Zarzadzenie nr 10/2018
Prezesa Zarzadu MZECWIK Sp. z o.o.
z dnia 30.06.2018 r.

W sprawie wprowadzenia:
1) procedury reklamacyjne;j,
2) sposobu rozstrzygania, zgodnie z ustawa, spraw spornych w przedmiocie:
- odmowy zawarcia umowy o zaopatrzenie w wode Iub odprowadzanie iciekéw przez
MZECWiK lub odmowy przylgczenia do sieci nieruchomodci, osobie ubicgajacej sie
o przylaczenie nieruchomosci do sieci,
- odcigcia dostawy wody lub zamkniecia przytacza kanalizacyjnego,
Zwazywszy na powyzej okreSlony przedmiot wydania tego dokumentu zarzadzam, co

nastepuje:

L Wprowadzam do stosowania nastepujaca procedure reklamacyjna, ktora réwniez

bedzie umieszczona w formie elektronicznej na stronie internetowej MZECWiK. Sp. z o.0.
pod nazwa. ,,ZASADY ROZPATRYWANIA REKLAMACI W MZECWiK”.

1. Odbiorca ustug ma prawo zglasza¢ reklamacje, w szczegdlnoéci dotyczace niewykonania
lub nienalezytego wykonania ustug na pi$mie na adres Przedsigbiorstwa wodociagowo-
kanalizacyjnego lub podany adres e-mailowy lub osobidcie w Biurze Obslugi Klienta
Przedsigbiorstwa.

2. Zgloszenie reklamacyjne powinio zawieraé: ~

1) dane Odbiorcy ushig, numer umowy;

2) przedmiot reklamaciji;

3) wskazanie okolicznosci uzasadniajacych reklamacje, w tym dowody uzasadniajace
reklamacje;

4) zgloszenie roszczen.

3. Po otrzymaniu reklamacji, wiasciwa dla zakresu reklamacji komérka organizacyjna
MZECWiK wszczyna postepowanie wyjasniajace.

4. Wnioski po przeprowadzonych czynnosciach sprawdzajgcych, o ktérych mowa w ust. 3
Kierownik wiasciwej komoérki zobowigzany jest niezwlocznie, nie péZniej jednak niz
w terminie 14 dni od daty wplywu reklamacji przekazaé Prezesowi MZECWIiK celem
podjecia decyzji o sposobie rozpatrzenia reklamacji.

5. W szczeg6lnych okolicznosciach, o ile wymagane jest zebranie dodatkowych dowodéw,
informacji lub wyjasnieri termin, o ktérym mowa w ust.4 moze zostaé wydhuzony do 30 dni.



6. Prezes Zarzadu MZECWiK decyduje o sposobie rozpatrzenia reklamacii i od tego czasu
nalezy niezwlocznie lecz nie pézniej niz w ciggu 3 dni powiadomi¢ Odbiorce ushig
o sposobie jej zatatwienia.

7. Powiadomienie Odbiorcy ustug powinno zawieraé:

1} nazwe Przedsigbiorstwa;

2) informacje o dacie wplywu reklamacji i wskazaniu przyczyn dla zastosowania terminu 30
dniowego — dla jej zalatwienia, jesli wystapily takie przestanki, o ktérych mowa w ust.5;

3) rozstrzygnigcie o uwzglegdnieniu lub nieuwzglednienio reklamacji z podaniem
uzasadnienia;

4) informacj¢ o udzielonym upuscie lub zwrocie naleznosci oraz formie wyplaty.

8. Zlozenie przez Odbiorce ushig zastrzezen do wysokodci faktury nie wstrzymuje jej zaplaty.

9. W przypadku stwierdzenia przez Przedsiebiorstwo wodociagowo-kanalizacyjne lub organ
Panstwowej Inspekcji Sanitarnej obniZenia jakosci dostarczane] wody, Odbiorcy ustug moze
przystugiwaé bonifikata na zasadach okre$lonych w Umowie.

10. Bonifikata na wniosek Odbiorcy ustug moze by¢ zaliczana na poczet zalegtych lub
przysztych naleznosei.

11. Udzielona bonifikata nie ogranicza prawa Odbiorcy ustug do dochodzenia roszezen na
zasadach ogélnych.

12. Ocena jakosci wody nastgpuje poprzez badanie laboratoryjne prébki pobranej
w obecnosci przedstawiciela Przedsiebiorstwa wodociagowo-kanalizacyjnego i Odbiorcy
uslug przy Wodomierzu gléwnym w terminie nie dhuzszym niz 24 godziny od zgloszenia
przez Odbiorce ushug w przypadku badan fizyko-chemicznych, a w przypadku badaf
bakteriologicznych — w terminie nie dtuzszym niz 72 godziny od zgloszenia.

13. Ustalenie obnizenia jako$ci wody nastepuje w oparciu o badanie wykonane przez
laboratorium posiadajace stosowng akredytacje, wedlug wyboru Odbiorcy ushug.
W przypadku nie dokonania wyboru laboratorium przez Odbioree ushug w terminie 3 dni od
daty zloZenia reklamacji, ustalenie jako$ci wody zostanie dokonane przez laboratorium,
z ktérym Przedsigbiorstwo ma podpisang stosowng umowe.

14. W przypadku, jesli badania nie potwierdza obnizenia jakosci wody, koszty badania
pokrywa Odbiorca ustug sktadajacy reklamacje.

II. Ustalam sposéb rozstrzygania spraw spornych w przedmiocie:
1. odmowy zawarcia umowy o zaopatrzenie w wode, odprowadzanie $ciekéw lub wéd

opadowych i roztopowych przez przedsiebiorstwo wodociggowo-kanalizacyjne,

2. odmowy przylaczenia do sieci nieruchomosci,



3. odcigeia dostawy wody Iub zamkniecia przylacza kanalizacyjnego lub odmowy
przylaczenia do sieci nieruchomosci osobie ubiegajacej sic o przytaczenie

nieruchomosci do siect.

Pracownik odpowiedzialny za weryfikacje wniosku oraz danych zawartych we wniosku
ztozonym przez Klienta odnosnie zawarcia jakiejkolwick z uméw w zakresie dziatalnosci
MZECWiK lub wniosku o przylaczenie do sieci i wydania warunkéw przylaczenia, jesli
stwierdzi brak wymaganych dokumentéw lub niejasnodci zawarte w podanych danych
powinien zastosowac nastgpujgea procedurg:

Odnoénie punkéw 1 i 2:

PROCEDURA:

1) nalezy skontaktowa¢ si¢ z Klientem — przysztym Odbiorcg ushig w celu zgtoszenia sie do

MZECWIK i poprawienia wniosku. Informacja dla Klienta powinna wskazywaé jakie bledy
lub braki uniemozliwiajg zawarcie umowy tub rozpoznah.ie wniosku Klienta oraz zawiera¢
wyznaczenie 7-dniowego terminu na usunigcie brakéw lub bledéw pod rygorem odmowy
Zawarcia umowy,

2) w pizypadku nie wykonanja przez Odbiorcg wskazanego zakresu poprawy lub
uzupeinienia wniosku, o ktérym mowa w punkcie 1 w wyznaczonym terminie, nalezy
przygotowaé pismo informujgce Klienta o odmowie zawarcia umowy lub przylaczenia do
sieci wskazujgc przyczyne,

3) w przypadkach, w ktorych MZECWIK nie posiada zdolnosci technicznych dla realizacji
wniosku Klienta lub z powodu braku mozliwosci realizacji ushugi z innych powodéw,
informacja o braku mozliwosci przylaczenia do sieci powinna byé wystana do Klienta

w terminie do 21 dni od daty ztozenia przez Niego wniosku w tym przedmiocie.

Dostep do uslug realizowanych przez MZECWIK uwarunkowany jest technicznymi
mozliwosciami istniejacych urzadzen wodociagowych i urzadzer kanalizacyjnych takimi jak:
wydajnos¢ Zrédet wody, przepustowos$é stacji uzdatniania wody, zdolnosé produkcyjha,
lokalizacja nieruchomosci (dostepnos¢ sieci na danym terenie oraz polozenie instalacji
wzgledem poziomu urzadzen przedsigbiorstwa), stan techniczny urzadzefi wodociagowych

1 kanalizacyjnych.

Mozliwoéci dostepu do ustug wodociagowo - kanalizacyinych w poszczegdlnych latach
wyznaczaja wieloletnie plany rozwoju i modernizacji urzadzen wodociggowych i urzadzen

kanalizacyjnych przedsigbiorstwa wodociggowo - kanalizacyjnego.



Odnosnie punktu 3:
Przeslanki:

MZECWIK jest uprawniony do odciecia dostawy wody lub do zamkniecia przylgcza
kanalizacyjnego w przypadkach przewidzianych w art. 8 ust.1 Ustawy z dnia 7 czerwca 2001
r. 0 zbiorowym zaopatrzeniu w wode i zbiorowym odprowadzaniu $ciekéw (Dz.U.2017.328
tj. z dnia 2017.02.23) t]. jezeli:

1) przylacze wodociggowe lub przylacze kanalizacyjne wykonano niezgodnie z przepisami
prawa;

2) Odbiorca ustug nie uiscil oplat za petne dwa okresy obrachunkowe nastepujace po dniu
ofrzymania upomnienia w sprawie uregulowania zaleglej oplaty;

3) jako$¢ wprowadzanych Sciekéw nie spelnia wymogéw okreslonych w przepisach prawa
lub stwierdzono celowe uszkodzenie albo pominigcie urzadzenia pomiarowego;

4) zostat stwierdzony nielegalny pob6r wody lub nielegalne odprowadzanie Sciekow, to jest
bez zawarcia umowy, jak rdwniez przy celowo uszkodzonych albo pominietych
wodomierzach lub urzadzeniach pomiarowych. '

MZECWiK odcinajac dostawy wody wskazuje zastgpczy punkt poboru wody
przeznaczone] do spozycia przez ludzi i informuje o mozliwosciach korzystania z tego

punktu.

Zarzadzenie wchodzi w zycie z dniem podjecia.
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