Zarzadzenie Nr ...... ;u .......... /2011

Starosty Nowodworskiego
z dnia Nf RNQEL\A\.OQ&CJM

w sprawie okreslenia zasad postgpowania Powiatowego Rzecznika Konsumentow

w zakresie ochrony praw konsumenta Powiatu Nowodworskiego.

Na podstawie art. 34 ust.1 ustawy z dnia 5 czerwca 1998r. o samorzadzie powiatowym
(Dz.U. z 2001r. Nr 142, poz. 1592 z p6ézn. zm.) oraz § 45 ust.1, 2 pkt 3 lit. a Uchwaly nr
XXVIII/175/2008 Rady Powiatu Nowodworskiego z dnia 30 grudnia 2008r.
w sprawie Regulaminu Organizacyjnego Starostwa Powiatowego w Nowym Dworze

Mazowieckim, zarzadzam co nastepuje:

§1

Okreslam zasady postgpowania Powiatowego Rzecznika Konsumentéw w zakresie ochrony
praw konsumenta Powiatu Nowodworskiego w brzmieniu zatacznika do niniejszego

zarzadzenia.

§2

Wykonanie zarzadzenia powierza si¢ Powiatowemu Rzecznikowi Konsumentow.

§3

Zarzadzenie wchodzi w zycie z dniem podpisania.

rzysztof Kapusta




Zatacznik do zarzadzenia Nr....
Starosty Nowodworskiego

PROCEDURY DZIALANIA POWIATOWEGO RZECZNIKA KONSUMENTOW
W NOWYM DWORZE MAZOWIECKIM

1.CEL PROCEDURY.

Celem procedury jest opisanie sposobu udzielania porad i pomocy konsumentom
przez Powiatowego Rzecznika Konsumentdw

2. ZAKRES STOSOWANIA

Starostwo Powiatowe w Nowym Dworze Mazowieckim

3.WEASCICIEL PROCEDURY

Powiatowy Rzecznik Konsumentéw w Nowym Dworze Mazowieckim.

4. ODPOWIEDZIALNOSC I UPRAWNIENIA.

4.1 Powiatowy Rzecznik Konsumentow w Nowym Dworze Mazowieckim jest
uprawniony i odpowiedzialny za:

1. 1.zapewnienie bezptatnego poradnictwa konsumenckiego i informacji prawnej
w zakresie ochrony praw konsumentdéw;

2. skiadanie wnioskow w sprawach stanowienia i zmian przepisow prawa
miejscowego w zakresie ochrony intereséw konsumentow;

3. wystepowanie do przedsiebiorcow w sprawach ochrony praw i intereséw
konsumentdw;

4. wspdidziatanie z wiasciwymi miejscowo delegaturami Urzedu, organizacjami
Inspekcji Handlowej oraz organizacjami konsumenckimi;

5. wykonywanie innych zadan okreslonych w ustawie lub przepisach odrebnych.

4.2 Powiatowy Rzecznik Konsumentéw uprawniony i odpowiedzialny jest za
przyjmowanie interesantdw zgtaszajacych sie do biura Rzecznika osobiscie,
telefonicznie, pisemnie, w sprawach o naruszenie intereséw konsumentdéw:

1. udzielanie porad i informacji prawnej;
2. analize wnioskéw zgtoszonych przez interesantéw;



3. przygotowanie wzorcowych pism dla konsumentéw skierowanych do
przedsiebiorcow;

4. analize odpowiedzi przedsiebiorcdw na pisma konsumentow;

przygotowywanie pism wyjasniajagcych do konsumentéw oraz wystgpien do

przedsiebiorcow i innych urzeddw wspotpracujacych w zakresie prowadzonej

sprawy;

6. monitorowanie realizowanej sprawy:

7. przygotowanie w razie potrzeby monitéw do przedsiebiorcow

8. rozwazenie podstaw do ztozenia wniosku o ukaranie

9. analize odpowiedzi przedsigbiorcy na wystgpienie rzecznika

10.przygotowywanie pism do innych instytucji wspétpracujacych z Powiatowym
Rzecznikiem Konsumentéw w Nowym Dworze Mazowieckim — o ile przy okazji
realizacji sprawy okaze sie, ze podjecie wspotpracy jest uzasadnione i celowe.

W

4.3 Powiatowy Rzecznik Konsumentéw uprawniony i zobowigzany jest do obstugi
korespondencji wplywajacej na skrzynke mailowg rzecznika poprzez;

1. analize wptywajacej korespondencji

2. udzielenie odpowiedzi w przypadku pytan i wnioskdw w sprawach nie
wymagajgcych analizy dokumentacji

3. udzielanie informacji o koniecznosci uzupetnienia brakujacych dokumentéw

4.4 Powiatowy Rzecznik Konsumentdw w zwigzku z wykonywaniem zadan z

zakresu obstugi kancelaryjno — administracyjnej, jest uprawniony i odpowiedzialny
za:

1.przyjmowanie pisemnych wnioskow
2.prowadzenie wykazu udzielonych porad i informacji prawnych wniesionych
osobiscie lub telefonicznie.

5. OPIS PRZEBIEGU PROCEDURY

5.1 Przyjmowanie wnioskéw

5.1.1Konsument moze ztozy¢ pisemny wniosek o udzielenie pomocy lub interwencje
rzecznika na jego rzecz do przedsiebiorcy. Wniosek moze zosta¢ ztozony
bezposrednio u Rzecznika, w biurze podawczym Starostwa Powiatowego w Nowym
Dworze Mazowieckim, moze by¢ przestany pocztg tradycyjna, elektroniczng lub
faxem.

5.1.2 Konsument przesyta wniosek o0 udzielenie pomocy pocztg elektroniczng na
adres j.tyszka@nowodworski.pl




5.1.3 Powiatowy Rzecznik Konsumentéw w ramach wykonywania zadan z zakresu
obstugi kancelaryjno-administracyjnej:

1.

3.

przyjmuje wnioski sktadane w biurze podawczym Starostwa powiatowego
oraz wnioski wptywajace na poczte elektroniczng

przyjmuje odpowiedzi na podjete wystapienia i pisma stanowiace kontynuacje
spraw ( wplywajace bezposrednio i poprzez biuro podawcze Starostwa
Powiatowego )

opracowuje wystgpienia i redaguje odpowiedzi na wnioski.

5.1.4 Powiatowy Rzecznik Konsumentéw rozpatruje wnioski i inne pisma.

5. 2 Rozpatrywanie pisemnych wnioskéw i odpowiedzi w sprawach konsumenckich .

5.2.1.

Powiatowy Rzecznik Konsumentéw po dokonaniu wstepnej analizy

przekazanych pism dokonuje:

1.

w przypadku stwierdzenia braku istotnych dokumentéw wniosku, redaguje
pismo wzywajace do uzupetnienia dokumentéw w wyznaczonym terminie pod
rygorem pozostawienia sprawy bez dalszego biegu;

w przypadku wnioskow zawierajacych krétkie pytanie, na ktére mozna szybko
odpowiedzie¢ ( maile) — dokonuje pisemnej odpowiedzi

. W przypadku wnioskow, co do ktérych mozna na tym etapie stwierdzié, 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 wnioskéw oczekujacych, a
nastepnie rozpoznaje wedhug kolejnosci wplywu od najstarszej;
w przypadku odpowiedzi pozytywnej — rzecznik przekazuje pisemng informacje
konsumentowi zataczajac kserokopie odpowiedzi lub powiadamia go w inny
spos6b

a. ( telefoniczny, emailem);
w przypadku odpowiedzi wymagajacej reakcji ( uzupetnienia danych,
upowaznienia itp.)- Rzecznik informuje o tym fakcie pisemnie lub
telefonicznie;

. W przypadku negatywnej odpowiedzi bedacej pismem koriczacym - Rzecznik

przygotowuje pismo konczace;

w przypadku odpowiedzi negatywnej — gdzie trudno ustali¢ czy jest ona
pismem konczacym , rzecznik pozostawia pismo w teczce spraw w toku, a
nastepnie rozpatruje wedtug kolejnosci tj. od najstarszej,

. Rzecznik Konsumentéw kazde pismo podpisuje wiasnorecznie i przekazuje

korespondencje do wystania,

10.w przypadku zwrotu korespondencji, Rzecznik:

a. sprawdza poprawno$¢ adresu ( w przypadku btednego — nalezy wystaé



ponownie — na adres prawidtowy albo inny adres ustalony)
b . sprawdza przyczyne niepodjecia ( jezeli wskazuje ona mozliwos¢
doreczenia kolejnego listu wysta¢ ponownie);
c. w przypadku stwierdzenia niemozliwosci dostarczenia:
- konsumentowi — korespondencje nalezy zatrzymac w aktach spraw ze
skutkiem doreczenia,
- przedsiebiorcy — nalezy rozwazyé skutki nie doreczenia — ewentualnie
zamknac sprawe ( nalezy przygotowac projekt pisma do konsumenta).
d. pisma wychodzace wraz z aktami sprawy — wpina do segregatora
oznaczonego zgodnie z rzeczowym wykazem akt.

5.3 WYMAGANIA DLA PRAWIDLOWEGO PRZEBIEGU PROCEDURY

1.

Rzecznik udziela porad i informacji wytgcznie konsumentom mieszkajacym na
terenie powiatu nowodworskiego.

2.Rzecznik nie udziela pomocy konsumentom reprezentowanym przez
profesjonalnego petnomocnika;

. Rzecznik udziela porad i informacji w zakresie praw konsumentdw

telefonicznie, bezposrednio w siedzibie rzecznika lub pocztq elektroniczng;
Jesli istniejq podstawy do skierowania sprawy na droge sadowq, rzecznik
udziela konsumentowi pomocy poprzez:

a. zredagowanie pozwu dla konsumenta,

b. wstapienie do toczacego sie postepowania z powddztwa konsumenta,

c. przedstawienie sadowi swojego pogladu na sprawe;

. Rzecznik dokonuje wyboru, z ktérego z wymienionych instrumentéw

procesowych w danej sprawie skorzysta, po analizie dokumentacii.

W przypadku stwierdzenia stosowania przez przedsiebiorce dziatan, ktére
mogg by¢ uznane za naduzywanie pozycji dominujacej lub naruszenie
zbiorowych intereséw konsumentéw i ktdre wymagaja podjecia dziatan przez
organy administracji rzadowej — Rzecznik przekazuje informacje do Urzedu
Ochrony Konkurencji i Konsumentoéw.

z zakresu ochrony praw i intereséw konsumentéw — Rzecznik, w sytuacjach w
jego ocenie uzasadnionych, podejmuje réwniez wspdiprace z innymi urzedami
oraz instytucjami do ktdorych zadahn i kompetencji nalezy ochrona
konsumentdw.

wgr Krzysziof Kapusta



