Proces reklamacji — Miejskie Przedsiebiorstwo Energetyki Cieplnej
Nowy Targ Sp. z 0.0.

Cel

Zapewnienie, ze wszelkie reklamacje klientdw sg rozpatrywane i efektywnie rozwigzywane oraz
przeprowadzone sg analizy przyczyn i podejmowane dziatania korygujace.

Przedmiot i zakres

Procedura obejmuje postepowanie dotyczgce przyjecia i rozpatrzenia reklamacji w odniesieniu do
catego zakresu dziatalnosci Spoétki. Procedura ustala réwniez uregulowania dotyczace prowadzenia
odpowiednich analiz i podejmowania dziatan w celu unikniecia pojawienia sie ponownych reklamacji.

Definicje

1. Reklamacja: (skarga, zazalenie) zgtoszone przez klienta zastrzezenie dotyczace nieprawidtowosci w
funkcjonowaniu urzadzen pomiarowo-rozliczeniowych, niezgodnosci wykonanej ustugi lub
dostarczonego produktu. Reklamacje mogg by¢ zgtaszane przez klienta pisemnie, telefonicznie, poczta

elektroniczng lub faksem. Reklamacje mogg by¢ rdéwniez zgtaszane osobiscie w jednostce
organizacyjnej spotki obstugujgcej klienta.

2. Dokumenty reklamacyjne: dokumenty stanowigce prawno - dowodowg strone postepowania
reklamacyjnego. Winny by¢ sporzadzone z zachowaniem obowigzujgcych przepiséw i z najwyziszg
starannoscig, zgodnie z zasadami korespondencji handlowej. Zadaniem dokumentéw reklamacyjnych
jest:

- identyfikacja reklamowanego produktu / ustugi;

- sprecyzowanie kwestionowanej niezgodnosci;

- ustalenie sposobu , terminu i odpowiedzialnosci za zatatwienie reklamacji;

- ustalenie dziatan profilaktycznych na przysztosc.

Reklamacja zgtoszona przez klienta/odbiorce ustug zawiera (wniosek reklamacyjny zat. Nr.2):

1) imie i nazwisko lub firme odbiorcy ustug,

2) przedmiot reklamacji,

3) przedstawienie okolicznos$ci uzasadniajgcych reklamacje,
4) numer i date umowy,

5) podpis odbiorcy ustug.



Odpowiedzialnos¢ i uprawnienia

Lp. Zadania

Odpowiedzialne i / lub uprawnione
osoby

1. |Koordynacja dziatan dotyczacych postepowania
reklamacyjnego.

Prezes Zarzadu/Dyrektorzy

2. | Merytoryczne rozpatrzenie reklamacji.

Wszystkie zainteresowane dziaty

3. | Przygotowanie orzeczenia w sprawie rozwigzania
reklamaciji.

Biuro Obstugi Klienta

4. | Decyzje dotyczace reklamacji.

Dyrektor odpowiedzialny/Kierownik

5. | Inicjowanie dziatan korygujacych.

Dyrektor odpowiedzialny/Kierownik

6. | Przechowywanie dokumentacji reklamacyjnej.

Biuro Obstugi Klienta

Schemat blokowy
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Przyjecie zgtoszenia
reklamacyjnego.
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Rejestracja zgtoszenia
reklamacyjnego.

Zgtoszenie reklamacyjne.
Pisma klientéw.

Zgtoszenie reklamacyjne.

Rozpatrzenie reklamacji
(badania, opinie).

Rejestr.
Karta rozpatrzenia reklamacji.

A 4

\4

Karta rozpatrzenia reklamacji.

Ustalenie sposobu rozwigzania
reklamacji.

Uzgodnienia z klientem.

| Karta rozpatrzenia
—> reklamacji.

Powiadowmienie klienta.




Przyjecie i rozpatrzenie reklamac;ji

Wszystkie zgtoszenia reklamacyjne wptywajgce od klientéw sg kierowane do Prezesa Zarzadu po
wczesniejszym zarejestrowaniu przez sekretariat w Dzienniku korespondencyjnym.

1) Prezes Zarzadu kieruje reklamacje do Biura Obstugi Klientow oraz poszczegdinych dziatéw lub
zainteresowanych stuzb/osdb.

2) Dyrektorzy/Kierownicy dziatéw dokonujg wstepnych ustalern dot. przedmiotowej sprawy
i jednoczesnie polecajg zainteresowanym stuzbom wykonanie wtasciwych analiz i opinii
umozliwiajgcych ocene zasadnosci i sposobu rozwigzania.

3) Po zebraniu wszystkich opinii i materiatow analitycznych Dyrektor/Kierownik przekazuje ostateczne
whnioski do Biura Obstugi Klienta, gdzie opracowana jest pisemna wersja odpowiedzi dla klienta. Biuro
Obstugi Klienta przedstawia ostateczng wersje do zatwierdzenia Prezesowi Zarzadu.

4) Klient zostaje pisemnie lub telefonicznie powiadomiony o sposobie rozwigzania reklamacji.
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Terminy zatatwiania reklamac;ji

Udzielanie odpowiedzi na reklamacje, skargi czy zazalenia odbiorcdw ustug jezeli strony nie
postanowity inaczej, nastepuje w ciggu:

1) 12 godzin - w przypadku informacji lub odpowiedzi telefonicznych na reklamacje i skargi sktadane
przez telefon lub informacji o przewidywanym terminie udzielenia pisemnego wyjasnienia,

2) 14 dni kalendarzowych od dnia pisemnego dostarczenia reklamacji lub od dnia dokonania ogledzin
zwigzanych z reklamacjg - w przypadku odpowiedzi pisemnych na reklamacje, skargi i zazalenia
odbiorcow sktadane na pismie oraz odpowiedzi na reklamacje i skargi ztozone przez telefon, ktére
wymagajg przeprowadzenia dodatkowych analiz,

3) 30 dni kalendarzowych od dnia ztozenia reklamacji - w przypadku odpowiedzi pisemnych na
reklamacje, skargi i zazalenia odbiorcow skfadane na pismie, ktére wymagajg przeprowadzenia
postepowania wyjasniajgcego tj. wymaga wydania opinii rzeczoznawcy lub podjecia innych
koniecznych dziatan,

Uwarunkowania dotyczace procesu reklamac;ji

Caty proces reklamacyjny musi by¢ zorganizowany tak, aby reklamacja (skarga, zazalenie) byta
rozwigzana w uzgodnionym trybie wedtug ogdlnych warunkéw sprzedazy lub postanowien
indywidualnych uméw. Przy rozpatrywaniu reklamacji muszg by¢ uwzglednione przepisy prawne.

W przypadku odmowy uznania reklamacji decyzja musi by¢ poparta opinig kierownika pionu.

Zapobieganie ponownemu wystapieniu reklamacji

Wszystkie reklamacje (zazalenia, skargi) musza by¢ zanalizowane w kierunku ustalenia przyczyn
i okreslenia dziatan korygujacych lub zapobiegawczych.

Dokumentacja i zapisy dotyczgce reklamac;ji
Na dokumentacje i zapisy dotyczace reklamacji sktadajg sie:

— Rejestr reklamacji.

— Whniosek reklamacyjny

— Karta rozpatrzenia reklamacji.

— Dokumenty zwigzane, takie jak pisma klientdow, pisma spotki, protokoty ogledzin ibadan,
uzgodnienia wewnetrzne.

Cata dokumentacje reklamacyjng kompletuje i przechowuje Biuro Obstugi Klienta, przez okres dwdch
lat.

Poszczegdlne zainteresowane dziaty przechowujg te czesci dokumentacji reklamacyjnej, ktére ich
bezposrednio dotycza.



Zataczniki

— Whniosek reklamacyjny
— Karta rozpatrzenia reklamacji
— Rejestr reklamacji
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3. Opinie i uzgodnienia:
Imie i nazwisko, data, podpis Imie i nazwisko, data, podpis

4. Sposdb rozwigzania:
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Petnomocnik: data, podpis Dyrektor/Kierownik: data, podpis



REJESTR REKLAMACII MIEJSKIEGO PRZEDSIEBIORSTWA ENERGETYKI CIEPLNEJ NOWY TARG SP. Z O.0.

Dane klienta/odbiorcy ustug
Przedmiot reklamacji Uwagi Data

Nazwa Adres Tel. / e-mail

Podpis




