City West Water Customer Charter

LLLLLLL

CITY WEST WATER
POVELJA KORISNICIMA USLUGA
Svibanj 2011.



City West Water Customer Charter

Poruka generalnog direktora

Poveljom korisnicima usluga (Customer Charter) korporacije City West Water pojadnjena su
vaSa prava i obveze kao korisnika kao i naSa obveza prema vama o pruzanju sigurnih i
pouzdanih usluga vodoopskrbe, kanalizacije, odvodnje komercijalnog otpada te opskrbe
reciklirane vode.

Nasa je vizija imati uistinu odrzivu tvrtku €ija djelatnost je voda i nasa misija je jam¢iti zdravu
i po cijenama pristupacnu vodu, kako danas, tako i sutra.

Mi preuzimamo obvezu pruzati usluge na visokoj razini u svim podrucjima na3e djelatnosti.
Standardi na$ih usluga, zacrtanih u ovoj Povelji, sastavni su dio naSeg poslovanja i nas plan
zajamcenih razina usluga ¢e isplatiti ili kreditirati rabat pogodenim korisnicima iz ku¢anstava,
ukoliko ne udovoljimo odredenim standardima usluga.

Nas Odbor korisnika i Odbor za vezu sa zajednicom redovito se sastaju i ukljuCeni su u
planiranje i donoSenje odluka. Oni nam daju i vrijedne informacije dobivene od zajednice,
kako bismo mogli bolje razumijeti potrebe nasih korisnika.

Ako Zelite saznati viSe o mjerama ucinkovitosti vode i o City West Water, pozivamo vas da
posjetite nasu web stranicu www.citywestwater.com.au.

Sazetak povelje korisnicima usluga mozZete naci i na www.citywestwater.com.au

Anne Barker
Generalni direktor
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Kako nas mozete kontaktirati

Nastojimo da nasa povelja bude to viSe prilagodena korisniku. Za svaku rijec ili izraz
napisan u kurzivu definicija se mozZe naéi u dodatku (Appendix).

Kroz ovaj dokument upuéivat ¢emo vas na nasu:

e web stranicu na www.citywestwater.com.au

e email adresu putem www.citywestwater.com.au/contact.aspx ili
enquiries@citywestwater.com.au

¢ Kontakt centar na 131 691 (ponedjeljak - petak od 8.30 do 5.00pm)

e prijavu kvarova na vodovodu i kanalizaciji 132 642 ili 13WATER (13 92837) 24 sata
dnevno ili emailom na reportafault@citywestwater.com.au.

Uz to:

e korisnicima oStecenog sluha nudimo National Relay Service na 133 677
korisnicima Kkoji govore neki drugi jezik, a ne engleski, nudimo usluge tumaca putem
131 450
plaéanje kredithom karticom ako nas nazovete ne 131 971 ili putem
www.citywestwater.com.au.

Ova povelja je prevedena i na razne jezike. Za primjerak ove povelje na talijanskom, grékom,
vijetnamskom, kantonskom, arapskom, turskom, malteSkom, makedonskom, hrvatskom,
Spanjolskom, tagalog (filipinskom), somalijskom, arapskom ili na Brailleovom pismu, molimo
nazovite 131 691 ili kliknite ovdje ako zelite posjetiti naSu web stranicu.

Mi smo prigrlili raznolikost nasih regija i nastojimo ponuditi naSim korisnicima $to viSe
mogucnosti pristupa nasim uslugama. Rado ¢emo prihvatiti nacine boljeg pristupa nasoj
organizaciji, u skladu s nasim drustvenim nacelima, nacelima odnosa prema osobama s
invaliditetom i plana postupka prema osobama s invaliditetom.

Ako Zzelite vise informacija o nasoj poslovnoj djelatnosti, mi imamo niz publikacija o tome.
Molimo pogledajte nasSu web stranicu ili nas nazovite ako Zelite primjerak neke od njih.

Adresa za slanje poste: City West Water, Locked Bag 350, Sunshine Victoria 3020.
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Ova Povelja je pripremljena u skladu s Kodeksom korisni¢kih usluga, a odobrena je od
strane Povjerenstva za prijeko potrebne usluge (Essential Services Commission)' . Moze se
dobiti i u skraéenoj verziji (sazetku). U Povelju su uklju¢ene informacije o uslugama koje
pruzamo i standardima koje cemo posti¢i u naredne dvije i pol godine.

Usluge City West Water

City West Water pruza korisnicima vodoopskrbu, kanalizaciju, odvodnju komercijalnog
otpada i opskrbu reciklirane vode na mjestima gdje je ona dostupna svojim korisnicima u
skladu s Kodeksom korisnickih usluga Povjerenstva za prijeko potrebne usluge (Essential
Services Commission Customer Service Code) i vazec¢im zakonima. Mi opsluzujemo
srediSnje poslovno podrucje, prigradska i zapadna naselja i jedna smo od tri korporacije koje
opsluzuju Melbourne.

City West Water naplacuje tromjesecno pristojbu za vodene tokove i odvodnju (Waterways
and Drainage Charge) u ime Melbourne Water. Ova pristojba je uklju¢ena u racun korisnika.

Mi takoder napla¢ujemo godisnju pristojbu za parkove (Parks charges) u ime Parks Victoria.
Za pojedinosti o Waterway and Drainage charges molimo pogledajte

www.melbournewater.com.au a za Parks charges www.parkweb.vic.gov.au. City West
Water ne odreduje iznos ovih pristojbi.

Usluge korisnicima

Osoblje City West Water korisnickih usluga moze vam na zahtjev pruziti slijedece informacije:

podatke o racunu

opcije pla¢anja raCuna

prava na povlastice

programe koji se nude korisnicima koji nailaze na potedkoce u plaé¢anju, ukljuéujudi i
nasu politiku pomodéi u nevolji

informacije o na8im postupcima za rjeSavanje prituzbi

informacije o programu ombudsmana (Energy and Water Ombudsman Victoria
/EWOV/).

Ako imate neki upit molimo kontaktirajte nas putem naSe web stranice na
www.citywestwater.com.au/contact.aspx ilina 131 691.

' Essential Services Commission je neovisno gospodarsko regulativno tijelo koje je
uspostavila drzavna vlada Victorije, Australia u svrhu reguliranja propisanih osnovnih
komunalnih usluga kao $to su opskrba elektricne energije, plina, vode, luke, rukovanja zitom,
Zeljeznicki teretni promet i aspekti industrije osiguranja.
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Standardi usluga —usluge korisnicima

U ovoj tablici su opisani standardi i ciljevi nasih korisnickih usluga, koje je odobrila Essential

Services Commission.

Standard usluge

2009-10 do 2012-13

Korisni¢ka usluga

Prituzbe na EWOV

0.55 na 1000 korisnika

roku od deset radnih dana

Odgovor na telefonski poziv u roku od 30 80%
sekundi

Standardi dodatnih usluga

Odgovor na upite u roku od 30 sekundi 74.5%
Odgovor na korespondenciju korisnika u 100.0%

Zahtjevi za dobivanje informacija

Mi éemo vam, na zahtjev, dostaviti slijede¢e dokumente u razumnoj kolicini:

o primjerke ove Povelje, uklju€ujuci i primjerke na drugim jezicima osim engleskog ili u

krupnom tisku

e vaSe dosadasnje ra¢une, ukljuCujuci i potrodnju vode, trodkove i izvrSene uplate
(podaci od zadnje tri godine su dostupni na naSem kompjuterskom sustavu pa se na

upite moze odgovoriti putem telefona)

edukacijski materijal o ouvanju vode i koristenju reciklirane vode

sadas$nje cijene, lokaciju naseg ureda i brojeve za kontaktiranje

informacijske materijale za korisnike s posebnim komunikacijskim potrebama
standarde i uvjete za sklapanje sporazuma o odvodnji komercijalnog otpada - frade

waste agreement.

Naknade za informacije ili savjete

Neéemo naplacivati naknadu za pruzanje informacija ili savjeta sukladno odredbama ove
povelje korisnicima ili drugim osobama pogodenim nasim radovima.

Medutim, za neke usluge se mora podnijeti pismeni zahtjev, pa ako je zahtjev pravilno
popunjen, nastojat ¢emo odgovoriti u slijedeéim rokovima:

Trazene informacije

Rok za odgovor

Slozeni zahtjevi za kanalizaciju i vodovod

u roku od 30 radnih dana

Zahtjevi za druge priklju¢ke na kanalizaciju i
vodovod

u roku od 15 radnih dana

Zahtjevi za izgradnju iznad naseg
dobra/easements

u roku od 20 radnih dana

Molbe za odvodnju komercijalnog otpada

u roku od 10 radnih dana

Informacijski izvjestaiji

u roku od 5 radnih dana

* Imajte na umu da navedeni rokovi ukazuju koliko je potrebno vremena za odgovor, ali
bududi da neke molbe zahtijevaju detaljnu istragu, rok za odobrenje mozZe uzeti vise
vremena. Ako je takav slu€aj, o tome Cete biti obavijesteni.
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Kamate i druge naknade

Necemo naplacivati kamatu osim ako je to u skladu sa zakonom o vodi.

Neéemo zaraCunavati kamatu na neplacene iznose koje nam korisnik duguje osim ako to
odobri Essential Services Commission.

Sigurnosni polozi

Neéemo zahtijevati sigurnosni polog od stambenih korisnika (ukoliko se niste ranije slozili
dati sigurnosni polog kao preduvjet za priklju€ak vaseg posjeda na nase usluge), ako to nije
odobrio Essential Services Commission.

Propisi

Na zahtjev ¢emo vam dostaviti sve dokumente o zakonu o vodi, smjernice ili propise,
uklju€ujuci i primjerak Kodeksa usluga korisnicima.

Privatnost

City West Water uzima osobne podatke u svrhu pruzanja usluga vodoopskrbe i naplate
vodoopskrbe, kanalizacije i usluga vezanih uz njih. Vase osobne podatke mozemo priopditi
nasim izvodacima radova i drugima za ove svrhe, kao $to je Melbourne Water and Parks
Victoria. Pristup svojim osobnim podacima moze se dobiti ako pismenim putem uputite
zahtjev na City West Water, Locked Bag 350, Sunshine, 3020. MoZzemo vam naplatiti
razumnu pristojbu zbog omogucavanja pristupa podacima. Nade nacelo privatnosti (Privacy
Policy) moze se naci na nasoj web stranici ili primjerak mozete dobiti ako nazovete nas
Contact Centre.

City West Water ima odlu¢an stav u zastiti vasih osobnih podataka. Sto se ti¢e pristupa ili
izmjene podataka korisnikovog racuna, City West Water ¢e najprije provijeriti identitet
korisnika ili ima li osoba koja kontaktira City West Water korisnikovo odobrenje da to
moze uciniti.

Upiti i prituzbe

Ako imate upit ili prituzbu, na$ cilj je postiéi brzo i pozitivno rieSenje pa ¢emo komunicirati s
vama kako bismo vas zadovaoljili, ako je to moguée. Osigurat ¢emo, kao minimum, slijedece:

odgovoriti na svaki pismeni upit ili prituzbu u roku od 10 radnih dana

e nastojati rijesiti upite u roku od 30 radnih dana

e obavijestiti vas ako je upit ili prituZzba sloZzene naravi, $to moze zahtijevati viSe
vremena kako bi se to rijeSilo

e baviti se predmetom upita ili prituzbe u svom odgovoru

o navesti razloge naSe odluke, ukljuujuéi i detalje zakona o vodi ili nacela, ako je
prikladno

e ako je moguce, trazit ¢emo misljenje korisnika o naSem postupku rieSavanja prituzbe
kako bismo postupak stalno poboljSavali.
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RjeSavanje prituzbi

U slu€aju prituzbe, nas postupak predvida:

o moguénost da se prituzba rjeSava do razine visokog rukovodstva City West Water
informacije o upucivanju slu¢aja Ombutsmanu za energiju i vodu za Victoriji (Energy
and Water Ombudsman Victoria /EWOV/) i bilo kojem relevantnom vanjskom forumu
za rfeSavanje prituzbi u slu€aju ako vi uputite prigovor nekome na visoj razini i ne
budete zadovoljni nasim odgovorom

e mine pokuSavamo traziti novac dok slu¢aj ne bude rijeen.

Spor ¢emo smatrati rijeSenim kada se zadovolje slijedeci uvjeti:

e kada smo vas izvijestili o odluci vezanoj za prigovor ili internom rjeSavanju prigovora

e kada je proslo deset radnih dana otkako smo vas izvijestili 0 nasoj odluci, a vi niste
trazili daljnje preispitivanje niti uputili zahtjiev EWOV ombudsmanu ili nekom drugom
vanjskom forumu za rjeSavanje prigovora.

Ako predate zahtjiev EWOV ombudsmanu ili nekom drugom vanjskom forumu za rjeSavanje
prigovora, ne¢emo smatrati prigovor rijeSenim dok se zahtjev kona¢no ne rijeSi na tom
forumu. EWOV ombudsmana mozete kontaktirati na besplatni broj 1800 500 509.

Opce pravo na naknadu

Ukoliko mi prekr§imo ovaj ugovor ili ne obavljamo adekvatno nasu djelatnost i ukoliko je
korisnik zbog toga pretrpio financijski gubitak, korisnik u tom slu€aju ima pravo potraZivati
naknadu ili zahtijevati rektifikaciju od nas.

Usluge vodoopskrbe

Vas vodomjer

Vodomjer mjeri koliinu vode koja ulazi u vas posjed u litrama i kilolitrima. Jedan kilolitar =
tisucu litara.

Mi ispostavljamo radune nasim korisnicima na temelju kilolitara vode koju potrose. PotroSnju
utvrdujemo ocitavanjem brojila.

Kada pristup vodomjeru na posjedu nije mogué, nasi djelatnici koji vrSe ocCitavanje mogu
ostaviti karticu korisniku da je popuni. U tom slu€aju korisnik mora oc€itati vodomjer i treba
popuniti podatke na karticu i vratiti je nasim djelatnicima koji vrSe ocitavanje. Umjesto toga,
korisnik moze nazvati na 1800 186 227 (besplatna 24-satna sluzba) i obavijestiti o ocitavanju
putem telefona. Ako korisnik to ne ucini, procjena ¢e biti izvrSena na temelju ranije potrosnje.

Kako se ocitava vodomjer

Vodomijer se koristi za mjerenje koli¢ine vode koju svaki posjed koristi. Obi¢no se nalazi u
prednjem dijelu posjeda, &esto uz sami rub prednje ograde. Cesto je dobro znati gdje se
nalazi vodomjer jer glavni ventil koji kontrolira protok vode u kucu, se obi¢no nalazi uz
vodomijer.

U hitnim slu€ajevima, kao $to je prskanje cijevi, ovim ventilom mozete zatvoriti dotok vode
u kucu.
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Ako gledate na vodomjer odozgor, na vodomijeru je urezan serijski broj koji je jedinstven za
svako brojilo.

To nama omogucuje identificirati koje se brojilo odnosi na koji posjed.

Ovaj broj se vidi na poledini
korisnikovog raCuna za vodu.

Na vodomijeru se nalazi niz brojeva koji
registriraju koli€¢inu vode koja je proSla
kroz brojilo (vidi dijagram).

1 LITAR
10 LITARA

100 LITRES
1 KILOLITAR ILI 1000 LITARA

1234503 J

SVAKA MANJA GRADACIJA H H — A H
gty 1 kilolitar = tisucu litara

|\ SMIJER PROTOKA

v

Crnol/bijele brojke pokazuju kilolitre a
crvene brojke pokazuju litre.

PREMA TOME GORNJE OCITAVANJE Za izraCunavanje iznosa racuna koriste
JE JEDNOSTAVNO 12345 KILOLITARA

1678 LITARA se samo kilolitri.

Brojevi na mjerilu se ocitavaju s lijeva na desno.

Obveze osiguranja pristupa

Vi ste duzni osigurati stalni pristup vodomjeru radi o&itavanja, provjere, kontrole ili zamjena
koje vrsi City West Water. Neko rjeSenje se mora dogovoriti ako su ulazna vrata u vas
posjed zaklju¢ana ili ako se na posjedu nalazi opasan pas i predstavlja opasnost nasim
djelatnicima koji vrse ocitavanje. Nazovite nas na 131 691 kako bismo razgovarali o
mogucem rjeSenju ili pogledajte tekst pod naslovom “kljuéevi koje ima City West Water ili

njegovi izvodaci’ u nastavku ovog dokumenta.

Vodomijer se koristi za mjerenje potroSnje vode i izraunavanje troSkova odvodnje
kanalizacije. Trudimo se o itati vodomjer najmanje jedanput godi$nje, pod uvjetom da je
vodomjer na vasem posjedu dostupan. Ako nismo u moguénosti o€itati vodomjer, mozda
¢emo vas zamoliti da to ucinite u nade ime. Vazno je napomenuti da ¢emo, ako se to ne
ucini do trazenog datuma, za obradun napraviti procjenu potrodnje.

Vi mozete, uz naplatu, organizirati postavljenje uredaja za daljinsko ocitavanje brojila

(ukoliko su odredeni uvjeti ispunjeni). Time se omogucuje oCitavanje na udaljenosti od brojila,
npr. od ograde posjeda. Jo$ uvijek éemo povremeno morati imati pristup vodomjeru radi
odrzavanja, zamjene i bazdarenja.

Ulazak djelatnika City West Water u vas posjed
Na temelju zakona o vodi, vi ste nam duzni omoguciti ulazak u vas posjed:

e kako bismo prekontrolirali, oCitali, testirali ili zamijenili brojilo, izvrSili planirane radove,
izvrsili inspekciju novih priklju¢aka odvodnih i vodovodnih cijevi, izmijenili postojece
priklju€ke ili ogranicili vodoopskrbu

e kako bismo izvrsili inspekciju radova ili testiranje, utvrdili poStuju li se zakoni o vodi

e radi uklanjanja stabala

o radi inspekcije odvodnje komercijalnog otpada.
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Obavijest korisniku o ulasku u posjed

Na temelju zakona o vodi, poslat ¢emo vam pet radnih dana unaprijed obavijest o ulasku u
va$ posjed radi radova, osim u hitnim slu€ajevima ili ako ste suglasni da rok bude kraci. Ako
postoji sumnja da brojilo nije zakonito priklju¢eno ili instalirano u skladu s nasim
smjernicama za mjerenje, City West Water ima ovlasti u¢i u vas posjed bez prethodne
najave.

Za ocitavanje brojila ili inspekciju odvodnje komercijalnog otpada, najava nije potrebna.
Vrijeme ulaska

Na temelju zakona o vodi, ne¢emo ulaziti u stambene posjede prije 7.30 i poslije 18.00 h,
osim:

e ako se stanar s tim slozi
e ako imamo razloga vjerovati da se stanar ne pridrzava zakona o vodi
e ako su potrebni hitni radovi.

Kada se radi o poslovnim / industrijskim posjedima, ovo ograni¢enje vremena ulaska se ne
primjenjuje. No, uéi éemo u posjed samo u vrijeme kada vjerujemo da se na tom mjestu
obavljaju radne operacije, osim ako je potrebno izvrsiti hitne radove.

Na temelju zakona o vodi, poslat ¢emo vam pet radnih dana unaprijed obavijest o ulasku u
va$ posjed radi radova, osim u hitnim slu¢ajevima.

Za inspekciju stambenih, komercijalnih ili industrijskih posjeda nije potrebna najava.
Kakvog ¢e to imati odraza na posjede korisnika

Na temelju zakona o vodi, naSa je obveza osigurati da nasi djelatnici ili izvodaci, prilikom
ulaska u vas posjed:

nanose $to manje neugodnosti

ostanu na posjedu samo onoliko koliko je potrebno

uklone svu opremu koju su donijeli na va$ posjed

uklone sav otpad i ostave iza sebe posjed u stanju kakvom je bio prije dolaska,
koliko je to moguce.

Kljucevi koje ima City West Water ili njegovi izvodaci

Kada je pristup brojilu ograni¢en nadim izvodacima (npr. zbog zaklju¢anih vrata na ulazu u
posjed) mozete omogucéiti pristup City West Water postavljanjem jednog od slijedeceg:

brave i klju¢a po Fire Industry Standard 003

brave i klju¢a Victorian Power Industry

sefa za klju¢ postavljenog pokraj brave i dati City West Water Sifru sefa
brave sa Sifrom i dati City West Water Sifru.

Nasi djelatnici za ocitavanje vodomjera nose otpiraCe za svaki tip Power Industry brava koji
im omogucuje pristup vodomjerima.
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Bogati asortiman Power Industry brava nudi se u veéim prodavaonicama metalne robe
prema vasim potrebama. Na primjer, brave za vrata, lokoti itd.

) Pi 234
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Nightlatch
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Meter Box and Cupboard Lock

Garage Door Lock

Pi 530-20 vl I
Cylindar o Ve P EE
" e N Pi 570-2 = o
) ~
* Seroes Key f::{"\:zi[im Cylinder

far Security

in Knob
Doors

Locxsets Locks

Ulazak u neuseljene prostorije

Ako nas djelatnik ili izvodac radova ude u vase prostorije dok su prostorije neuseljene (osim
u svrhu ocitavanja brojila ili inspekcije komercijalnog otpada), djelatnik ili izvodac radova
ostavit ¢e obavijest s naznaCenim vremenom, datumom i svrhom ulaska i svojim podacima.

Identifikacija

Vazno je osigurati zastitu nasim zaposlenicima i izvoda¢ima. Na$i djelatnici ili izvodaci
radova nosit ¢e sluzbenu identifikaciju, koju ée pokazati ili nositi na sebi u vrijeme ulaska u
vas posjed. Ona se moze provjeriti ako nazovete City West Water na 131 691 tijekom
radnog vremena ili na 132 642 izvan radnog vremena.

Upozoravanje na opasnost
Duzni ste nas upozoriti na sve ono $to bi za naSe djelatnike ili izvodace radova moglo biti
opasno na vasem posjedu, kao sto je opasan pas ili pas Cuvar. Nazovite nas na 131 691

kako bismo razmotrili moguénosti i kako biste nas obavijestili o opasnostima.

Imovina koja pripada City West Water i vodovodne instalacije/imovina koja
pripada korisniku

City West Water je odgovoran odrzavanje vodomijera i takozvane servisne cijevi na posjedu
za usluge promjera do 50mm. Ako nema brojila ili nije mogu¢ pristup brojilu, nasa je obveza
do prvog zaustavnog ventila za vodu na granici vaseg posjeda. Vi ste odgovorni za cijev iza
vodomjera koja vodi u posjed. Ako nema vodomijera ili on nije postavljen u prednjem dijelu
posjeda, vi ste odgovorni za cijev iza zaustavnog ventila za vodu, koji se nalazi na granici
posjeda. Ventil za zatvaranje dovoda vode regulira protok vode koja ulazi u vas posjed.
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Tipicna vodovodna instalacija
u kuéanstvu

Ventil za zaustavljanje
vode

Vodomjer

Glavna cijev

Obveza — |« Obveza City
vlasnika West Water

Vlasnici su odgovorni i pla¢aju troSkove za:

e privatni priklju¢ak za vatrogasne potrebe s prvog ventila odmah iza glavne

vodovodne cijevi
e privatne prikljucke ili privremene usluge do metalnog prstena (ferrule) ili ventila s
kuglom na priklju¢ku na nasu glavnu cijev
opskrbu i odvodnju s posjeda s privatnih priklju¢aka
cifevi u posjedu promjera 50mm i viSe
zastitu od uspore, uklju€ujuéi i sve naprave i potrebna testiranja (ako se na to odnose)
odrzavanje bilo kakvog odobrenog okna ili kaveza za brojilo, postavljenog radi zastite
naseg vodomijera.

Prekidi u pruzanju usluga

Mi se uvijek trudimo svesti prekide nasih usluga na minimum.
Planirani prekidi vodoopskrbe

Ako moramo prekinuti naSe usluge iz razloga kao $to su odrzavanije ili gradevinski radovi,
obavijestit cemo vas pismenim putem o tome kada i koliko ¢e priblizno trajati prekid
najmanje dva radna dana unaprijed. O gradevinskim radovima koji bi vam mogli poremetiti
usluge, obavijest cemo vas sedam dana unaprijed. U slu€aju planiranih i neplaniranih
prekida u vodoopskrbi, pobrinut éemo se da vam pitka voda bude dostupna.

Neplanirani prekidi vodoopskrbe

City West Water ce se potruditi koliko je moguce da se ne dogodi visSe od pet neplaniranih
prekida vodoopskrbe korisniku godiSnje.

Ako dode do neplaniranog prekida vodoopskrbe, City West Water ée svesti na minimum
neugodnost svojim korisnicima:

e ponovnim uspostavljanjem vodoopskrbe $to je brze moguce

e osiguravanjem pristupa drugim mogucnostima opskrbe vode korisnicima kada je to
prikladno

e pruzanjem Sto viSe informacija.
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Telefonska sluzba informacija obavijestit ¢e pozivatelje o:

e pribliznom trajanju prekida
e kako se moze dobiti voda za hitne potrebe, u slu¢ajevima kada je to potrebno.

Posebne potrebe — prekidi vodoopskrbe

Ukoliko imate posebne potrebe, molimo javite nam kako bismo mogli razmotriti vase
okolnosti i prijaviti vas kao korisnika s posebnim potrebama. Ako ste na aparatima za
odrzavanje Zivota ili aparatu za dijalizu, stavit éemo vas na popis korisnika s posebnim
potrebama.

Mi kontaktiramo prijavljene korisnike s posebnim potrebama u slu€aju neplaniranog prekida
usluga, a najmanje 4 radna dana prije planiranog prekida. Ako Zelite da vam se takva
obavijest uputi vise vremena unaprijed, to se moze organizirati ako je to neophodno i ako mi
to moZemo uciniti.

U svakom slu€aju trudimo se smanijiti na minimum neugodnost nasim korisnicima s
posebnim potrebama.

Vazeéi standardi usluga — prekid vodoopskrbe

U ovoj tablici opisani su standardi i ciljevi usluga, koje je odobrila Essential Services
Commission. Vrijeme tijekom godine moze utjecati na ostvarenje ciljeva u toj godini.

2009-10
Standard usluga do 2012 -13
Voda
Nepredvideni prekidi u vodoopskrbi 60.3 na 100 km
Prosje¢no vrijeme dolaska zbog pucanja glavne cijevi ili 24.3 minuta
curenja vode (prioritet 1)
Prosje¢no vrijeme dolaska zbog pucanja glavne cijevi ili 34.2 minuta
curenja vode (prioritet 2)
Prosje¢no vrijeme dolaska zbog pucanja glavne cijevi ili 233.8 minuta
curenja vode (prioritet 3)
Neplanirani prekidi vodoopskrbe ponovno uspostavljeni u 86.1%
roku od 5 sati
Planirani prekidi vodoopskrbe ponovno uspostavljeni u roku 93.3%
od 5 sati
Prosje€ne neplanirane korisni¢ke minute bez vodoopskrbe 47.6 minuta
Prosje€ne planirane korisni¢ke minute bez vodoopskrbe 7.8 minuta
Prosje€na ucestalost neplaniranih prekida vodoopskrbe 0.31 prekida
Prosje¢na ucestalost neplaniranih prekida vodoopskrbe 0.06 prekida
Prosje€no trajanje neplaniranih prekida vodoopskrbe 175.5 minuta
Prosjec€no trajanje planiranih prekida vodoopskrbe 137.2 minuta
Broj korisnika koji je imao vise od 5 neplaniranih prekida 64 korisnika
vodoopskrbe godi$nje u toj godini
Neobradunati za vodu 9.2%
Odaziv na pucanje glavne cijevi prioriteta 1 u roku od 1 sat 99.8%
Prosje€no vrijeme za popravak kvarova na vodovodu 1.0 dan
Pucanje glavne vodovodne cijevi 71.5 na 100 km
Odgovor na pozive zbog kvara sustava u roku od 30 sekundi 93.3%
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Zajamcene razine usluge — neplanirani prekid vodoopskrbe

Mi plaéamo stambenim korisnicima financijski rabat ukoliko ne postignemo predodredenu
razinu usluga. Nas Program zajamc&ene razine usluga osigurava da se eventualni rabat
automatski kreditira na raCun korisnika.

U donjoj tablici navedene su nase zajaméene razine usluga (Guaranteed Service
Levels /GSL/) i visina rabata ako se ne postignu takve razine usluga.

Zajam¢ena razina usluga GSL rabat ako razine usluga nisu
postignute

Ne viSe od pet neplaniranih prekida $50 za svaki prekid koji uslijedi nakon pet

vodoopskrbe u razdoblju od dvanaest prekida

mjeseci

Ponovna uspostava vodoopskrbe nakon $50 za svaki prekid u trajanju duze od pet

neplaniranih prekida u roku od pet sati sati

Ako ne ostvarimo zajam&enu razinu usluga zbog ne€ega §to je prouzrokovao ili za sto je
odgovoran Korisnik ili treCa osoba, rabat za zajam¢enu razinu usluga se ne placa
Korisnicima koji su imali ovaj problem ovaj iznos se automatski ukljucuje u slijedeci racun za
vodu.

Pucanje glavne cijevi ili izlijevanje vode

Kada dobijemo obavijest o pucanju cijevi ili izlijevanju vode u sustavu vodoopskrbe, na
mjesto dogadaja odlazi procjenitelj radi utvrdivanja ozbiljnosti prsnuéa cijevi ili izlijevanja
vode.

Ako pucanje glavne cijevi ili izlijevanje vode ne pogada korisnike, imovinu ili okolis, City
West Water ¢e €im prije izvrSiti popravak puknute cijev ili mjesta gdje se voda izlijeva.
Pogledajte nae standarde usluga u slucaju prekida vodoopskrbe na prethodnim stranicama.

Mi pristupamo terenskim radovima po prioritetu, osobito tijekom razdoblja visoke potraznje.
Ako pucanje glavne cijevi ili izlijevanje vode ne pogada korisnike, imovinu ili okoli§, nastojat
¢emo izvrsiti popravke u roku od tri dana.

Javljanje u City West Water o prsnuéu na glavhom vodovodu ili curenju vode

Ako vidite da je prsnula cijev, voda curi, doSlo je do zaCepljenja ili izljeva na naSim cijevima,
molimo nazovite nadu 24-satnu sluzbu za hitne slu€ajeve na 132 642 ili 13WATER

(13 92837). Mi ¢emo doci na lice mjesta &im bude moguce i poduzeti mjere da se izvrsi
popravak. Pri odazivu na poziv uzimaju se svi ¢imbenici nastale situacije, uklju€ujuci kakvog
to odraza ima na korisnike, zajednicu, okoli§, imovinu i promet.

Ako je na vasem posjedu doslo do izljeva kanalizacije zbog problema u vasim cijevima, mi
¢emo se pobrinuti da Steta i neugodnost bude $to manja i da se izljev ocisti i pogodeno
podrucje dezinficira.

Kada i zasto City West Water izdaje “obavijest o popravcima”

S vremena na vrijeme City West Water mora izvrSiti popravke na instalacijama koje vode
korisnikov posjed. To moze uzrokovati curenje unutar posjeda ili ostetiti instalacije u vasem
posjedu, u posjedu vaseg susjeda ili imovinu koja pripada City West Water. To moze dovesti
i do vedih trodkova potrodnje vode za korisnika i do rasipanja vode.

14



City West Water Customer Charter

Kako bi se smanjio takav u€inak, od vlasnika posjeda se moze traZiti da izvrSi radove na
odrzavanju cijevi/instalacija za vodovod i kanalizaciju temeljem zakona Water Industry Act
1994 ili Building Act 1993.

City West Water moze pismenim putem zahtijevati od vlasnika da popravi ili zamijeni bilo $to
od instalacija koje vode u njegov posjed, koje je vlasnik duZan odrZzavati.

Ako ne izvrsite Sto je potrebno u roku navedenom na obavijesti, zakon o vodi propisuje da mi
mozemo poduzeti mjere navedene u obavijesti i naplatiti vlasniku troSkove koji su vlasnikova
obveza.

Ukoliko City West Water izvrsi te radove, a nama je reCeno da u tom posjedu Zivi stanar,
o tome ¢e biti obavijeSten stanar.

Testiranje kvalitete vode

City West Water kontinuirano provodi uzimanje uzoraka i testiranje kvalitete. Jedan od
razloga zasto se to radi je utvrditi poStuju li se Victorian Safe Drinking Water Act 2003. i
2004 Australian Drinking Water Guidelines. Ove rezultate objavljujiemo u Water Quality
Report. Vi mozete zahtijevati testiranje kvalitete vode, a ako se testiranjem utvrdi da se isti
postuju, moZzemo vam za to naplatiti razumnu naknadu. Prije testiranja ¢emo vas obavijestiti
o tome da vam se za testiranje moZe naplatiti ta naknada. Ako se testiranjem utvrdi da
kvaliteta vode ne zadovoljava standarde, mi ¢emo €im prije u€initi sve §to je potrebno iliu
nekom roku dogovorenom s vama i mi ¢emo snositi troSkove.

Standardi usluga — kvaliteta vode

U ovoj tablici su opisani standardi i ciljevi naSih usluga koje je odobrila Essential Services
Commission. Vrijeme tijekom godine moze utjecati na ucinak u toj godini.

Standardi dodatnih usluga 2009 — 10 do 2012 - 13
Prituzbe na kvalitetu vode na 1000 korisnika NajviSe 1.1 prituZzba na 1000 Korisnka
Udovoljavanje propisima o kvaliteti pitke vode 100%
Udovoljavanje uvjetima EPA dozvole za ispust u 100%
Altona Treatment Plant

Prikljuéci na vodovod i postavljanje vodomjera

Nase smjernice o mjerenju potrosnje mozete procitati ovdje.

Za priklju¢ak na vodoopskrbu putem City West Water zahtjev mora biti podnesen na
odobrenje za priklju¢ak. Vodomjer se postavlja kao dio uvjeta prikljucka.

Vodomijer ¢&e biti:

priskrbljen od strane i ostati u vlasnistvu City West Water

e postavljen u skladu sa smjernicama za mjerenje City West Water’s
odrzavan od strane City West Water bez ikakvih dodatnih tro8kova za korisnika osim
ukoliko je korisnik ostetio vodomijer, ucinio vodomjer nedostupnim, ili vodomijer nije
postavljen u skladu s uvjetima propisanim od strane City West Water.
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ZaStita od uspore (pitke i alternativne vode)

Uspora (backflow) je nezeljeni povratni tok vode u cjevovodu na posjedu. Uzrok tome moze
biti negativan pritisak, otpor ili i jedno i drugo i to moZe dovesti do oneciScenja sustava pitke
vode.

O uspori mozete procitati na nasoj web stranici ovdje.

Vlasnici posjeda koji nisu prikljuéeni na vodovod ili privatne vatrogasne usluge moraju
angazirati ovlastenog vodoinstalatera da im postavi uredaj za zastitu od uspore koji
odgovara kategoriji opasnosti posjeda.

Uredaj mora biti postavljen na pristupacnom mjestu NA granici ili uz granicu na izlazu:

e vodomijera; ili
e zaustavnog ventila, ako vodomijer nije postavljen.

City West Water, moze pismenim putem zahtijevati od vlasnika posjeda da:

e organizira svake godine testiranje zatvara¢a uspore
e dostavi rezultate testa u City West Water
e organizira popravak ili zamjenu uredaja ako njegov rad nije ucinkovit.

Iskopcavanje iz nasih usluga

Korisnik koji je vlasnik posjeda moze traziti od City West Water da se posjed iskopéa s
glavnog vodovodnog ili kanalizacijskog ogranka na koji je priklju¢en. Sa City West Water
morate razgovarati o uvjetima iskopavanja kako biste mogli utvrditi je li to doista dobro za
vas. U tom slu¢aju se mora popuniti obrazac sa zahtjevom, a dobit ¢ete i detaljnije podatke o
odgovornostima i obvezama s va$e strane.

Napomena: Svaki dovod vode koji ne prolazi kroz vodomjer mora biti priklju¢en na glavni
vodovod o troSku vlasnika. Ako se ne budete pridrzavali obveza, City West Water moze
poduzeti mjere kako bi se zavrSili potrebni radovi i naplatiti viasniku razumne troSkove koji su
vlasnikova obveza.

Ponovni prikljuéak na nase usluge

Ako je vas$ posjed iskopcan iz usluga koje pruza City West Water, mozete podnijeti zahtjev
za ponovni priklju¢ak, na temelju uvjeta koje postavlja City West Water za priklju¢ak.

Brzina protoka vode

City West Water osigurava da opskrba vode, a gdje je moguce i opskrba reciklirane vode,
bude uvijek barem na minimalnoj brzini protoka. Nase minimalne brzine protoka su:

Promijer cijevi do posjeda (u milimetrima) 20 25 32 40 50

Minimalna brzina protoka (litara u minuti) 20 35 60 90 160
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Postoje i odredeni izuzeci:

ukoliko infrastruktura vlasnika posjeda ne ispunjava postavljene uvjete

usluga se pruza putem privatnog odvojka s glavnog cjevovoda

susa je ili izvanredno stanje

manjak je vode zbog velike ljetne potraznje

doslo je do neplaniranog ili planiranog prekida

smanjena je koli¢ina reciklirane vode zbog nedostatka

smanjena je koli¢ina reciklirane vode u skladu s nasim propisima dozvoljenog
koriStenja

o opskrba je ograniena ili iskop&ana u skladu s ovom poveljom ili Zakonom o vodi.

Brzina protoka mijeri se na brojilu ili na slavini koja je najbliza brojilu na vaSem posjedu.
Testiranje brzine protoka vode

Ako Zelite da izvrSimo testiranje, molimo nazovite nas na 131 691 i organizirat cemo
testiranje brzine protoka vode kod vas. Ako se provjerom utvrdi da brzina protoka ne
zadovoljava na$e standarde, mi c¢emo popraviti stanje &¢im to bude mogucée ili u roku
dogovorenom s vama i to Ce i¢i na nas trosak. Ako se provjerom utvrdi da je brzina u skladu
s postavljenim uvjetima, mi vam mozemo naplatiti razumnu naknadu za izvodenje testiranja.
Prije provjere ¢emo vas obavijestiti o tome da se za tu uslugu naplacuje naknada.

Prikljuéak za vatrogasne potrebe

Privatni priklju¢ak za vatrogasne potrebe moze se naci na vecini komercijalnih i industrijskih
dobara, kao i na nekim stambenim zgradama. Vlasnik posjeda odgovoran je za odrzavanje

privatnog priklju¢ka za vatrogasne potrebe i njegovih komponenti. Podrobnije informacije o

vatrogasnim priklju¢cima mozete nacéi na www.citywestwater.com.au ili nas nazovite na

131 691.

Odrzavanje ventila za vodu za vatrogasne potrebe

Glavna cijev

Ventil za vatrogasne
potrebe

Cijev za vodu za
vatrogasne potrebe

|

Obveza vlasnika —~—— Ograniéena odgovornost
City West Water
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Programi ucinkovitog koriStenja vode

U City West Water su svjesni da je voda dragocijen resurs koji treba koristiti odrzivo, kako
sada, tako i u buducnosti. PotiCemo nase korisnike i zajednicu da vodu koriste razborito kroz
niz programa ucinkovitog koridtenja vode

Za vise informacija o ucinkovitom koriStenju vode za poslovne djelatnosti kliknite ovdje.

Informacije o u€inkovitom koriStenju vode za stanovni§tvo mogu se naéi na nasoj web
stranici pod “Residential”.

Kanalizacija

Za priklju€ak na sustav kanalizacije City West Water, treba predati zahtjev za odobrenje i
prikljucak.

Instalacije i vorovi na posjedu se moraju odrzavati. Ako ste vlasnik posjeda, odgovorni ste
za odrZavanije svih cijevi i sklopova do to¢ke priklju¢ka na na$ glavni vodovod i kanalizaciju.

Vlasnik nekretnine je duzan odrzavati interne sanitarne instalacije i Cvorove na posjedu do
mjesta prikljucka kako bi one obavljale higijensku i u€inkovito svoju namjenu.

Morate, u nacelu:
e osigurati u svako doba pristup postavljenoj opremi i kontrolnim otvorima za inspekciju
i pristupnim tockama za City West Water. npr. Sahtovima

e dobiti nas pristanak prije mijenjanja cijevi spojenih na nasu mrezu.

Imovina koja pripada City West Water i instalacije/imovina koja pripada korisniku?

Tipicni priklju¢ak kanalizacije

Kontrolni Saht ili
grani¢na klopka

S ToCka prikljucka (27a)

r—

||

Glavna kanalizacijska
cijev
0 ]
Obveza —= Obveza City
vlasnika West Water
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Prekidi u odvodnji kanalizacije

City West Water ¢e uciniti sve $to je potrebno kako bi osigurao da se ne dogode vise od tri

prekida u odvodnji korisnikove kanalizacije u istoj godini.

Ako dode do prekida u odvodnji korisnikove kanalizacije, City West Water ¢e &im prije

uspostaviti normalnu odvodnju kanalizacije.

Prijava u City West Water o prsnuéu glavne cijevi, curenju ili izljevu kanalizacije

Ako vidite da je prsnula cijev, voda curi, doSlo je do zalepljenja ili izljeva na naSim cijevima,
molimo nazovite naSu 24-satnu sluzbu za hitne slu¢ajeve na 13 WATER (13 92837). Mi
¢emo doci na lice mjesta &im bude moguce i poduzeti mjere da se izvrSi popravak. Pri
odazivu na poziv uzimaju se svi ¢imbenici nastale situacije, uklju¢ujuéi kakvog to odraza ima

na korisnike, zajednicu, okoli§, imovinu i promet.

Ako je na vasem posjedu doslo do izljeva kanalizacije zbog problema u vasim cijevima,
mi ¢emo se pobrinuti da Steta i neugodnost bude $to manja i da se izljev odisti i pogodeno

podrucje dezinficira.

Vazeci standardi usluga i zajamcene razine usluga — za kanalizaciju

Standard usluga

2009 -10
do 2012 -13

Kanalizacija

Zacepljenje kanalizacije

27.6 na 100 km

Prosje¢no vrijeme za dolazak zbog izlijevanja kanalizacije i 23.4 minuta

zacCepljenja

Prosje€no vrileme za CiS¢enje zaCepljenja kanalizacije 115.9 minuta

Izlijevanje zaustavljeno u roku od 5 sati 100.0%

Korisnik imao viSe od 3 zacepljenja kanalizacije u istoj godini 0 korisnika

Standardi dodatnih usluga

Prekidi kanalizacijskih usluga popravljeni u roku od 5 sati 97.6%

Izlijevanje kanalizacije u kuéi zaustavljeno u roku od sat vremena 100%

od prijave

Izlijevanje kanalizacije na 1000 posjeda 1.8 na 100
posjeda

Zaostali prikljucci na kanalizaciju 13 (u 2011-12)
(broj Cestica)

0 zaostalih priklju¢aka

Zacepljenja kanalizacije

Prvi znak zaCepljenja kanalizacije je vracanje kanalizacije kroz kanalizacijsku klopku u vrtu ili
nakupljanje kanalizacije u zahodskoj Skoljki. U takvom slu¢aju morate provijeriti razinu vode u
odvodnoj klopki na rubu svog posjeda ili u $ahtu za kontrolu odvodnje, ako mu mozete
pristupiti. Ako je razina vode visoka, zaCepljenje je vjerojatno u nasim cijevima. Ako je razina
vode niska, zaCepljenje je vjerojatno u vasim cijevima i morate pozvati vodoinstalatera.

Ako niste sigurni gdje se nalaze rubna odvodna klopka ili Saht za kontrolu odvodnje, mozete
dobiti primjerak odvodnje s posjeda unutar vadeg posjeda ako nazovete 03 9835 5511 ili

posjetite nasu web stranicu na www.citywestwater.com.au.
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Korijenje i otpad od kuhanja kao $to su masnoce i ulja, glavni su uzro¢nik zacepljenja
kanalizacije i skupih popravaka cijevi pa vam savjetujemo da na naSoj web stranici
www.citywestwater.com.au potraZite korisne savjete kako izbje¢i moguce probleme.

Zajamcéene razine usluga — Prekid u odvodnji kanalizacije

Mi pla¢amo financijski rabat stambenim korisnicima ukoliko ne postignemo predodredenu
razinu usluga. Nas Program zajam¢enih razina usluga osigurava da se rabat automatski

kreditira na korisnikov racun.

U ovoj tablici navedene su zajamc&ene razine usluga i visina rabata ako se ne postignu takve

razine usluga.

Zajam¢ena razina usluga

GSL rebat ako razine usluga ne budu
postignute

Ne viSe od tri prekida odvodnje
kanalizacijske unutar dvanaest mjeseci

$50 za svaki prekid u trajanju duze od tri
sata

Ponovno uspostavljanje prekida odvodnje
kanalizacije u roku od pet sati

$50 za svaki prekid u trajanju duze od tri
sata

Zaustavljanje izljeva kanalizacije u roku od
pet sati od primanja obavijesti

$1000 za svaki izljev koji nije zaustavljen u
roku od pet sati

Zaustavljanje izljeva kanalizacije u kuci
nastalo zbog problema u cijevima, u roku
od sat vremena od primanja obavijesti

$1000 za svaki izliev kanalizacije koji nije
zaustavljen u roku od sat vremena od
primanja obavijesti (usluge u naturi kako bi
se pomoglo s Cis¢enjem, smjestajem itd. su
dodatne)

Ako ne ostvarimo zajamé&enu razinu usluga zbog neéega Sto je prouzrokovao ili za $to je
odgovoran korisnik ili treCa osoba, rabat za zajam&enu razinu usluga se ne placa.

Kada i zasto City West Water izdaje “obavijest o popravcima”

S vremena na vrijeme City West Water mora izvrSiti popravke na instalacijama koje su
potrebne za korisnikov posjed. To moze uzrokovati curenje unutar posjeda ili ostetiti
instalacije u vaSem posjedu, u posjedu vaseg susjeda ili imovinu koja pripada City West
Water. To moze dovesti i do vecih troSkova potro$nje vode za korisnika i rasipanja vode.

Kako bi se manijio takav ucinak, od vlasnika posjeda se moze traziti da izvrSi radove na
odrzavanju cijevi/instalacija za vodovod i kanalizaciju temeljem zakona Water Industry Act

1994 ili Building Act 1993.

City West Water moze pismenim putem zahtijevati od vlasnika da:

e popravi kvarove na cijevima/uslugama koje su vlasnikova obveza
e odrZava radove na posjedu ili iskopéa posjed sa City West Water sustava
o otkloni krdenje zakona o vodi ili uvjeta od strane City West Water po zakonu o vodi.

Ako u zadanom roku ne izvrSite ono $to je od vas traZzeno, zakon o vodi odreduje da
mozemo poduzeti mjere navedene u zahtjevu i naplatiti od korisnika razumne troSkove za

koje je vlasnik odgovoran.

Ako je City West Water obavijeSten da na posjedu Zivi stanar, kopija zahtjeva upucuje se

stanaru, kao informacija.
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Komercijalni otpad

City West Water ima program upravljanja komercijalnim otpadom kojim se ima za cilj raditi s
nasim komercijalnim i industrijskim korisnicima zajedno sa zajednicom kako bi se osiguralo
da se industrijski i komercijalni otpad rjeSava i preraduje sigurno i odgovorno prema okoliSu.

Komercijalni otpad se moze ispustiti u kanalizacijski sustav samo ukoliko ste dobili nasu
pismenu dozvolu i sklopili sporazum - Trade Waste Agreement- ili nasu suglasnost u kojoj su
navedeni uvjeti i $to se zahtijeva za ispustanje komercijalnog otpada u kanalizaciju.

Naplata za otpadne vode u poslovnim djelatnostima je strukturirana na sli¢an nacin kao i
vodoopskrba i kanalizacija i sadrzi fiksnu “dogovorenu pristojbu za komercijalni otpad”,
naplatu za koli€inu i naplatu za kvalitetu (na temelju kemijskog sastava komercijalnog
otpada).

Alternativna voda

Alternativna voda odnosi se na vodu koja ne dolazi iz opskrbe pitkom vodom. Alternativna
voda dolazi iz raznih izvora, ukljuCujuci i preradenu kanalizaciju, oborinsku, sivu, podzemnu i
industrijsku vodu. Ta voda nije za pice i uvijek se preraduje po visokim standardima kako bi
se osiguralo da se sigurno moze Koristiti za specifi¢ne svrhe, kao $to je navodnjavanje,
zalijevanje vrta ili ispiranje zahoda. Ovi standardi su utvrdeni u nacionalnim i drzavnim
smjernicama za recikliranje vode. Koristenje alternativne vode znacCi Cuvanje nase
dragocjene pitke vode.

City West Water je uklju¢en u niz projekata za opskrbu alternativne vode nasim korisnicima
u stambenim i nestambenim primjenama. Neki projekti, kao $to su Altona Recycled Water
Project, veé je u uporabi, a u buduénosti ¢e ih biti joS viSe u pogonu.

Dopustena uporaba

Mi ¢emo redovito informirati relevantne korisnike o dopustenom koristenju alternativne vode,
nepitke vode i naSih kanalizacijskih usluga koji u svom minimumu odraZavaju:

e propise o zastiti zdravlja i okoliSa
e propise o recikliranoj vodi.

Dragovoljno koristenje alternativne vode

Kisnicu mozete prikupljati i drzati u zalihi za svoje potrebe. MoZete reciklirati i nepitku sivu
vodu iz svog kuéanstva za razne potrebe ili napraviti poljski zahod s kompostiranjem za Koji
nije potreban priklju€ak na vodu i kanalizaciju. Morate biti upoznati s moguc¢im zdravstvenim
problemima prije nego $to se odlucite za tu alternativu. Informacije o sigurnoj ponovnoj
uporabi sive vode i kiSnice mogu se naci na http://www.savewater.com.au.

Kod vodoinstalaterskih radova obvezno se treba pridrzavati Zakona o gradevinarstvu,

a za savjet i informacije o potrebnim suglasnostima trebate se obratiti mjesnoj opéini.
Zakon o gradevinarstvu (Building Act) mozete procitati ovdje.
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Opskrba reciklirane vode i kiSnice

U nekim podrucjima na8im korisnicima opskrbljujemo recikliranu vodu ili tretiranu oborinsku
vodu. Programi reciklirane voda i oborinske vode podlijeZu strogim zdravstvenim
standardima, koje odreduje Viktorijska uprava za zastitu okolisa (Victorian Environment
Protection Authority, - skraceno EPA Victoria) i Ministarstvo zdravstva (Department of Health
/DoHy/).

Stambeni korisnici ¢e dobiti informacije o prikladnom koristenju reciklirane vode kada se
presele u kuc¢u koja ima priklju¢ak na recikliranu vodu.

Korisnici alternativne vode koji nisu stambeno korisnici, morat ¢e sklopiti ugovor o opskrbi s
nama, u kojem su detaljno navedena pravila o dozvoljenoj uporabi prije nego $to reciklirana
voda ili preCiS¢ena oborinska voda bude opskrbljena. Ako su uvjeti ugovora o opskrbi
reciklirane vode ili oborinske vode prekrSeni, mozemo obustaviti opskrbu reciklirane vode ili
oborinske vode. MoZemo takoder odbiti usluge reciklirane vode ili oborinske vode ukoliko
niste sklopili sporazum o recikliranoj vodi ili niste dobili naSe odobrenije.

Ako ste vodoinstalater ili gradevinski poduzetnik, o alternativnoj vodi mozete naci viSe
informacija ovdje, a ako ste stambeni korisnik ovdje.

Korisnici alternativne vode koji nisu stanari stambenih objekata moraju imati Plan
poboljSanja okoliSa (Improvement Plan /EIP/) koji je pripremljen u skladu sa smjernicama
EPA Victoria. Ovaj EIP mora biti odobren od strane City West Water prije opskrbe
alternatibne vode. Nepridrzavanje uvjeta EIP-a moze dovesti do zaustavljanja opskrbe
reciklirane vode ili pre€iS¢ene oborinske vode.

Svim Korisnicima alternativne vode se vrSi posebna inspekcija instalacija tijekom gradnje
kako bi se osiguralo da cijevi za recikliranju vodu i oborinsku vodu nisu spojene na vodovod
za pitku vodu. Uvjeti kojima morate udovoljiti navedeni su u nasim uvjetima suglasnosti koje
izdajemo o primitku zahtjeva za vodoinstalacije od vas, vodoinstalatera ili gradevinskog
poduzetnika.

Za korisnike reciklirane vode u stambenim objektima, inspekcije vodovoda obavlja Plumbing
Industry Commission, $to organizira vodoinstalater tijekom izgradnje objekta. Za
nestambene korisnike, City West Water kotrolira instalacije za recikliranu vodu tijekom
gradnje. Kada zapocne opskrba alternativne vode, City West Water moze provoditi
nasumicnu kontrolu koristenja alternativne vode.

Uredenje zemljista / izgradnja

Korisnici moraju znati gdje ne nalaze cijevi prije uredenja/iskopa na svom zemljistu.

Ako imate namjeru izgraditi ili poduzeti druge radove na svom posjedu, morate znati gdje se
nalaze cijevi. Za vi$e informacija o cjevovodima za odvodnju unutar vaseg posjeda, nazovite
03 9835 5511, Melbourne One Call Service (MOCS) na 1100 ili posjetite naSu web stranicu.

Mi vam mozZemo dostaviti plan nasih dobara, u koji su ukljuene i to¢ke priklju¢aka unutar
vaSeg posjeda, a potrudit éemo se da to u€inimo u roku od pet radnih dana od primitka
vaseg pismenog zahtjeva i pla¢ene naknade. Plan granica vaseg posjeda moze, na zahtjev,
sadrzavati i specificne podatke o:
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e promijeru cijevi
e pomaku cijevi od ruba posjeda
e dubini cijevi.

Ako su iskopi izvan vaseg posjeda, vi ili vas izvodac morate saznati gdje se nalaze cijevi za
vodovod i kanalizaciju. Melbourne One Call Service (MOCS) ¢e vam moci indikativno dati
podatke gdje se nalaze cijevi. Broj koji treba nazvati je 1100 i to je besplatna usluga. Molimo
imajte na umu ukoliko vi ili izvodag ostetite dobra koja pripadaju City West Water, troSkovi
vra¢anja u prethodno stanje ¢e vam biti naplaceni.

‘Gradnja iznad glavnih instalacija’

Po zakonu o vodi svaka konstrukcija iznad ili unutar jednog metra od glavne vodovodne
cijevi ili kanalizacijske cijevi zahtijeva pismenu suglasnost od strane City West Water.

Za izgradnju iznad ili unutar jednog metra od servisnog prostora (easment) ili cijevi na
vaSem posjedu, morate podnijeti zahtjev za ‘izgradnju ili zadrzavanje konstrukcije iznad
radova i/ili servisnog prostora’ (‘Build or Retain a Structure Over Works and/or
Easements’). Obrasci za podnoSenje zahtjeva mogu se dobiti ovdje i moraju biti odobreni
od strane City West Water prije nego zapo&nu radovi. Ne dobije se odobrenje za svaki
zahtjev.

Za odobrenje izgradnje iznad vodovodnih i kanalizacijskih instalacija, moZzemo traziti od
vlasnika posjeda da poprave kvarove na svom vodovodu i kanalizaciji, uklone stabla koja su
nanijela Stetu ili mogu nanijeti Stetu nasoj imovini. Zahtijevat ¢emo od korisnika da naknade
trodkove koje je City West Water imao ako su doti¢ni radovi korisnikova obveza, u skladu sa
zakonom o vodi, Kodeksom o i uslugama (Customer Service Code) i ovom Poveljom
korisnicima usluga.

Vas racun kod City West Water

Naknade
Odgovornost za pla¢anje troSkova

Vlasnici posjeda odgovorni su za pla¢anje naknada za usluga za koje im City West Water
Salje racun kao i za pristojbe na racunu u ime Melbourne Water Corporation i Parks Victoria.

Racun za usluge 3alje se vlasniku posjeda koji su priklju¢eni ili mogu biti prikljuéeni na
vodovodne i kanalizacijske sustave City West Water. To ukljuCuje posjede s korporacijom
vlasnika, ¢ak i ukoliko se doti¢ni posjedi oslanjaju na usluge putem korporacije vliasnika.

Na temelju zakona o vodi, stanari i Zitelji u karavan parkovima imaju obvezu pla¢ati samo
troSkove potroSene vode i kanalizacije ukoliko:

e njihova opskrba vodom dolazi putem zasebnog brojila
e vlasnik posjeda nas je obavijestio 0 podacima stanara koji je useljen u posjed i
e mi smo ocitali brojilo po primitku te obavijesti.
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Ako ste stanar ili imate stanara na posjedu koji ima zaseban vodomjer, obveze su za
placanje troSkova slijedece:

Naknada Obveza
Naknada za usluge vodoopskrbe Viasnik
Naknada za kanalizacijske usluge Viasnik
Naknada za usluge reciklirane vode Viasnik
(ako je primjenijivo)

Naknada za vodene tokove i odvodnju Vlasnik
Naknada za parkove Vlasnik
Potro$nja vode Stanar
Naknada za kanalizaciju Stanar
PotroSnja reciklirane vode (ako je primjenjivo) | Stanar

Obavijest o iseljenju

Po zakonu o vodi, duzni ste nas obavijestiti o iseljenju najmanje dva radna dana prije
iseljenja, kako bi se moglo obaviti konaéno oc€itavanje brojila. Ovo je potrebno kako bi se
mogao utvrditi iznos zavrSnog raCuna za koristenje vode i kanalizacije te, gdje je potrebno,

i komercijalnog otpada. Do primitka obavijesti o iseljenju, vi ste i dalje odgovorni za troSkove
koriStenja vode.

Sto ako nemate zasebno brojilo?

Ako nemate zaseban vodomijer, vjerojatno ste u sklopu “korporacije vlasnika” (“Owner’s
Corporation”). Obratite se svojoj “Owner’s Corporation” za informacije o postavljanju svog
vodomijera i troSkovima.

Sto je “Owners Corporation”?

Po zakonu o pod-podieli - Sub-division Act 1988 ako plan o pod-podjeli sadrzi prostore u
zajedni¢kom vlasnistvu (“common property”), formira se Owners Corporation koja se
registrira u drzavnom uredu za registriranje vlasnistva posjeda (Register of Titles).

“Prostori u zajedni¢kom vlasnistvu uklju€uju kolne prilaze, staze, stepenice, prolaze, dizala,
hodnike, zajednicki vrt i druge prostore namijenjene za koristenje svim vlasnicima i
stanarima tih stambenih prostora.

Kada zajedni¢ko dobro dijele svi vlasnici/stanari istog kompleksa, kao $to je slavina u vrtu,
perionica, klima uredaj, bojler, voda potroSena na tim zajednickim trosilima je “zajedni¢ka
voda”.

Kada kupite stan koji je u sklopu Owners Corporation, i vi automatski postajete dio te
Owners Corporation. Kada prodate stan, novi vlasnik vas zamjenjuje kao pripadnik te
Owners Corporation. Podstanari ne mogu biti pripadnici Owners Corporation.

Kao pripadnik Owners Corporation odgovorni ste za odluke o popravcima, odrzavanje

i osiguranje ne samo svog stana, nego i zajednic¢ke imovine koju zajednicki posjedujete
s drugima.
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Owners Corporation moze dogovoriti sa City West Water kako razdijeliti potro$nju vode ako
svaki stan nema zaseban vodomijer.

Izuzec¢a od pla¢anja usluga vodoopskrbe i kanalizacije

Neke organizacije koje ne rade za dobit mogu imati pravo na drzavni rabat za troSkove
usluga vodoopskrbe i kanalizacije.

Za viSe informacija o izuze¢ima kliknite ovdje.
Naplate za druga nadlezna tijela

City West Water ima obvezu kvartalno naplacdivati pristojbu za tekuée vode i odvodnju
(Waterways and Drainage Charge) u ime Melbourne Water Corporation.

Obvezni smo takoder naplacivati godiSnju pristojbu za parkove (Parks Charge) u ime Parks
Victoria.

Za detaljnije podatke o Waterway and Drainage Charges molimo pogledajte
www.melbournewater.com.au a za podatke o Parks Charges, pogledajte
www.parkweb.vic.gov.au.

City West Water ne odreduje iznos ovih naplata, nego tijela nadlezna za navedene naknade.
Ako vam je raun za vodu viSi nego inace

Ako vam se ucini da je racun koji ste primili viSi nego inace, nase osoblje u Contact Centre
moze vam pomoci oko pitanja vezanih za racun. Racun vam moze biti previsok zbog:

Procijenjenog ocitanja uslijed nemogucnosti pristupa vodomjeru
Povecanja broja ljudi u vaSem kucanstvu u tom razdoblju
Kupnji novog uredaja koji koristi vodu

Radova na vodovodnim instalacijama

Propustanja ili kapanja vode na posjedu/kuci

Testiranje vodomjera

Vlasnik ili stanar posjeda moze zatraziti od City West Water da izvrSi testiranje preciznosti
vodomijera postavljenog na posjedu o troSku podnositelja zahtjeva. Po primitku takvog
zahtjeva, City West Water ¢e zamijeniti brojilo u svrhu testiranja i pismenim putem
obavijestiti podnositelja zahtjeva o rezultatima obavljenih testova. Vi ste duzni platiti
testiranje i zamjenu brojila. Ako testiranje pokaze da brojilo ne ispunjava propisane
standarde preciznosti, zamijenit cemo ga i refundirati vam troSkove testiranja. Takoder c¢emo
vam refundirati ili kreditirati iznos koji vam je bio previSe naplacen.

Prije podnoSenja zahtjeva za testiranje brojila, preporu¢amo vam da najprije obavite
jednostavnu provjeru brojila tijekom noci. Detaljni podaci o toj provjeri mogu se naéi na nasoj
web stranici na www.citywestwater.com.au pod ‘About Your Account > Your Water Meter’.
Ova provjera ¢e vam pomo¢i da utvrdite uzrok visih ocitanih iznosa na brojilu. Rijedak je
slu¢aj da pokvareno brojilo registrira vecu potrosnju vode. Prije bi se moglo raditi o curenju
vode unutar posjeda, pa ako je takav slu¢aj, morat éete pozvati vodoinstalatera.
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Pregled iznosa naknada

Pregled odobrenih cijena i pristojbi objavit ¢emo na nasoj web stranici
(www.citywestwater.com.au), a na zahtjev korisnicima dostaviti pismeni primjerak.

Obavijest o promjeni cijena

Temeljem zakona o vodi i nasih odobrenih standarda usluga, mi mozemo mijenjati cijene na
temelju odluke koju donese Essential Services Commission. Svaka promjena cijena usluga
javlja se nasim korisnicima na prvom racunu ili uz taj raéun nakon donosenja odluke o
promjeni cijena. MoZemo napraviti i proracun proporcionalnih troSkova ako datum pocetka
novih cijena pada unutar obracunskog razdoblja.

Izraéunavanje naknade za odvodnju kanalizacije

Za razliku od vode, odvodnja kanalizacije se ne mijeri. Izraunava se na bazi formule koja se
temelji na koli€ini konzumirane vode u doti¢nim prostorijama, a cilj je toéno odrediti koli€inu
otpadnih voda izbacen u kanalizaciju iz prostorija prosje¢nog korisnika City West Water.
Korisnici mogu podnijeti zahtjev City West Water za alternativni nacin mjerenja ili procjene
koli¢ine ispustene u kanalizaciju, ako smatraju da se postoje¢éom formulom znatno i
sustavno precjenjuje koli¢ina kanalizacije iz njihovog posjeda.

Ukoliko City West Water zaklju€i da se koriStenjem standardne formule znatno i sustavno
precjenjuje koli¢ina izbacena u kanalizaciju iz dotiénog posjeda ili prostorija, City West Water
moze koristiti drugu formulu ili metodu procjene koli¢ine.

Primanje racuna

Racun Cete primati svaka tri mjeseca i imati 14 dana vremena za pla¢anje od datuma kada
je racun ispostavljen. Ako imate veliku potrosnju vode ili reciklirane vode, komercijalnog
otpada ili kanalizacije, moZzemo vam ispostavljati racun i ¢e$¢e. U takvim sluCajevima mi
¢emo vas nazvati i porazgovarati s vama o moguénostima ispostave racuna i preporu¢enoj
uCestalosti slanja racuna. Korisnik je obvezan izvijestiti City West Water kada se iseljava.
Ako imate pitanja o pristojpama navedenim na racunu, kliknite ovdje za objasnjenje kako
Cete Citati raCun, kontaktirati City West Water Contact Centre, ili za naknadu Parks Victoria,
nazovite 131 936.

Ispostava racuna
Mi éemo ispostaviti racune:

e vama na adresu ili na elektroni¢ku adresu koju ste nam vi dali

e vaSem agentu na adresu ili elektronicku adresu, ako ste nam pismeno urucili takav
zahtjev

e nekoj osobi koja je ovlastena obavljati stvari u vaSe ime, na adresu ili elektroni¢ku
adresu koju je doti¢na osoba navela, ili

e ako nikakva adresa nije navedena, na adresu posjeda na koji se pristojbe odnose ili
na vasu zadnju poznatu adresu.

Napomena: City West Water nece izdati konacni/zavrsni obracun a iznos od $0.01 do
$5.00 u korist korisnika niti za dug koji je u iznosu od $0.01 do $5.00.
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Izjava o popisu posjeda kojom korisnik moze istovremeno placati za najmanje pet posjeda ili
pojedinacni racuni mogu se dobiti na zahtjev korisnika ili agenata viSebrojnih posjeda u
istom podrucju ispostave racuna.

Kada se ispostavlja racun za posjede na popisu, korisnik prima sumarni racun kao i
primjerke svakog pojedinog ra¢una u istoj omotnici.

Sadrzaj racuna

Na vasem racunu ¢e biti sadrzani slijedeci podaci:

podaci uklju€eni u racun i

datum ispostave racuna

vasa adresa na koju se ispostavlja ra¢un i broj raCuna

adresa posjeda na koju se pristojbe na racunu odnose

datum kada je ocitano brojilo ili ako je o€itavanje napravljeno po procjeni, jasno
naznacena izjava da je o€itana vrijednost samo procjena

preostali kredit ili dug s prethodnog racuna

ukupni iznos koji ste platili od ispostave pro$log ra¢una

iznos koji morate platiti

datum do kojeg morate platiti racun

nacini kako mozete platiti racun

informacije o tome kakvu mozete dobiti pomo¢ ako imate poteSkoca s placanjem
podaci o uslugama informacija enquiry facility, kao i 24-satni telefonski broj za hitne
usluge

upucivanje na nase usluge tumaca

e informacije o pravu na povlastice i povlasticama na koji imate pravo

e vaS$a dnevna stopa potrosnje vode ili reciklirane vode na posjedu u sadasnjem
obradunskom razdoblju

e dodatne informacije koje City West Water smatra vaznim.

Za informacije o tome kako ¢itati racun, kliknite ovdje.
Prikaz korisnikove potrosnje vode

Ako ste korisnik u stambenom objektu s posebnim brojilom za potrosSnju vode, na racunu ¢e
na grafikonu biti prikazana potrosnja vode i potroSnja reciklirane vode, gdje se reciklirana
voda isporucuje. Na temelju poznatih podataka, na grafikonu ¢e biti prikazana:

e vaS$a potrosnja za svako obradunsko razdoblje u zadnjih 12 mjeseci
e usporedba potrosnje s potroSnjom u istom razdoblju prethodne godine.

Previsoko/prenisko zaraunavanje naplate

Ako vam je zaraCunat prenizak iznos:

e mi ¢emo potraZivati naknadu samo za razdoblje do 12 mjeseci prije nego $to vas
obavijestimo da je doslo do ispostave preniskih racuna, osim u slu¢ajevima kada se
radi o ilegalnom koriStenju vode

e iznos potraZivanje naknade biti e popisan kao posebna stavka na racunu ili uz racun

e iznos koji treba vratiti moci ¢ete otplacivati u istom razdoblju u kojem vam je bio
zaraCunat prenizak iznos, do maksimalno 12 mjeseci
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e iznos koji treba vratiti mozete placéati putem plana fleksibilnog nacina plac¢anja, u
skladu s nasim metodama plac¢anja

e u slu€aju ilegalnog koristenja vode ili reciklirane vode, mi ¢emo izvrsiti razumnu
procjenu potrosnje. MoZzemo koristi i druga prava koja nam pripadaju, ukljuujudi i
prava navedena u dijelu ove povelje o neplaé¢anju usluga.

Ako vam je zaraCunat previsok iznos:

e izvijestit é¢emo vas u roku od 10 radnih dana od dana kada nam je obznanjena
pogreska i naknadit ¢emo vam ili vam staviti u kredit preplaceni iznos, prema tome
kako vi Zelite. Napomena: u slu€aju naknade, obrada moze potrajati do 10 radnih
dana.

Kako platiti raun

Mi nudimo niz pogodnih nacina kako mozete platiti raun poduzec¢u City West Water.
Mogucnosti su slijedece:

IzZravno zaduzenje (Direct debit) je jednostavan nacin i omogucuje vam fleksibilnost u
odabiru tromjesecnog, mjeseénog ili dvotjednog plaé¢anja. Za Direct Debit obrazac kliknite
ovdje.

BPay vam omogucuje pla¢anje putem telefona ili interneta. Moze se organizirati putem
banke, stambeno Stedionice ili kreditne unije u kojoj imate racun.

BPayView pruza korisnicima obavijesti putem emaila da im je radun spreman i mogu ga
vidjeti na internetu. To se moze organizirati putem vase banke, stambeno Stedionice ili
kreditne unije. Predbiljezbom za BpayView Stedi se papir i smanjuje emisija stakleni¢kih
plinova.

Centre pay — ako primate neku vrstu isplate od Centrelinka mozZete se dogovoriti da se
odredena rata automatski skida s vase isplate od Centrelinka.

Kreditnom karticom - pla¢anja (do maksimalnog iznosa od $10,000) mogu se obaviti Visa i
MasterCard karticom putem telefona koristeci sustav automata na 131 971 ili putem
interneta na www.citywestwater.com.au.

Postom — na adresu City West Water, GPO Box 262, Richmond, VIC 3121

Osobno — u uredima Australia Post

Povlastice

Ako imate karticu za mirovinske, vojne ili zdravstvene povlastice, imate pravo na popust na
racune za vodu i kanalizaciju. Molimo posjetite naSu web stranicu na

www.citywestwater.com.au ili nas nazovite na 131 691 za informacije o popustima i kako se
oni primjenjuju.
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PotesSkocée s placanjem

Mi ¢éemo vam pomoci ako imate poteSkoca s placanjem, pruzajuc¢i vam mogucnost
alternativnog nacina pla¢anja, prema vasoj sposobnosti placanja:

nudeci vam niz opcija pla¢anja, uklju€ujuci i fleksibilni nacin pla¢anja

slanjem racuna nekoj drugoj osobi da plati racun, pod uvjetom da je osoba pismenim
putem izjavila da pristaje na to

ako dodemo do nekog alternativnog rjeSenja plac¢anja, pod uvjetom da se napravi
pismena potvrda o tome i posalje vama u roku od 70 radnih dana od postizanja
sporazuma

ponuditi da se produZi rok za neke ili sve iznose koje dugujete

uputiti vas u drzavne programe financijske pomoci, ako je to prikladno, kao sto je
Program dodjele sredstava kao pomoc¢ u pla¢anju komunalija - Ultility Relief Grant
Scheme; ili nekom neovisnom financijskom savjetniku, $to vas nece nista kostati.

Program pomo¢i korisnicima

Poznato nam je da neki korisnici u stambenim objektima doista nisu sposobni plaéati svoje
dugove na vrijeme pa smo uveli politiku pomo¢i korisnicima koji se nalaze u takvim
okolnostima. Za detaljnije podatke o nasoj politici pomo¢i u oskudici, posjetite nasu web
stranicu ili nas nazovite na 131 691.

Ukoliko ne udovoljimo odredenim standardima i procesima za utvrdivanje korisnika koiji
mogu imati dolje navedene poteskoce, ovim korisnicima moze biti odobrena zajamcena
razina usluga (Guaranteed Service Level) vezana za poteSkoc¢e. Ova zajam&ena razina
usluga za potedkoce stupila je na snagu 1. sijeCnja 2011.

Zajamcena razina usluga GSL rabat ako razina usluga nije
postignuta
Ograni¢avanje opskrbom vode, ili $300 svaki put.

poduzimanje zakonskih mjera protiv
stambenog korisnika prije poduzimanja
razumnih napora (kako je definirano u ESC)
kako bi se kontaktiralo korisnika i pruZile
informacije o pomoc¢i koja se nudi korisniku
koji nailazi na potesSkoce u pla¢anju.

Fleksibilni planovi plaéanja

Nasi fleksibilni planovi pla¢anja su osmisljeni kako bi udovoljili vasoj sposobnosti pla¢anja.
Fleksibilni planovi pla¢anja ce:

navesti kako je iznos pla¢anja izraCunat

navesti razdoblje u kojem ¢ete platiti dogovorene iznose

odrediti iznos koji treba plac¢ati u svakom razdoblju

omoguciti ponovno pregovaranje na va$ zahtjev ukoliko dode do promjene vas$ih
okolnosti koje se mogu dokazati

biti potvrdeni pismenim putem prije ili ¢im to bude moguée nakon §to se zapocne s
planom.
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Ako su vam dva fleksibilna plana ukinuta zbog neplaéanja u prethodnih 12 mjeseci, mozda
vam ne¢emo ponuditi fleksibilni plan pla¢anja. U tom slucaju ¢ete nam morati dati neko
razumno jamstvo da Cete se pridrzavati tog plana.

Molimo nazovite na§ Contact Centre na 131 691 ako imate poteSkoca s placanjem ili Zelite
saznati vise o moguénostima plac¢anja.

Postupci naplate u City West Water

Opomene

Ako uplata ne bude izvrSena do odredenog datuma naznaéenog na ra¢unu, poslat éemo
vam opomenu. Ukoliko odaberete primati racune elektroni¢kim putem, opomena se Salje
postom na vasu postansku adresu.

Upozorenja

Poslat ¢emo vam upozorenje za pla¢anje raCuna najmanje sedam dana prije nego 3to
poduzmemo mjere zbog neplacanja. Ukoliko odaberete primati racune elektronic¢kim putem,
upozorenje se Salje postom na vasu postansku adresu, u kojem ce biti:

e naznacena pomo¢ koja vam se nudi, kao i informacije o Ombudsmanu za energiju i
vodu (za Viktoriju) (EWOV) i naSoj politici u slu€aju oskudice

e obavijest da je proSao rok za pla¢anje racuna i da racun mora biti plaéen, ako Zelite
izbjeéi zakonske mijere ili ograni¢enja vodoopskrbe

e upozorenje da se, ako se poduzmu zakonske mjere, izlaZzete opasnosti od dodatnih
troSkova zbog poduzimanja zakonskih mjera.

Opomena i upozorenje nece sadrzavati informacije o oCitavanju vodomjera, potros$nji, ranijim
racunima ili ranijim pla¢anjima.

Neplaéanje ra€una

Mi mozZemo poduzeti zakonske mjere ili vam ograniciti usluge opskrbe vodom ili recikliranom
vodom zbog neplacanja:

e ukoliko je proslo vise od 28 radnih dana od ispostave raCuna

e poslano vam je upozorenje s informacijama o nasoj politici pomoci u oskudici
stanarima stambenih objekata i drugim programima koji se nude, kako bi vam
pomogli u poteSko¢ama s pla¢anjem

e obavijesteni ste o predloZenom ogranienju ili zakonskom postupku i troSkovima
vezanim uz njih, uklju€ujuci i troSkove uklanjanja uredaja za ogranicenje opskrbe —
(restrictor)

e ponuden vam je fleksibilni plan pla¢anja, a vi ste ga odbili ili niste na to odgovorili ili
ako ste pristali na fleksibilni plan pla¢anja i niste se pridrzavali onoga $to je
dogovoreno.
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Uplata bez pokri¢a

MozZemo od vas potrazivati iznos koji nam je naplatila financijska institucija:

e ako je vas Cek bez pokri¢a
e ako nemate dovoljno sredstava na racunu prilikom pla¢anja izravnim tereéenjem
(direct debit).

Ogranic¢enja/zakonski postupci

Mi ne¢emo zapoceti zakonski postupak niti poduzimati korake ograni¢avanja va$ih usluga
zbog neplac¢anja ukoliko:

e iznos koji dugujete je manji od $200, osim ako niste platili uzastopne racune u
potpunosti u razdoblju od najmanje 12 mjeseci ili

e imate pravo i podnijeli ste zahtjev za popust koji financira vlada i zahtjev jo$ nije
rijesen ili

e podnijeli ste zahtjev po Programu dodjele sredstava kao pomoéi u plaé¢anju
komunalija - Utility Relief Grant Scheme i zahtjev joS$ nije rijeSen ili

e vi ste stanar, a iznos koiji nije placen duguje stanodavac ili

e imate potraZivanje od stanodavca u svezi raCuna za vodu na Tribunalu za gradanska
i administrativna pitanja - Victorian Civil and Administrative Tribunal ili

e iznos koji je sporan odnosi se na nerijeSeni postupak rjeSavanja prigovora, u skladu s
nasom politikom rjeSavanja prigovora.

Na temelju zakona o vodi, gore navedeno ne ograni¢ava nasa prava da potrazujemo dug od
osobe koja vise nije nas korisnik.

Dodatne granice ogranic¢enja

Mi ne¢emo poduzimati korake u ograni¢avanju vasih usluga zbog neplacanja:

e ako je petak, drzavni praznik, vikend, dan prije drzavnog praznika ili poslije 15.00 h
e ako ste prijavljeni kao korisnik s posebnim potrebama ili;

e ako smatramo da bi ograni¢enje prouzrocCilo opasnost po zdravlje, uzimajuci u obzir
zabrinutost korisnika

e ako je Uprava za vatrogasne usluge u unutrasnjosti (Country Fire Authority) objavila
dan potpune zabrane paljenja vatre na podrucju gdje se nalazi vas posjed

e ako se ograni¢enjem moze smanijiti opskrba vode, reciklirane vode ili nepitke vode na
minimum 2 litra po minuti na slavini koja je najbliza brojilu.

Uklanjanje ograni¢enja

Mi ¢emo ukinuti ograni€enje u roku od 24 sata kada saznamo da razlog za ogranicenje vise
ne postoji.
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Definicije rijecCi

dostupan — znaci da je posjed prijavljen u smislu primanja te usluge po ¢lanku 64 Zakona o
industriji vode iz 1994. godine;

alternativna voda — je bilo koja voda koja se koristi umjesto pitke vode s glavne vodovodne
mreze. To ukljuCuje recikliranu vodu, oborinsku vodu, kiSnicu, sivu vodu i podzemnu vodu.

zastita od uspore — znaci zastitu od protoka tekuéina u ubrnutom smjeru u sustavu
vodovodnih i kanalizacijskih cijevi, §to bi moglo prouzrokovati da se zagadivaci umijeSaju u
vodoopskrbni sustav City West Water.

obracéunsko razdoblje — znadi bilo koje razdoblje za koje je obracunat korisnikov racun.
Gradevinski zakon — znaci gradevinski zakon - Building Act 1993

radni dan — znaci dan kada su banke otvorene u Melbourneu za opée bankarske poslove,
osim subote i nedjelje.

prigovor — znaci pismeno ili usmeno izraZzavanje nezadovoljstva zbog postupka,
predlozenog postupka ili neprovodenja postupka od strane poslovne djelatnosti koja posluje
vodom, uklju€ujuéi i nepostovanje svojih objavljenih nacela, prakse ili postupaka od strane
poslovne djelatnosti koja posluje vodom.

poljski zahod — (ponekad pod imenom bioloSki zahod, suhi zahod i bezvodni zahod) je
sustav zahoda koji ljudski otpad kompostira i dehidrira kako bi se ljudski otpad pretvorio u
iskoristivi zavrdni proizvod koji je koristan kao dodatak tlu.

korespondencija — znaci pismenu komunikaciju, bez obzira je li primljena redovitom postom,
elektronskom postom ili faksom.

korisnik/korisnici — znaci osobu koja je:

(a) vlasnik ili posjednik u posjedu koji je priklju¢en na sustav City West Water;
(b) vlasnik posjeda koji je prikljuéen na City West Water sustav, ali nije posjednik;

(c) posjednik u posjedu i koji je priklju€en na sustav City West Water i odgovoran je za
troSkove potrosnje;

(d) agent koji nastupa u ime vlasnika, $to moze biti gradevinski poduzetnik,
(e) odoinstalater itd., koji je potpisao zahtjev za izvodenje radova na posjedu.

iskop¢€ati — znadi fiziCki zaustaviti opskrbu vode, reciklirane vode ili kanalizaciju.

prostor s pravom pristupa (easement) — znaci odredeno podrucje na posjedu na kojem ili
ispod kojeg City West Water ima pravo locirati svoje sustave instalacija vodovoda i
kanalizacije i na kojima korisnik mozZe imati ograni€enja izgradnije ili iskopa bez prethodne
suglasnosti City West Water.

elektroni¢ka adresa — znaci email ili internet adresu koju je korisnik dao City West Water u
svrhu primanja racuna i drugih komunikacija vezanih za usluge.

upit — znaci pismeni ili usmeni pristup od strane korisnika na koji City West Water moze
odgovoriti pismenim ili usmenim informacijama, savjetima, pomoci, razjasnjenjem,
pojasnjenjem ili upucéivanjem u svezi tog pitanja.
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sluzba informativne usluga (enquiry facility) — znaci centar za telefonske pozive, a moze
ukljugiti i usluge informacija putem interneta ili informacije na Salteru.

propis u svezi okolisa — ukljuCuje mjerodavne uvjete Nadleznog tijela za zastitu okoliSa
(Environment Protection Authority) i mjesnih opéina (ako se odnose na planiranje i pitanja
okolisa).

Essential Services Commission — znaci Povjerenstvo za prijeko potrebne usluge koje je
uspostavljeno na temelju ESC zakona iz 2001. godine.

EWOV - znaci Ombudsman za energiju i vodu (za Victoriju).

vanjski forum za rjeSavanje sporova — uklju€uje Consumer Affairs Victoria i Victorian Civil
and Administrative Tribunal.

financijska godina — znaci godinu koja zavrSava 30. lipnja.
brzina protoka — je mjera koli¢ine vode u odredenom vremenu.

siva voda — znadi sav otpad koji nije iz zahoda. Ukljuuje otpadne vode iz tusa, kade, spa
kade, umivaonika, stroja za pranje rublja, korita u praonici, stroja za pranje suda i sudopera.

GSL - znadi svaki oblik pla¢anja ili naknade korisniku od strane City West Water zbog
krSenja obveza navedenih od strane City West Water u sklopu programa zajamdcene razine
usluga, odobrenog od strane Komisije za nuzno potrebne usluge (Essential Services
Commission).

zdravstveni propis — ukljuCuje Zakon o sigurnoj pitkoj vodi (Safe Drinking Water Act 2003),
Zakon o hrani (Food Act 1984), Zakon o zdravlju (fluoriranju) (the Health (Fluoridation) Act
1973) i druge vazece propise ili zahtjeve Ministarstva drustvenih usluga.

prekid — je korisnikov gubitak usluge vodoopskrbe, kanalizacije ili reciklirane vode od strane
City West Water.

vodomjerni sklop — znadi aparat koji se sastoji od odobrenog vodomjera, zaustavnog
ventila, filtera i dodatnih ventila i cijevi, ali ne ukljuCuje uredaj za zastitu od spore, postavljen
nizvodno od izlaza sa brojila.

smjernice za mjerenje — odnosi se na ‘Water Metering & Servicing Guidelines’ u kojem su
dokumentirani potrebni uvjeti za mjerenje vode servisiranje koje postavlja City West Water i
drugi gradske korporacije za vodu za novoizgradena podrucja, izmjene na postojecim
razvojnim podrucjima i postojecim aranZmanima mjerenja vodomjerima.

nepitka voda — znaci vodu koja podlijeZe deklaraciji od strane Ministra temeljem &lanka 6
Zakona o sigurnoj vodi za pi¢e iz 2003., poznata, na temelju Zakona kao ‘regulirana voda’.
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posjednik — je osoba koja boravi u posjedu kojem se isporu€uju usluge, a to moze biti:

(a) stanar u karavan parku prijavljen kao takav u City West Water, za vrijeme trajanja
prijave; ili
(b) vlasnik posjeda.

Korporacija vlasnika — znaci da ako plan pod-podjele sadrzi “zajedni¢ko vlasnistvo”,
formira se Owners Corporation temeljem Zakona o pod-podjeli (Sub-division Act 1988) i
registrira u drzavnom uredu za registriranje vlasnistva (Register of Titles). Owner’s
Corporation se prije zvalo Body Corporate i ovo tijelo upravlja poslovima zajedni¢kog
vlasnistva u prostorima kao $to su stambene zgrade.

pravila dozvoljenog koriStenja — znace zahtjeve koje postavlja City West Water na temelju
klauzule 12.3 Kodeksa korisni¢kih usluga.

planirani prekid — znaéi predvideni prekid usluge korisniku kojeg uzrokuje City West Water
u svrhu redovitih radova na odrzavanju, konstrukciji ili proSirenju.

pitka voda — znaci voda za pi¢e koju opskrbljuje City West Water i koja je odredena od
strane ANZECC uputa o pitkoj vodi kao prikladnoj za ljudsko konzumiranje.

prioritet 1 u slué¢aju prsnuéa na vodovodu — je neplanirani dogadaj kada dode do gubitka
vode zbog pucanja cijevi, hidranta, ventila, prikljucka ili spojnog materijala na imovini koja
pripada City West Water, bez obzira na uzrok. Prioritet 1 odnosi se na prsnuca koja uzrokuju,
ili postoji moguénost da ¢e prouzrokovati znatnu Stetu ili zlo korisnicima, kvaliteti vode, brzini
protoka, imovini ili okoliSu.

prioritet 2 u slu¢aju prsnuéa na vodovodu — je neplanirani dogadaj kada dode do gubitka
vode zbog pucanja cijevi, hidranta, ventila, prikljucka ili spojnog materijala na imovini koja
pripada City West Water, bez obzira na uzrok. Prioritet 2 odnosi se na djelomi¢nu
nesposobnost odrzavanja kontinuirane opskrbe korisnicima.

prioritet 3 u sluéaju prsnué¢a na vodovodu — je neplanirani dogadaj koji ima minimalan
utjecaj na korisnika i opskrbu, npr. curenje na vodomijeru.

privatni vatrogasni prikljué¢ak — je priklju¢ak vode na posjedu koji se koristi za borbu protiv
izbijanja pozara. Obi¢no se sastoji od ventila koji je postavljen odmah iza glavne opskrbne
cijevi, glavnog ventila koji je postavljen na granici posjeda, nepovratnog ventila ili
detektorske prostrujne zaklopke i raznih podzemnih cijevi priklju¢enih na glavni cjevovod. Uz
to se postavljaju i nadzemni ili podzemni hidranti, dodatni sklopovi, crijevo na Spuli i sustavi
za prskanje. Ova oprema se moze lako prepoznati po svojoj crvenoj boji. Privatni vatrogasni
prikljuéci mogu se naci na vecini komercijalnih i industrijskih dobara.

infrastruktura vlasnika posjeda — ukljuCuje korisnikove cijevi, uredaj za zastitu od uspore i
drugu korisnikovu opremu prikljuéenu na sustav.

opskrbna cijev u posjedu — znadi cijev od glavnog City West Water cjevovoda do ulaznog
otvora vodomijera ili do zaustavne slavine blizu rubnog dijela posjeda, ukoliko nije
postavljeno ili nije dostupno braojilo.

opravdano jamstvo — znaci razumno i fer ocekivanje (na temelju svih oCekivanja koja na to

navode i koja su predvidena na temelju ponude) da ¢e korisnik ispunjavati uvjete ove
ponude.
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razumna naplata/pristojba — znaci pristojbu ili naplatu koja je odobrena ili specificirana od
strane Povjerenstva za nuzno potrebne usluge (Essential Services Commission) u skladu s
klauzulom 8 Naredbe o regulaciji u industriji vode u skladu s klauzulom 8 Odluke o regulaciji
u industriji vode.

reciklirana voda — je voda preradena iz kanalizacijskog sustava ili industrijskog procesa do
standarda prikladnog za predvidenu uporabu.

korisnik u stambenom objektu — znacdi osoba koja je:
e vlasnik stambenog objekta ili Zivi u posjedu priklju¢enom na sustav vodoopskrbe i
kanalizacije kod City West Water

e vlasnik posjeda priklju€enog na sustav vodoopskrbe i kanalizacije kod City West
Water, ali ne boravi u njemu — npr. stanodavac ili vlasnik useljenog posjeda

e posjednik u posjedu prikljuéenom na sustav vodoopskrbe i kanalizacije kod City West
Water’s i odgovoran je za placanje potrosnje vode i kanalizaciju — npr. stanar ili Zitel]
u karavan parku.

restrictor — znadi uredaj koji se koristi za ograni€avanje protoka vode u posjed.

usluga — znaci uslugu opskrbe vodom, ukljuujuci i opskrbu nepitke vode, reciklirane vode i
kanalizaciju.

kanalizacija — tekudi i kruti otpad koji se izbacuje u sustav “kanalizacije” - ukljuCuje sve §to
se ispusta u kuhinji, praonici i kupaonici kao i sve §to se isplakne u zahodu.

kanalizacija — sustav kanalizacijskih cijevi kojim se odnosi otpad ili “kanalizacija”.
izlijevanje kanalizacije — znaCi nesposobnost zadrzavanja kanalizacije u kanalizacijskom
sustavu, osim izlijevanja iz konstrukcija za hitne potrebe (Sahtovi nisu konstrukcije za hitne
potrebe), izlijevanja iz crpnih postrojenja ili izlijevanja zbog zaCepljenja u odvojku priklju¢ka
crijeva.

korisnik s posebnim potrebama — moze se odnositi na korisnika koji ima posebne
medicinske, invalidske, terapijske ili obrazovne potrebe.

sustav — znadi fiziCku infrastrukturu koja pripada City West Water za pruzanje opskrbe vode,
reciklirane vode ili odvodnju komercijalnog otpada ili kanalizacije.

komercijalni otpad — znaci otpadna voda iz komercijalnih, trgovinskih, eksperimentalnih ili
industrijskih procesa koja se izbacuje u kanalizacijski sustav City West Water.

TTY usluga — znadi sustav koji omogucuje gluhim i nagluhim ljudima komunicirati putem
telefona, koristenjem telefonskog pisaceg stroja.
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neplanirani prekid — znaci prekid usluge korisniku prouzro€en kvarom u sustavu City West
Water ili kvarom zbog odrzavanja, za $to je odgovoran City West Water.

Program dodjele sredstava kao pomo¢ za pla¢anje komunalija — je program koji vodi i
financira drzavna vlada (Ministarstvo drustvenih usluga) i koji pruza jednokratnu pomo¢
stanarima stambenih objekata koji nisu u stanju platiti raune City West Water zbog
privremene financijske krize.

Zakon o vodi — znaci vazedi uvjeti unutar i na temelju Zakona o vodi iz 1989. i Zakona o
industriji vode iz 1994. godine.
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