Procedury udzielania pomocy Konsumentom 

z terenu Powiatu Kolneńskiego

przez Powiatowego Rzecznika Konsumentów w Kolnie

I. Podstawa prawna działania Powiatowego Rzecznika Konsumentów w Kolnie
Zgodnie z art. 4 ust. 1 pkt 18 ustawy z dnia 5 czerwca 1998 r. o samorządzie powiatowym (t.j. Dz. U. z 2001 r. Nr 142, poz. 1592 z późn. zm.) powiat wykonuje określone ustawami zadania publiczne o charakterze ponadgminnym, m. in. w zakresie ochrony praw Konsumentów. Zadania te oraz formę ich organizacji określają przepisy ustawy z dnia 16 lutego 2007 r. o ochronie konkurencji i konsumentów (Dz. U. Nr 50, poz. 331), które wskazują na realizację zadań samorządu powiatowego w zakresie ochrony praw konsumentów przez Powiatowego Rzecznika Konsumentów.
Ponadto Powiatowy Rzecznik Konsumentów w Kolnie działa w szczególności w oparciu o:

1. uchwałę nr VIII/41/99 Rady Powiatu Kolneńskiego z dnia 29 czerwca 1999 r. w sprawie powołania Powiatowego Rzecznika Konsumentów w Kolnie,
2. ustawę z dnia 27 lipca 2002 r. o szczególnych warunkach sprzedaży konsumenckiej oraz o zmianie kodeksu cywilnego (Dz. U. Nr 141, poz. 1176, z późn. zm.),
3. ustawę z dnia 23 kwietnia 1964 r. Kodeks cywilny (Dz. U. Nr 16, poz. 93 z późn. zm.),
4. ustawę z  dnia 2 marca 2000 r. o ochronie niektórych praw konsumentów oraz o odpowiedzialności za szkodę wyrządzoną przez produkt niebezpieczny (Dz. U. Nr 22, poz. 271 z późn. zm.),

5. ustawę z dnia 23 sierpnia 2007 r. o przeciwdziałaniu nieuczciwym praktykom rynkowym (Dz. U. Nr 171, poz. 1206),

6. rozporządzenie Ministra Gospodarki, Pracy i Polityki Społecznej z dnia 30 stycznia 2003 r. w sprawie terminów zawiadomienia sprzedawcy o stwierdzeniu niezgodności towaru żywnościowego z umową (Dz. U. Nr 31, poz. 258), 

7. ustawę z dnia 14 czerwca 1960 r. Kodeks postępowania administracyjnego (t.j.: Dz. U. z 2000 r., Nr 98, poz. 1071 z późn. zm.),

8. uchwałę nr XV/70/08 Rady Powiatu Kolneńskiego z dnia 21 lutego 2008 r. w sprawie Regulaminu Organizacyjnego Starostwa Powiatowego w Kolnie. 
II. Cel, przedmiot i zakres stosowania procedur

Celem niniejszych procedur jest skuteczna ochrona interesów Konsumentów – mieszkańców Powiatu Kolneńskiego – w oparciu o obowiązujące przepisy prawa. 
Przedmiotem dokumentu jest przedstawienie przebiegu procesu zaspokajania potrzeb i oczekiwań Konsumentów z terenu Powiatu Kolneńskiego w zakresie ochrony ich praw.

Procedury stosuje się do spraw wnoszonych przez Konsumentów do Powiatowego Rzecznika Konsumentów w Kolnie. Obowiązują z dniem wydania zarządzenia przez Starostę Kolneńskiego.  
III. Zadania Powiatowego Rzecznika Konsumentów w Kolnie  
1. Zapewnienie bezpłatnego poradnictwa konsumenckiego i informacji prawnej w zakresie ochrony interesów Konsumentów;

2. Występowanie do przedsiębiorców w sprawach ochrony praw i interesów Konsumentów;

3. Współdziałanie z Urzędem Ochrony Konkurencji i Konsumentów w Warszawie oraz Delegaturą w Lublinie, organami Inspekcji Handlowej i organizacjami konsumenckimi w zakresie ochrony praw Konsumentów;
4. Składanie wniosków w sprawie stanowienia i zmiany przepisów prawa miejscowego w zakresie ochrony interesów Konsumentów;
5. Wykonywanie innych zadań określonych w ustawie o ochronie konkurencji i konsumentów oraz w przepisach odrębnych.
IV. Procedury realizacji zadań przez Powiatowego Rzecznika Konsumentów w Kolnie  
1. Powiatowy Rzecznik Konsumentów w Kolnie (zwany dalej Rzecznikiem) ma swoją siedzibę w Starostwie Powiatowym w Kolnie przy ul. 11 Listopada 1. Interesanci są przyjmowani codziennie od poniedziałku do piątku w godzinach pracy urzędu, tj. od 7.30 do 15.30. W uzasadnionych przypadkach, na ustny/ np. telefoniczny wniosek Konsumenta Rzecznik może wydłużyć godziny przyjmowania – w uzgodnionym dniu – do godz. 16.30. 

2. Porady i pomoc prawna są udzielane Konsumentom z terenu Powiatu Kolneńskiego, tj. osobom nabywającym towar/ usługę w celach niezwiązanych z działalnością zawodową i gospodarczą, zamieszkującym na terenie powiatu.      W przypadku bezpośredniego kontaktu z Konsumentem w siedzibie Rzecznika (Starostwo Powiatowe w Kolnie) lub kontaktu telefonicznego pomoc udzielana jest niezwłocznie. Na zapytania przesłane przez Konsumenta pocztą elektroniczną Rzecznik odpowiada w terminie do 7 dni roboczych. Udzielane porady są rejestrowane w Rejestrze poradnictwa w zakresie ochrony praw konsumenckich (data, przedmiot sprawy, forma pomocy, uwagi).
3. Udostępnianie wyciągów z aktów prawnych w zakresie ochrony praw konsumentów – odbywa się niezwłocznie na ustny/ pisemny wniosek Konsumenta, a w przypadku konieczności wyszukania określonych przepisów w terminie do 7 dni roboczych.
4. Sporządzanie zgłoszeń reklamacyjnych (wg wzoru stanowiącego załącznik nr 1), oświadczeń o odstąpieniu od umów zawieranych poza siedzibą przedsiębiorcy/ na odległość (wg wzoru stanowiącego załącznik nr 2) – następuje niezwłocznie, po przedłożeniu przez Konsumenta do wglądu niezbędnych dokumentów (typu: paragon, umowa).
5. Rozpatrywanie wniosków o interwencję/ skarg Konsumentów na przedsiębiorców   następuje na pisemny wniosek Konsumenta (z możliwością korzystania przez zainteresowanych ze wzoru stanowiącego załącznik nr 3), na zasadach i w terminach, zgodnych z Kodeksem Postępowania Administracyjnego. Wnioski można przesyłać pocztą, składać w sekretariacie Starostwa Powiatowego w Kolnie lub bezpośrednio w biurze Rzecznika. W przypadku trudności ze sporządzeniem pisemnego wniosku przez Konsumenta, Rzecznik udziela pomocy technicznej lub spisuje protokół ze skargi złożonej ustnie (wg wzoru stanowiącego załącznik nr 4). Wpływające do Rzecznika wnioski od Konsumentów są rejestrowane w teczce oznaczonej numerem PRK.6341 „Poradnictwo w zakresie ochrony praw konsumenckich”. Do wniosków dołącza się kopie dokumentów w sprawie (typu: paragon, umowa, odmowa załatwienia reklamacji), umożliwiających rzetelne i wnikliwe rozpatrzenie sprawy.  
6. W przypadku stwierdzenia naruszenia przepisów prawa przez przedsiębiorcę względem Konsumenta Rzecznik występuje na piśmie do przedsiębiorcy, wnosząc o przestrzeganie przepisów prawa i udzielenie informacji, wyjaśnień w sprawie w terminie 14 dni od otrzymania pisma. W piśmie poucza się również przedsiębiorcę o jego obowiązkach prawnych względem Rzecznika. 

7. Stanowisko przedsiębiorcy Rzecznik niezwłocznie przekazuje (telefonicznie, ewentualnie pocztą) Konsumentowi. W sprawach niekorzystnie zakończonych dla Konsumentów Rzecznik proponuje dalsze dochodzenie roszczeń przed Polubownym Sądem Konsumenckim lub w postępowaniu cywilnym, przygotowując stosowne wnioski w sprawie.

8. Wytoczenie przez Rzecznika powództwa na rzecz Konsumenta lub wstąpienie do toczącego się postępowania może nastąpić po uprzednim uzyskaniu pisemnej zgody Konsumenta.    
9. Przy braku informacji i wyjaśnień od przedsiębiorcy, o których mowa w pkt. 6, w wyznaczonym terminie, Rzecznik wysyła ponaglenie odnośnie realizacji ustawowego obowiązku w ciągu 7 dni. Przy dalszym braku reakcji ze strony przedsiębiorcy Rzecznik ustala jego dane (występuje z wnioskiem o przesłuchanie do właściwej Komendy Policji) i składa wniosek do właściwego sądu o ukaranie przedsiębiorcy grzywną.  
10. Pomoc prawna i interwencje Rzecznika na rzecz Konsumentów są realizowane bezpłatnie.    

Spis załączników do ustalonych procedur:
1.  Załącznik nr 1 – wzór zgłoszenia reklamacyjnego, 
2.  Załącznik nr 2 – wzór odstąpienia od umowy zawartej na odległość,
3.  Załącznik nr 3 – wzór wniosku o interwencję do Rzecznika,
4.  Załącznik nr 4 – wzór protokołu przyjęcia skargi wniesionej ustnie. 
