Zatacznik nr 1
do Uchwaty Zarzagdu nr02/09/2011
z dnia 30.09.2011r.

Zasady przyjmowania i rozpatrywania skarg i wnioskdw oraz reklamacji

Rozdziat 1
Postanowienia ogodlne

1. Przedmiot skargi

Przedmiotem skargi moga by¢ wszelkie czynnosci i czynnosci prawne nie dotyczace
umowy z klientem w zakresie podstawowe] dziatalnosci Spétki, a takze nie podjecie
tych czynnos$ci przez Spétke lub jej pracownikow. W szczegdlnosci przedmiotem
skargi s3: zaniedbanie lub nienalezyte wykonanie dziatan, naruszenie
praworzgdnosci, naruszenie intereséw strony wnoszgcej skarge.

Przedmiotem skargi mogag by¢é réwniez inne zdarzenia, z ktérych wynika
niezadowolenie z dziatania lub zaniechania dziatania przez Spétke lub jej
pracownikow.

2. Przedmiot wniosku
Przedmiotem wniosku mogg byé w szczegdlnosci sprawy ulepszenia organizacji,
wzmochienia praworzgdnos$ci, usprawnienia pracy i zapobiegania ryzykom naduzyd,
ochrony wtasnosci i intereséw stron oraz lepszego zaspakajania potrzeb klientéw.

3. Przedmiot reklamacji
Przedmiotem reklamacji jest zastrzezenie klienta dotyczace niezgodnosci
dostarczonego towaru lub wykonanej ustugi, zwigzanych z podstawowg dziatalnoscig
Spotki. Z niezgodnoscig mamy do czynienia w sytuacji, gdy produkt (towar/ustuga) nie
nadaje sie do celu w jakim zwykle jest uzywany lub nie posiada wtasciwosci, ktore
powinien posiadac albo o ktérych zapewniat sprzedawca towaru/ustugi.

4. Uwagi dotyczace strony formalnej
Skargi, wnioski oraz reklamacje powinny by¢ skladane w formie pisemnej
i w oryginale (nie przyjmuje sie kopii i kserokopii pism) oraz powinny zawiera¢ dane
umozliwiajgce kontakt zwrotny:
- imie i nazwisko lub nazwe wnoszgcego skarge lub wniosek,
- adres wnoszgcego skarge i wniosek ( petny adres zamieszkania lub siedziby
podmiotu oraz adres do korespondencji, jezeli jest inny niz adres zamieszkania lub
siedziby),
- tres¢ skargi lub wniosku.
Reklamacja powinna dodatkowo zawiera¢ informacje pozwalajgce na identyfikacje
zdarzenia objetego reklamacjg: rodzaj wykonanej ustugi, doktadne okreslenie
przedmiotu reklamacji, data i miejsce wykonania ustugi (dostarczenia towaru- jesli
przedmiotem reklamacji jest towar).



5. Kwalifikacja zdarzenia
Podstawg kwalifikowania pisma do skarg, wnioskéw lub reklamacji jest jego tresé.
Nie jest podstawg kwalifikowania nazwa pisma ani jego forma.

Rozdziat 2
Przyjmowanie skarg, wnioskow i reklamacji

1. Sposob dostarczenia
Skarge lub wniosek sktada sie w formie pisemnej. Dokument dostarczy¢ nalezy do
siedziby Spotki w Siemianowicach Slaskich:
osobiscie - bezposrednio w Biurze Podawczym,
faxem - na numer Sekretariatu Zarzadu,
pocztg elektroniczng - na adres e-mail: biuro.podawcze @aqua-sprint.pl
przesytkg pocztowa - na adres siedziby Spotki .
Na prosbe wnoszgcego skarge lub wniosek Biuro Podawcze dokonuje potwierdzenia
przyjecia dokumentu na jego kopii. Potwierdzenie przyjecia moze by¢ dokonane
jedynie na dokumentach dostarczonych osobiscie do siedziby Spotki lub poprzez
ustuge pocztowa Potwierdzenie odbioru.
Reklamacje sktada sie w formie pisemnej. Dokument dostarczyé nalezy do siedziby
Spétki w Siemianowicach Slgskich:
osobiscie - bezposrednio w Biurze Podawczym,
przesytkg pocztowa - na adres siedziby Spétki .
Na prosbe sktadajacego reklamacje Biuro Podawcze dokonuje potwierdzenia
przyjecia dokumentu na jego kopii.
Potwierdzenie przyjecia moze by¢ dokonane jedynie na dokumentach dostarczonych
osobiscie do siedziby Spdtki lub poprzez ustuge pocztowg Potwierdzenie odbioru.
Dodatkowo strony moga by¢ przyjmowane przez przedstawicieli Zarzadu Spétki lub
Prezesa Zarzadu, po uprzednim umodwieniu sie na spotkanie za posrednictwem
Sekretariatu Zarzadu.

2. Rejestracja
Szczegdtowe zasady rejestracji skarg, wnioskéw i reklamacji okresla wewnetrzna
Procedura rozpatrywania skarg, wnioskéw i reklamacji.
Rejestracja skargi lub wniosku odbywa sie w Rejestrze skarg i wnioskow.
Rejestrskarg i wnioskéw prowadzi Biuro Podawcze.
Rejestracja reklamacji odbywa sie w Rejestrze reklamacji.
Skarga lub wniosek oraz reklamacja podlega rejestracji bezposrednio po ich
dostarczeniu.
W przypadku dostarczenia pisma przesytka elektroniczng, faxem lub przesytka
pocztowy, osoby odbierajgce przesytke odpowiedzialne sg za przekazanie wniosku
lub skargi do rejestracji, bezposrednio po ich otrzymaniu oraz po$wiadczenie godziny
wptywu pod wtasnorecznym podpisem bezposrednio na dokumencie.
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Rozdziat 3
Tryb rozpatrzenia i odpowiedzi

1. Rozpatrywanie
1. Skargi i wnioski
Bezposrednio po rejestracji skarga lub wniosek przekazywany jest do odpowiedniej
komdrki  organizacyjnej, zgodnie z obowigzujgcg wewnetrzng Procedurg
rozpatrywania skarg, wnioskéow i reklamacji, nie pdzniej niz w nastepnym dniu
roboczym.
Wtasciwa komédrka organizacyjna Spotki przeprowadza postepowanie wyjasniajace.
Rozpatrzenie skargi lub wniosku odbywa sie zgodnie z wewnetrzng Procedurg
rozpatrywania skarg, wnioskéw i reklamacji.

2. Reklamacje

Bezposrednio po otrzymaniu reklamacja przekazywana jest do odpowiedniej komorki
organizacyjnej, zgodnie z obowigzujgcg wewnetrzng Procedurg rozpatrywania skarg,
wnioskow i reklamacji, nie pézniej niz w nastepnym dniu roboczym.

Wtasciwa komédrka organizacyjna Spotki przeprowadza postepowanie wyjasniajace.
Rozpatrzenie reklamacji odbywa sie zgodnie § 36 Regulaminu dostarczania wody,
wprowadzonego Uchwatg Rady Miasta Nr 555/2009 z dn. 26.11.2009r. oraz zgodnie
z wewnetrzng Procedurg rozpatrywania skarg, wnioskéw i reklamacji.

2. Odpowiedzi
Po rozpatrzeniu skargi, wniosku lub reklamacji stanowisko Spétki w przedmiotowe;j
sprawie zostaje przedstawione w postaci odpowiedzi.
Wszystkie odpowiedzi na skarge, wniosek oraz reklamacje przekazywane sg w formie
pisemnej do osoby sktadajgcej wniosek, skarge lub reklamacje.
Odpowiedz moze by¢ przekazana bezposrednio w siedzibie Spdtki do rgk wtasnych
osoby sktadajgcej lub wystana przesytkg pocztowg na wskazany w piSmie adres
(siedziby/ zamieszkania/ do korespondenciji).
OdpowiedZ powinna by¢ udzielona bez zbednej zwtoki, nie pdzniej jednak niz do
14 dni liczac od dnia wptywu pisma do Spofki.
W sytuacji braku mozliwosci dotrzymania w/w terminu z przyczyn lezgcych po stronie
Spétki, wnoszacy skarge lub wniosek zostanie o tym wczesniej poinformowany na
piSmie z podaniem przyczyny i wskazaniem ostatecznego terminu udzielenia
odpowiedzi. Termin ten nie moze by¢ dtuzszy niz 30 dni od dnia ztozenia reklamacji,
skargi lub wniosku.

Rozdziat 4
Tryb odwotawczy i przyjmowanie stron
1. Forma odwotania
Po uzyskaniu odpowiedzi w sprawie rozpatrzenia skargi, wniosku lub reklamacji

wnoszgcemu przystuguje odwotanie, ktére moze byé wniesione zgodnie z zasadami
okreslonymi w Rozdziatach 1 2.



Dodatkowo strony moga by¢ przyjmowane przez przedstawicieli Zarzadu Spotki lub
Prezesa Zarzadu, po uprzednim umdwieniu sie na spotkanie za posrednictwem
Sekretariatu Zarzadu.

2. Zasady i terminy

Wszystkie odwotania dotyczgce rozpatrzenia skarg i wnioskéw oraz reklamacji
powinny by¢ przekazane do Spétki nie pdiniej niz w terminie 30 dni od daty
otrzymania odpowiedszi.

Stanowisko Spotki w sprawie odwotania dostarczonego na pismie, zostanie zwrotnie
przekazane do wnoszacego rowniez w formie pisemnej zgodnie z zasadami
okre$lonymi w Rozdziale 3.
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Zatacznik nr 2
do Uchwaty Zarzagdu nr02/09/2011
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Procedurarozpatrywania skarg i wnioskow oraz reklamacji

Kazda skarga, wniosek lub reklamacja, ktére wptynety do Spétki podlegaja rejestracji
bezposrednio po ich otrzymaniu. Dla dokumentéw dostarczonych osobiscie
wymagane jest odnotowanie godziny wptywu na oryginale przyjmowanego pisma
przez Biuro Podawcze.
Rejestracja skargi lub wniosku odbywa sie kolejno w:

» Dzienniku korespondencji,

» Rejestrze skarg i wnioskéw.
Rejestr skarg i wnioskdéw prowadzi Biuro Podawcze.
Skargi i wnioski dostarczone drogg elektroniczng, faxem lub przesytkag pocztows,
osoby odbierajgce przekazujg do rejestracji, bezposrednio po ich otrzymaniu.
Osoba odbierajgca pisma, o ktorych mowa w p.4 poswiadcza date i godzine wptywu
pod wtasnorecznym podpisem bezposrednio na dokumencie.
Rejestracja reklamacji odbywa sie kolejno w:

» Dzienniku korespondencji,

» Rejestrze reklamaciji.
Rejestry reklamacji prowadzg Dziaty odrebnie w zakresie ustug wykonywanych przez
dany Dziat.
Ztozenie pism skfadanych bezposrednio w Biurze Podawczym moze, na zyczenie
strony wnoszgcej zosta¢ potwierdzone. Potwierdzenie ztozenia odbywa sie na kopii
pisma pod klauzulg :

Aqua-Sprint Sp. z o.0.
wptyneto dnia............

Rejestr skarg i wnioskdw powinien zawieraé¢ : numer ewidencyjny dla kazdego
wniosku lub skargi, date oraz godzine wptywu, dane osoby sktadajgcej wniosek lub
skarge (imie i nazwisko/ nazwa firmy), sposdb dostarczenia do siedziby Spétki, krotki
opis przedmiotu skargi lub wniosku, symbol komérki odpowiedzialnej za
rozpatrzenie, date sporzadzenia odpowiedzi oraz oznaczenie odwotania.
Rejestr reklamacji powinien by¢ oznaczony nazwg Dziatu, ktérego dotyczy i powinien
zawierac : liczbe porzadkowa, date wptywu, dane osoby sktadajgcej reklamacje (imie
i nazwisko/ nazwa firmy), sposéb dostarczenia do siedziby Spoétki, krotki opis
przedmiotu reklamacji identyfikujgcy reklamowang ustuge/towar oraz date
sporzadzenia odpowiedzi.
Za date sporzadzenia odpowiedzi przyjmuje sie dzien, w ktérym pismo zostato
ostatecznie zatwierdzone przez osoby odpowiedzialne i umocowane w procesie
decyzyjnym, zgodnie z posiadanym umocowaniem oraz przekazane do wystania.
Na oryginale pisma stanowigcego skarge lub wniosek osoba dokonujgca rejestracji
nanosi sygnature rejestrowg z Rejestru skarg i wnioskéw. Po zarejestrowaniu
sporzadza sie kopie pisma. Kopia kazdej skargi lub wniosku przekazywana jest
Dyrektorowi Organizacyjno — Prawnemu celem dalszej dekretacji. Potwierdzenie
przekazania odbywa sie na oryginale pisma. Wszystkie oryginaty pism pozostajg
zachowane w zbiorze pod Rejestrem.
Na oryginale pisma stanowigcego reklamacje Biuro Podawcze nanosi dekretacje
i przekazuje bezposrednio do Kierownika Dziatu lub pracownika komarki
organizacyjnej, wtasciwych merytorycznie ze wzgledu na przedmiot reklamacji. Kopie
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reklamacji Biuro Podawcze przekazuje do wiadomosci Dyrektorowi Organizacyjno —
Prawnemu.

Zbidr skarg i wnioskéw prowadzony jest i przechowywany w Biurze Podawczym
i podlega w dalszej kolejnosci procedurom archiwizacji przyjetym w Spodfce.

Zbidr reklamacji prowadzony jest i przechowywany odrebnie przez kazdy Dziaf,
ktérego reklamacje dotyczg i podlega w dalszej kolejnosci procedurom archiwizacji
przyjetym w Spoétce.

Dyrektor Organizacyjno- Prawny po zapoznaniu sie z trescig ztozonej skargi lub
wniosku przekazuje sprawe do odpowiedniej komdrki organizacyjnej, wiasciwej ze
wzgledu na przedmiot skargi lub wnioski, zgodnie z zakresem odpowiedzialnosci
i obszarami dziatania komdrek organizacyjnych, okreslonymi w Regulaminie
Organizacyjnym Spotki.

Wtasciwa komodrka organizacyjna, o ktérej mowa w p.13 i p.16 przeprowadza
postepowanie wyjasniajgce oraz przygotowuje propozycje odpowiedzi na skarge,
whniosek lub reklamacje.

Czas na czynno$ci wymienione w p. 17 wynosi maksymalnie 10 dni kalendarzowych.
W komérkach organizacyjnych, gdzie brak bezposredniego nadzoru kierowniczego,
skarga lub wniosek mogg by¢ przekazane bezposrednio na rece pracownika,
wiasciwego ze wzgledu na przedmiot skargi lub wniosku, adekwatnie do jego zakresu
obowigzkéw oraz odpowiedzialnosci. W pozostatych przypadkach skarga lub wniosek
przekazywany jest na rece Kierownika danej komorki organizacyjnej.

W przypadku skarg i wnioskdw za wtasciwe i rzetelne przeprowadzenie postepowania
wyjasniajgcego oraz za dochowanie terminu, o ktdrym mowa w p. 18 odpowiada
Kierownik danej komorki organizacyjnej. W komodrkach, gdzie brak bezposredniego
nadzoru kierowniczego odpowiada bezposrednio przed Dyrektorem Organizacyjno —
Prawnym pracownik, ktéremu polecono wykonanie zadan okreslonych niniejszg
procedurg, zwigzanych z rozpatrzeniem skargi lub wniosku.

W przypadku reklamacji za wtasciwe i rzetelne przeprowadzenie postepowania
wyjasniajgcego, podjete dziatania poreklamacyjne oraz za dochowanie terminu,
o ktérym mowa w p. 18, odpowiada Kierownik danej komdrki organizacyjnej.
W komdrkach, gdzie brak bezposredniego nadzoru kierowniczego odpowiada
pracownik, ktéremu polecono wykonanie zadarn okreslonych niniejszg procedury,
zwigzanych z rozpatrzeniem reklamacji, przed swoim bezposrednim przetozonym.

W sprawach, w ktérych ze wzgledu na przedmiot wymagana jest wspdtpraca kilku
pracownikdw danej komoérki organizacyjnej Kierownik tej komdrki odpowiedzialny
jest za wtasciwy podziat zadan w toku postepowania wyjasniajgcego.

W sprawach, w ktérych ze wzgledu na przedmiot wymagana jest wspotpraca miedzy
dwiema lub wiecej komdrkami organizacyjnymi, o podziale zadan decyduje Dyrektor
Organizacyjno — Prawny.

Po zakonczeniu postepowania wyjasniajgcego osoby odpowiedzialne sporzadzaja
notatke stuzbowg z przebiegu i wynikdw postepowania oraz przygotowujg propozycje
odpowiedzi.

Notatke oraz propozycje odpowiedzi akceptuje Kierownik danej komorki
organizacyjnej. W sprawach skarg i wnioskéw dokumenty sg przekazywane nastepnie
do Dyrektora Organizacyjno-Prawnego.

W komérkach, gdzie brak nadzoru kierowniczego w/w dokumenty akceptuje
bezposredni przetozony zgodnie z istniejacq strukturg organizacyjng Spotki,
a wsprawach skarg i wnioskdw nastepnie przekazuje dokumenty do Dyrektora
Organizacyjno-Prawnego.
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Dyrektor Organizacyjno — Prawny odpowiada za dalszy tok postepowania w sprawach
skarg i wnioskéw, zgodny z ustalonymi w Regulaminie Organizacyjnym obszarami
odpowiedzialno$ci oraz kompetencjami do reprezentowania Spétki oraz aspekty
formalno- prawne odpowiedzi i prezentowanego stronie wnoszgcej skarge lub
wniosek stanowiska Spotki.
Za terminowos¢ rozpatrzenia skargi lub wniosku oraz wystania odpowiedzi
odpowiada Dyrektor Organizacyjno — Prawny.
Za terminowos$¢ rozpatrzenia reklamacji odpowiada Kierownik lub inny bezposredni
przetozony danej komdrki organizacyjne;.
Kopia odpowiedzi oraz notatka stuzbowa z postepowania wyjasniajgcego w sprawach
skarg i wnioskéw podlegajg przechowywaniu tgcznie z oryginatem skargi lub wniosku
w zbiorze pod Rejestrem skarg i wnioskéw prowadzonym w Biurze Podawczym.
Kopia odpowiedzi oraz notatka stuzbowa z postepowania wyjasniajgcego w sprawach
reklamacji podlegajg przechowywaniu tgcznie z oryginatem reklamacji w zbiorze pod
Rejestrem reklamacji prowadzonym w danym Dziale. Notatka stuzbowa powinna
zawiera¢ doktadny opis i date podjetych dziatan poreklamacyjnych.
Odpowiedz, przed wystaniem do strony wnoszgcej skarge, wniosek lub reklamacje
podlega rejestracji w Dzienniku Korespondencji. Wszystkie pisma stanowigce
odpowiedz w sprawie skargi, wniosku lub reklamacji wysytane sg przesytka pocztowg
z potwierdzeniem odbioru.
Pracownik odpowiedzialny za prowadzenie Rejestru skarg i wnioskdw sporzagdza na
koniec kazdego miesigca raport miesieczny.
Raport zawiera nastepujgce informacje:

» specyfikacja skarg i wnioskow, ktére wptynety do Spotki w biezgcym
okresie sprawozdawczym (miesigc),
imie i nazwisko / nazwa wnoszgcego,
krétki opis przedmiotu skargi lub wniosku,
czy udzielono odpowiedzi w terminie?
specyfikacja odwotan na odpowiedz w sprawie skarg i wnioskéw, ktére
wptynety do Spétki w danym okresie sprawozdawczym
Raport przekazywany jest Prezesowi Zarzadu Spétki za posrednictwem Sekretariatu
Zarzadu.
Tryb postepowania dotyczacy udzielania odpowiedzi na odwotanie jest taki sam jak
tryb postepowania przy rozpatrzeniu skargi lub wniosku z zaznaczeniem, ze
kazdorazowo Dyrektor Organizacyjno — Prawny przed skierowaniem pisma do
postepowania informuje o zdarzeniu Zarzad lub Prezesa Zarzadu oraz kazdorazowo
przed wystaniem odpowiedzi do strony wnoszacej tresé pisma jest akceptowana
przez Radce Prawnego.
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