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ZARZADZENIE MINISTRA HANDLU WEWNETRZNEGO

Z dnia 1 wrzes$nia 1971 r.

w sprawie ksigZzek skarg 1 wnioskéw w uspolecznionych placowkach handlu detalicznego i przemyslu gastropomiczuego,

Na podstawie § 38 uchwaly nr 151 Rady Ministréw z dnia
30 lipca 1971 r. w sprawie organizacji przyjmowania, rozpa-
trywania i zalatwiania skarg i wnioskéw (Monitor Polski
Nr 41, poz. 260) zarzadza sie, co nastepuje:

§ 1. llekro¢ w zarzadzeniu jest mowa:

1) o placéwce handlowej — nalezy przez to rozumie¢ pla-

cowke uspolecznionego handlu detalicznego i przemyshu’

gastronomicznego prowadzgca sprzedaz detaliczng badz
produkcje i detaliczng sprzedaz- towaréw {(wyrobdw) albo
$wiadczaca inne ustugi, z wylaczeniem sprzedazy obnos-
nej, bez wzgledu na jej podporzadkowanie organizacyjne,
2) o przedsiebiorsiwie -— nalezy przez to rozumieé¢ jednost-

ke organizacyjng, ktorej placéwka handlowa bezposred-:

nio podlega, tj. przedsigbiorstwo panstwowe, spéldziel-
nie, organizacje spoleczna,

3) o konsuméntach — nalezy przez te rozumie¢ takze oso-
by. nabywajgce towary w placowkach handlowych lub
korzystajace z uslug placéwek handlowych,

§ 2 1-i Kazda placowka handlowa obowigzana jest pro-
wadzi¢ ksigzke do wpisywania skarg i wnioskéw, zwana da-
‘lej , ksigzka'.

2. W domach towarowych, sklepach wielodzialowych

oraz w dwu- i wielnsalo{/vych zakladach gastronomicznych’

nalezy prowadzi¢ tyle ksigzek, aby konsumenci mogli z nich
swobodnie korzystaé bez potrzeby oddalania sig od miejsc
zakupu towaru Jub spozycia positku.

§ 3. 1. Kierownik placéwki handlowej obowigzany jest
umiesci¢ ksigzki wraz z przyborami do pisania w miejscach
widocznych i swobodnie dostgpnych dla konsumentéw, aby
mogli oni dokonywaé wpiséw bez jakichkolwiek utrudnied
oraz hez potrzeby zwracania sie do pracownikéw placéwki
o wydanie ksigzki. )

2. Od konsumentéw zamierzajgcych dokonaé¢ w ksigzce
wpisu pracownicy placéwki handlowej nie moga zgdaé oka-
zania dokumentéw dla stwierdzenia tozsamoéci.

3. Dla utatwienia konsumentom kor2ystania z ksiazki
nalezy w miejscu, gdzie sie ona znajduje, umiesci¢ odpo-
wiedni napis informujacy.

4. Opieke nad ksigzkq w placowce handlowej powinien
sprawowa¢ kierownik placoéwki (sali, pietra), a w razie jego
nieobecno$ci wyznaczony pracownik przebywajgcy stale w
pomieszczeniu placéwki handlowej.

5. Wewnatrz ksigzki powinna by¢ podlozona kalka w
celu sporzadzenta skargi lub wniosku w dwoéch egzempla-
rzach.

§ 4. 1. Kierownik placéwki handlowej obowigzany jest
codziennie sprawdzi¢ stan .zapiséw w ksiazce i biezgco za-
latwia¢ wpisane skargi i wnioskt

2. Skargi i wnioski nie zalatwione pozytywnie przez
kierownika placéwki handlowej oraz skargi i wunioski bez
nazwiska i adresu osoby wpisujgcej, a takze te, ktdérych za-
latwienie wykracza poza kompetencje lub mozliwosci kie-
rownika placowki handlowej, kierownik placowki przekazuje
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dyrektorowi przedsiebiorstwa w terminie 3 dni od daty ich
wpisania.

3. Kierownik placéwki handlowej przekazuje dyrektoro-
wi przedsiebiorstwa kopie skarg lub wnioskéw, ‘o ktérych
mowa w. ust. 2, wraz z wyjasnieniem przyczyn ich nieza-
latwienia, Jezeli kopia skargi lub wniosku jest nieczytelna
albo jezeli wpis zostal dokonany bez kopii, kierownik pla-
c6wki bandlowej sporzadza na karcie ksigzki o tym samym
numerze odpis skargi lub wniosku dla przedsigbiorstwa.

4, O sposobie zalatwienia skargi lub wniosku badz o
przekazaniu sprawy do zalatwienia dyrektorowi przedsiebior-
stwa kierownik placowki handlowej zawiadamia w terminie
3 dni na pis$mie konsumenta, ktéry dokonal wpisu. Zawiado-
mienie o przekazaniu sprawy powinno zawiera¢ adres przed-
siebiorstwa.

§ 5. 1. Dyrektor przedsiebiorstwa obowigzany jest roz-
patrzy¢é przekazang przez kierownika placéwki handlowej
skarge lub wniosek i udzieli¢ na pi$mie odpowiedzi konsu-
mentowi, przesylajac kopie pisma kierownikowi placéwki
handlowej do wiadomosci. '

‘2. Skarga lub wniosek, przekazane przez kierownika pla-
céwki handlowej, powinny by¢ rozpatrzone i zatatwione w
zasadzie niezwlocznie, nie pédiniej jednak niz w terminie

7 dni. Dyrektor przedsigbiorstwa moze w wyjatkowych wy-.

padkach udzieli¢ odpowiedzi w terminie pézniejszym, jezeli

zatatwienie skargi wymaga uzgodnien, porozumien lub prze-

prowadzenia postgpowania wyjasniajgcego oraz badania akt,
najpézniej jednak w terminie 2 miesiecy.

- § 6. 1. Dyrektor przedsiqbiorstWa obowigzany jest zor-

ganizowa¢ = systematyczng kontrole prowadzenia ksigzek

skarg i wnioskéw przez podlegle placéwki handlowe.

- 2. Jednostka bezpoérednio nadrzedna nad przedsigbior-
stwem (zjednoczenie, centrala, zwigzek spoéidzielni itp.) po-
Wwinna:

1) przeprowadzaé¢ kontrole prowadzenia ksigzek w nadzoro-
wanych placéwkach handlowych oraz sposobu zalatwia-
nia wpisanych skarg i wnioskéw przez placéwki handlo-
we i dyrektoréw przedsighiorstw, jak réwniez wykorzy-
stania materialéw zawartych w skargach i wnioskach do
ochrony interesu spolecznego i slusznego interesu oby-
wateli, likwidacji przyczyn skarg 1 ‘usprawnienia swojej
‘dzialalno$ci,
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2) dokonywal okresowych analiz skarg i wnioskow wpisa-
nych do ksigzek oraz oceny ich zalatwiania co najmniej
raz w roku.

3. Niezaleznie od kontroli prowadzonych przez przedsig-
biorstwo i jednostke bezposrednio nadrzedna, ksiagzki podie-

_gaja kontroli przez inne do tego upowaznione organy.

4, 'W ksigzce nalezy =zamie$ci¢ date przeprowadzenia
kontroli, podpisy ze wskazaniem stanowisk stuzbowych o0séb
dokonujgcych kontroli oraz uwagi badz zalecenia przekazane
w czasie kontroli.

§ 7. 1. Ewidencje ksigzek prowadzj przedsiebiorstwo.

2. Ksigzke 2z ponumerowanymi kartami i wypelniong
okladkg wydaje sie kierownikowi placéwki handlowej za po-
kwitowaniem.

3. Na okladce ksigzki powinny by¢ podane:

1) dokladny adres placéwki handlowej, dla ktérej ksigzka
jest przeznaczona (ewentualnie numer telefonu), oraz na-
zwisko kierownika tej placowki, .
odcisk pieczeci przedsigbiorstwa, ktéremu placéwka pod-
lega, ze wskazaniem adresu i numeru telefonu,
dokladny adres i numer telefonu wydzialu handlu pre-
zydium terenowo wlasciwej (powiatowej, miejskiej,
dzielnicowej) rady narodowej,
.dokladny adres i numer telefonu wilasciwego terytonal-
nie inspektoratu Panstwowej Inspekcji Handlowej,
5) numer ksigzki.

4, Wydanie nowej ksigzki moze nastgpi¢ dopiero po
catkowitym wykorzystaniu i zwréceniu starej ksigzki.

5. Wzér wewnetrznych kart ksigzki zawiera zalgcznik.

§ 8. W kazdej placéwce handlowej powinna znajdowaé
si¢ informacja, w jakich dniach i godzinach odbywajg sig
przyjecia w sprawach skarg i wnioskéw w przedsiebior-
stwie, ze wskazaniem adresu przedsigbiorstwa.

§ 9. Traci moc zarzadzenie Ministra Handlu Wewnetrz-
nego z dnia 20 grudnia 1960 r. w sprawie ksigzek do wpisy-
wania skarg i wnioskéw w uspolecznionych placéwkach
handlu detalicznego i przemystu gastronomicznego (Monitor
Polski Nr 95, poz. 420).

§ 10. Zarzadzenie wchodzi w zycie z dniem ogloszenia.

2)

3)

4

Minister Handlu Wewnegtrznego: E. Sznajder

Zalacznik do :
Handln  Wewnetrznego z
1 wrzesnia 1971 r. (poz. 305).
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