Zatatwianie przez Miejskiego Rzecznika

Konsumentow indywidualnych spraw

konsumentow

SKROCONY OPIS PROCEDURY

Miejski Rzecznik Konsumentdw podejmuje interwencje i udziela porad prawnych w
sprawach konsumenckich wytgcznie konsumentom bedgcym mieszkahncami todzi.

Udzielenie pomocy prawnej jest bezptatne.

Najwazniejsze etapy realizacji procedury
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e do wniosku nalezy dotaczy¢ kopie wszystkich posiadanych dokumentéw
majgcych istotne znaczenie dla ustalenia stanu faktycznego oraz oceny
zasadnosci roszczenia,

e wniosek powinien zawiera¢ adres kontaktowy, a w razie mozliwosci réwniez
numer jego telefonu kontaktowego,

e podanie numeru telefonu jest dobrowolne, jednakze znacznie utatwi kontakt.

SZCZEGOLOWY OPIS PROCEDURY

Sposdb zatatwienia sprawy
1. Pomoc prawna moze polegac¢ w szczegdlnosci na:

o udzieleniu konsumentowi informacji prawnej o obowigzujgcych
przepisach prawa,

o dokonaniu prawnej oceny zasadnosci roszczenia przedstawionego przez
konsumenta,

o dokonaniu oceny faktycznych mozliwosci dochodzenia roszczenia
przedstawionego przez konsumenta, w szczegolnosci w kontekscie
zebranego materiatu dowodowego,

o udzieleniu konsumentowi pomocy prawnej w zidentyfikowaniu
przedsiebiorcy na podstawie urzedowych rejestréw dziatalnosci
gospodarczych,

o podejmowaniu czynnosci mediacyjnych w sporze miedzy konsumentem
a przedsiebiorca,

o zapewnhnieniu konsumentowi pomocy przy redagowaniu pism
kierowanych przez niego do przedsiebiorcy,

o przekazaniu sprawy do zatatwienia wtasciwemu organowi lub instytucji,

o zapewnieniu konsumentowi informacji o organach i instytucjach
mogacych zapewni¢ mu pomoc i ochrone prawng w jego sporze z
przedsiebiorca,

o zapewhieniu konsumentowi pomocy przy redagowaniu przez niego pism
kierowanych do organdéw,

o wskazaniu instytucji moggcych zapewni¢ mu ochrone prawna w jego
sporze z przedsiebiorca,

o skierowaniu do przedsiebiorcy, z ktérym konsument pozostaje w sporze
wystgpienia (wystapieh) zawierajgcego zadanie ustosunkowania sie do
uwag i opinii rzecznika oraz udzielenia okreslonych wyjasnien i
informacji - pod rygorem kary grzywny orzekanej w postepowaniu w



sprawach o wykroczenia,

o przedstawieniu sgdowi powszechnemu rozstrzygajgcemu spdr miedzy
konsumentem a przedsiebiorcg pogladu istotnego dla rozstrzygniecia
sprawy,

o wstapieniu do procesu cywilnego, w ktérym sad powszechny rozstrzyga
spér miedzy konsumentem a przedsiebiorca (w wyjatkowych
przypadkach),

o wytoczeniu powddztwa na rzecz konsumenta przeciwko przedsiebiorcy,
z ktérym pozostaje on w sporze (w wyjgtkowych przypadkach).

2. Miejski Rzecznik Konsumentéw okresla samodzielnie rodzaj i zakres
udzielanej pomocy prawnej biorgc pod uwage szereg okolicznosci
uzasadniajgcych, a w szczegdlnosci uwarunkowania wynikajgce z oceny
stanu faktycznego i prawnego sprawy oraz mozliwosci techniczne i
organizacyjne Biura Miejskiego Rzecznika Konsumentéw. W szczegdlnosci
odmowa wytoczenia powdédztwa na rzecz konsumenta przeciwko
przedsiebiorcy oraz wstgpienie Miejskiego Rzecznika Konsumentéw do
procesu cywilnego toczacego sie miedzy konsumentem a przedsiebiorcg
moze nastgpi¢ w sprawach oczywiscie bezzasadnych lub nastreczajgcych
istotne trudnosci dowodowe.

3. Ztozenie wniosku:

o Wniosek o udzielenie pomocy prawnej moze ztozy¢ kazdy konsument
bedacy mieszkahcem Miasta todzi.

o Pomocy prawnej konsumentom niebedgcym mieszkahcami Miasta todzi
udzielajg rzecznicy konsumentéw wtasciwi ze wzgledu na ich miejsce
zamieszkania tj. powiat. Wnioski pochodzgce od ww. konsumentéw
ztozone w Biurze Miejskiego Rzecznika Konsumentéw w todzi podlegajg
przekazaniu wtasciwym miejscowo Rzecznikom Konsumentéw. O
przekazaniu powiadamia sie konsumenta, ktéry ztozyt wniosek.

o Miejski Rzecznik Konsumentdéw nie rozpoznaje wnioskéw o udzielenie
pomocy prawnej pochodzgcych od 0séb fizycznych w sprawach
dotyczgcych bezposrednio prowadzonej przez nie dziatalnosci
gospodarczej lub zawodowej.

o Zaleca sie ztozenie wniosku w formie pisemnej (ewentualnie droga
elektroniczng za posrednictwem platformy ePUAP), na formularzu
dostepnym w Biurze Miejskiego Rzecznika Konsumentéw w tych
przypadkach, w ktérych zatatwienie sprawy wymaga podjecia przez
Miejskiego Rzecznika Konsumentéw czynnosci wobec innych
podmiotéw, a takze w sprawach szczegdlnie skomplikowanych



wymagajacych pogtebionej analizy stanu faktycznego i prawnego.

o Whnioski dotyczgce jedynie udzielenia informacji prawnej lub porady
prawnej w sprawach niewymagajgcych analizy dokumentéw moga by¢
sktadane réwniez telefonicznie lub ustnie w siedzibie Biura Miejskiego
Rzecznika Konsumentéw w todzi przy ul. Piotrkowskiej 118.

o Od konsumenta sktadajacego wniosek nie sg pobierane zadne optaty.

o Do wniosku konsument powinien dotgczy¢ kopie wszystkich
posiadanych dokumentdé4w majacych istotne znaczenie dla ustalenia
stanu faktycznego oraz oceny zasadnosci roszczenia.

o Whniosek powinien zawierac informacje o adresie kontaktowym
konsumenta, a w razie mozliwosci réwniez numer jego telefonu
kontaktowego. Podanie numeru telefonu jest dobrowolne, jednakze
znacznie utatwi kontakt z konsumentem.

4. Status prawny konsumenta po ztozeniu wniosku:

o Konsument po ztozeniu wniosku powinien czynnie uczestniczy¢ w
czynnosciach podejmowanych przez Miejskiego Rzecznika
Konsumentéw, a w szczegdlnosci przekazywa¢ mu posiadane dowody i
informacje niezbedne dla ustalenia stanu faktycznego sprawy oraz
ustosunkowywac sie do uzyskanych przez Miejskiego Rzecznika
Konsumentéw dowoddéw i informacji. Konsument pomimo ztozenia
whniosku samodzielnie podejmuje czynnosci prawne wobec
przedsiebiorcy, z ktérym pozostaje w sporze.

5. Ustalanie stanu faktycznego sprawy:

o W celu ustalenia stanu faktycznego sprawy Miejski Rzecznik
Konsumentéw analizuje materiat dowodowy przedtozony przez
konsumenta przy ztozeniu wniosku.

o Jezeli materiat dowodowy nie wystarcza do ustalenia stanu faktycznego
sprawy w zakresie niezbednym do jego oceny prawnej, Miejski Rzecznik
Konsumentéw moze wezwac konsumenta do przedstawienia
okreslonych dowodéw. Stosownie do okolicznosci Miejski Rzecznik
Konsumentéw moze réwniez wystepowac o przekazanie okreslonych
informacji do przedsiebiorcy, a takze do wtasciwych organdéw i instytucji
(wystapienie informacyjne).

6. Ocena zasadnosci roszczenia konsumenta:

o Materiat dowodowy stanowi podstawe dla dokonania przez Miejskiego
Rzecznika Konsumentéw oceny zasadnosci roszczenia przedstawionego



przez konsumenta.
7. Interwencja u przedsiebiorcy:

o Ustalenie, ze przedstawione przez konsumenta roszczenie jest
bezzasadne lub nie znajduje uzasadnienia w zgromadzonym materiale
dowodowym stanowi dla Miejskiego Rzecznika Konsumentéw podstawe
do niepodejmowania dalszych czynnosci w sprawie, po poinformowaniu
o tym konsumenta.

o W razie stwierdzenia, ze przedstawione przez konsumenta roszczenie
jest zasadne Miejski Rzecznik Konsumentéw podejmuje interwencje u
przedsiebiorcy przedstawiajac w wystgpieniu zadanie konsumenta oraz
okolicznosci uzasadniajace je pod wzgledem faktycznym i prawnym
(wystgpienie merytoryczne).

o Jezeli przedsiebiorca w odpowiedzi na wystgpienie wyraza zgode na
spetnienie zgdania konsumenta, to Miejski Rzecznik Konsumentéw
informuje o tym konsumenta okreslajac dziatania, jakie ten powinien
podjg¢ w celu realizacji zagdania.

o Jezeli przedsiebiorca w odpowiedzi na wystapienie nie wyraza zgody na
spetnienie zgdania konsumenta to Miejski Rzecznik Konsumentéw
informuje o tym konsumenta i okresla prawne mozliwosci realizacji jego
zgdania.

o Jezeli przedsiebiorca w terminie okreslonym w wystagpieniu nie udzielit
na nie odpowiedzi to Miejski Rzecznik Konsumentdéw, po bezskutecznym
uptywie terminu udzielenia odpowiedzi okreslonym w ponagleniu moze
zastosowac wobec przedsiebiorcy srodek prawny wskazany w art. 114
ustawy z dnia 16 lutego 2007 roku o ochronie konkurencji i
konsumentéw.

Informacje uzupetniajace
e Status prawny Miejskiego Rzecznika Konsumentdw:

o Miejski Rzecznik Konsumentéw zatatwiajgc indywidualne sprawy
konsumenckie nie zastepuje innych organdéw i instytucji. W
szczegdblnosci nie ma uprawnien kontrolnych w stosunku do
przedsiebiorcéw, nie moze rozstrzygac spordéw istniejgcych miedzy
konsumentami a przedsiebiorcami w sposéb wigzgcy dla nich, nie moze
stosowac srodkéw przymusu egzekucyjnego dla wyegzekwowania
roszczenia dochodzonego od przedsiebiorcy przez konsumenta. Miejski



Rzecznik Konsumentdéw nie sporzgdza protokotéw z ogledzin miejsca lub
rzeczy, nie przestuchuje swiadkéw, ani nie wydaje ekspertyz w
sprawach wymagajgcych posiadania wiadomosci specjalnych.

o Miejski Rzecznik Konsumentdéw wystepujgc na rzecz konsumenta do
przedsiebiorcy oraz do okreslonych organéw i instytucji dziata na rzecz
konsumenta, ale nie w jego imieniu. Nie jest wiec pethomocnikiem
konsumenta dziatajagcym na jego zlecenie. W razie koniecznosci
dokonania przez konsumenta w stosunku do przedsiebiorcy okreslonej
czynnosci prawnej, (np. ztozenia reklamacji) Miejski Rzecznik
Konsumentéw udziela konsumentowi wskazdéwek co do tresci i co do
formy dokonywanej czynnosci prawne;j.

e Indywidualne sprawy konsumenckie to sprawy wynikajgce ze stosunkéw
cywilno-prawnych miedzy indywidualnie oznaczonymi konsumentami a
przedsiebiorcami. Chodzi tu w szczegdlnosci o sprawy wynikajgce z umoéw
zawieranych przez ww. podmioty.

Zatatwianie przez Miejskiego Rzecznika Konsumentéw indywidualnych spraw
konsumenckich polega na zapewnieniu konsumentowi na jego wniosek pomocy
prawnej.

TERMIN |1 MIEJSCE ZALATWIENIA SPRAWY

Termin realizacji

Whnioski konsumentéw podlegajg rozpoznaniu wedtug kolejnosci ich wptywu, bez
zbednej zwtoki, w czasie wynikajgcym z mozliwosci technicznych i
organizacyjnych Biura Miejskiego Rzecznika Konsumentéw. W terminie 1 miesigca
od wptywu wniosku Miejski Rzecznik Konsumentéw powinien: wystgpi¢ do
przedsiebiorcy lub do innego organu (instytucji) z interwencjg albo wezwa¢
konsumenta do uzupetnienia materiatu dowodowego lub ustali¢, ze nie zachodzg
podstawy do podejmowania interwencji. Czas prowadzenia postepowania nie jest
regulowany przepisami powszechnie obowigzujgcymi. Rzecznik zatatwia sprawy
bez zbednej zwtoki.

Miejsce zatatwienia

Biuro Miejskiego Rzecznika Konsumentéw
90-006 £4dz, ul. Piotrkowska 118

Telefoniczna informacja UML - Call Center: +48 (42) 638-44-44.



Umawianie/rezerwacja wizyty

Biuro obstuguje konsumentéw w kazdy poniedziatek, srode, czwartek oraz pigtek.
Konieczne jest wczesniejsze umowienie wizyty pod numerem telefonu 42 638-46-
56 (sekretariat).

Punkt obstugi konsumentow

W kazdy wtorek w godzinach 9-16:45 pracownicy Biura Miejskiego Rzecznika
Konsumentdéw obstuguja konsumentéw w ramach petnionego dyzuru w punkcie
obstugi mieszczgcym sie w Biurze Aktywnosci Miejskiej przy ulicy Tuwima 10.
Konieczne jest wczesniejsze umowienie wizyty pod numerem telefonu 42 638-46-
56 (sekretariat).

Punkt obstugi konsumentow przystosowany jest do obstugi oséb z
niepetnosprawnosciami.

OPLATY

Brak

DOKUMENTY

Formy i miejsce sktadania dokumentéow
e listownie:

o Urzad Miasta todzi
Biuro Miejskiego Rzecznika Konsumentéw
ul. Piotrkowska 118
90-006 to6dz

e OSobiscie:

o ul. Piotrkowska 110 - wejscie od Pasazu Schillera (Lédzkie Centrum
Kontaktu z Mieszkahcami)

ul. Politechniki 32

ul. Pitsudskiego 100

ul. Krzemieniecka 2b

ul. Zachodnia 47

o

o

O

o



e elektronicznie:

o ePUAP

Wymagane dokumenty

e Wniosek.

druk do pobrania [62.5 KB, .DOC] Pobierz druk do pobrania
formularz elektroniczny (ePUAP) Otwdrz formularz elektroniczny (ePUAP)
Pozostate dokumenty

e Informacja dotyczgca przetwarzania danych osobowych.

klauzula informacyjna do pobrania [88.86 KB, .PDF] Pobierz klauzula
informacyjna do pobrania

PODSTAWA PRAWNA

Podstawa prawna
Brak
Tryb odwotawczy

Brak

REALIZATORZY

JEDNOSTKA
Urzad Miasta todzi
KOMORKA

Biuro Miejskiego Rzecznika Konsumentéw
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