Zatgcznik do zarzadzenia Nrb.:)?/2024
2 dnia A\.sierpnia 2024 r.

Zasady udzielania porad i pomocy konsumentom

przez Powiatowego Rzecznika Konsumentéw w Puttusku

Cel procedury

§1.

Celem procedury jest okreslenie zasad udzielania porad i pomocy konsumentom przez
Powiatowego Rzecznika Konsumentdw w Puttusku na terenie powiatu puttuskiego.

Odpowiedzialnos¢ i uprawnienia

§2.

Powiatowy Rzecznik Konsumentow w Puttusku jest uprawniony i odpowiedzialny za:

1) zapewnienie bezptatnego poradnictwa konsumenckiego i informacji prawnej w zakresie
ochrony intereséw konsumentéw;

2) sktadanie wnioskéw w sprawie stanowienia i zmian przepisow prawa miejscowego
w zakresie ochrony intereséw konsumentow;

3) wystepowanie do przedsiebiorcdw w sprawach ochrony praw i intereséw konsumentow;

4) wspoétdziatanie z Prezesem Urzedu Ochrony Konkurencji i Konsumentéw w Warszawie,
organami Inspekcji Handlowej oraz organizacjami konsumenckimi;

5) wykonywanie innych zadan okreslonych w ustawie lub przepisach odrgbnych;

6) podejmowanie dziatan o charakterze edukacyjno-informacyjnym.

Powiatowy Rzecznik Konsumentéw w Puftusku uprawniony i odpowiedzialny jest

za przyjmowanie interesantéw zgtaszajacych sie do Rzecznika osobiécie, telefonicznie,

pisemnie w sprawach o naruszenie intereséw konsumentéw poprzez:

1) udzielenie porad i informacji prawnej z zakresu konsumenckiego;

2) analize wnioskdw zgtoszonych przez interesantow;

3) analize odpowiedzi przedsiebiorcéw na pisma konsumentow;

4) przygotowanie pism wyjaéniajgcych do konsumentow oraz wystapieri do przedsigbiorcow
i innych urzedéw wspdtpracujacych w zakresie prowadzonej sprawy;

5) monitorowanie realizowanej sprawy:

a) przygotowanie w razie potrzeby monitéw do przedsiebiorcow,
b) rozwazenie podstaw do ztoZzenia wniosku o ukaranie;

6) analize odpowiedzi przedsiebiorcy na wystgpienie rzecznika;

7) przygotowanie pism do innych instytucji wspétpracujacych z Powiatowym Rzecznikiem
Konsumentéw w Puttusku — o ile przy okazji realizacji sprawy okaze sig, ze podjgcie
wspotpracy jest uzasadnione i celowe.

Powiatowy Rzecznik Konsumentéw w Puftusku zobowiazany jest do obstugi korespondencji

wplywajacej na elektroniczng poczte na adres: d.ciosek@powiatpultuski.pl poprzez:

1) analize wptywajacej korespondencji;



2) udzielenie odpowiedzi w przypadku pytan i wnioskdw w sprawach, nie wymagajacych
analizy dokumentacji;

3) udzielenie informacji o koniecznosci dostania dokumentéw i/badZ o ztozenie pisemnego
whniosku celem dokonania przez Rzecznika wystapienia do przedsigbiorcy;

Powiatowy Rzecznik Konsumentéw w Puttusku w zwigzku z wykonywaniem zadan z zakresu

obstugi kancelaryjno-administracyjnej jest uprawniony i odpowiedzialny za:

1) przyjmowanie pisemnych wnioskdw konsumentéw i odnotowywanie faktu przyjgcia
w kancelarii Starostwa Powiatowego w Puttusku oraz rejestrze wniesionych spraw
z zakresu ochrony praw konsumenckich;

2) prowadzenie akt spraw w formie papierowej i nadawanie numeréw sprawy zgodnie
z rzeczowym wykazem akt;

3) monitorowanie stanu wyposazenia biura w potrzebne do pracy materialy biurowe
i eksploatacyjne — zgtoszenie do Wydziatu Organizacji i Nadzoru Starostwa Powiatowego
w Puttusku informacji o biezacym zapotrzebowaniu.

Dokumenty zwigzane

§3.

Ustawa z dnia 16 lutego 2007 r. o ochronie konkurencji i konsumentéw (Dz. U. z 2024 r. poz.
594).

Ustawa z dnia 30 maja 2014 r. o prawach konsumenta (Dz. U. z 2023 r. poz. 2759, ze zm.).
Ustawa z dnia 23 kwietnia 1964 r. Kodeks cywilny (Dz. U. z 2024 r. poz. 1061).

Ustawa z dnia 23 sierpnia 2007 r. o przeciwdziataniu nieuczciwym praktykom rynkowym ( Dz.
U. z 2023 r. poz. 845).

Formularz — wniosek konsumenta.

Opis przebiegu postepowania
§ 4.

Przyjmowanie wnioskéw

1) Konsument moze ztozy¢ pisemny wniosek o udzielenie pomocy lub interwencjg rzecznika
na jego rzecz do przedsiebiorcy. Wniosek moze zosta¢ ztozony bezposrednio u rzecznika,
w kancelarii Starostwa Powiatowego w Puttusku, moze by¢ przestany przez operatora
pocztowego lub przez Elektroniczng Skrzynke Podawczg ePUAP.

2) Konsument przesyla wniosek lub sktada osobiscie o udzielenie pomocy na adres urzedu,
tj. Starostwo Powiatowe w Puttusku, ul. Marii Sktodowskiej-Curie 11, 06-100 Puttusk,
Konsument przesyta wniosek o udzielenie pomocy pocztg elektroniczng na adres:
d.ciosek@powiatpultuski.pl oraz przez e-PUAP
Skrytka Domys$lna: /1424 /skrytka
Skrytka Sktad_ESP: /1424 /SkrytkaESP

3) Rzecznik w ramach wykonywania zadan z zakresu obstugi kancelaryjno-administracyjnej:
a) przyjmuje wnioski sktadane osobiscie u rzecznika lub przekazane w kancelarii

Starostwa Powiatowego w Puftusku, wptywajgce na poczte elektroniczng
i Elektroniczng Skrzynke Podawczg ePUAP;
b) przyjmuje odpowiedzi na podjete wystgpienia i pisma stanowigce kontynuacje
(wptywajace bezposrednio i poprzez kancelarie Starostwa Powiatowego w Puttusku);
c) opracowuje projekty wystapien badz odpowiedzi na wnioski.



2. Rozpatrywanie pisemnych wnioskéw i odpowiedzi w sprawach konsumenckich. Powiatowy
Rzecznik Konsumentéw po dokonaniu wstepnej analizy przekazanych pism dokonuje:

1)

2)

3)

4)

5)

6)
7)
8)

9)

w przypadku stwierdzenia braku istotnych dokumentéow w sprawie, kieruje pismo
wzywajgce do uzupetnienia dokumentéw w wyznaczonym terminie pod rygorem
pozostawienia podania bez rozpatrzenia;

w przypadku wnioskow zawierajgcych krétkie pytanie, na ktére moina szybko
odpowiedzie¢ (maile) — dokonuje pisemnej odpowiedzi;

w przypadku wnioskéw, co do ktérych mozna na tym etapie stwierdzic, ze podjecie dziatan
przez Powiatowego Rzecznika Konsumentéw jest nieuzasadnione — dokonuje pisemnej
odpowiedzi z uzasadnieniem braku podstaw do podjecia dziatan na rzecz konsumenta;
pozostate wnioski rzecznik pozostawia w teczce wnioskdw oczekujacych, a nastepnie
rozpoznaje wedtug kolejnosci wptywu od najstarszych;

w przypadku odpowiedzi pozytywnej — rzecznik przekazuje pisemng informacje
konsumentowi, zatgczajgc kserokopie odpowiedzi lub powiadamia go w inny sposéb
(telefoniczny, e-mail);

w przypadku odpowiedzi wymagajgcej reakcji (uzupetnienia danych, upowaznienia, itp.) —
rzecznik informuje o tym fakcie pisemnie lub telefonicznie;

w przypadku negatywnej odpowiedzi bedacej pismem konczacym —rzecznik przygotowuje
pismo konczace;

w przypadku odpowiedzi negatywnej — gdzie trudno ustali¢, czy jest ona pismem
konczacym, rzecznik pozostawia pismo w teczce spraw;

Rzecznik Konsumentéw kazde pismo podpisuje wtasnorecznie przed przekazaniem go do
wystania do kancelarii Starostwa Powiatowego w Puttusku;

10) w przypadku zwrotu korespondencji, rzecznik:

a) sprawdza poprawnos¢ adresu (w przypadku btednego wysyta ponownie na adres
prawidtowy albo inny adres ustalony);

b) sprawdza przyczyne niepodjecia korespondencji (jezeli wskazuje ona mozliwos¢
doreczenia kolejnego listu wysyfa ponownie);

c) w przypadku stwierdzenia niemozliwosci dostarczenia:
- konsumentowi — korespondencje zatrzymuje w aktach spraw ze skutkiem
doreczenia;
- przedsiebiorcy — rozwaza skutki niedoreczenia, ewentualnie zamyka sprawe
( przygotowuje projekt pisma do konsumenta);

d) pisma wychodzace wraz z aktami sprawy wiacza do segregatora oznaczonego zgodnie
z rzeczowym wykazem akt.

Wymagania dla prawidtowego przebiegu procedury
§5.

1. Rzecznik udziela porad i informacji wytgcznie konsumentom mieszkajgcym na terenie powiatu
puttuskiego.

Rzecznik nie udziela pomocy konsumentom reprezentowanym przez profesjonalnego

petnomocnika.

Rzecznik udziela porad i informacji w zakresie praw konsumentéw telefonicznie, bezposrednio

w siedzibie rzecznika, pocztg tradycyjna lub elektroniczna.

Jesliistniejg podstawy do skierowania sprawy na droge sgdowa rzecznik udziela konsumentowi

pomocy poprzez:

1)

wytoczenie powddztwa;



2) wstgpienie do toczgcego sie postepowania z powddztwa konsumenta albo przedstawienie
sadowi swojego pogladu na sprawe;
3) przygotowanie pozwu dla konsumenta.

Rzecznik dokonuje wyboru, z ktérego z wymienionych instrumentéw procesowych w danej
sprawie skorzysta, po analizie jej dokumentacji.

5. W przypadku stwierdzenia stosowania przez przedsiebiorce dziatan, ktére mogg by¢ uznane za
naduzywanie pozycji dominujgcej lub naruszenie zbiorowych intereséw konsumentdéw i ktore
wymagajg dziatan przez organy administracji rzadowej — rzecznik przekazuje informacje do
Urzedu Konkurencji i Konsumentdw.

Sporzadzit:
Powiatowy Rzecznik Konsumentow

Dorota Ciosek _S=on




