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Wystepowanie do przedsiebiorcow w sprawach ochrony praw i intereséw konsumentéw
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Urzad Miasta Rzeszowa

1. Wymagane dokumenty do zatatwienia sprawy

Whiosek - formularz:
Formularze dostepne w Biurze Ochrony Konsumentéw lub do wypetnienia bezposrednio:formularz wniosku o wystapienie do przedsiebiorcy z interwencj
Zataczniki: Umowy,paragony, faktury VAT, korespondencja reklamacyjna.

2. Ztozenie wniosku droga elektroniczna

Ztozenie wniosku droga elektroniczna na adres konsument@erzeszow.pl

3. Optaty

Whniosek o podjecie interwencji nie podlega zadnym optatom.

4. Miejsce ztozenia dokumentéw

Wypetniony formularz wniosku o interwencje wraz z zatacznikami winien by¢ ztozony w Biurze Ochrony Konsumentéw.

Nie ma mozliwosci ztozenia takiego wniosku w formie rozmowy telefonicznej.

Nie ma mozliwosci podejmowania oficjalnych interwencji w stosunku do przedsiebiorcéw, bez wczesniejszego zgtoszenia reklamacji do przedsiebiorcy.
W przypadku braku takich dokumentéw Biuro podejmuje czynnosci w ramach procesu poradnictwa prawnego.

5. Spos6b i termin zatatwienia sprawy

Sporzadzanie wystapien do przedsiebiorcéw odbywa sie zazwyczaj bezposrednio podczas wizyty skarzacego konsumenta. Jezeli dokumentacja reklamacyjna jest niepetna, w ramach wizyty
Biuro sporzadza stosowne pisma w imieniu konsumentéw w ramach procesu poradnictwa prawnego.Sporzadzanie wystapienia odbywa sie zasadniczo podczas wizyty skarzgcego konsumenta
(od reki). Jesli podniesiona problematyka wymaga analizy szerszego materiatu (regulaminéw $wiadczenia ustug, ogélnych warunkéw uméw itp.) wystapienie jest podejmowane w terminie
miesiecznym od dnia ztozenia wniosku.Postepowanie w tym procesie konczy doreczenie konsumentowi odpowiedzi przedsigbiorcy na wystapienie rzecznika konsumentéw. Doreczenie
odpowiedzi konsumentowi, nastepuje niezwtocznie po jej uzyskaniu.

6. Tryb odwotawczy

Nie ma trybu odwotawczego od podejmowanych wystapien. Gdy skarzacy konsument nie jest usatysfakcjonowany skutkiem podjetego wystapienia, moze zwrécic¢ sie z ponownym wnioskiem o
podjecie wystapienia. Jest to uprawnienie rzecznika obwarowane sankcja karna za nieudzielanie odpowiedzi na pytania badZ zarzuty sformutowane w wystapieniu. Zadanie przez rzecznika
okreslonych informacji rodzi publicznoprawny obowiagzek ich udzielenia przez przedsiebiorce i nie stanowi czynnosci cywilnoprawnej, lecz akt administracyjny, w stosunku do ktérego
przedsiebiorcy przystuguje skarga do sadu administracyjnego. Kompetencja ta nie jest zatem absolutna, lecz ograniczona wytacznie do spraw z zakresu ochrony intereséw konsumentéw.
Rzecznik nie moze wystepowac do przedsiebiorcéw, gdy wptynie do niego sprawa nie majaca charakteru konsumenckiego, tj. skarga przedsiebiorcy na przedsiebiorce, skarga cztonka
spotdzielni na organy spétdzielni. W takich przypadkach podejmowanie interwencji i naktadanie na przedsiebiorce publicznoprawnych obowigzkéw stanowitoby naduzycie prawa.Niemniej
waznym dla pracy rzecznika jest jednak ustalenie, czy moze wystapi¢ do przedsiebiorcy, gdy konsument nie posiada zadnych dokumentéw swiadczacych o zasadnosci konkretnego roszczenia
konsumenckiego, tj. w przypadku zagubienia rachunkdw, wygasniecia roszczen, lekkomysinego zawarcia niekorzystnej umowy, itp. Czy w tego rodzaju skargach zadanie od przedsiebiorcéw
wyjasnien nie stanowi swego rodzaju naduzycia? Trzeba jednak wyraznie stwierdzi¢, ze w tych przypadkach dopuszczalne jest podjecie wystapienia, chociazby w celu wyjasnienia sprawy, tj.
uzyskania jednoznacznych informacji i stanowiska przedsiebiorcy wobec roszczen konkretnego konsumenta. Poza tym rzecznik nie winien sie kierowac w swojej pracy wytacznie
»minimalizmem ustawowym”, tj. dochodzeniem roszczen tylko i wytacznie w oparciu o obowigzujace przepisy prawa. Czy mozna stwierdzi¢, ze skarga jest catkowicie bezzasadna, gdy po
dwdch latach uzytkowania samochodu klient zgtasza u sprzedawcy reklamacje tego towaru (a wiec po wygasnieciu odpowiedzialnosci sprzedawcy z tytutu nienalezytej jakosci towaru
konsumpcyjnego)? Czy tego typu towar ze wzgledu na taka regulacje prawng powinien bezkolizyjnie dziata¢ jedynie przez okres dwéch lat? Wydaje sie, ze dla tego typu przypadkéw rzecznik
powinien wystepowac do przedsiebiorcéw nie powotujac sie jedynie na obowiazujace przepisy prawne, lecz réwniez na istnienie pewnych obyczajéow kupieckich, na mozliwos$¢ rozwigzania
kazdego sporu konsumenckiego réwniez w formie gestu handlowego. Skuteczne dziatanie nie zawsze musi odwotywac sie do wezwan, zadan, czy kierowania sprawy na droge postepowania
sgdowego. Jest jeszcze szeroki wachlarz dziatan polubownych, wszelkiego rodzaju apeli, odwotan do dobrych obyczajéw kupieckich, itp. Pewnym naduzyciem wydawatoby sie natomiast
informowanie w tresci wystapienia przedsiebiorcéw o mozliwosci wytoczenia przeciwko nim powddztwa cywilnego na rzecz skarzacego konsumenta, w sytuacji, gdy nie ma ku temu
stosownych dowodéw, poza twierdzeniami i zagdaniami konsumenta.

7. Podstawa prawna

Art. 42 ust. 1 pkt 3 Ustawy z dnia 16 lutego 2007r. o ochronie konkurencji i konsumentéw (Dz.U.2024 p0z.1616)

8. Uwagi

Dane karty ustug

Opracowat Radomir Stasicki 5.12.2019r
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Zatwierdzit Radomir Stasicki 5.12.2019r.

Osoba odpowiedzialna za aktualizacje

Karty Marietta Benedyk 5.12.2019r.
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