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Zatgcznik nr 1 do Zarzadzenia 26/2023
z dnia 22.12.2023 r. Prezesa Zarzgdu GWiK
Sp. z 0. 0. w Goleniowie

REGULAMIN PRZYJMOWANIA I ROZPATRY WANIA REKLAMACIJI
W PRZEDSIEBIORSTWIE GOLENIOWSKIE WODOCIAGI 1 KANALIZACJI
SP. Z 0.0. W GOLENIOWIE

ROZDZIAL 1
POSTANOWIENIA OGOLNE

§1
Regulamin przyjmowania i rozpatrywania reklamacji w Przedsigbiorstwie Goleniowskie Wodociagi i
Kanalizacja Sp. z 0.0. w Goleniowie okresla zasady i tryb przyjmowania, rejestrowania oraz
rozpatrywania reklamacji dotyczacych $wiadczonych Goleniowskie Wodociagi i Kanalizacja Sp. z 0.0.
w Goleniowie ustug, w tym w szczegdlnoscei:
-ilosci i jakosci swiadczonych ustug,
-wysokosci oplat za ustugi, cigglosci dostaw i cisnienia wody;
-funkcjonowania przyrzadéw pomiarowych.

§2
Celem niniejszego regulaminu jest:
1) zapewnienie klientowi mozliwosci zlozenia reklamacji w sposob dostosowany do indywidualnych
potrzeb klienta, terminowego i sprawnego rozpatrzenia reklamacji oraz
2) zagwarantowanie, ze reklamacje bedg odpowiednio wykorzystywane przez GWiK do doskonalenia
procesoéw oraz poprawy jakosci $wiadczonych ustug i zwigkszenia zadowolenia odbiorcéw ustug.

§3

Ilekro¢ w niniejszym regulaminie jest mowa o:
1) kliencie - nalezy przez to rozumie¢: osobe fizyczng lub osobg prawng lub jednostke organizacyjng nie
bedaca osoba prawng, ktdrej obowigzujace przepisy prawa przyznaja zdolnos¢ prawng bedgca odbiorca
ustug swiadczonych przez GWiK lub ubiegajgca si¢ o przylaczenie do sieci wodociggowej lub
kanalizacyjnej, ktora zlozyla reklamacjg;
2) organie regulacyjnym - nalezy przez to rozumie¢ wlasciwego miejscowo dyrektora regionalnego
zarzadu gospodarki wodnej Panstwowego Gospodarstwa Wodnego Wody Polskie
3) pelnomocniku - nalezy przez to rozumie¢ osobg¢ upowazniong do reprezentowania klienta,
legitymujacg si¢ pisemnym pelnomocnictwem zawierajgcym zakres umocowania odpowiedni do
czynnosci wykonywanych w imieniu klienta;
4) regulaminie - nalezy przez to rozumie¢ niniejszy Regulamin przyjmowania i rozpatrywania
reklamacji w Przedsigbiorstwie Goleniowskie Wodociagi i Kanalizacja Sp. z 0.0. w Goleniowie;
5) reklamacji — nalezy przez to rozumie¢ wystapienie skierowane do GWiK, w ktérym klient zglasza
zastrzezenia dotyczace ustug $wiadezonych przez GWiK;
6) uprawnionym organie — nalezy przez to rozumie¢ Okregowy Urzgd Miar w Szczecinie.
7) GWiK - nalezy prze to rozumie¢ Przedsigbiorstwie Goleniowskie Wodociagi i Kanalizacja Sp. z o.0.
w Goleniowie.
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ROZDZIAL 11
ZASADY PRZYJMOWANIA REKLAMACJI

§4
1. Reklamacjg sktada si¢ w formie pisemne;:
1) osobiscie w Biurze Obstugi Klienta GWiK zlokalizowanego przy ul. I Brygady Legionow 18A,
72-100 Goleniow,
2) za posrednictwem operatora pocztowego,
3) droga e-mailowa na adres biuro@gwik.goleniow.pl lub
4) za posrednictwem eBOK.
2. Reklamacje w imieniu klienta moze zlozy¢ pelnomocnik.
3. Reklamacja powinna zawierac:
1) imie i nazwisko albo oznaczenie klienta,
2) przedmiot reklamacji,
3) przedstawienie okoliczno$ci uzasadniajacych reklamacj¢ oraz zglaszane zadanie,
4) inne dane umozliwiajgce rozpatrzenie reklamacji (stan wodomierza, zdjgcia). W przypadku
wystapienia awarii na przyltgczu (wod.-kan.) dokumenty potwierdzajgce awari¢, w szczegdlnosci:
zdjecia, faktury za naprawe instalacji,
5) dane kontaktowe klienta (adres korespondencyjny, nr tel. lub adres mailowy) oraz
6) podpis klienta lub petnomocnika. W przypadku reprezentowania przez pelnomocnika niezbedne
jest zalgczenie do wniosku reklamacyjnego pelnomocnictwa)
4, Reklamacja dotyczgca naruszenia jakoscei, cigglosci dostaw, cisnienia wody lub funkcjonowania
przyrzadéw pomiarowych powinna by¢ wniesiona niezwlocznie po wystapieniu zakldcenia, w celu
dokonania sprawdzenia przez GWiK .
5. Pozostate reklamacje klient winien zglosi¢ w terminie 14 dni od daty otrzymania faktury lub od dnia
zaistnienia zdarzenia stanowigcego podstawe reklamacji.

ROZDZIAL 111
ZASADY 1 TERMIN ROZPATRYWANIA REKLAMACJI

§5

1. Reklamacja rozpatrywana jest bez zbgdnej zwloki, nie dtuzej niz w terminie 30 dni od daty jej
wplywu do GWiK.
2. W przypadku, gdy zrédtem reklamacji sg szczegdlnie skomplikowane okolicznosci wymagajace
przeprowadzenia dodatkowego postgpowania wyjasniajacego i uniemozliwiajgce rozpatrzenie
reklamacji w terminie wskazanym w ust. 1, termin na rozpatrzenie reklamacji ulega przedtuzeniu, o
czym GWiK powiadamia klienta wskazujac ostateczny termin, w ktérym wniesiona reklamacja zostanie
rozpatrzona oraz przyczyne jej rozpatrzenia w wydhizonym terminie.
3. W przypadku, gdy rozpatrzenie reklamacji wymaga podjgcia czynnosci na terenie nieruchomosci lub
obiektu budowlanego nalezacego do klienta, klient obowiazany jest udostgpni¢ nieruchomos¢ lub obiekt
budowlany osobom reprezentujagcym GWiK. Zaniechanie powyzszego obowiazku przez klienta
wstrzymuje rozpatrzenie reklamacji do czasu udostgpnienia nieruchomosei lub obiektu budowlanego.
4. Odpowiedz na reklamacj¢ powinna zawiera¢ w szczegolnosci:

1) wyczerpujaca informacje na temat stanowiska GWiK w sprawie bgdacej przedmiotem

skierowanych w reklamacji zastrzezen,

2) uzasadnienie — w przypadku nieuwzglednienia w catosei lub czesei reklamaci,
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3) imig i nazwisko pracownika GWiK udzielajacego odpowiedzi (ze wskazaniem zajmowanego
przez niego stanowiska sluzbowego).

5. GWiK udziela odpowiedzi na reklamacj¢ w formie pisemnej, chyba ze klient wskaze inny
sposob kontaktu.

§6
1. W przypadku nieuwzglednienia reklamacji, klientowi przystuguje prawo wniesienia do Prezesa
Zarzgdu GWiK wniosku o ponowne rozpoznanie sprawy, w terminie 14 dni od daty otrzymania
odmowy jej uwzglednienia.
2. Wniosek, o ktorym mowa w ust. 1, rozpatrywany jest w terminie 21 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 $ciekoéw przez GWiK,
2) odcigcia dostawy wody lub zamknigcia przylgcza kanalizacyjnego, lub odmowy przylgczenia do
sieci nieruchomosci osobie ubiegajgcej si¢ o przylaczenie nieruchomosci do sieci klient lub GWiK
mogg zlozy¢ wniosek o rozstrzygnigcie sporu do wlasciwego organu regulacyjnego.

§7
1. Ztozona przez klienta reklamacja naleznosci wynikajacej z wystawionej przez GWiK faktury nie
wstrzymuje obowigzku terminowe;j jej zaplaty przez klienta.
2. W przypadku uwzglednienia reklamacji przez GWiK nalezna klientowi kwota zostanie zaliczona na
poczet przysztych naleznosci lub na zgdanie klienta zwrdécona klientowi na wskazany przez niego nr
rachunku bankowego w terminie 14 dni od daty pisemnego zgloszenia zgdania.

ROZDZIAL 1V
WSKAZANIA WODOMIERZY, A PROCES REKLAMACYJNY

§8
W przypadku braku waznej legalizacji:
1) wodomierza gléwnego, bedacego wlasnoscia GWik, a niewymienionego z winy lezgcej po stronie
klienta (np. nieudostepnienie przez klienta pracownikom GWiK wodomierza do wymiany) lub
wodomierza dodatkowego (np. do celow wody bezpowrotnie zuzytej), bedacego wlasnoseig klienta
reklamacje dotyczace niewlasciwych wskazan wodomierza lub optat naliczonych z tego tytulu nie beda
uwzgledniane.

§9
1. W przypadku gdy klient nie zgadza si¢ ze wskazaniami wodomierza gldwnego moze wystgpi¢ do
GWiK z wnioskiem o jego sprawdzenie (zlecenie ekspertyzy wodomierza) na zasadach okreslonych
w § 10.
2. W przypadku, o ktorym 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 GWikK $wiadectwa wykonania ekspertyzy wodomierza.

§ 10
1. Klient sktada pisemny wniosek o sprawdzenie prawidtowosci wskazan wodomierza gtdéwnego. Druk
wniosku do pobrania ,,Wniosek o wykonanie ekspertyzy wodomierza” opublikowany jest na stronie
internetowej GWiK www.gwik.pl, w zakladce DLA KLIENTA/DO POBRANIA/ poz. 23 - druk BOK 9
oraz dostgpny w Biurze Obstugi Klienta GWiK.
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2. Wymiany wodomierza gléwnego na nieruchomosci nalezacej do klienta dokonuje GWiK - po
wezesniejszym uzgodnieniu terminu z klientem.

3. GWIiK zleca uprawnionemu organowi sprawdzenie prawidtowosci wskazan wodomierza gtéwnego
zdemontowanego u klienta, w terminie 14 dni od daty od daty demontazu wodomierza.

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

5. W przypadku udokumentowania na podstawie wydanego swiadectwa, iz wskazania wodomierza
gtownego sg prawidlowe i nie odbiegaja od normy, koszty ekspertyzy ponosi klient.

6. W przypadku stwierdzenia przez uprawniony organ nieprawidtowosci wskazan wodomierza
gtownego koszty wykonania ekspertyzy ponosi GWiK.

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

§11
W przypadku reklamacji wskazan wodomierza gtéwnego, reklamacja zostanie uwzgledniona, o ile
sprawdzenie prawidtowosci dziatania wodomierza potwierdzi zgltoszone przez klienta zastrzezenia.

ROZDZIAL V
TRYB POSTEPOWANIA Z REKLAMACJAMI

§ 12

1. Kazda reklamacja podlega, w szczegdlno$ei:

1) rejestracji w systemie informatycznym GWiK przez pracownika rozpatrujacego reklamacje oraz

2) dekretacji i przekazaniu do wiasciwej komorki organizacyjnej GWiK w celu udzielenia wyjasnien.
2. Pracownik rozpatrujgcy reklamacj¢ gromadzi wszystkie dane i dokumenty w sprawie bedace;j
przedmiotem reklamacji oraz przygotowuje projekt odpowiedzi.
4. Przygotowana przez pracownika odpowiedz na reklamacj¢ wymaga akceptacji jego bezposredniego
przetozonego. Odpowiedz po akceptacji przekazywana jest do podpisania Prezesowi Zarzadu GWIK.
5. Informacje dotyczace reklamacji, w szczegolnosci sposdb oraz termin jej rozpatrzenia sg na biezgco
odnotowywane w systemie informatycznym GWiK.

ROZDZIAL V1
POSTANOWIENIA KONCOWE

§ 13
Regulamin wchodzi w zycie z dniem jego zatwierdzenia
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