI:
Przytacza wodociggowe™
Rurociagi rozdzielcze i magistralne

STREFAIli STREFAIII
Przytacza wodociggowe*
Rurociagi rozdzielcze i magistralne**

*Dotyczy przytaczy bedacych wiasnoscia Aquanet SA
lub przytaczy, ktérych naprawa zostata odrebnie
zlecona Aquanet SA

Podane czasy dotycza wytaczen wody wywotanych awaria rurociagu lub
przytacza, skutkujacych wstrzymaniem dostaw wody do odbiorcow:

do 24 godzin, (max do 48 godzin)
do 60 godzin, (max do 90 godzin)

do 24 godzin, (max do 48 godzin)
do 60 godzin, (max do 90 godzin)

Nie dotyczy zamarzniec przytaczy i rurociagdw w okresie zimowym.

Naprawa przytacza moze zosta¢ wykonana w innym terminie ustalonym indywidualnie z Odbiorca
wody. W przypadku koniecznosci uzyskania zgody na zajecie terenu/wejscie na teren
nieruchomosci ww. czasy mierzone sg od momentu uzyskania powyzszej zgody.

W 80% zdarzen awaryjnych (w skali roku), prace zostang
wykonane w deklarowanym czasie, a dla pozostatych
20% zdarzen awaryjnych (w skali roku), prace zostang
wykonane nie przekraczajac  podanych  czaséw
maksymalnych. Z uwagi na brak informacji o przebiegu
niezinwentaryzowanych urzadzen w miejscowosciach
Gruszczyn, Kobylnica, Jasin, Janikowo, Rabowice

wydtuzeniu ulega 0 50% czas usuwania awarii.

Odbudowa nawierzchni.
Czas zalezny od miejsca awarii:

Jezdnie drég krajowych, zwigzanych
z komunikacja publiczna, powiatowych

Drogi wewnetrzne, osiedlowe, gminne,
pozostate

do 3 dni roboczych po zakorczeniu usuwania awarii

do 5 dniroboczych po zakonczeniu usuwania awarii

W 85% wszystkich prac zostang one wykonane
w deklarowanym czasie, a dla pozostatych 15% wszystkich
prac, czas odtworzenia moze ulec wydtuzeniu do 18 dni
roboczych.

Czas odtworzenia nawierzchni moze zosta¢ ustalony
indywidualnie w uzgodnieniu z wiascicielem/gestorem
terenu.

1-x=ilos¢ przerw w dostawie wody do odbiorcow, spowodowanych awaria rurociagu, dtuzszych niz 48 godzin, rozpatrywanych w skali roku.
Nie dotyczy awarii na przytaczach, gdzie termin naprawy zostat ustalony indywidualnie oraz zamarznietych przewoddw sieciowych i przytaczy w okresie zimowym.



Przystanki  autobusowe, chodniki,
pobocza, tereny zielone (w okresie
wegetacji tj. 15.03 -15.10)

Progi zwalniajace

do 7 dni roboczych po zakonczeniu usuwania awarii

do 3 dniroboczych po zakonczeniu usuwania awarii

Czas odtworzenia nawierzchni moze ulec wydtuzeniu do 18 dni roboczych ze wzgledu na konieczno$¢ naprawy innych mediéw podziemnych oraz utrzymujace
sie niekorzystne warunki pogodowe, uniemozliwiajace wykonanie prac zgodnie ze sztuka budowlana.

W okresie zimowym wykonywane sa odtworzenia tymczasowe (polegajace na ,zabloczkowaniu” terenu i umozliwieniu ruchu kotowego i pieszego).

Likwidacja odtworzen tymczasowych realizowana jest po okresie zimowym, lecz nie p6zniej niz do 15 maja.

W przypadku koniecznosci uzyskania zgody na zajecie terenu/wejscie na teren nieruchomosci ww. czasy mierzone sa od momentu uzyskania powyzszej zgody.

Zastepcze punkty poboru wody

Sposéb  zapewnienia zastepczego punktu
poboru wody jest uzalezniony od strefy,
w ktorej nastapito wytaczenie wody:

Strefa | **

Strefa ll

Strefa lll

Udostepnienie zastepczego zrédta wody pitnej, w obszarze wytaczenia wody,
w ciagu 12 godzin od momentu jej wytaczenia, przy temperaturach zewn. >-10°C

Udostepnienie zastepczego zrédta wody pitnej, w obszarze wytaczenia wody,
w ciggu 12 godzin od momentu jej wytaczenia, przy temperaturach zewn. > -10°C.
lub wskazanie zastepczego, statego miejsca poboru wody pitnej poza obszarem
wytaczenia wody.

Wskazanie zastepczego, statego miejsca poboru wody pitnej poza obszarem
wytaczenia wody.

“* W przypadku 10% wszystkich zdarzen (w skali roku)
w Strefie |, wskazane zosta¢ moze wytacznie zastepcze,
state miejsce poboru wody pitnej, poza obszarem
wytaczenia wody.

Informacje o miejscach poboru wody jako statych
zastepczych Zrédtach wody umieszczone zostang na
www.aquanet.pl

KONTROLA FIZYCZNO - CHEMICZNA | BAKTERIOLOGICZNA JAKOSCI WODY W SYSTEMIE WODOCIAGOWYM

Zgodnie z przyjetym monitoringiem jakosci wody (zakres monitoringu podlega kwartalnej aktualizacji)




NAPRAWA AWARII NA RUROCIAGACH | PRZYLACZACH, DLA KTORYCH NIE ZACHODZI WSTRZYMANIE DOSTAW WODY DO ODBIORCOW

(STREFA L, 11, H1): Czas przystapienia do naprawy uzalezniony jest od $rednicy przytacza/sieci:

przytacza wodociggowe,
100mm = Rurociag = 500mm do 30 dni roboczych

rurocigg o @ >500mm do 5 dni roboczych

Nie dotyczy pustostanéw i dziatek czasowo uzytkowanych.

W przypadku koniecznosci uzyskania zgody na zajecie terenu/wejscie na teren nieruchomosci ww. czasy mierzone sa od momentu uzyskania powyzszej zgody.




SCIEKI

STANDARDY JAKOSCI SCIEKOW
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Oczyszczalnie sciekéw

Dla Miasta Poznan - Lewobrzezna Oczyszczalnia Sciekdw, Centralna Oczyszczalnia Sciekdw, Oczyszczalnia Sciekow
Radojewo

Dla Gminy Suchy Las - Lewobrzezna Oczyszczalnia Sciekéw, Centralna Oczyszczalnia Sciekéw, Oczyszczalnia Sciekow
w Chludowie, Oczyszczalnia Sciekéw w Szlachecinie

Dla Miasta i Gminy Murowana Goslina - Oczyszczalnia Sciekéw w Szlachecinie

Dla Gminy Czerwonak - Centralna Oczyszczalnia Sciekéw, Oczyszczalnia Sciekéw w Szlachecinie

Dla Miasta i Gminy Swarzedz — Centralna Oczyszczalnia Sciekow

Dla Miasta i Gminy Kérnik - Oczyszczalnia Sciekdw w Boréwcu

Dla Miasta Lubon - Centralna Oczyszczalnia Sciekdw

Dla Miasta Puszczykowo - Oczyszczalnia Sciekéw Mosina - Puszczykowo

Dla Gminy Mosina - Oczyszczalnia Sciekéw Mosina - Puszczykowo

Standardy Unii Europejskiej,
obowiazujace przepisy prawa
polskiego, normy polskie

JB

Osady, odpady state,
zanieczyszczenie
powietrza

Standardy Unii Europejskiej,
obowiazujace przepisy prawa
polskiego, normy polskie




WYMAGANE STANDARDY NA WYPADEK WYSTAPIENIA AWARIl WYKOPOWYCH, POWODUJACYCH ZAKLOCENIA W ODBIORZE
SCIEKOW | OGRANICZENIA ORAZ TRUDNOSCI KOMUNIKACYJNE

Czas pomiedzy zgtoszeniem awarii a zakonczeniem prac naprawczych (do czasu przekazania do odbudowy nawierzchni)

w zaleznosci od strefy, w ktorej zdarzenie wystapito oraz gtebokosci posadowienia kanatu:

STREFA | obejmuje: Miasto Poznan - Stare Miasto, trasy przejazdu komunikacji
publicznej, kolektory o $rednicy od 1000 mm niezaleznie od lokalizacji.

Gtebokos¢ posadowienia kanatu:

do2,0 m***

od2,0mdo4,0m

powyzej 4,0 m

STREFA Il obejmuje: pozostate tereny w MieScie Poznaniu oraz Miastach
i Gminach: Swarzedz, Murowana Goslina, Lubon, Czerwonak, Suchy Las,
Puszczykowo, Kornik, Mosina, Pobiedziska, Skoki

Gtebokos¢ posadowienia kanatu:

do2,0 m***

od2,0mdo4,0m

powyzej 4,0 m

“** dotyczy rowniez awarii wtazéw kanalizacyjnych

do 36 godzin
do 96 godzin

do 168 godzin

do 60 godzin
do 120 godzin

do 184 godzin

W przypadku koniecznosci uzyskania zgody na zajecie terenu/wejscie na teren
nieruchomosci ww. czasy mierzone sa od momentu uzyskania powyzszej zgody.

Podany czas obowiazuje w dni robocze od poniedziatku do piagtku z wytaczeniem
dniwolnych od pracy, tj. soboty, niedziele i dni Swiateczne.

W 80% wszystkich prac zostana
one wykonane w deklarowanym
czasie, a dla pozostatych 20%
wszystkich prac, czas moze
ulec wydtuzeniu o 96 godzin.

Z uwagi na brak informacji
0 przebiegu niezinwentaryzo-
wanych urzadzen w miejsco-
wosciach Gruszczyn, Kobylni-
ca, Jasin, Janikowo, Rabowice,
Radojewo (zlewnia oczyszczalni
Sciekéw Radojewo ul. Lub-
czykowa) wydtuzeniu ulega
0 30% czas pomiedzy zgtosze-
niem, a rozpoczeciem prac oraz
0 50% czas usuwania awarii.




Odbudowa nawierzchni. Czas zalezny od miejsc awarii.

Jezdnie dréog krajowych, zwigzanych z komunikacja publiczng, powiatowych
Drogi wewnetrzne, osiedlowe, gminne, pozostate

Przystanki autobusowe, chodniki, pobocza, tereny zielone (w okresie
wegetacji tj. 15.03 -15.10)

Progi zwalniajace

do 3 dni roboczych po zakonczeniu usuwania awarii
do 5 dni roboczych po zakonczeniu usuwania awarii

do 7 dni roboczych po zakonczeniu usuwania awarii

do 3 dniroboczych po zakonczeniu usuwania awarii

Czas odtworzenia nawierzchni moze ulec wydtuzeniu do 18 dni roboczych ze wzgledu
na konieczno$¢ naprawy innych mediéw podziemnych oraz utrzymujace sie
niekorzystne warunki pogodowe, uniemozliwiajace wykonanie prac zgodnie ze sztuka
budowlana.

W okresie zimowym wykonywane sa odtworzenia tymczasowe (polegajace na
,zabloczkowaniu” terenu i umozliwieniu ruchu kotowego i pieszego).

Likwidacja odtworzer tymczasowych realizowana jest po okresie zimowym, lecz nie
pozniej niz do 15 maja.

W 80% wszystkich prac zosta-
na one wykonane
w deklarowanym czasie, a dla
pozostatych 20% wszystkich
prac, czas odtworzenia moze
ulec wydtuzeniu do 18 dni
roboczych.

Czas odtworzenia nawierzch-
ni moze zostal ustalony
indywidualnie w uzgodnieniu
z wtascicielem/gestorem
terenu.

WYMAGANE STANDARDY NA WYPADEK WYSTAPIENIA ZATOROW POWODUJACYCH ZAKEOCENIA W ODBIORZE SCIEKOW
| OGRANICZENIA ORAZ TRUDNOSCI KOMUNIKACYJNE

Czas przystapienia do usuwania zatoréw zalezy od strefy, w ktérej zdarzenie wystapito:

STREFA | obejmuje: Miasto Poznan - Stare Miasto, trasy przejazdu komunikacji publicznej, kolektory

o $rednicy od 1000 mm niezaleznie od lokalizacji.

STREFA Il obejmuje: pozostate tereny w Miescie Poznaniu oraz Miastach i Gminach: Swarzedz,

W 80% wszystkich prac zostanga one wykonane
w deklarowanym czasie, a dla pozostatych 20%
wszystkich prac, czas moze ulec wydtuzeniu o 16
godzin. Z uwagi na brak informacji o przebiegu
do 4 godzin**** niezinwentaryzowanych urzadzern w miejscowosciach
Gruszczyn, Kobylnica, Jasin, Janikowo, Rabowice,
Radojewo (zlewnia oczyszczalni $ciekdw Radojewo

Murowana Goélina, Lubon, Czerwonak, Suchy Las, Puszczykowo, Kérnik, Mosina, Pobiedziska, Skoki do 6 godzin**** ul. Lubczykowa) wydtuzeniu ulega o 30% czas

pomiedzy zgtoszeniem, a rozpoczeciem prac oraz o
50% czas usuwania awarii

**** W okresie zimowym w temperaturach ponizej -5°C czas przystapienia do usuniecia zatoru moze ulec wydtuzeniu do 16 godzin (dotyczy strefy I'i Il).



