Kartuskie Przedsigbiorstwo Wodociagow i Kanalizacji Sp. z o.o.
ul. Msciwoja Il 4, 83-300 Kartuzy
> - tel: 58 681-02-46, 58 681-04-54, fax.: 58 681-02-09

'a. e-mail: kpwik@kpwik.kartuzy.pl http:// www.kpwik kartuzy.pl

Data wydania 2021.02.01 Strona/ Stron 1z3

REGULAMIN PRZYJMOWANIA | ROZPATRYWANIA
REKLAMACJI KLIENTOW ]
KARTUSKIEGO PRZEDSIEBIORSTWA WODOCIAGOW
| KANALIZACJI Sp. z 0.0. W KARTUZACH

K.P.W. I K. KARTUZY

. Niniejszy Regulamin okresla zasady przyjmowania i rozpatrywania reklamacji klientow zgodnie
z obowigzujagcymi wymaganiami prawnymi oraz Regulaminem dostarczania wody
1 odprowadzania $ciekow w gminie Kartuzy.
2. Reklamacje klientéw sa przyjmowane w formie pisemnej w Kancelarii lub Biurze Obstugi
Klienta (BOK) w postaci:
a) Kart reklamacyjnych (Zalacznik do niniejszego Regulaminu),
b) pism reklamacyjnych klientow.
3. Reklamacje klientdw sa réwniez przyjmowane drogg elektroniczng za pomoca systemu IBOK

(Internetowe Biuro Obstugi Klienta) dostepnego na stronie www.kpwik.kartuzy.pl.

4. Reklamacje ztozone w BOK zostajg przekazane do Kancelarii.

5. Specjalista ds. obstugi klienta kazdej Karcie reklamacyjnej nadaje kolejny, niepowtarzalny
numer i opatruje kodem klienta, ktéry ztozyt reklamacje. W przypadku, gdy klient ztozyt wlasne
pismo reklamacyjne, Specjalista ds. obstugi klienta wypetnia w Karcie reklamacyjnej petne dane
zgtaszajacego 1 podpina do niej pismo reklamacyjne klienta.

6. Dokumentacja ze zgloszong przez klienta reklamacjg przekazywana jest do Kierownika ds.
administracji i kadr, ktéry odpowiada za dalsze prowadzenie postepowania reklamacyjnego.

7. Zgloszone przez klientéw reklamacje standardowo rozpatrywane sg wraz z usunieciem
nieprawidtowosci przez KPWiK Sp. z 0.0. w terminie do 14 dni od dnia ich otrzymania. KPWiK
zastrzega sobie prawo do wydtuzenia 14 dniowego terminu rozpatrywania i usuwania
nieprawidtowosci w przypadku, gdy beda tego wymagaly konieczne do wykonania prace
programistyczne, modernizacje infrastruktury itp.

8. Podczas rozpatrywania reklamacji Kierownik ds. administracji i kadr konsultuje sie¢ w miare
potrzeb z Kierownikiem sieci wodociggowej lub Kierownikiem sieci kanalizacyjnej oraz
uwzglednia postanowienia zawarte w Regulaminie dostarczania wody i odprowadzania $ciekow
w gminie Kartuzy w zakresie przyznawania odszkodowan.

9. Wyniki postepowania reklamacyjnego Kierownik ds. administracji i kadr odnotowuje w Karcie

reklamacyjnej zatwierdzajac lub odrzucajac reklamacje.
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10. Wszelkie postanowienia o przyznaniu odszkodowan wkraczajace poza ustalenia Regulaminu
dostarczania wody i odprowadzania $ciekow w gminie Kartuzy sa podejmowane przez Zarzad.
11. W przypadku odrzucenia reklamacji Kierownik ds. administracji i kadr przygotowuje pisemna
odpowiedz do klienta z uzasadnieniem podjetej decyzji, ktéra przekazuje do przegladu
i zatwierdzenia Prezesowi Zarzadu. Klient ma prawo odwota¢ si¢ od nie uznanej reklamacji
i zazada¢ ponownego jej rozpatrzenia przez Zarzad.

12. W przypadku uznania reklamacji klienta Kierownik sieci wodociagowej lub kanalizacyjne;j
odpowiada za nadzorowanie czynnosci zmierzajacych do usunigcia reklamacji.

13. W BOK dostepny jest Zeszyt skarg i wnioskow, w ktorym kazdy klient moze zamiesci¢ swoje
uwagi, spostrzezenia oraz skargi dotyczace funkcjonowania KPWiK. Zapisy dokonywane
w Zeszycie skarg i wnioskdw nie sg uznawane za reklamacje, ale s3 poddawane ocenie na
przegladach zarzadzania. Sp. ds. obstugi klienta odpowiada za biezace informowanie Zarzadu o
sktadanych przez klientow skargach i1 wnioskach.

14. W przypadku przyjecia zgloszenia reklamacyjnego telefonicznie przez Dyspozytora, dokonuje
on wpisu w prowadzonym Dzienniku pogotowia technicznego i ocenia czy zgloszenie
reklamacyjne nie jest wywolane awariag. W przypadku podejrzenia lub stwierdzenia awarii
Dyspozytor postepuje zgodnie z procedurg: ,,Gotowos¢ i reagowanie na awarie”. Dyspozytor
informuje klienta o koniecznosci pisemnego zgloszenia reklamacji w Sekretariacie lub BOK.
W przypadku przyjecia przez Dyspozytora telefonicznie skargi lub uwag klientéw dokonuje on
wpisu w Zeszycie skarg i wnioskéw przechowywanym w BOK.

15. Kierownik ds. administracji i kadr dokonuje raz w roku analiz reklamacji oraz zapiséw
w Zeszycie skarg 1 wnioskow, a nastgpnie prezentuje wyniki analiz Zarzadowi na przegladach
zarzadzania.

16. W przypadku uznania reklamacji oraz na podstawie przekazanych przez Sp. ds. obstugi klienta
informacji nt. ztozonych skarg i wnioskow Zarzad moze podjac decyzj¢ o zainicjowaniu dziatan
korygujacych i/lub zapobiegawczych, na zasadach okreslonych w procedurze: ,Dzialania

korygujace i zapobiegawcze”.
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17. Dane osobowe klientéw KPWiK, przekazane w celu prawidlowego $wiadczenia ushug
podlegaja ochronie zgodnie z wymogami obowigzujacych w tym zakresie polskich
1 europejskich aktow prawnych, w szczegdlnosci:

a) Rozporzadzenia Parlamentu Europejskiego i Rady (UE) 2016/679 z dnia 27 kwietnia 2016 r.
w sprawie ochrony oséb fizycznych w zwiazku z przetwarzaniem danych osobowych
i w sprawie swobodnego przeptywu takich danych oraz uchylenia dyrektywy 95/46/WE
(ogélne rozporzadzenia o ochronie danych),

b) Ustawy z dnia 10 maja 2018 r. o ochronie danych osobowych (Dz.U. 2019.1781 tj.).

18. Administratorem danych osobowych podanych przez klientéow w karcie reklamacyjnej jest
Kartuskie Przedsigbiorstwo Wodociagdw i Kanalizacji Sp. z 0.0., reprezentowane przez Prezesa
Zarzadu, a podane dane sg przetwarzane wylacznie w celu rozpatrzenia reklamacji klienta. Pelna
klauzula informacyjna dostgpna jest na stronie internetowej Spotki, w siedzibie Spotki (w
kancelarii podawczej oraz BOK) oraz jest czesécig karty reklamacyjnej. Klientom przystuguje

prawo dostepu do swoich danych oraz ich poprawiania.

Zatwierdzit:

€usz Ostanek

Prezes Zarzadu KPWiK Sp. z o.0.

Kartuzy, 2021.02.01






