— M PWi K Miejskie Przedsigbiorstwo .
b Bedzin Wodociagéw i Kanalizacji Sp. z o.0. . ‘

ul. Kosciuszki 140, 42-500 Bedzin

Regulamin
przyjmowania i rozpatrywania reklamacji

w Miejskim Przedsiebiorstwie Wodociggow
i Kanalizacji
Sp. z 0.0. w Bedzinie



MPWIK | iciskie przeasiebiorstwo 0 . .

— N Wodociggoéw i Kanalizacji Sp. z o.0.
Q Bedzin ul. Koéciuszki 140, 42-500 Bedzin

ROZDZIAL |
POSTANOWIENIA OGOLNE

§1

Niniejszy regulamin przyjmowania i rozpatrywania reklamacji w Miejskim Przedsiebiorstwie

Wodociggdw i Kanalizacji Sp. z 0.0. w Bedzinie okresla zasady i tryb przyjmowania, rejestrowania
i rozpatrywania reklamacji dotyczgcych $wiadczonych przez Spétke ustug, w szczegdlnosci ilosci
i jakosci $wiadczonych ustug, wysokosci optfat za ustugi, ciggtosci dostaw, cisnienia wody oraz
funkcjonowania przyrzagdéw pomiarowych.

§2

Uzyte w Regulaminie pojecia oznaczaja:

1.

2.

Spotka — jest to Miejskie Przedsiebiorstwo Wodociggéw i Kanalizacji Sp. z o.0. w Bedzinie,
w skréocie MPWIK Sp. z 0.0. w Bedzinie.

Odbiorca ustug — rozumie sie osobe fizyczng lub prawng lub jednostke organizacyjng niebedaca
osobg prawng, ktérej obowigzujace przepisy prawa przyznajg zdolnos¢ prawng, korzystajaca
z ustug swiadczonych przez MPWIK Sp. z 0.0. w Bedzinie.

Petnomocnik — nalezy przez to rozumieé osobg upowazniong do reprezentowania odbiorcy ustug,
legitymujaca sie pisemnym petnomocnictwem zawierajgcym zakres umocowania odpowiedni do
czynnosci wykonywanych w imieniu odbiorcy ustug.

Regulamin — nalezy przez to rozumiec niniejszy Regulamin przyjmowania i rozpatrywania
reklamacji w MPWiK Sp. z 0.0. w Bedzinie.

Reklamacja — nalezy przez to rozumieé zgtoszenie skierowane do MPWiK Sp. z 0.0. w Bedzinie,
w ktdorym odbiorca ustug zgtasza zastrzezenie dotyczace ustug swiadczonych przez MPWiK
Sp. z 0.0. w Bedzinie.

ROZDZIAL I
WNOSZENIE REKLAMACII

§3

1. Reklamacje sktada sie w formie pisemnej:

a) drogg e-mailowq na adres:
poczta@mpwik.bedzin.pl; sekretariat@mpwik.bedzin.pl; ibok@mpwik.bedzin.pl,

b) poprzez interaktywny formularz kontaktowy dostepny na stronie internetowej Spotki:
www.mpwik.bedzin.pl/kontakt

c) za posrednictwem iBOK (internetowego Biura Obstugi Klienta),

d) osobiscie w Dziale Obstugi Klienta lub Sekretariacie Spétki w siedzibie Spétki przy ul. Kosciuszki
140 w Bedzinie,

e) za posrednictwem operatora pocztowego.

2. Reklamacje w imieniu odbiorcy ustug moze ztozy¢ petnomocnik. Wéweczas nalezy przedtozyé do

wgladu dokument udzielonego petnomocnictwa.

3. Reklamacja powinna zawieraé nastepujace informacje:

a) imie i nazwisko albo oznaczenie odbiorcy ustug (kod nabywcy),

b) przedmiot reklamacji,

c) przedstawienie okolicznos$ci uzasadniajgcych reklamacje oraz zgtaszane zgdanie,

d) inne dane umozliwiajace rozpatrzenie reklamacji np. stan wodomierza, zdjecia. W sytuacji
wystgpienia awarii na przytagczu wodociggowym i/lub na przytgczu kanalizacyjnym dokumenty
potwierdzajgce awarie np. zdjecia, faktury za naprawe instalacji, inne,

e) dane kontaktowe odbiorcy ustug (np. adres korespondencyjny, nr telefonu, adres email),
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f) podpis odbiorcy ustug sktadajacego reklamacje.
Na stronie internetowej Spotki www.mpwik.bedzin.pl oraz w Dziale Obstugi Klienta dostepny jest
druk reklamacyjny ,,Formularz reklamacji”.

4. Reklamacje mogg dotyczy¢:

— wystawionych faktur,

wskazania wodomierza (np. gtdwnego, podlicznika, ogrodowego) na otrzymanym rozliczeniu,

— jezeli ekspertyza wodomierza potwierdzita btedne dziatanie wodomierza,

— jezeli miata miejsce awaria przytgcza wodociggowego/przytacza kanalizacyjnego,

— ci$nienia wody,

— jakosci dostarczanej wody (zapach, barwa, metnosc),

— innych sytuacji zwigzanych z iloscig i jakoscig Swiadczonych ustug potwierdzonych dowodami
umozliwiajgcymi przeprowadzenie sprawdzenia.

. Reklamacja dotyczgca naruszenia jakosci wody, ciggtosci dostaw, cisnienia wody lub

funkcjonowania przyrzagdédw pomiarowych powinna by¢ zgtoszona niezwtocznie do MPWiK

Sp. z 0.0. w Bedzinie, zgodnie z procedurg opisang w §3 niniejszego regulaminu.

. Jezeli zastrzezenia dotyczace zaktdcen w dostawie wody i odprowadzaniu sciekdéw, w tym jakosci

wody, ciggtosci dostaw, cisnienia wody, zostang przekazane do dyspozytorni MPWiK Sp. z o.o.

w Bedzinie, dyspozytor jest zobowigzany poinformowac odbiorce ustug, iz reklamacja powinna

zostad ztozona zgodnie z procedurg opisang w §3 niniejszego regulaminu.

. Po otrzymaniu reklamacji, jezeli wymaga tego sytuacja, stuzby MPWIiK Sp. z 0.0. w Bedzinie

dokonajg kontroli w terenie w celu weryfikacji zaistniatego zdarzenia opisanego w reklamaciji,

w terminie ustalonym z odbiorcg ustug.

ROZDZIAL Il
ZASADY i TRYB ROZPATRYWANIA REKLAMACII

§4

. Reklamacje sktadane przez odbiorcéw ustug rozpatrywane sg rzetelnie, wnikliwie, z zachowaniem
nalezytej starannos$ci oraz z poszanowaniem obowigzujacych przepiséw prawa i dobrych
obyczajow.

. Reklamacje rozpatrywane sg bez zbednej zwtoki, nie dtuzej niz w terminie 14 dni od daty jej wptywu
do MPWiK Sp. z 0.0. w Bedzinie.

. W sytuacji, gdy Zrédtem reklamacji sg szczegolnie skomplikowane okolicznosci wymagajace
przeprowadzenia dodatkowego postepowania wyjasniajgcego i uniemozliwiajgce rozpatrzenie
reklamacji w terminie wskazanym w pkt 2, termin na rozpatrzenie reklamacji ulega przedtuzeniu,
przy czym nie moze on by¢ dtuzszy niz 30 dni od dnia wptywu reklamacji do MPWiK Sp. z o.0.
w Bedzinie. O tym fakcie MPWIK Sp. z 0.0. w Bedzinie powiadamia odbiorce ustug wskazujac
ostateczny termin udzielenia odpowiedzi.

§5
Rozpatrujgc reklamacje i zgtoszone zastrzezenia dotyczgce jakosci wody, ustala sie przyczyne

i prawdopodobne miejsce wystepowania wody niezgodnej z wymaganiami, i zaleca sie pobranie
probek wody z hydrantu potozonego najblizej miejsca, w ktérym zgtoszono zastrzezenia.

§6

1. W sytuacji awarii na przytagczu wodociggowym Spdétka moze odstgpi¢ od naliczania optat za Scieki,

ktdre w wyniku awarii nie zostaty odprowadzone do kanalizacji. W takiej sytuacji odbiorca ustug jest
rozliczany na podstawie S$redniego zuzycia odprowadzanych sciekéw liczonych z ostatnich
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6 miesiecy. Warunkiem rozliczenia zgtoszonej reklamacji jest jej ztozenie w formie pisemnej zgodnie
z procedurg okreslong w §3 niniejszego regulaminu.

2. W sytuacji wystgpienia awarii na przytgczu wodociggowym, rozpatrujac reklamacje bierze sie pod
uwage ceny taryfy obowigzujgcej w momencie awarii.

§7
W sytuacji reklamacji wskazanh wodomierza, reklamacja zostanie uwzgledniona,
o ile sprawdzenie prawidtowosci dziatania wodomierza potwierdzi zgtoszone przez odbiorce ustug
zastrzezenia. Sprawdzenie odbywa sie na terenie nieruchomosci, w obecnosci wtasciciela lub jego
petnomocnika i dokonujg go pracownicy MPWiK Sp. z 0.0. w Bedzinie, w uzgodnionym wspdlnie
terminie.

§8

1. W sytuacji, gdy odbiorca ustug zgtasza reklamacje w kwestii wskazarh wodomierza i nie zgadza sie
z nimi, moze wystgpi¢ z wnioskiem do MPWiK Sp. z 0.0. w Bedzinie o jego sprawdzenie - zlecenie
ekspertyzy wodomierza.

2. W takiej sytuacji termin rozpatrzenia reklamacji ulega zawieszeniu na czas wykonania ekspertyzy
wodomierza przez uprawniony organ. Termin na rozpatrzenie reklamacji zostaje wznowiony w dniu
otrzymania przez MPWiK Sp. z 0.0. w Bedzinie swiadectwa wykonania ekspertyzy wodomierza.

3. Druk wniosku o ekspertyze wodomierza ,Zlecenie wykonania ekspertyzy wodomierza”
opublikowany jest na stronie internetowej www.mpwik.bedzin.pl oraz dostepny w Dziale Obstugi
Klienta.

4. MPWIiK Sp. z 0.0. w Bedzinie zleca uprawnionemu organowi sprawdzenie prawidtowosci wskazan
wodomierza zdemontowanego u odbiorcy ustug, w terminie 14 dni od daty demontazu
wodomierza.

5. Powydaniu swiadectwa ekspertyzy wodomierza przez uprawniony organ, odbiorca ustug otrzymuje
od MPWIK Sp. z 0.0. w Bedzinie Swiadectwo z wynikami ekspertyzy wodomierza.

6. W razie stwierdzenia przez uprawniony organ nieprawidtowosci wskazan wodomierza koszty
wykonania ekspertyzy ponosi MPWiK Sp. z 0.0. w Bedzinie.

7. W sytuacji stwierdzenia przez uprawniony organ na podstawie wydanego swiadectwa, iz wskazania
wodomierza sg prawidfowe i nie odbiegajg od normy, koszty ekspertyzy ponosi odbiorca ustug.

8. Koszt ustugi w przypadku ekspertyzy wodomierza, bedgcego wtasnoscig odbiorcy ustug ponoszony
jest przez odbiorce ustug — bez wzgledu na wynik ekspertyzy.

9. W przypadku, gdy ekspertyza wykaze niesprawnos¢ wodomierza, reklamacja jest realizowana po
uzgodnieniu z odbiorcg ustug warunkéw bonifikaty, aczkolwiek w takiej sytuacji rozliczenie moze
nastgpi¢ na podstawie przecietnych norm zuzycia wody dla poszczegdlnych grup odbiorcéw ustug
okreslonych w przepisach prawa.

§9

1. Reklamacja ztozona przez odbiorce ustug zostaje zarejestrowana w rejestrze — Dzienniku
korespondencji przychodzgcej oraz jezeli dotyczy jakosci wody/cisnienia wody w rejestrze zgtoszen
prowadzonym przez dyspozytornie Spotki. Dyspozytor zobowigzany jest poinformowaé odbiorce
ustug o obowigzku zgtoszenia reklamacji w formie pisemnej, zgodnie z zasadami opisanymi
w niniejszym regulaminie.

2. W sytuacji wptywu reklamacji w formie pisemnej do siedziby Spdtki, pracownik Sekretariatu
przekazuje jg niezwtocznie do Dziatu Obstugi Klienta.

3. Po dokonaniu rejestracji reklamacji dokument przekazywany jest zgodnie z dekretacjg do wtasciwej
komorki organizacyjnej Spétki, wiasciwej do rozpatrzenia reklamacji.
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. Pracownik odpowiedzialny za czynnosci zwigzane z rozpatrzeniem reklamacji gromadzi wszystkie

dane i dokumenty w sprawie bedgcej przedmiotem reklamacji oraz przygotowuje odpowiedz na

reklamacje.

. Reklamacje sg rozpatrywane w uzgodnieniu z innymi komérkami organizacyjnymi Spétki, o ile dana

reklamacja tego wymaga.

. W sytuacji, gdy rozpatrzenie reklamacji wymaga podjecia czynnosci na terenie nieruchomosci lub

obiektu budowlanego nalezgcego do odbiorcy ustug, odbiorca ustug obowigzany jest udostepnié

nieruchomos¢ lub obiekt budowlany upowaznionym pracownikom MPWiK Sp. z 0.0. w Bedzinie.

Zaniechanie powyzszego obowigzku przez odbiorce ustug wstrzymuje rozpatrzenie reklamacji do

czasu udostepnienia nieruchomosci lub obiektu budowlanego.

. Przygotowana przez pracownika odpowiedz na reklamacje wymaga akceptacji bezposredniego

przetozonego oraz podpisania przez Zarzad Spotki.

. Odpowiedz na reklamacje odbiorcy ustug powinna zosta¢ udzielona w formie pisemnej, dopuszcza

sie przekazanie jej za pomocg poczty elektronicznej, o ile taka forma odpowiedzi na reklamacje

zostata wskazana w jej tresci i odbiorca ustug wyrazit zgode na przestanie odpowiedzi na podany

adres email.

. Odpowiedz na reklamacje powinna zawiera¢ w szczegélnosci:

— wyczerpujacg informacje na temat stanowiska MPWIK Sp. z 0.0. w Bedzinie w sprawie bedacej
przedmiotem skierowanych w reklamacji zastrzezen,

— uzasadnienie odpowiedszi,

— wskazanie osoby do kontaktu ze strony MPWiK Sp. z 0.0. w Bedzinie w danej sprawie.

§10

. Sktadajgc reklamacje dotyczacg faktury VAT odbiorca ustug nie dokonuje zwrotu oryginatu faktury
VAT do MPWiK Sp. z 0.0. w Bedzinie.

. Do czasu rozpatrzenia reklamacji odbiorca ustug jest zobowigzany optaca¢ otrzymane od MPWiK
Sp. z 0.0. faktury VAT zgodnie z terminem ptatnosci widocznym na fakturze.

. W sytuacji stwierdzenia w wyniku wniesienia reklamacji nieprawidtowosci w naliczaniu optat za
ustugi, zostanie wystawiona faktura korygujgca. Korekta moze obejmowac wiecej niz jeden okres
rozliczeniowy, jesli wczesniej takie wystepowaty nieprawidtowosci lub btedy w naliczaniu
naleznosci.

. Jezeli z wyliczonej przez MPWiK Sp. z 0.0. korekty bedzie wynikata nadptata, Spétka zaliczy jg na
poczet przysztych ptatnosci. Istnieje mozliwo$é wystapienia o zwrot nadptaty, w tym celu na stronie
internetowej Spétki www.mpwik.bedzin.pl oraz w Dziale Obstugi Klienta dostepny jest druk wniosku
»Whniosek o dokonanie zwrotu nadptaty na konto”, ktéry nalezy ztozy¢ do Spotki.

ROZDZIAL V
POSTANOWIENIA KONCOWE

§11

. Wszystkie reklamacje podlegajg rejestracji zgodnie z obowigzujagcg w Spdice Instrukcjg
kancelaryjna.

. Okres przechowywania reklamacji jest zgodny z obowigzujgcym w MPWiIK Sp. z 0.0. w Bedzinie
Jednolitym Rzeczowym Wykazem Akt (zatgcznik do Instrukcji Kancelaryjnej).

§12
. Administratorem danych osobowych odbiorcy ustug sktadajgcego reklamacje jest Miejskie

Przedsiebiorstwo Wodociggdw i Kanalizacji Sp. z 0.0. w Bedzinie ul. KosSciuszki 140.
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2.

3.

4.

W razie pytan w zakresie ochrony danych osobowych prosimy o kontakt z Inspektorem Ochrony
Danych poprzez e-mail: iod@mpwik.bedzin.pl.

Za ,dane osobowe” uwaza sie informacje dotyczace zidentyfikowanej lub mozliwej do
zidentyfikowania osoby.

U Administratora wdrozono $rodki, aby dane osobowe byty chronione przed utraty, kradziez,
niewtasciwym uzyciem i nieautoryzowanym dostepem, ujawnieniem, zmiang lub zniszczeniem.
Ochrone zapewniajg odpowiednie srodki techniczne i organizacyjne oraz zasady bezpieczenistwa.
Dane osobowe odbiorcy ustug sktadajgcego reklamacje bedg przez Administratora przetwarzane
w celu rozpatrzenia ztozonej reklamacji, na podstawie art. 6 ust. 1 lit. b ogdlnego rozporzadzenia,
w zakresie niezbednym do wykonania umowy, ktérej strong Pani/Pan jest, ktdrej dane dotyczg lub
do podjecia dziatan na Pani/Pana zgdanie przed zawarciem umowy; na podstawie zgody osoby,
ktérej dane dotyczg na podstawie art. 6 ust. 1 lit. a ogdlnego rozporzadzenia (dane dobrowolnie
podane przez odbiorce ustug); na podstawie art. 6 ust. 1 lit. c ogdlnego rozporzadzenia w zakresie
wykonywania cigzgcych na Administratorze obowigzkdw prawnych (np. przepisy prawa cywilnego,
podatkowe/rachunkowe); na podstawie art. 6 ust. 1 lit. f ogdlnego rozporzadzenia w zakresie
realizacji prawnie uzasadnionego interesu Administratora obejmujgcego m.in. ewentualne ustalenia
lub dochodzenia roszczen/obrony przed roszczeniami zwigzanymi z dang sprawa.

. Administrator moze kontaktowac sie w sprawie reklamacji telefonicznie i/lub za pomocg poczty

elektronicznej, gdy numer telefonu/adres konta mailowego pozyskat bezposrednio od odbiorcy
ustug sktadajgcego reklamacje w celu kontaktu.

Dostep do danych osobowych odbiorcy ustug skfadajgcego reklamacje majg pracownicy
Administratora  upowaznieni do przetwarzania danych  osobowych/wspdtpracownicy
Administratora na podstawie zawartych stosownych umoéw powierzenia np. na obstuge w zakresie
IT/ oprogramowania/biura informacji gospodarczej/firmy archiwizujgce dokumenty. Dane osobowe
odbiorcy ustug moga zostaé przekazane uprawnionym organom na podstawie obowigzujgcych
przepisOw prawa.

Podanie danych jest dobrowolne, jednak ich niepodanie bedzie skutkowato brakiem mozliwosci
rozpatrzenia reklamaciji.

. Odbiorcy ustug sktadajgcemu reklamacje przystuguje prawo Zzadania dostepu do swoich danych

osobowych, uzyskania ich kopii, zgdania ich sprostowania, usuniecia, ograniczenia ich przetwarzania
a takze prawo do przenoszenia danych; prawo do cofniecia zgody, przy czym wycofanie zgody nie
wptywa na zgodnosé z prawem przetwarzania, ktérego dokonano na podstawie zgody przed jej
wycofaniem; przystuguje prawo do wniesienia w dowolnym momencie sprzeciwu — z przyczyn
zwigzanych ze szczegdlng sytuacjg — wobec przetwarzania dotyczgcych danych osobowych odbiorcy
ustug opartego na art. 6 ust. 1 lit. f ogélnego rozporzadzenia.

10.Administrator informuje, iz mozna wnies¢ skarge do organu nadzorczego Prezesa Urzedu Ochrony

Danych Osobowych.

11.Dane osobowe odbiorcy ustug nie bedg przekazywane do Panstw trzecich oraz nie beda

wykorzystywane w procesach automatycznego profilowania.

12.Dane osobowe odbiorcy ustug bedg wykorzystywane przez okres niezbedny do realizacji celow

opisanych powyzej, przez okres rozpatrywania reklamacji/trwania umowy i po jej zakonczeniu tak
dtugo jak wymagajg tego odpowiednie przepisy prawa w tym przepisy do ustalenia, dochodzenia
lub obrony roszczen (przedawnienia roszczen lub do momentu zakonczenia postepowan), przy czym
dane osobowe podane w celu rozpatrzenia niniejszej reklamacji a zbedne do $wiadczenia ustug na
podstawie umowy zostang usuniete; zgodnie z wewnetrznym JRWA; do momentu cofniecia zgody
dla danych podanych dobrowolnie (numer telefonu kontaktowego/adres email).
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