Zatqcznik nr 1 do zarzgdzenia
NR 30/Z/2022 z dnia 15.05.2023 r.
Prezesa Zarzgdu Wodociggi Rewal Sp. z o. o.

REGULAMIN PRZYJMOWANIA | ROZPATRYWANIA REKLAMACJI
w przedsigbiorstwie Wodociagi Rewal Sp. z 0.0. w Pobierowie

ROZDZIAL I. WSTEP
§1

Regulamin przyjmowania i rozpatrywania reklamacji w przedsiebiorstwie Wodociagi Rewal Sp. z o.0.
w Pobierowie okre$la zasady i tryb przyjmowania, rejestrowania oraz rozpatrywania reklamacji dotyczgcych
Swiadczonych ustug, w tym w szczeg6lnosci: ilosci i jakosci Swiadczonych ustug, wysokosci optat za ustugi,
ciaggtosci dostaw i ciSnienia wody, funkcjonowania przyrzadéw pomiarowych oraz odbioru opadéw komunalnych.

§2

Celem niniejszego regulaminu jest:

1)

2)
3)

zapewnienie Klientowi mozliwosci ztozenia reklamacji w sposob dostosowany do indywidualnych
potrzeb klienta,

terminowego i sprawnego rozpatrzenia reklamacii,

zagwarantowanie, ze reklamacje bedg odpowiednio wykorzystywane do doskonalenia proces6w oraz
poprawy jakosci Swiadczonych ustug i zwigkszenia zadowolenia odbiorcéw ustug.

§3

Uzyte w Regulaminie pojecia oznaczaja;:

1)
2)

3)

4)
5)
6)
7
8)

9)

BOK — rozumie sie przez to Biuro Obstugi Klienta Spotki, prowadzone przez Biuro Zarzgdu Spofki.
eBOK — rozumie sie przez to elektroniczne Biuro Obstugi Klienta, aplikacja dostepna dla Klientéw po
zgtoszeniu deklaracji checi skorzystania z ustugi.

Klient - osoba fizyczna lub osoba prawna lub jednostka organizacyjna niebedaca osobg prawng, ktére;
obowigzujace przepisy prawa przyznajg zdolno$¢ prawng bedaca odbiorca ustug swiadczonych przez
Spétke lub ubiegajgcg sie o przylaczenie do sieci wodociggowej lub kanalizacyjnej, ktéra ziozyta
reklamacije.

Komérka organizacyjna — rozumie sie przez to wewnetrzny element struktury organizacyjnej Spétki,
okreslony w Regulaminie Organizacyjnym i Schemacie Organizacyjnym.

Organ regulacyjny — wiasciwy miejscowo dyrektor regionalnego zarzadu gospodarki wodnej
Panstwowego Gospodarstwa Wodnego Wody Polskie.

Petnomocnik — o0soba upowazniona do reprezentowania klienta, legitymujgcg sie pisemnym
petnomocnictwem zawierajgcym zakres umocowania odpowiedni do czynnosci wykonywanych
w imieniu Kklienta.

Regulamin — niniejszy Regulamin przyjmowania i rozpatrywania reklamacji.

Reklamacja — rozumie sig przez to kazde wystapienie kierowane do Spoétki przez Klienta, dotyczace
ilosci i jakosci Swiadczonych ustug oraz naliczania opfat za ustugi.

Sekretariat Spotki — rozumie sie przez to komoérke organizacyjng odpowiedzialng za rejestracje
korespondenciji przychodzacej do Spofki.

10) Spétka — rozumie sie przez to Wodociagi Rewal Sp. z 0.0. z siedzibg w Pobierowie;
11) Uprawniony organ — nalezy przez to rozumie¢ Okregowy Urzgd Miar w Szczecinie.

n

§4
Spétka traktuje wszystkich swoich Klientow z nalezytg starannoscia.
Reklamacje sktadane przez Klientéw sg rozpatrywane rzetelnie, wnikliwie, z zachowaniem obiektywizmu
oraz z poszanowaniem powszechnie obowigzujgcych przepiséw prawa i dobrych obyczajow.

ROZDZIAL 1l. WNOSZENIE REKLAMACJI PRZEZ KLIENTA
§5
Klientowi przystuguje prawo do wniesienia reklamaciji.
Reklamacja podlega rozpatrzeniu na zasadach okreslonych w niniejszym Regulaminie.
Reklamacja moze by¢ wniesiona w formie:
1) pisemne;j:
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a) ztozonej osobiscie w Sekretariacie Spotki lub BOK,
b) za pomoca operatora pocztowego na adres Spotki:
Wodociagi Rewal sp. z 0.0., ul. Poznariska 31, 72 — 346 Pobierowo;
2) elektronicznej:
a) na adres e-mail: sekretariat@wodociagirewal.pl,
b) poprzez Elektroniczng Skrzynke Podawczg spétki: Wodociagi_Rewal/SkrytkaESP
c) lub w aplikacji eBOK.

Reklamacje w imieniu klienta moze ztozy¢ petnomocnik.

Informacja dotyczgca sposobu wnoszenia i rozpatrywania reklamaciji:

1) przekazywana jest Klientowi na etapie zawierania umowy lub przyjmowania zlecenia,

2) umieszczona jest na stronie internetowej Spétki i w biuletynie informaciji publicznej,

3) na zadanie Klienta przekazywana jest bezposrednio Klientowi przez pracownikéw komorek
organizacyjnych Spoiki.

Klient sktada reklamacje w formie pisemnej zgodnie z wzorem stanowigcym zatgcznik nr 1 do

niniejszego regulaminu. Reklamacja powinna zawiera¢:

1) imie i nazwisko albo oznaczenie klienta,

2) adres nieruchomosci, ktérej dotyczy reklamacja,

3) przedmiot reklamaciji,

4) przedstawienie okolicznosci uzasadniajgcych reklamacije oraz zgtaszane zgdanie,

5) inne dane umozliwiajgce rozpatrzenie reklamaciji. W przypadku wystgpienia awarii na przytgczu
(wod.-kan.) dokumenty potwierdzajgce awarie, w szczegdélnosci: zdjecia, filmy, faktury za naprawe
instalaciji itp.,

6) dane kontaktowe klienta (adres korespondencyjny, nr tel. lub adres mailowy) oraz sposéb
przekazania rozpatrzenia reklamaciji,

7) podpis klienta.

ROZDZIAL 11l. TERMIN WNIESIENIA REKLAMACJI PRZEZ KLIENTA
§6

Reklamacja dotyczgca naruszenia jakosci, ciggtosci dostaw, cisnienia wody, funkcjonowania przyrzadéw
pomiarowych, nieodebrania odpadéw komunalnych zgodnie z harmonogramem lub zniszczenia
pojemnika na odpady powinna byé wniesiona maksymalnie w ciggu 48 godzin po wystgpieniu
zaktdcenia, w celu dokonania weryfikacji przez pracownika Spofki.

Pozostate reklamacje klient winien zgtosi¢ w terminie 14 dni od daty otrzymania faktury lub od dnia
zaistnienia zdarzenia stanowigcego podstawe reklamaciji.

Reklamacja wniesiona po terminie wskazanym w ust. 1 i 2 moze zosta¢ rozpatrzona odmownie,
ze wzgledu na brak mozliwosci weryfikacji zaistniatego zaktdcenia.

ROZDZIAL IV. TRYB ROZPATRYWANIA REKLAMACJI
§7

Reklamacja podlega rejestracji bezposrednio po jej doreczeniu zgodnie z wewnetrznymi zasadami
rejestracji pism wptywajacych do Spofki.
Pracownik Sekretariatu lub BOK przekazuje niezwiocznie informacje o reklamacji do kierujgcego
odpowiednig komorkg organizacyjng wtasciwg do rozpatrzenia tej reklamaciji.
Kierujgcy, o ktérym mowa w ust. 2 odpowiedzialny jest za zebranie informacji i opinii, niezbednych do
prawidtowego rozpatrzenia reklamacji a w razie koniecznosci do przekazania zebranych informacji
Prezesowi Zarzadu bez zbgdnej zwtoki.
W przypadku, kiedy z uwagi na ztozonos¢ sprawy, zachodzi koniecznosé przeprowadzenia
postepowania wyjasniajagcego, kierujacy informuje Prezesa Zarzadu o przewidywanym czasie na
przeprowadzenie postepowania wyjasniajacego.
Kierujacy, o ktorym mowa w ust. 2 moze wyznaczy¢ pracownika odpowiedzialnego za czynnosci
zwigzane z rozpatrzeniem reklamacji.
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6. W przypadku wskazanym w ust. 5 przygotowana przez wyznaczonego pracownika odpowiedz
na reklamacje wymaga akceptacji jego bezposredniego przetozonego oraz podpisu kierujgcego
komorka organizacyjng wtasciwg do rozpatrzenia reklamaciji.

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

8. Dokumentacja procesu rozpatrywania reklamacji jest przechowywana w komérce organizacyjnej, ktora
rozpatrywata dang reklamacje i obejmuje w szczeg6Inosci dokumenty reklamacji, notatki stuzbowe
dotyczgce sposobu rozpatrzenia reklamacji, w tym opinie innych komoérek organizacyjnych Spotki oraz
odpowiedzi na reklamacje przekazane Klientom.

9. Kopia odpowiedzi na reklamacje przekazywana jest niezwtocznie do BOK celem umieszczenia w teczce
Klienta.

10. Odpowiedz na reklamacje podpisywana jest zgodnie z udzielonymi przez Zarzad petnomocnictwami.

11. W przypadku, gdy rozpatrzenie reklamacji przekracza kompetencje decyzyjne komérki rozpatrujace;j
reklamacje, kierujgcy uzgadnia dalszy kierunek rozpatrzenia reklamacji z Zarzgdem Spoiki.

12. W przypadkach koniecznosci rozstrzygniecia watpliwosci prawnych przy rozpatrywaniu reklamacji,
rozpatrujgcy skarge uzgadnia stanowisko z obstugg prawng Spétki.

ROZDZIAL V. REKLAMACJA NALEZNOSCI
§8

1. Ziozona przez Klienta reklamacja naleznosci wynikajgcej z wystawionej przez Spotke faktury nie
wstrzymuje obowigzku terminowej jej zaptaty przez Klienta.

2. W przypadku uwzglednienia reklamacji przez Spotke nalezna Klientowi kwota zostanie zaliczona na
poczet przysztych naleznosci lub na zadanie Klienta zwrécona na wskazany przez niego nr rachunku
bankowego w terminie 14 dni od daty pisemnego zgtoszenia zadania.

3. W uzasadnionych przypadkach na pisemny wniosek Klienta, Zarzgd Spo6tki moze zdecydowaé
0 zawieszeniu obowigzku terminowej zaptaty faktury do czasu rozpatrzenia reklamaciji.

ROZDZIAL VI. REKLAMACJA WSKAZAN WODOMIERZY
§9
W przypadku braku waznej legalizacji wodomierza gtéwnego, bedacego wtasnoscig Spotki, a niewymienionego
z winy lezgcej po stronie klienta (np. nieudostepnienie przez klienta pracownikom Spétki wodomierza do
wymiany) lub wodomierza dodatkowego (np. do celow wody bezpowrotnie zuzytej, basenowego) bedgcego
witasnos$cig klienta a nie posiadajgcego odpowiedniego oplombowania, reklamacje dotyczace niewtasciwych
wskazan wodomierza lub optat naliczonych z tego tytutu nie bedg uwzgledniane.

§ 10
1. W przypadku gdy klient nie zgadza sie ze wskazaniami wodomierza gtbwnego moze wystgpi¢ do Spofki
z pisemnym wnioskiem o jego sprawdzenie (zlecenie ekspertyzy wodomierza) na zasadach okreslonych
w§ 11.
2. W przypadku, o ktorym mowa w ust. 1, termin rozpatrzenia reklamacji ulega zawieszeniu na czas
wykonania ekspertyzy wodomierza przez uprawniony organ. Termin na rozpatrzenie reklamacji zostaje
wznowiony w dniu otrzymania przez Spotke Swiadectwa wykonania ekspertyzy wodomierza.

§11

1. Klient sklada pisemny wniosek o sprawdzenie prawidiowosci wskazarn wodomierza gtbwnego zgodnie
z wzorem stanowigcym zatgcznik nr 2 do niniejszego regulaminu. Druk wniosku do pobrania ,Zlecenie
ekspertyzy wodomierza” opublikowany jest na stronie internetowej oraz w biuletynie informacji
publicznej Spotki takze dostepny jest w BOK.

2. Wymiany wodomierza gtbwnego na nieruchomosci nalezgcej do klienta dokonuje Spétka po
wczesniejszym uzgodnieniu terminu z klientem.

3. Spodtka zleca uprawnionemu organowi sprawdzenie prawidtowosci wskazann wodomierza gtéwnego
zdemontowanego u klienta, w terminie 21 dni od daty demontazu wodomierza.
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4. Po wydaniu swiadectwa ekspertyzy przez uprawniony organ, Klient otrzymuje kserokopie potwierdzong
za zgodnos¢ z oryginatem $wiadectwa z wynikami ekspertyzy wodomierza.

5. W przypadku udokumentowania na podstawie wydanego $wiadectwa, iz wskazania wodomierza
gtébwnego sg prawidtowe i nie odbiegajg od normy, koszty ekspertyzy ponosi klient.

6. W przypadku stwierdzenia przez uprawniony organ nieprawidtowosci wskazan wodomierza gtdwnego
koszty wykonania ekspertyzy ponosi Spotka.

7. Koszt ustugi w przypadku ekspertyzy wodomierza dodatkowego, bedgcego wiasnoscig klienta
ponoszony jest przez klienta bez wzgledu na wynik ekspertyzy wodomierza.

§12
W przypadku reklamacji wskazarn wodomierza gtdbwnego, reklamacja zostanie uwzgledniona, o ile sprawdzenie
prawidtowosci dziatania wodomierza potwierdzi zgtoszone przez klienta zastrzezenia.

ROZDZIAL VIl. ODPOWIEDZ NA REKLAMACJE
§ 13

1. Odpowiedz na reklamacje Klienta powinna zosta¢ udzielona w formie pisemnej, dopuszcza sie
przekazanie jej za pomocg poczty elektronicznej lub telefonicznie, o ile taka forma odpowiedzi na
reklamacje zostata wskazana w jej tresci.

2. Odpowiedz, o ktérej mowa w ust. 1, powinna zosta¢ udzielona bez zbednej zwtoki, jednak nie pézniej
niz w terminie 21 dni od daty wptywu reklamacji, chyba ze przepisy prawa powszechnie obowigzujacego
dotyczgce przedmiotu reklamacji stanowig inacze;.

3. W przypadku, gdy z uwagi na ztozono$¢ sprawy, zachodzi konieczno$¢ przeprowadzenia postepowania
wyjasniajgcego i termin 21-dniowy nie moze zosta¢ zachowany, Spétka informuje Klienta o:

1) przyczynie opOznienia;

2) wskazuje okolicznosci, ktdre muszg zosta¢ ustalone;

3) wskazuje przewidywany termin udzielenia odpowiedzi.

4. Termin, o ktorym mowa w ust 3 pkt 3 nie moze by¢ diuzszy niz 30 dni od dnia ztozenia reklamacji za
wyjgtkiem sytuacji wskazanej w ust 5 i 6.

5. W sprawach wymagajgcych opinii biegtego lub rzeczoznawcy majgtkowego, termin moze by¢
przedtuzany o czas niezbedny do uzyskania opinii.

6. W przypadku, gdy rozpatrzenie reklamacji wymaga podjecia czynnosci na terenie nieruchomosci lub
obiektu budowlanego nalezgcego do Klienta, zobowigzany on jest udostepni¢ nieruchomos¢ lub obiekt
budowlany pracownikom Spotki. Zaniechanie powyzszego obowigzku przez Klienta wstrzymuje
rozpatrzenie reklamacji do czasu udostepnienia nieruchomosci lub obiektu budowlanego.

7. Tres¢ odpowiedzi na reklamacje powinna zawiera¢ w szczegoélnosci:

1) informacje na temat stanowiska Spotki w sprawie bedacej przedmiotem skierowanych w reklamaciji
zastrzezen, ze wskazaniem podstaw prawnych, chyba Ze nie wymaga tego charakter podnoszonych
zarzutow;

2) uzasadnienie —w przypadku nieuwzglednienia w catosci lub czesci reklamacii,

3) imi¢ i nazwisko pracownika udzielajgcego odpowiedzi (ze wskazaniem zajmowanego przez niego
stanowiska stuzbowego).

8. Do zachowania terminu, o ktérym mowa w ust. 2 i 4 wystarczy wystanie odpowiedzi przed jego
uptywem, a w przypadku odpowiedzi udzielonych na pi$mie — nadanie w placoéwce pocztowej operatora.

ROZDZIAL VIIl. TRYB ODWOLAWCZY
§14
1. W przypadku nieuwzglednienia reklamaciji, klientowi przystuguje prawo wniesienia do Prezesa Zarzgdu
Spotki wniosku o ponowne rozpoznanie sprawy, w terminie 14 dni od daty otrzymania odmowy jej
uwzglednienia.
2. Whniosek, o ktorym mowa w ust. 1, rozpatrywany jest w terminie 14 dni od daty jego otrzymania.

3. Niezaleznie od postanowien ust. 1-2 zgodnie z ustawg o zbiorowym zaopatrzeniu w wode i zbiorowym
odprowadzaniu sciekdw w sprawach spornych dotyczacych:
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1) odmowy =zawarcia umowy o zaopatrzenie w wode lub odprowadzanie $ciekbw przez
przedsiebiorstwo wodociggowo-kanalizacyjne,
2) odciecia dostawy wody lub zamkniecia przytagcza kanalizacyjnego, lub odmowy przytgczenia do
sieci nieruchomosci osobie ubiegajacej sie o przytgczenie nieruchomosci do sieci
- na wniosek strony reklamacje rozstrzyga organ regulacyjny w drodze decyz;ji.



