ZARZADZENIE NR 42/2021
STAROSTY TARNOGORSKIEGO

z dnia 25 czerwca 2021 r.

w sprawie wprowadzenia procedury udzielania pomocy konsumentom w komdrce organizacyjnej
Powiatowego Rzecznika Konsumentow

Na podstawie art. 4 ust. 1, pkt. 18 ustawy dnia 5 czerwca 1998 roku o samorzadzie powiatowym (tekst
jednolity: Dz.U. 22020 r. poz. 920 z pézn. zm.") w zwiazku z art. 39 ust. 1 ustawy z dnia 16 lutego 2007 roku
o ochronie  konkurencji  ikonsumentow  (tekst  jednolity @ Dz. U. z2021r. poz.275)  oraz
§ 11ust. 1, pkt. 10 Regulaminu Organizacyjnego Starostwa Powiatowego w Tarnowskich Gorach przyjetego
Uchwatg nr 233/991/2017 Zarzadu Powiatu Tarnogorskiego z dnia 2 sierpnia 2017 roku z p6zn.zm.

zarzadzam,
co nastepuje:

§ 1. Wprowadza si¢ procedur¢ udzielania pomocy konsumentom przez Powiatowego Rzecznika Konsumentow
w Tarnowskich Gorach, stanowigca zatacznik nr 1 do niniejszego zarzadzenia.

§ 2. Traci moc Zarzadzenie nr 70/2015 Starosty Tarnogorskiego z dnia 17 grudnia 2015 r. w sprawie
wprowadzenia procedury i instrukcji w zakresie obslugi konsumenta w komoérce organizacyjnej Powiatowego
Rzecznika Konsumentow z pozn. zm.

§ 3. Wykonanie zarzadzenia powierza si¢ Powiatowemu Rzecznikowi Konsumentow.

§ 4. Zarzadzenie wchodzi w zycie z dniem podpisania.

wz. Starosty

Sebastian Nowak

D Przepisy wprowadzajace zmiany opublikowano w Dz. U. z 2021 1. poz. 1038
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Zakacznik Nr 1 do zarzadzenia Nr 42/2021
Starosty Tarnogorskiego
z dnia 25 czerwca 2021 r.

PROCEDURA UDZIELANIA POMOCY KONSUMENTOM

PRZEZ POWIATOWEGO RZECZNIKA KONSUMENTOW
W TARNOWSKICH GORACH

Procedura ma zastosowanie do spraw wnoszonych przez konsumentéw do Powiatowego Rzecznika
Konsumentéw w Tarnowskich Gorach, zwanego dalej Rzecznikiem.

§ 1. Informacje ogélne

1. Rzecznik dziata wylgcznie na rzecz mieszancdéw powiatu tarnogorskiego. Osoby mieszkajace poza powiatem
tarnogdrskim powinny zwrdci¢ si¢ o pomoc do rzecznika konsumentow w swoim miescie lub powiecie. Dane
rzecznikdw konsumentow na terenie kraju mozna znalez¢ na stronie Urzedu Ochrony Konkurencji i Konsumentow
http://www.uokik.gov.pl

2. Rzecznik dziata wylacznie w sprawach konsumenckich, tj. w sprawach dotyczacych zawierania
i wykonywania umow cywilnoprawnych pomi¢dzy konsumentem, a przedsi¢biorcg. Zgodnie z art. 22! Kodeksu
cywilnego za konsumenta uwaza si¢ osobe fizyczng dokonujaca czynnosci prawnej niezwigzanej bezposrednio z jej
dziatalno$cig gospodarcza lub zawodowa.

3. Rzecznik nie udziela pomocy konsumentom reprezentowanym przez profesjonalnych petnomocnikéw.
4. Rzecznik nie dysponuje srodkami mogacymi zmusi¢ przedsiebiorce do spetnienia roszczen konsumenta.

5. Rzecznik nie ma mozliwosci prowadzenia postgpowania dowodowego (nie ma uprawnien kontrolnych,
mozliwos$ci powotania rzeczoznawcy itp.)

6. Rzecznik w rozumieniu prawa jest funkcjonariuszem publicznym i przy petnieniu obowiazkéw stuzbowych
podlega ochronie prawnej zgodnie z obowigzujacym prawem.

7. Rzecznik wykonuje swoje zadania przy pomocy biura.
8. Pomoc prawna i interwencje Rzecznika na rzecz konsumentow realizowane sg bezplatnie.
§ 2. Porady i informacje konsumenckie

1. Rzecznik udziela porad iinformacji w zakresie praw konsumentow telefonicznie, pisemnie lub osobiscie
w swojej siedzibie po uprzednim ustaleniu terminu wizyty.

2. Porady i informacje w formie telefonicznej udzielane sa na biezaco.

3. Porady i informacje w formie elektronicznej udzielane sa wylacznie konsumentom, ktorzy wskazg swoj
adres zamieszkania.

4. Za posrednictwem telefonu lub poczty elektronicznej udzielane sa jedynie porady i informacje konsumenckie
w sprawach prostych, niewymagajacych wnikliwego rozpoznania istoty problemu prawnego.

5. W sprawach wymagajacych rozpoznania stanu faktycznego i prawnego z dokumentacji, Rzecznik udziela
porady po ztozeniu przez konsumenta wniosku o pomoc w sprawie konsumenckiej, ktory stanowi zatacznik nr 1 do
niniejszej Procedury, wraz z dokumentami dotyczacymi konkretnej umowy zawartej przez konsumenta.

6. Porady 1iinformacje udzielane na pisemny wniosek konsumenta, udzielane sg bez zbednej zwloki,
z zachowaniem kolejno$ci zgloszen, nie pozniej niz w terminie miesigca, od dnia wplywu wniosku
do urzedu.

7. W sprawach zawitych do rozpoznania, trudnych do wustalenia 1ioceny stanu faktycznego
i prawnego, termin udzielenia odpowiedzi moze si¢ wydtuzy¢ do dwdch miesigey.

8. Udokumentowanie, udzielonej zpisemnego wniosku konsumenta, porady lub informacji
w sprawie konsumenckiej, Rzecznik zamieszcza w aktach sprawy. W szczegdlnosci, udokumentowanie podj¢tych
czynnosci, moze nastgpic¢ na formularzu stanowigcym zatgcznik nr 2 do niniejszej Procedury.
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§ 3. Postepowania interwencyjne

1. Rzecznik podejmuje interwencje wobec przedsiebiorcy na pisemny wniosek konsumenta, ktéry stanowi
zatgcznik nr 1 do niniejszej Procedury.

2. Rzecznik wystepuje do przedsiebiorcow w sprawach, w ktorych dostrzega naruszenie interesu konsumenta,
a przy tym szanse na polubowne rozstrzygniecie sporu albo widzi potrzebe wyjasnienia okoliczno$ci faktycznych.

3. Interwencje Rzecznika w konkretnej sprawie podejmowane sg po wyczerpaniu przez konsumenta toku
postepowania narzuconego mu przez przepisy prawa lub umowe, po wyczerpaniu postgpowania reklamacyjnego.

4. O wystapieniu do przedsigbiorcy decyduje Rzecznik na podstawie zgromadzonego materiatu i opisu stanu
faktycznego, przedstawionego we wniosku przez konsumenta. W przypadku koniecznos$ci uzupehienia wniosku,
czy to poprzez dodatkowe wyjasnienia konsumenta, czy dowody w sprawie, Rzecznik wzywa konsumenta do
uzupetienia wniosku w terminie 7 dni, pod rygorem pozostawienia sprawy bez rozpatrzenia.

5. Rzecznik wystepuje do przedsiebiorcy, wnoszac o przestrzeganie przepisOw prawa, udzielenie informacji
1 wyjasnien w sprawie, badZz wyrazajac opini¢ w danej kwestii, dazac do polubownego zakonczenia sporu.

6. Rzecznik informuje konsumenta o stanowisku przedsigbiorcy, a w sprawach niekorzystnie zakonczonych dla
konsumenta, Rzecznik przedstawia swoje stanowisko i wskazuje mozliwosci dalszego dochodzenia roszczen.

7. W sprawach, w ktorych w ocenie Rzecznika naruszony zostal interes konsumenta, ale strony przedstawiaja
zupelie odmienny stan faktyczny albo, kiedy polubowne zakonczenie sporu okazuje si¢ niemozliwe, Rzecznik
moze udzieli¢ pomocy w dochodzeniu roszczen przed sagdem.

8. Konsument, ktory zwrdcit si¢ do Rzecznika z wnioskiem o pomoc, zobowigzany jest do niezwlocznego
przekazywania Rzecznikowi informacji w razie zmiany stanu faktycznego Iub prawnego sprawy.

9. W uzasadnionych, w ocenie Rzecznika, sprawach z zakresu ochrony praw i interesow konsumentow,
Rzecznik podejmuje wspotprace zinnymi urzedami oraz instytucjami, do ktorych zadah nalezy ochrona
konsumentow.

§ 4. Skladanie wnioskow do Rzecznika

1. Wniosek o pomoc w sprawie konsumenckiej do Rzecznika powinien zawierac:
1) dane osobowe i1 kontaktowe konsumenta;
2) dane adresowe przedsiebiorcy,
3) zwigzly, rzeczowy opis okolicznosci, okreslenie przedmiotu umowy;

4) wskazanie przestanek naruszenia interesu konsumenta iokreslenie roszczen lub oczekiwan konsumenta
W spornej sprawie.

5) zataczniki w postaci kopii dokumentacji dotyczacej sprawy, w szczegolnosci paragon, fakturg, zamoéwienie,
umowe, wszelkiego rodzaju regulaminy, karte gwarancyjna, opis produktu, pisma reklamacje, ewentualnie
prowadzong z przedsi¢biorcg korespondencie, itp.

2. Whnioski o pomoc w sprawie konsumenckiej wraz z kopig dokumentacji w sprawie sktada¢ mozna:
1) osobiscie w kancelarii Starostwa Powiatowego w Tarnowskich Gorach, przy ul. Karluszowiec 5.

2) droga pocztowa, przesylajac wniosek ikopi¢ dokumentéw na adres Starostwa Powiatowego
w Tarnowskich Gorach, przy ul. Kartuszowiec 5.

3) za posrednictwem $rodkow komunikacji elektronicznej, tj. elektronicznej platformy ustug administracji
publicznej e-PUAP lub opatrzonego kwalifikowanym podpisem elektronicznym na  adres
kancelaria@tarnogorski.pl

3. Wnioski bez podpisu wnoszacego, jak rowniez niezawierajace imienia inazwiska oraz adresu strony,
pozostawione bedg bez rozpoznania.

4. Powiatowy Rzecznik Konsumentéw nie wszczyna postepowania w przypadku wniosku przestanego na adres
poczty elektronicznej bez podpisu, a jedynie moze udzieli¢ porady prawnej, gdy beda podane dane osobowe i adres
zamieszkania zainteresowanego konsumenta.

§ 5. Zakres spraw, ktorymi nie zajmuje si¢ Rzecznik
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1. Do katalogu spraw, ktorymi Rzecznik nie moze si¢ zajmowac, nalezg sprawy:
1) w dochodzeniu roszczen wynikajacych z umowy zawartej pomiedzy osobami fizycznymi,
2) w dochodzeniu roszczen z umowy zawartej przez przedsiebiorce,
3) w sporach z organami administracji publicznej,
4) w zakresie ochrony danych osobowych,
5) w zakresie naruszenia dobr osobistych,
6) w zakresie ochrony praw pacjenta,
7) w sprawach z zakresu prawa pracy,
8) w sprawach z zakresu prawa karnego,
9) w sprawach z zakresu prawa wykroczen,
10) w sprawach z zakresu prawa rodzinnego,
11) w sprawach z zakresu prawa spadkowego,
12) w zakresie ochrony praw ubezpieczonych — ubezpieczen spotecznych,

13) w zakresie ochrony praw cztonkdéw spotdzielni i wspdlnot mieszkaniowych.
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Zatgcznik Nr 1 do Zatacznika

Powiatowy Rzecznik Konsumentéw
w Tarnowskich Gérach

Starostwo Powiatowe
ul. Kartuszowiec 5
42 - 600 Tarnowskie Gory

tel. 32 381 81 07

e-mail: rzecznik_konsumentow@tarnogorski.pl

Whniosek o pomoc w sprawie konsumenckiej
Dane konsumenta:

(adres e-mail)*
* podanie numeru telefonu i adresu e-mail nie jest obowigzkowe, ale znacznie utatwi kontakt w sprawie. Podanie adresu e-mail jest rownoznaczne
z wyrazeniem zgody na otrzymywanie drogg elektroniczng informacji w ramach prowadzonego postepowania z wniosku konsumenta.

Dane przedsiebiorcy (nazwa, adres):

Data zakupu / data ZaWarCia UM OWY . ...ttt et et e et ettt e ettt e e et e e e e e e e e e e s e e e e e e e et e e e et e eneateeaneneanae

Sposéb zawarcia umowy**: w lokalu D na odlegtosé D poza lokalem D

** zaznacz ,X” w odpowiednim polu
Przedmiot UMOWY / USKUGI: .. ... o e
Data ztozenia reKlamaciz . ... e

Chronologiczny opis sprawy (w szczegdlno$ci przyczyna ztozenia reklamacji / zarzuty wzgledem przedsiebiorcy,
wskazanie, na czym polega naruszenie praw konsumenta):
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(W razie dtuzszego opisu sprawy, ktéry nie zmiescit sie powyzej, cigg dalszy nalezy umieSci¢ na oddzielnej kartce, opatrzonej czytelnym
podpisem wnioskodawcy).

Roszczenia konsumenta wobec przedsiebiorcy (oczekiwany sposob zakorczenia sprawy):

Zatgczniki:(do wniosku nalezy dofaczy¢ kopie dokumentéw istotnych w sprawie, utozone w porzadku chronologicznym)

Wazne informacje:

1.

2.

3.

Powiatowy Rzecznik Konsumentéw wykonuje swoje zadania na podstawie przepiséw ustawy z dnia 16 lutego 2007 r. o ochronie konkurencji

i konsumentow.

Powiatowy Rzecznik Konsumentdw udziela pomocy wyfacznie konsumentom. Zgodnie z art. 22' kodeksu cywilnego za konsumenta uwaza

sie osobe fizyczng, dokonujgca czynnosci prawnej niezwigzanej bezposrednio z jej dziatalnoscig gospodarcza lub zawodowa.

Powiatowy Rzecznik Konsumentéw w Tarnowskich Goérach udziela pomocy wylacznie mieszkancom powiatu tarnogérskiego.

Mieszkancy innych powiatéw/miast na prawach powiatéw mogg uzyska¢ pomoc rzecznika konsumentéw w swoim powiecie/miescie.

Dane teleadresowe wiasciwego rzecznika nalezy ustali¢ w starostwie powiatowym lub urzedzie miasta na terenie ktérego zamieszkuje

konsument. Dane te mozna tez znalez¢ na stronie internetowej Urzedu Ochrony Konkurencji i Konsumentéw www.uokik.gov.pl

Powiatowy Rzecznik Konsumentéw wystepuje do przedsiebiorcy dopiero po wyczerpaniu przez konsumenta drogi postepowania

reklamacyjnego.

Rzecznik nie dysponuje srodkami, za pomocg, ktérych mogtby wymusi¢ na przedsigbiorcy spetnienie roszczen konsumenta. Rzecznik nie

ma réwniez kompetencji do przeprowadzenia postepowania dowodowego (brak uprawnien kontrolnych oraz brak mozliwosci powotania

rzeczoznawcy).

Jesli przedsiebiorca odrzuci argumenty przedstawione przez rzecznika, konsumentowi — dla dalszego dochodzenia roszczen — pozostaje

droga sgdowa.

Nalezy pamietac¢, ze prowadzona przez rzecznika mediacja nie przerywa biegu przedawnienia. Decydujac sie na ztozenie sprawy w sgdzie

konsument powinien pamietac¢, ze roszczenia dotyczace:

e niezgodno$ci towaru z umowag przedawniajg sie z uptywem roku od stwierdzenia wady, nie wczesniej jednak niz przed uptywem dwaéch lat
od momentu zakupu reklamowanego towaru.

e umow o dzieto - przedawniajg sie¢ w terminie dwéch lat od wydania dzieta.

Wyrazam zgode na przetwarzanie danych osobowych w zakresie niezbednym dla wyjasnienia zgloszonej sprawy konsumenckiej,
zgodnie art. 6 ust. 1 lit. ai art. 6 ust. 1 lit. c rozporzadzenia Parlamentu Europejskiego i Rady (UE) 2016/679 z dnia 27 kwietnia 2016 roku.
Klauzule informacyjne wynikajace z ogdlnego rozporzadzenia o ochronie danych z dnia 27 kwietnia 2016 r. zostaty zamieszczone na
stronie internetowej Starostwa Powiatowego w Tarnowskich Gérach (http://www.powiat.tarnogorski.pl/) w zakladce Ochrona Danych
Osobowych/Powiatowy Rzecznik Konsumentow.

data i podpis konsumenta
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Zatacznik Nr 1 do Zalacznika Nr 1

tytul
PROTOKOL / NOTATKA
udzielenia porady prawnej / informacji w sprawie konsumenckiej

Tarnowskie Gory, dnia
Powiatowy Rzecznik Konsumentow
Starostwo Powiatowe
ul. Karluszowiec 5,
42 - 600 Tarnowskie Géry
Znak sprawy: .....................

PROTOKOL / NOTATKA
udzielenia porady prawnej / informacji w sprawie konsumenckiej

Tres¢:

(imig, nazwisko, podpis i stanowisko stuzbowe)
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