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Zatgeznik nr 1
do Zarzqdzenia 20/.2021 z dnia 23.11.2021 r.
Prezesa Zarzqdu ZWiK Sp. z 0. 0. w Szczecinie

REGULAMIN PRZYIMOWANIA I ROZPATRYWANIA REKLAMAC]I
W ZAKEADZIE WODOCIAGOW I KANALIZAC]I SP. Z O.0.
W SZCZECINIE

ROZDZIAL 1
POSTANOWIENIA OGOLNE

§1
Regulamin przyjmowania i rozpatrywania reklamacji w Zakladzie Wodociggow
i Kanalizacji Sp. z 0.0. w Szczecinie okresla zasady i tryb przyjmowania, rejestrowania
oraz rozpatrywania reklamacji dotyczacych swiadczonych przez Zaktad Wodociggow
i Kanalizacji Sp. z 0.0. w Szczecinie ustug, w tym w szczegolnosci: ilosci i jakosci
$wiadczonych ustug, wysokosci oplat za ustugi, ciagtosci dostaw i ci$nienia wody oraz
funkcjonowania przyrzadéw pomiarowych.

§2

Celem niniejszego regulaminu jest:

1) zapewnienie klientowi mozliwosci zlozenia reklamacji w sposéb dostosowany do
indywidualnych potrzeb klienta, terminowego i sprawnego rozpatrzenia
reklamacji oraz

2) zagwarantowanie, ze reklamacje beda odpowiednio wykorzystywane przez ZWiK
do doskonalenia proceséw oraz poprawy jakosci Swiadczonych ustug i
zwiekszenia zadowolenia odbiorcow ustug.

§3

Ilekro¢ w niniejszym regulaminie jest mowa o:

1) kliencie - nalezy przez to rozumiec: osobe fizyczna lub osobe prawna lub jednostke
organizacyjna nie bedacq osoba prawna, ktérej obowigzujace przepisy prawa
przyznaja zdolnos¢ prawna bedaca odbiorca ustug §wiadczonych przez ZWiK lub
ubiegajaca sie o przylaczenie do sieci wodociggowej lub kanalizacyjnej, ktoéra
ztozyta reklamacje;

2) organie regulacyjnym - nalezy przez to rozumie¢ wlasciwego miejscowo
dyrektora regionalnego zarzadu gospodarki wodnej Paristwowego Gospodarstwa
Wodnego Wody Polskie

3) pelnomocniku - nalezy przez to rozumieé¢ osobe upowazniong do
reprezentowania klienta, legitymujaca sie pisemnym pelnomocnictwem
zawierajagcym zakres umocowania odpowiedni do czynnosci wykonywanych
w imieniu klienta;

4) regulaminie - nalezy przez to rozumieé niniejszy Regulamin przyjmowania i
rozpatrywania reklamacji w Zakladzie Wodociagéw i Kanalizacji Sp. z 0.0. w
Szczecinie;
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5)
6)

7)

reklamacji - nalezy przez to rozumie¢ wystapienie skierowane do ZWiK,
w ktérym klient zglasza zastrzezenia dotyczace ustug Swiadczonych przez ZWiK;
uprawnionym organie - nalezy przez to rozumie¢ Okregowy Urzad Miar
w Szczecinie.
ZWiK - nalezy prze to rozumieé¢ Zaklad Wodociagéw i Kanalizacji Sp. z o.o.
w Szczecinie.

ROZDZIAL 11
ZASADY PRZYJMOWANIA REKLAMAC(]I

§4
Reklamacje sklada sie w formie pisemnej :
1) osobiécie w Biurze Obstugi Klienta lub Kancelarii Gtéwnej ZWiK,
2) za posrednictwem operatora pocztowego,
3) droga e-mailowa na adres bok@zwik.szczecin.pl lub
4) za posrednictwem eBOK.

Reklamacje w imieniu klienta moze zlozy¢ petnomocnik.

Reklamacja powinna zawierac:

1) imie i nazwisko albo oznaczenie klienta,

2) przedmiot reklamacji,

3) przedstawienie okolicznosci uzasadniajacych reklamacje oraz zglaszane
zadanie,

4) inne dane umozliwiajace rozpatrzenie reklamacji (stan wodomierza, zdjecia).
W przypadku wystapienia awarii na przytaczu (wod.-kan.) dokumenty
potwierdzajace awarie, w szczegolnosci: zdjecia, faktury za naprawe instalacji,

5) dane kontaktowe klienta (adres korespondencyjny, nr tel. lub adres mailowy)
oraz

6) podpis klienta.

Reklamacja dotyczaca naruszenia jakosci, ciagloéci dostaw, ciénienia wody lub
funkcjonowania przyrzadéw pomiarowych powinna by¢ wniesiona niezwlocznie
po wystapieniu zaklécenia, w celu dokonania sprawdzenia przez ZWiK .
Pozostate reklamacje klient winien zglosi¢ w terminie 14 dni od daty otrzymania
faktury lub od dnia zaistnienia zdarzenia stanowigcego podstawe reklamagji.

ROZDZIAL 111
ZASADY I TERMIN ROZPATRYWANIA REKLAMAC]I

§5

Reklamacja rozpatrywana jest bez zbednej zwloki, nie dluzej niz w terminie 30 dni
od daty jej wptywu do ZWiK.

W przypadku, gdy Zrédtem reklamacji sa szczegdlnie skomplikowane okolicznosci
wymagajace przeprowadzenia dodatkowego postepowania wyjasniajacego i
uniemozliwiajgce rozpatrzenie reklamacji w terminie wskazanym w ust. 1, termin
na rozpatrzenie reklamacji ulega przediuzeniu, o czym ZWiK powiadamia klienta
wskazujgc ostateczny termin, w ktérym wniesiona reklamacja zostanie
rozpatrzona oraz przyczyne jej rozpatrzenia w wydluzonym terminie.
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3. W przypadku, gdy rozpatrzenie reklamacji wymaga podjecia czynnosci na terenie
nieruchomosci lub obiektu budowlanego nalezacego do klienta, klient
obowigzany jest udostepni¢ nieruchomos$¢ lub obiekt budowlany osobom
reprezentujacym ZWIiK. Zaniechanie powyzszego obowiazku przez klienta
wstrzymuje rozpatrzenie reklamacji do czasu udostepnienia nieruchomosci lub
obiektu budowlanego.

4. Odpowiedz na reklamacje powinna zawiera¢ w szczegolnosci:

1) wyczerpujaca informacje na temat stanowiska ZWiK w sprawie bedacej
przedmiotem skierowanych w reklamacji zastrzezen,

2) uzasadnienie - w przypadku nieuwzglednienia w catosci lub czesci reklamacji,

3) imie i nazwisko pracownika ZWiK udzielajacego odpowiedzi (ze wskazaniem
zajmowanego przez niego stanowiska stuzbowego).

5. ZWiK udziela odpowiedzi na reklamacje w formie pisemnej, chyba ze klient wskaze

inny spos6b kontaktu.

§6
1. W przypadku nieuwzglednienia reklamacji, klientowi przystuguje prawo
wniesienia do Prezesa Zarzadu ZWiK wniosku o ponowne rozpoznanie sprawy,

w terminie 14 dni od daty otrzymania odmowy jej uwzglednienia.

2. Wniosek, o ktérym mowa w ust. 1, rozpatrywany jest w terminie 14 dni od daty
jego otrzymania.
3. Niezaleznie od postanowien ust. 1-2 w sprawach spornych dotyczacych:

1) odmowy zawarcia umowy o zaopatrzenie w wode i/lub odprowadzanie
Sciekow przez ZWiK,

2) odciecia dostawy wody lub zamkniecia przylacza kanalizacyjnego, lub
odmowy przylaczenia do sieci nieruchomosci osobie ubiegajacej sie o
przylaczenie nieruchomosci do sieci

klient lub ZWiK moga zlozy¢ wniosek o rozstrzygniecie sporu do wilasciwego

organu regulacyjnego.

§7

1. Zlozona przez klienta reklamacja naleznosci wynikajacej z wystawionej przez
ZWiK faktury nie wstrzymuje obowiazku terminowej jej zaplaty przez klienta.

2. W przypadku uwzglednienia reklamacji przez ZWiK nalezna klientowi kwota
zostanie zaliczona na poczet przysztych naleznosci lub na zZadanie klienta
zwroécona klientowi na wskazany przez niego nr rachunku bankowego w terminie
14 dni od daty pisemnego zgloszenia zadania.

ROZDZIAL 1V
WSKAZANIA WODOMIERZY, A PROCES REKLAMACYJNY

§8
W przypadku braku waznej legalizacji:
1) wodomierza gtéwnego, bedacego wlasnoscia ZWiK, a niewymienionego z winy
lezacej po stronie klienta (np. nieudostepnienie przez klienta pracownikom ZWiK
wodomierza do wymiany) lub
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2) wodomierza dodatkowego (np. do celéw wody bezpowrotnie zuzytej), bedacego
wtlasnoscig klienta
reklamacje dotyczace niewlasciwych wskazant wodomierza lub optat naliczonych z tego
tytutu nie beda uwzgledniane.

§9

1. W przypadku gdy klient nie zgadza si¢ ze wskazaniami wodomierza gléwnego
moze wystapi¢ do ZWiK z wnioskiem o jego sprawdzenie (zlecenie ekspertyzy
wodomierza) na zasadach okreslonych § 10.

2. W przypadku, o ktérym 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
ZWiK swiadectwa wykonania ekspertyzy wodomierza.

§10

1. Klient sklada pisemny wniosek o sprawdzenie prawidlowosci wskazan
wodomierza gléwnego. Druk wniosku do pobrania ,Zlecenie ekspertyzy
wodomierza” opublikowany jest na stronie internetowej ZWiK oraz dostepny
w Biurze Obstugi Klienta ZWiK.

2. Wymiany wodomierza gléwnego na nieruchomosci nalezacej do klienta dokonuje
ZWiK - po wczeéniejszym uzgodnieniu terminu z klientem.

3. ZWiK zleca uprawnionemu organowi sprawdzenie prawidlowosci wskazan
wodomierza gléwnego zdemontowanego u klienta, w terminie 14 dni od daty od
daty demontazu wodomierza.

4. Po wydaniu $wiadectwa ekspertyzy przez uprawniony organ, klient otrzymuje od
ZWiK $wiadectwo z wynikami ekspertyzy wodomierza.

5. W przypadku udokumentowania na podstawie wydanego $wiadectwa, iz
wskazania wodomierza gléwnego sa prawidlowe i nie odbiegaja od normy, koszty
ekspertyzy ponosi klient.

6. W przypadku stwierdzenia przez uprawniony organ nieprawidlowosci wskazan
wodomierza gtéwnego koszty wykonania ekspertyzy ponosi ZWiK.

7. Koszt ustugi w przypadku ekspertyzy wodomierza dodatkowego, bedacego
wlasnoscig klienta ponoszony jest przez klienta - bez wzgledu na wynik ekspertyzy
wodomierza.

§11
W przypadku reklamacji wskazafni wodomierza gléwnego, reklamacja zostanie
uwzgledniona, o ile sprawdzenie prawidlowosci dziatania wodomierza potwierdzi
zgloszone przez klienta zastrzezenia.

ROZDZIAL V
TRYB POSTEPOWANIA Z REKLAMACJAMI

§12
1. Kazda reklamacja podlega, w szczegolnosci:
1) rejestracji w systemie informatycznym ZWiK przez pracownika rozpatrujacego
reklamacje oraz



PR ZWiK
fﬁ Szczecin REGULAMIN PRZYJMOWANIA I ROZPATRYWANIA REKLAMAC]I

2) dekretacji i przekazaniu do wiasciwej komorki organizacyjnej ZWiK w celu
udzielenia wyjasnien.
2. Pracownik rozpatrujacy reklamacje gromadzi wszystkie dane i dokumenty w
sprawie bedacej przedmiotem reklamacji oraz przygotowuje projekt odpowiedzi.
4. Przygotowana przez pracownika odpowiedz na reklamacje wymaga akceptacji jego
bezposredniego przelozonego oraz podpisu kierownika wydziatu wtasciwego ds.
rozpatrywania reklamagji.
5. Informacje dotyczace reklamacji, w szczegélnosci sposob oraz termin jej
rozpatrzenia sa na biezaco odnotowywane we wlasciwym rejestrze reklamacji
prowadzonym w ZWiK.

ROZDZIAL VI
POSTANOWIENIA KONCOWE

§13
Regulamin wchodzi w zycie z dniem jego zatwierdzenia.



