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ZARZADZENIE MINISTRA HANDLU WEWNETRZNEGO

z dnia 20 grudnia 1960 r.

w sprawie ksiaiek do wpisywania skarg 1 wnioskdéw w . uspolecznionych placéwkach handlu detalicznego
i przemystu gastronomicznego,

Na podstawie § 33 uchwaty nr 357 Rady Ministréw
z dnia 13 pazdziernika 1960 r. w sprawle organizacji przyj-
mowania i rozpatrywania skarg i wnioskéw {(Monitor Polski
Nr 80, poz. 367) zarzadza sig, co nastepuje:

§ 1. Ilekro¢ w zarzadzeniu jest mowa:

1) o placdwre handlowej — naleiv przez to rozumieé pla-
cowke uspolecznicnego handiu detalicznego i przemystu
gastronomicznego, tj. dom towarowy, sklep, kiosk, stra-
gan, stoldwke, restauracie, bar, kawiarnie, cukiernie, ja-
diodajnie, bufet, magazyn prowadzacy sprzedaz detali~z-
ng artykulow do produkcji rolnej oraz kazdy inny punkt
sprzedazy detalicznej towardw lub positkow badz §wiad-
czenia uslug vrzez jedpostki handlowe, z wylgczeniem
sprzedazy obnosnej;

2} o dvrekcji przedsiebiorstwa — nale?v przez to rozumieé
jednostke, ktorej placowka handiowa bezposrednio
podiega, tj. przedsiebiorstwo panstwowe, spotdzielnig, or-

ganizacje spoleczna;

3} o konsumentach — naleiy przez to rozumieé takie osoby
nabywajace fowary w placdwkach handlowvch lub ko-
rzystajace z uslug placowek handlowych (klienci).

§ 2. 1. Kazda placdéwka handlowa obowiazama jest pro-
wadzi¢ ksig?ke do wpisywania skarg i wnioskow, zwaza da-
lej , ksigakq”, '

2. W domach towarowych, sklepach wielodzialowych
oraz w dwu i wiclosalowych zakltadach gastronomicznych
nalezy prowadzi¢ tyle ksigzek, aby konsumenci mogli z nich
swobodnie korzysta¢ bez potrzeby oddaiania sie od miejse
zakupu towaru lub spoiycia positku.

§ 3. 1. Kierownicy placowek handlowych ohowiagzanl
s9 umiesci¢ ksigeki w miejscach dostepnych dla konsumen-
tow.

2. Dla ulatwienia konsumentom zglaszania skarg i wnio-
skaw w kaidej placowce handlowej naleiy umiescic w miejs
scu widocznym wywieszke informujaca:

1) gdzie znajduje sie ksigzka do wpisywania skarg { wnio-
skow;

2) w jakich dniach | godzinach odbywaja iz przyjecia w
dyrekcji przedsiebiorstwa w sprawach skarg i wnioskow,

z podaniem adresu dyrekcji.

3. Opleke nad ksigtka w placéwce handiowej powinien
sprawowac¢ kierownik placdwki lub wyznaczony przez niego
pracownik przebywajacy stale w pomieszczeniu placdwkl
handlowej (kasjer, kierownik sali, kierownik stoldwki, kie-
rownik dzialu, sprzedawca itp.).

§ 4. 1. Ksigtka powinna by¢ udostepniona konsumento-
wi na kazde jego Zgdanie.
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2. Praca w placdwce handiowej pewinna byé tak zor-
ganizowana, aby. mimo nieobecno$ei osoby, kibra sprawuje
opieke nad ksigzkg (§ 3 wvst. 3}, konsument mégl j§g w kai-
dej chwili olrzymaé.

3. Od oséb 2amierzajgcych dokonaé w ksigice wpisu
pracownicy placéwek handlowych nie mogg 2gda¢ ckazenia
jakiegokolwiek dowodu (dokumentu)j ani podania perscnalil.

4 Pracownicy obowigzani sa .udzieli¢ korzystajgrym
z ksigzek niezbednej pomocy (wskazaC miejsce, gdzie mozna
spokojnie dokona¢ wpisu, uzyczy¢ przybordw do pisania itp.).

5. Przy ksigice powinien byl zawsze przymocowgny za-
temperowany oléwek kopiowy, a wewnglrz keigzki podloin-
na kalke w celu sporzgdzenia wnicsku lub skargi w dwoch
ggzemplarzach. ‘

6 Na zadanie wpisujacego skarge b wniosek pracow-
nik, ¢ ktérym mowa w § 3 ust. 3. obowigzeny jest polwier-
dzi¢ na pismie zloienie skargi Tub wnicsku.

§ 5. 1. Kierownik placéwki handlowej cbowigzany jest
codziennle sprawdzi¢ stan zapisow w ksigzkach i biezgco
zalatwiat skargi I wnioski zgloszone przez konsumenlow.

2. Skargi | wnioski mie zalalwione pozytywnie -przez
kierownika placéwki handlowej, skargi i wnioski bez nazwi-

ska. 1 adresu zglaszajacego je oraz te, kilérych zalatwienie-

wykracza poza kompetencje lub mozliwosci kierownika pla-
cdwki handlowej, muszg by¢ przekazane w terminie 3 Inl
od daty ich wpisania do dyrekcji przedsigbiorstwa,

3. Klerownik placéwki handlowe] przekazuje dyrekejt
przedsigbiorstwa kopie skarg lub wnioskéw, o ktérych mo-
wa w ust. 2, craz zalgcza wiasne wyjasnienia bgdz propo-
zycje dotyczgce sposobu zalatwienia skargi lub wniosku. Je-
teli kopia skargi lub wniosku jest nieczytelna albo jezeli
‘wpis zosta! dokonany bez kopii, kierownik placéwki handls-
wej sporzgdza na karcie ksigzki o tym samym numerze od-
pis skargl lub wniosku dla dyrekcji przedsig¢blorsiwa.

4 O sposoble zalatwienia skargi lub wniosku badi
o przekazaniu sprawy do zalatwienia dyrekcji przedsiebior-
stwa kierownik placéwki handlowej zawiadamia w terminie
3 dpi na piémie konsumenta, kiéry dokonal wpisu.

§ 6. §. Dyrekcja przedsiebicrstwa obowigzana jest w ter-
minie jak najkrétszym rozpatrzyé przekazang przez kierowni-
ka placéwki harndlowej skargg lub wnicsek i udzieli¢ na pi-
$mie odpowiedzi osobie, kidra dokonala wpisu skargi lub
wniosku w ksigice, przesylajac kopie pisma kierownikowi
placéwk] handlowej do wiadomoscl.

2. Termin zalatwienia skargi lub wniosku w zasadzie
nie powinlen przekracza¢ i1 miesigca od daty zgloszenia skar-
gl lub wniosku. Dyrekcja przedsiebiorstwa moze udzieli¢ od-
powiedzl w terminie pdiniejszym, o ile przemawiajg za tym
wzgledy szczegdlne, jednak nie dluzszym niz dwa miesigce
od daty zgloszenia skargi lub wniosku. .

3. Skarga lub wniosek bez podpisu | adresu wnoszgcego
podlegajg rozpatrzeniu, jezeli jest.to uzasadnione interesem
epolecznym.

§ 7. 1. Dyrekcja przedsiebiorstwa obowlazana jest zor-
ganizowal sysiematyczng kontroi¢ prowadzenia ksiazek przez
podlegle placowki handlowe.

2. Jednostka corganizecvina sprawuigra nadzédr nad dy-
rekcig przedsie  {centralny zarzad, centrata hand'o-
wa, zjednoczenie, zwigzek spoldzielnl ip ) powinna przepro-
wadza¢ kontrole prowadzenia ksiazek w nadzorowsnych pla-
cowkach handlowych oraz sposobu zalatwiania wpisanych
skarg i wnioskow przez placdwki handiowe i dyrekije przed-
sigblorstwa.

3. Niezaleinie od kontroli prowadzonvch przez dyret-
cje przedsiebiorstwa 1 jednostke nadrzedng nad dyrekcig
przedsiebiorstwa, ksigfkl podlegajg kontroh przez inne or-
gany, do klorych -zakresu nalezy konirola placdwek handlo-
wych.

4. W ksigzkach nalezy zamieszczaé daty przeprowadze-
nia kowmtroli, podpisy z uwzglednieniem stanowisk siuzbo-
wych os6b dekonujgcych keontroli oraz uwagi bgdz zalecenia
przekazane w czasie koniroli.

§ 8 Analiza wpiséw skarg | wnioskéw coraz sposobu ich

-zalatwiania powinna bv¢ wlaczona de temailvki narad robo-

czych w celu usprawnienia pracy placéwek handlowych.

§ 9. 1. Ewidencje ksigzek prowadzi dyrekcja przedsig-
biorstwa.

2. Ksigzke wydaje sie kierownikowi placéwki handlow=]}
za pokwitowaniem, z ponumerowanymi kartami i wypelmo-
ng okladky ksigzki, zawierajgca:

1) dokladny adres placéwki handlowej, dla kiérej ksiazka
Jjest przeznaczona fewentuainie nr'telefonu) oraz nazwi-
sko kierownika tej placéwki handlowej;

2) cdcisk pieczeci przedsiebiorstwa, kidremun placéwka
podiega — z uwzglednieniem adresu i numeru telefony;

3) dokladny &dres i mumer telefonu wydziatu handlu pre-
zydium terenowo wlasciwej (powiatowe], Iniejskiej,
dzielnicowej) rady narcdowej;

4) dokladny &dres | numer telefonu wlasciwego terytorial-
nie inspektoratu Panstwowej Inspekcji Handiowej;

5) dokladny adres i numer telefonu komisji do walki z2
spekulacjg;

6) numer ksigzki w danej placéwce handlowej {o ile pla
céwka handlowa prowadzi kilka ksigzek do wpisywania
skarg 1 wnioskéw).

3. Wzér wewnetrznych kart ksigzek zawiera zalgcznik.

4. Wrydanie nowej ksigzki przez dyrekcje przedsigbion
stwa mocze mnastgpi¢ dopiere po calkowilym wykorzystaniu
i zwroceniu starej ksigqzki.

§ 10. Ksigzki do wpisywania skarg 1 wnioskéw wedlug
wzoru, o ktérym mowa w § 9 ust. 3, powinny byé wprowa-
dzone do dnia 1 marca 1961 r, do ktorego to czasu mozbna
uzywaé dotychczasowych ,ksigzek zyczen i zazalen”.

§ 11,
1961 1,

Zarzadzenie wchodzi w iycie z dniem 1 stycznia

Minister Handlu Wewnstrznego: M. Lesz
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Handlu Wewnelrznego -z dnia 20 gru-~
dnia 1960 r. (poz. 420).
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