Zarzadzenie nr 10./2015
Starosty Tarnogérskiego

...........

w sprawie:
wprowadzenia procedury i instrukcji w zakresie obstugi konsumenta w komérce organizacyjnej
Powiatowego Rzecznika Konsumentéw

Na podstawie art. 4 ust. 1, pkt. 18 ustawy dnia 5 czerwca 1998 r. 0 samorzadzie powiatowym (tekst jednolity .Dz..U. z 2015 r..
poz. 1445) w zw. z art. 39 ust. 1 z dnia 16 lutego 2007 r. o ochronie konkurencji i konsumentéw (tekst jednolity Dz. U. z 2015 r.
poz.184.)" oraz § 11 ust. 1, pkt. 10 Regulaminu organizacyjnego Starostwa Powiatowego w Tarnowskich Gorach.

&

zarzadzam, co nastepuje:
§1

Whprowadza sie procedure poradnictwa konsumenckiego i instrukcji dotyczacej poradnictwa i postepowan
w sprawach konsumenckich, prowadzonych u Powiatowego Rzecznika Konsumentow, stanowigcej zatgcznik
nr 1 do niniejszego zarzadzenia.

§2
W przypadku pisemnej porady prawnej udzielanej konsumentowi przez rzecznika konsumentow
zastosowanie znajduje ,\Wniosek konsumenta o porade prawng’, stanowigcy zatgcznik nr 2 do niniejszego
zarzadzenia.

§3
W sprawach wystapien rzecznika konsumentéw do przedsiebiorcéw na rzecz konsumenta zastosowanie
znajduje ,Wniosek konsumenta o podjecie interwencji w sporze z przedsigbiorcg”, stanowigcy zatgcznik nr 3
do niniejszego zarzgdzenia.

§4

Udokumentowanie udzielonej konsumentowi porady prawnej nastepuje w formie protokotu/notatki udzielenia
porady i informacji prawnej, stanowiacego zatacznik nr 4 do niniejszego zarzgdzenia.

§5

Uchyla sie Zarzadzenie nr 3/2014 Starosty Tarnogérskiego z dnia 3 stycznia 2014 r. w sprawie
wprowadzenia procedury i instrukcji w zakresie obstugi konsumenta w komorce organizacyjnej Powiatowego
Rzecznika Konsumentow.

§6
Wykonanie zarzgdzenia powierza sie Powiatowemu Rzecznikowi Konsumentow.

§7

Zarzadzenie wchodzi w zycie z dniem podpisania.

Starosta Tarnogérski

Jozef Burdziak

1. Przepisy wprowadzajace zmiany opublikowano w Dz. U. z 2015 r. poz. 1634.






Zatacznik nr 1 do Zarzadzenia Starosty Tarnogdrskiego nf:}O/2015 z dnia A?’.12.2015

PROCEDURA PORADNICTWA KONSUMENCKIEGO

INFORMACJA POWIATOWEGO RZECZNIKA KONSUMENTOW
W TARNOWSKICH GORACH
O SPOSOBACH UDZIELANYCH PORAD PRAWNYCH

I. Poradnictwo osobiste - bezposrednie w biurze

Porady prawne w sprawach konsumenckich udzielane sa mieszkaficom powiatu
tarnogoérskiego osobiscie - w siedzibie Powiatowego Rzecznika Konsumentow, mieszczacej
sie w Starostwie Powiatowym, przy ul. Sienkiewicza 16 pok. 11 i 12
w Tarnowskich Gorach w godzinach pracy urzedu:

od poniedziatku do czwartku od godz. 7.30 do godz. 15.30, we wtorek od godz. 7.30 do
godz. 17.00, w piatek od 7.30 do 14.00; z wylaczeniem przyjmowania i obstugi
petentéw codziennie w godzinach od 10.00 do 12.00.

W celu rozpoznania stanu faktycznego i prawnego klient okazuje rzecznikowi wszystkie
dokumenty istotne dla sprawy (np. paragon, fakture, zamowienie, umowe, wszelkiego rodzaju
regulaminy, zlozone reklamacje, ewentualnie prowadzong z przedsigbiorcg korespondencjg,
etc.), stanowigce dowody w sprawie.

Porada prawna udzielana jest po analizie dokumentéw, ktéra w znaczacy sposob pozwala na
rozpoznanie stanu faktycznego i oceng problemu konsumenckiego. Nastgpnie konsument
otrzyma od rzecznika informacje prawna w kwestii sposobu i mozliwosci prawnych skutecznego
dochodzenia roszczenia.

Termin wizyty zainteresowanego konsumenta porada prawna, ustalany jest przez
rzecznika konsumentéw, dopiero po rejestracji i analizie wniosku i dowodéw w danej
sprawie.

II. Poradnictwo pisemne - z wniosku klienta

Konsumenci bedacy mieszkancami powiatu tarnogdrskiego moga zgtasza¢ do
Powiatowego Rzecznika Konsumentoéw pisemne wnioski o pomoc prawng i przygotowanie
pisma.
Whniosek powinien zawierac:

e dane osobowe konsumenta wraz z numerem telefonu do kontaktu;

e nazwe przedsiebiorcy,

o zwiezly, rzeczowy opis okolicznodci faktycznej - nalezy okreslic przedmiot umowy;

o wskazanie przestanek naruszenia interesu konsumenta i okreSlenie roszczen

lub oczekiwan konsumenta w spornej sprawie.

Do wniosku nalezy dotaczy¢ kopie istotnych w sprawie dokumentow.

Wazne: Wnioski nie zawierajace imienia i nazwiska oraz adresu pozostawione beda
bez rozpoznanial

Powiatowy Rzecznik Konsumentoéw rozpatruje wnioski bez zbednej zwtoki, ale z zachowaniem
kolejnosci wptywu, nie pdzniej niz w terminie 30 dni.

Okres oczekiwania na odpowiedZ badz podjecie przez rzecznika dziatan zalezy takze od
charakteru i stopnia skomplikowania sprawy.

W sprawach trudnych, zawitych do rozpoznania, ustalenia i oceny stanu faktycznego
i prawnego termin udzielenia odpowiedzi moze wydtuzyc sie do 60 dni.

W sprawach wymagajacych dochowania terminu i w sprawach na granicy przedawnienia
porada udzielana jest niezwtocznie po rejestracji ztozonego do urzedu wniosku.



Powiatowy Rzecznik Konsumentéow w Tarnowskich Goérach informuje, ze whnioski o pomoc
prawna do Powiatowego Rzecznika Konsumentéw, nalezy sklada¢ wylacznie na
pismie.

Whnioski nalezy ztozyé drogg pocztowa na adres Starostwa Powiatowego w Tarnowskich Gérach
przy ul. Karluszowiec 5, lub osobiscie w kancelarii urzgdu w pok. nr 1, na parterze,
przy ul. Kartuszowiec 5.

Whnioski mozna ztozy¢ za posrednictwem elektronicznej platformy ustug administracji
pocztowej (ePUAP) podpisane podpisem elektronicznym, badz na adres:
kancelaria@tarnogorski.pl .

III. Poradnictwo w formie telefonicznej

Powiatowy Rzecznik Konsumentéw w Tarnowskich Goérach w sprawach prostych,
niewymagajgcych wnikliwego rozpoznania istoty problemu prawnego udziela konsumentom
- mieszkaficom powiatu tarnogodrskiego porad i informacji, telefonicznie pod numerem
telefonu: 32 381 81 09 i 32 381 81 07 w godzinach pracy urzedu, z wytaczeniem
przyjmowania i obstugi petentow codziennie w godzinach od 10.00 do 12.00.

IV. Poradnictwo w formie elektronicznej

Whnioski o pomoc do Powiatowego Rzecznika Konsumentow przesylane na adres e-mail
rzecznik konsumentow@tarnogorski.pl beda rejestrowane i rozpatrywane pod warunkiem
podania danych osobowych i adresu zamieszkania klienta, z doktadnym opisem sprawy wraz ze
skanem dokumentéw.

Powiatowy Rzecznik Konsumentow nie udziela odpowiedzi na ogdlne zapytania,
kierowane za posrednictwem poczty elektronicznej. Informacja prawna dotyczy
skonkretyzowanego, indywidualnego problemu konsumenckiego.

Ogélne informacje o wltasciwosci rzecznika:

e Powiatowy Rzecznik Konsumentéw w Tarnowskich Gérach udziela porad wylacznie
mieszkaincom powiatu tarnogérskiego.

e Mieszkancy innych powiatéw (miast na prawach powiatu) moga skorzystaé z pomocy
rzecznika we wiasciwym Starostwie Powiatowych (Urzedzie Miasta). Wyszukiwarka
rzecznikdéw znajduje sie na stronie internetowej Urzedu Ochrony Konkurencji
i Konsumentéow www.uokik.gov.pl po prawej stronie pod nazwg ,Znajdz pomoc w swoim
miescie”.

e Wnioski kierowane do Powiatowego Rzecznika Konsumentéw Tarnowskich Gdrach
nie zawierajgce imienia i nazwiska oraz adresu zamieszkania pozostawiane bedg bez
rozpoznania.




Informacja o wilasciwosci spraw, ktorymi zajmuje sig rzecznik

W sprawach, w ktorych rzecznik dostrzega naruszenie interesu konsumenta,
a przy tym szanse na polubowne rozstrzygniecie sporu albo widzi potrzebe wyjasnienia
okolicznosci faktycznych — wystepuje do przedsiebiorcow.

W sprawach, w ktorych w ocenie rzecznika naruszony zostat interes konsumenta,
ale strony przedstawiajg zupetnie odmienny stan faktyczny albo, kiedy polubowne zakonczenie
sporu okazuje sie niemozliwe - rzecznik moze udzieli¢ pomocy w dochodzeniu roszczen przed
sgdem.

Powiatowy Rzecznik Konsumentow dziata wytacznie w sprawach konsumenckich,
a wiec w sprawach dotyczacych zawierania i wykonywania umoéw cywilnoprawnych pomiedzy
konsumentem, a przedsiebiorca.

Zgodnie z art. 22' Kodeksu cywilnego za konsumenta uwaza sie osobe fizyczna
dokonujaca czynnosci prawnej niezwigzanej bezposrednio z jej dziatalnoscia gospodarcza lub
zawodowag.

Zgodnie z art. 43' Kodeksu cywilnego przedsiebiorca jest osoba fizyczna, osoba prawna i
jednostka organizacyjna, o ktérej mowa w art. 33! § 1, prowadzaca we wiasnym imieniu
dziatalnos¢ gospodarczg lub zawodowa,

Sprawy konsumenckie to w szczegolnosci sprawy dotyczace:

e umodw sprzedazy,

e umow o dzietlo - $wiadczenie ustug przez wykonawcdw, serwisy naprawcze, firmy
$wiadczace ustugi remontowe, wykonywania mebli, stolarki okiennej i innych rzeczy
ruchomych zlecanych na indywidualne zamowienie, ustugi rzemiesinicze i inne;

» umoéw o Swiadczenie ustug powszechnych - telekomunikacyjnych, w tym telefonii

stacjonarnej, komdrkowej, dostarczenia Internetu, ustugi telewizji kablowej, platformy

cyfrowej;

umow o $wiadczenie ustug turystycznych;

umoéw o $wiadczenie ustug przewozowych

umow o $wiadczenie ustug pocztowych;

umdw o swiadczenie ustug bankowych;

umow o swiadczenie ustug energetycznych;

umow o swiadczenie ustug edukacyjnych.

Powiatowy Rzecznik Konsumentéw w Tarnowskich Gérach dziata wylacznie na rzecz
mieszkancéw powiatu tarnogérskiego. Osoby mieszkajace poza powiatem tarnogdrskim
powinny zwréci¢ sie o pomoc do rzecznika konsumentéw w swoim miescie lub powiecie.
Dane rzecznikdow konsumentéw na terenie kraju mozna znalez¢ na stronie Urzedu Ochrony
Konkurencji i Konsumentéw http;://www.uokik.gov.pl/pl/ochrona konsumentow/rzecznicy/.

Powiatowy Rzecznik Konsumentéw w rozumieniu prawa jest funkcjonariuszem
publicznym i przy peinieniu obowiazkéw stuzbowych podlega ochronie prawnej
zgodnie z obowiazujacym prawem.



Sprawy, ktérymi nie zajmuje sie rzecznik

W zakresie roszczen przedsiebiorcéw

Przedsiebiorcg jest osoba prawna, jednostka organizacyjna, ale takze osoba fizyczna,
prowadzgca we wlasnym imieniu dziatalnos¢ gospodarcza lub zawodowq (art. 431 kodeksu
cywilnego). Przedsiebiorcy poszukujacy pomocy prawnej w dochodzeniu swych roszczen
powinni zwroci¢ sie do radcy prawnego.

W zakresie ochrony danych osobowych

Zastrzezenia dotyczace naruszenia danych osobowych mozna zgtasza¢ do Biura Generalnego
Inspektora Ochrony Danych Osobowych; adres: ul. Stawki 2; 00-193 Warszawa, tel./fax
22 860 70 86; wiecej informacji: www.giodo.gov.pl;

W zakresie ochrony dobr osobistych.

Osoby, poszukujgce pomocy prawnej, ktérych dobra osobiste zostaly naruszone powinny
zwrécié sie do radcy prawnego albo adwokata. W niektdrych sprawach dotyczacych naruszenia
débr osobistych mozna zgtasza¢ sie do Biura Rzecznika Praw Obywatelskich; adres: Aleja
Solidarnosci 77, 00 - 090 Warszawa, infolinia obywatelska 800 676 676; wiecej informacji:
WWW.rpo.gov.pl;

W zakresie ochrony praw pacjentow NFZ

W sprawach o naruszenie praw pacjenta mozna zgtasza¢ sie do Rzecznika Praw Pacjenta
Slaskiego OW NFZ. ul. Kossutha 13, 40-844 Katowice, bezptatna infolinia 800 190 590,
wiecej informacji: http://www.bpp.gov.pl;

W zakresie pomocy dla klientow podmiotéw rynku finansowego - w tym sprawy
z zakresu ubezpieczen i zabezpieczenia emerytalnego oraz z zakresu prawa
bankowego i rynku kapitatlowego

W tego typu sprawach mozna zgtasza¢ sie do Biura Rzecznika Finansowego; adres:
Al. Jerozolimskie 87; 02-001 Warszawa, wiecej informacji: www,rf.gov.pl;

W zakresie ochrony praw cztonkow spoétdzielni mieszkaniowych

Cztonkowie spoétdzielni powinni dochodzi¢ swoich roszczen od spétdzielni w trybie opisanym
w statucie spétdzielni, a po wyczerpaniu drogi spoidzielczej przed sadem.
W niektérych sprawach pomocy udzieli¢ moze Krajowa Rada Spéidzielcza; adres: ul. Jasna 1,
00-013 Warszawa, wiecej informacji: www.krs.com.pl/home.php;

W sprawach z zakresu prawa pracy

W tego typu sprawach mozna zgtaszaé sie do Panstwowej Inspekcji Pracy Okregowego
Inspektoratu Pracy w Katowicach, ul. Graniczna 29, 40-017 Katowice. Dodatkowe informacje
na stronie www.katowice.oip.pl/

W sprawie sporow z organami administracji publicznej
Osoby poszukujace pomocy prawnej w dochodzeniu roszczen od organéw administracji
publicznej powinny zwrocic sie do radcy prawnego albo adwokata.



Zatacznik nr 2 do Zarzadzenia Starosty Tarnogorskiego nr7ol2015 z dnial? . 422015 r,

Powiatowy Rzecznik Konsumentéw
w Tarnowskich Gérach

Starostwo Powiatowe
ul. Kartuszowiec 5,
42-600 Tarnowskie Gory

siedziba rzecznika: ul. Sienkiewicza 16
42 - 600 Tarnowskie Géry
tel./fax 32 381 81 09,
biuro rzecznika 32 381 81 07
e-mail: rzecznik_konsumentow@tarnogorski.pl

Nr sprawy

Whniosek konsumenta o porade prawng

1. Dane konsumenta:

(imig i nazwisko)

(adres zameldowania: ulica, nr domu/mieszkania, kod, miejscowosc)

(numerte|d0k0ntaktu)

Zwracam sig z prosbg o rozpoznanie problemu konsumenckiego wynikajgcego z: umowy sprzedazy / umowy

o ustuge*:




Wskazanie naruszenia interesu konsumenckiego:

* niewlasciwe skreslic

Zatgezniki: (do wniosku nalezy dotgczyé kopie dokumentow istotnych w sprawie, ufozone w porzadku chronologicznym)

Wazne informacje:

1. Powiatowy Rzecznik Konsumentéw wykonuje swoje zadania na podstawie przepisow ustawy z dnia 16 lutego 2007 r. 0 ochronie konkurencji
i konsumentdw (tj. Dz. U. z 2015 ., poz. 184 ze zm.).

2. Powiatowy Rzecznik Konsumentéw udziela porad wytacznie konsumentom. Zgodnie z art. 22" kodeksu cywilnego za konsumenta uwaza
sie osobe fizyczna, dokonujaca czynnosci prawnej niezwigzanej bezposrednio z jej dziatalnoscig gospodarczg lub zawodowa,.

3. Powiatowy Rzecznik Konsumentéow w Tarnowskich Gorach udziela pomocy wylgcznie mieszkaricom powiatu tarnogoérskiego.
Mieszkaricy innych powiatéw/miast na prawach powiatow moga uzyska¢ pomoc rzecznika konsumentow w swoim powiecie/miescie. Dane
teleadresowe wlasciwego rzecznika nalezy ustalié w starostwie powiatowym lub urzedzie miasta na terenie, ktérego zamieszkuje konsument.
Dane te mozna tez znalezé na stronie internetowej Urzedu Ochrony Konkurencji | Konsumentdw www. uokik.gov.pl

Wyrazam zgode na przetwarzanie danych osobowych w zakresie niezbednym dla wyjasnienia zgtoszonej sprawy konsumenckiej,
zgodnie z ustawa z dnia 29 sierpnia 1997 r. 0 ochronie danych osobowych (tj. Dz. U. z 2014 r., poz. 1182)

data i podpis konsumenta



Zatgcznik nr 3 do Zarzadzenia Starosty Tarnogdrskiego nrqo/2015 z dnia ‘4‘?.’12.2015

Powiatowy Rzecznik Konsumentéw
w Tarnowskich Gérach

Starostwo Powiatowe
ul. Kartuszowiec 5,
42-600 Tarnowskie Gory

siedziba rzecznika: ul. Sienkiewicza 16 Nr sprawy
42 - 600 Tarnowskie Gory
tel./fax 32 381 81 09,
biuro rzecznika 32 381 81 07
e-mail: rzecznik_konsumentow@tarnogorski.pl

Whniosek konsumenta o podjecie interwenciji

W sporze z przedsiebiorcg
1. Dane konsumenta:

(imie i nazwisko)
(adres zameldowania: ulica, nr domu/mieszkania, kod, miejscowosc)
(numer tel. do kontaktwy T

Zwracam sig z prosbg o interwencje w sprawie dotyczacej: (okresli¢ przedmiot sporu)

Dane przedsigbiorcy:

Data zakupu / data zawarcia UMOWY: ...t e
Data ZHOZ@RIR PRRIBIIBICI «comuss caus v oo snsimien oot ssa i siiae sonmmms mmos s wome s s ains s s eui s st ot o6 es s ao0 s S s

Chronologiczny opis stanu faktycznego (w szczegolnosci przyczyna ztozenia reklamacii / zarzuty wzgledem
przedsiebiorcy):




Roszczenia konsumenta:

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

Wazne informacje:

1.

2.

3.

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

i konsumentéw (tj. Dz. U. z 2015 r,, poz. 184 ze zm.).

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

reklamacyjnego.

Rzecznik nie dysponuje $rodkami, za pomoca, ktérych mégiby wymusic na przedsiebiorcy spetnienie roszczen konsumenta. Rzecznik nie

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

rzeczoznawcy).

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

droga sadowa.

Nalezy pamietaé, ze prowadzona przez rzecznika mediacja nie przerywa biegu przedawnienia. Decydujac sie na ziozenie sprawy w sadzie

konsument powinien pamietaé, ze roszczenia dotyczace:

o niezgodnosci towaru z umowa przedawniaja sie z uptywem roku od stwierdzenia wady, nie wczeéniej jednak niz przed uplywem dwoch lat
od momentu zakupu reklamowanego towaru.

o umow o dzieto - przedawniajg sig w terminie dwoch lat od wydania dzieta.

Powiatowy Rzecznik Konsumentéw udziela pomocy wytacznie konsumentom. Zgodnie z art. 22" kodeksu cywilnego za konsumenta uwaza

sie osobe fizyczna, dokonujaca czynnosci prawnej niezwigzanej bezposrednio z jej dziatalnoscig gospodarczg lub zawodows.

Powiatowy Rzecznik Konsumentéw w Tarnowskich Gérach udziela pomocy wylacznie mieszkaricom powiatu tarnogérskiego.

Mieszkaricy innych powiatéw/miast na prawach powiatéw moga uzyskaé pomoc rzecznika konsumentéw w swoim powiecie/miescie.

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

konsument. Dane te mozna tez znalezé na stronie internetowej Urzedu Ochrony Konkurencji i Kensumentow www.uokik.gov.pl

Wyrazam zgode na przetwarzanie danych osobowych w zakresie niezbednym dla wyjasnienia zgtoszonej sprawy konsumenckiej,
zgodnie z ustawa z dnia 29 sierpnia 1997 r. o ochronie danych osobowych (tj. Dz. U.z 2014 r,, poz. 1182)

" datai podpis konsumenta



Zatacznik nr 4 do Zarzadzenia Starosty Tarnogorskiego nr?O /2015 z dnia 43.(12.2015

Tarnowskie Géry, dnia _ _ . _ _.
Powiatowy Rzecznik Konsumentéw

Starostwo Powiatowe

ul. Sienkiewicza 16,

42-600 Tarnowskie Gory

Znak sprawy: ...........cocceo...

PROTOKOL / NOTATKA
udzielenia porady prawnej / informacji w sprawie konsumenckiej

(imig, nazwisko, podpis i stanowisko stuzbowe)






