Regulamin rozpatrywania reklamacji

w Miejskich Wodociagach i Oczyszczalni sp. z o.o.

z siedziba w Grudzigdzu

Grudziadz, maj 2022 rok



ROZDZIAL 1. WSTEP
§1
Niniejszy Regulamin okresla sposob przyjmowania oraz zasady rozpatrywania reklamacji
dotyczacych ilosci i1 jakosci §wiadczonych ustug oraz naliczania oplat za ustugi, wnoszonych

do MWiO sp. z 0.0. przez klientow.

§2
Uzyte w Regulaminie pojgcia oznaczaja:

1) Spoéika — rozumie si¢ przez to Miejskie Wodociagi i Oczyszczalni¢ sp. z 0.0. z siedzibg
w Grudziadzu;

2) Klient - rozumie si¢ przez to kazdego, kto korzysta z ushug Spoftki;

3) reklamacja — rozumie si¢ przez to kazde wystgpienie kierowane do Spolki przez
Klienta, dotyczace ilosci 1 jakos$ci $wiadczonych ushug oraz naliczania optat za ushugi,

4) komorka organizacyjna — rozumie si¢ przez to wewnetrzny element struktury
organizacyjnej Spotki, okreslony w Regulaminie Organizacyjnym 1 Schemacie
Organizacyjnym;

5) komoérka wiodgca — rozumie si¢ przez to komorke organizacyjng, ktdrej zakresu
dziatania dotyczy reklamacja;

6) ZSI — rozumie si¢ przez to zintegrowany system informatyczny Spéiki, stuzacy do
ewidencji reklamaciji;

7) Sekretariat Spotki — rozumie si¢ przez to komorke organizacyjng odpowiedzialng za
rejestracje korespondencji przychodzacej do Spoitki;

8) BOK — rozumie si¢ przez to Biuro Obstugi Klienta Spoiki zlokalizowane przy ul.
Curie Sktodowskiej 10 w Grudziadzu, prowadzone przez Referat Umow i Windykacji
Wydziatu Sprzedazy;

9) i-BOK — rozumie si¢ przez to Internetowe Biuro Obstugi Klienta, aplikacja dostepna

dla Klientoéw po zgloszeniu deklaracji checi skorzystania z ushugi.

§3
1. Spotka traktuje wszystkich swoich Klientéw z nalezytg starannoscia.
2. Reklamacje skladane przez Klientow sa rozpatrywane rzetelnie, wnikliwie,
z zachowaniem obiektywizmu oraz z poszanowaniem powszechnie obowigzujacych

przepiséw prawa i dobrych obyczajow.



ROZDZIAL 11. WNOSZENIE REKLAMACJI PRZEZ KLIENTA
84
1. Klientowi przystuguje prawo do wniesienia reklamacji.
2. Reklamacja podlega rozpatrzeniu na zasadach okreslonych w niniejszym Regulaminie.
3. Reklamacja moze by¢ wniesiona w formie:
1) pisemnej na adres Spotki: MWiO sp. z o.0. ul. Mickiewicza 28/30, 86-300
Grudziadz;
2) elektronicznej lub dokumentowej:
e naadres e-mail: dok@mwio.pl,
e poprzez formularz interaktywny dostepny na stronie internetowej Spotki
lub w aplikacji i-BOK.
4. Informacja dotyczaca sposobu wnoszenia 1 rozpatrywania reklamacji przekazywana jest
Klientowi na etapie zawierania umowy lub przyjmowania zlecenia
5. Informacja o sposobie wnoszenia i rozpatrywania reklamacji jest ponadto:
1) umieszczana na stronie internetowej Spotki www.mwio.pl;
2) na zadanie Klienta przekazywana rowniez bezposrednio Klientowi przez

pracownikdéw komorek organizacyjnych Spokki.

ROZDZIAL III. TRYB ROZPATRYWANIA REKLAMACIJI
§5

1. Reklamacja zlozona przez Klienta zostaje zarejestrowana w rejestrze niezgodnosci
w systemie ZSI przez pracownikow BOK.

2. W przypadku wplywu reklamacji w formie pisemnej do siedziby Spoiki, pracownik
Sekretariatu przekazuje ja niezwlocznie do BOK.

3. Dokument zgloszenia reklamacji jest niezwlocznie po rejestracji przekazywany przez
pracownikow BOK za pomocg systemu ZSI do kierujacego odpowiedniag komorka
wiodaca wlasciwg do rozpatrzenia reklamacji Klienta.

4. Kierujacy komodrka wiodaca odpowiedzialny jest za zebranie informacji i1 opinii
niezbednych do prawidlowego rozpatrzenia reklamacji, zajgcie stanowiska,
przygotowanie i przeslanie propozycji odpowiedzi na reklamacje.

5. Kierujacy komorka wiodaca jest zobowiazany do przekazania tych informacji bez

zbednej zwloki, maksymalnie w terminie 2 dni roboczych od otrzymania reklamacji.
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W przypadku, gdy z uwagi na ztozono$¢ sprawy, zachodzi koniecznos$¢ przeprowadzenia
postgpowania  wyjasniajacego, kierujacy komorka wiodaca informuje BOK
o przewidywanym czasie na przeprowadzenie postepowania wyjasniajacego.

Kierujacy komorka wiodaca moze wyznaczyé pracownika odpowiedzialnego za
czynno$ci zwigzane z rozpatrzeniem reklamacji.

Reklamacje sg rozpatrywane w uzgodnieniu z innymi komdrkami organizacyjnymi
Spoiki, o ile dana reklamacja tego wymaga.

Dokumentacja procesu rozpatrywania reklamacji jest przechowywana w systemie ZSI
1 obejmuje w szczegdlnosci dokumenty reklamacji, notatki stuzbowe dotyczace sposobu
rozpatrzenia reklamacji, w tym opinie komorki wiodacej 1 innych komorek

organizacyjnych Spoiki oraz kopie odpowiedzi na reklamacje przekazane Klientom.

Odpowiedz na reklamacje podpisywana jest zgodnie z udzielonymi przez Zarzad
pelnomocnictwami.
W przypadku, gdy rozpatrzenie reklamacji przekracza kompetencje decyzyjne komorki

wiodacej, kierujacy komorka wiodacg zwraca si¢ o wyznaczenie dalszego kierunku
rozpatrzenia reklamacji do Zarzadu Spotki.
W przypadkach konieczno$ci rozstrzygnigcia watpliwosci prawnych przy rozpatrywaniu

reklamacji, pracownik BOK uzgadnia stanowisko z Biurem Prawnym Spoéiki.

ROZDZIAL IV. ODPOWIEDZ NA REKLAMACJE
§6

Odpowiedz na reklamacj¢ Klienta powinna zosta¢ udzielona w formie pisemnej,
dopuszcza si¢ przekazanie jej za pomocag poczty elektronicznej, o ile taka forma
odpowiedzi na reklamacje zostata wskazana w jej tresci.
Odpowiedz, o ktorej mowa w ust. 1, powinna zosta¢ udzielona bez zbednej zwloki, jednak
nie pozniej niz w terminie 14 dni od daty wplywu reklamacji, chyba Ze przepisy prawa
powszechnie obowigzujacego dotyczace przedmiotu reklamacji stanowig inaczej.

W przypadku, gdy z uwagi na ztozono$¢ sprawy, zachodzi konieczno$¢ przeprowadzenia
postgpowania wyjasniajacego 1 termin 14-dniowy nie moze zosta¢ zachowany, Spotka
informuje Klienta o:

1) przyczynie opdznienia;

2)wskazuje okolicznosci, ktore muszg zostaé ustalone;

3)wskazuje przewidywany termin udzielenia odpowiedzi.

Tre$¢ odpowiedzi na reklamacje powinna zawiera¢ w szczegolnosci:



1) uzasadnienie faktyczne i prawne, chyba Zze nie wymaga tego charakter podnoszonych
zarzutow;

2) wyczerpujaca informacje na temat zgloszonego problemu ze wskazaniem podstaw
prawnych, chyba ze nie wymaga tego charakter podnoszonych zarzutow;

3) wskazanie osoby do kontaktu z podaniem jej stanowiska stuzbowego oraz danych do
kontaktu.

5. Do zachowania terminu, o ktdrym mowa w ust. 2 i 3 wystarczy wystanie odpowiedzi

przed jego uptywem, a w przypadku odpowiedzi udzielonych na pismie — nadanie

w placéwce pocztowej operatora wyznaczonego w rozumieniu art. 3 pkt 13 ustawy z dnia

23 listopada 2012 r. — Prawo pocztowe (Dz. U. z 2022 r. poz. 896).

ROZDZIAL V. PRZECHOWYWANIE DOKUMENTACJI
§7

1. Wszystkie reklamacje podlegaja ewidencji w rejestrze niezgodnosci prowadzonym
w systemie ZSI przez pracownikow BOK.
2. Rejestr niezgodno$ci obejmuje:

1) numer kolejny reklamacji;

2) dane dotyczace osoby skladajgcej reklamacj¢ (imi¢ i nazwisko/nazwa oraz adres);

3) date wptywu reklamacji do Spotki;

4) przedmiot reklamacji;

5) opis podjetych dziatan w celu rozpatrzenia reklamacji;

6) date udzielenia odpowiedzi.

3. Za ewidencje reklamacji oraz koordynacj¢ procesu rozpatrywania reklamacji odpowiada
Kierownik Referatu Umow i Windykacji.

4. Okres przechowywania dokumentacji wynosi 6 lat.



