INSTRUKCJA PROCESU ROZPATRYWANIA SKARG

Sposoéb rozpatrywania skarg dotyczacych dziatalnosci Laboratorium Centralnego Katowickich Wodociggéw S.A.:

1.

Przyjmowanie skarg.
Skargi moga by¢ skladane w formie pisemne; :

e w Biurze Obstugi Klienta (40 — 335 Katowice, ul. Obrohcéw Westerplatte 89);
e bezposrednio w siedzibie Laboratorium (40 — 334 Katowice, ul. Obroncéw Westerplatte 130);
e za posrednictwem poczty elektroniczne;.

W przypadku skargi ustnej sporzgdzana jest notatka dotyczaca skargi, ktora jasno okresla przedmiot skargi,
osobe zgtaszajgca, date przeprowadzonej rozmowy, dane kontaktowe osoby zgtaszajgcej lub podmiotu, w
imieniu ktérego dziata.

Niezaleznie od formy zlozenia skargi o fakcie jej wplyniecia niezwtocznie informowany jest Kierownik
Laboratorium.

Rejestracja skarg.

Kazda skarga w chwili jej wptyniecia do Laboratorium podlega rejestracji w ,Rejestrze skarg” — zatgcznik
ZPO-06/1.

Czas rozpatrzenia skargi od chwili wptyniecia do wystania odpowiedzi nie moze przekraczaé¢ 14 dni. W
uzasadnionych przypadkach czas ten moze zosta¢ wydtuzony pod warunkiem poinformowania osoby
skladajgcej skarge o tym fakcie.

O kazdej zlozonej skardze informowany jest Prezes Zarzadu Katowickich Wodociggow S.A.

3. Rozpatrzenie skargi.

¢ Kierownik Laboratorium okresla zasadnos¢ ztozonej skargi;

e Kierownik Laboratorium wspdlnie ze Specjalistg ds. jakosci dokonuje wstepnej analizy skargi
ustalajgc jej charakter i obszar, ktérego moze dotyczy¢. Na tej podstawie wyznacza osobe
odpowiedzialng za przebieg rozpatrzenia skargi;

e Osoba odpowiedzialna za rozpatrzenie skargi podejmuje dziatania majgce na celu wyjasnienie
wszystkich okolicznosci zwigzanych z zakwestionowanymi badaniami;

e Wszelkie podejmowane dziatania zwigzane z rozpatrzeniem skargi sg szczegétowo opisywane w
.Rejestrze skarg”.

4. Odpowiedz na skarge.

e Na podstawie przeprowadzonej analizy Kierownik Laboratorium lub osoba wyznaczona do
rozpatrzenia skargi przygotowuje pisemng odpowiedz na wniesiong skarge wraz z uzasadnieniem
uznania, badz nie uznania jej zasadnosci;

e Kierownik Laboratorium przedstawia tres¢ pisma do akceptacji Prezesa Zarzadu Katowickich
Wodociggéw S.A., po czym przesylta je do osoby sktadajgcej skarge;

e W przypadku, gdy klient nie zgadza sie ze stanowiskiem Laboratorium dotyczgcym rozpatrzenia
skargi, Laboratorium wyraza gotowos¢ poddania sie arbitrazowi innej niezaleznej placowki
badawczej. W sprawach spornych dalszy tryb postepowania w przedmiotowej sprawie regulowany
jest poprzez aktualne przepisy prawa.



