Zalacznik Nr 1 do Zarzadzenia Nr 18/2012
Starosty Pszczyniskiego
z dnia 15 pazdziernika 2012 r.

Procedura post¢powania Powiatowego Rzecznika Konsumentéw w Pszczynie w zakresie ochrony praw
konsumentéw Powiatu Pszczynskiego

1. Podstawa prawna dzialania Powiatowego Rzecznika Konsumentéw w Pszczynie

Zgodnie z art. 4 ust. 1 pkt 18 ustawy z dnia 5 czerwca 1998 r. o samorzadzie powiagowym (t.j. Dz. U. z 2001 r.
Nr 142, poz. 1592 zpdin. zm.) powiat wykonuje okre§lone ustawami zadania publiczne o charakterze
ponadgminnym, m. in. w zakresie ochrony praw Konsumentéw. Zadania te oraz forme ich organizacji reguluja
przepisy ustawy z dnia 16 lutego 2007 r. o ochronie konkurencji i konsumentéw (Dz. U. Nr 50, poz. 331), ktére
wskazuja na realizacj¢ zadan samorzadu powiatowego w zakresie ochrony praw konsument6w przez Powiatowego
Rzecznika Konsumentow.

Ponadto Powiatowy Rzecznik Konsumentéw w Pszczynie dziata w szczeg6lnoéci w oparciu o:

1. uchwale nr IX/48/99 Rady Powiatu Pszczynskiego zdnia 16 czerwca 1999 r. w sprawie powolania
Powiatowego Rzecznika Konsumentéw,

2. ustawe z dnia 23 kwietnia 1964 r. Kodeks cywilny (Dz. U. Nr 16, poz. 93 z pézn. zm.),

3. ustawe z dnia 23 sierpnia 2007 r. o przeciwdzialaniu nieuczciwym praktykom rynkowym (Dz. U. Nr 171,
poz. 1206),

4. uchwale nr VI/52/11 Rady Powiatu Pszczynskiego zdnia 27.04.2011r. wsprawie Regulaminu
Organizacyjnego Starostwa Powiatowego w Pszczynie.

1L Cel i zakres stosowania procedury

Celem niniejszej procedury jest uregulowanie metod i trybu udzielania pomocy konsumentom- mieszkancom
powiatu pszczyniskiego. Procedura swym zakresem obejmuje dziatania Powiatowego Rzecznika Konsumentdéw
w Pszczynie okreslone przepisami ustawy z dnia 16 lutego 2007r. o ochronie konkurencji i konsumentéw (Dz. U.
Nr 50, poz. 331 ze zm.)

II1. Terminologia
1. Konsument- art. 22 ' K.c.

osoba fizyczna, ktéra nabywa rzecz w celu niezwiazanym z dzialalnoscig gospodarcza lub zawodowa ( towar
konsumpcyjny)- § 1.1 ustawy z dnia 27 lipca 2002r. o szczegblnych warunkach sprzedazy konsumenckiej oraz
o zmianie Kodeksu cywilnego (Dz. U. nr 141, poz. 116)

2. Przedsi¢biorca

osoba fizyczna, osoba prawna ijednostka organizacyjna niebedaca osobg prawna, ktdérej odrebna ustawa
przyznaje zdolno$¢ prawna - wykonujaca we wlasnym imieniu dzialalno$¢ gospodarcza.

Za przedsigbiorcow uznaje si¢ takze wspoOlnikéw spétki cywilnej w zakresie wykonywanej przez nich
dziatalnosci gospodarczej - art. 4 ustawy z dnia 2 lipca 20004r. o swobodzie dziatalnosci gospodarczej ( tj. Dz. U.
Nr 220, poz. 1447 z 2010r).

IV. Procedura realizacji zadan przez Powiatowego Rzecznika Konsumentéw w Pszczynie

1. Powiatowy Rzecznik Konsumentéw w Pszczynie (zwany dalej Rzecznikiem) ma swoja siedzibe
w Starostwie Powiatowym w Pszczynie przy ul. 3 Maja 10. Interesanci przyjmowani sa w poniedziatki od 7.30 do
17.00, wtorki i §rody od 7.30.do 15.30, w pt. od 7.30.do 14.00. Czwartek jest dniem wewnetrznym, w ktérym
Rzecznik nie przyjmuje konsumentéw. W tym dniu Rzecznik przygotowuje np. wystapienia do przedsigbiorcow,
sporzadza pozwy i inne pisma procesowe, dokonuje analiz uméw.
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2.Porady ipomoc prawna s3 udzielane Konsumentom zterenu Powiatu Pszczynskiego. W przypadku
bezposredniego kontaktu z Konsumentem w siedzibie Rzecznika (Starostwo Powiatowe w Pszczynie) lub kontaktu
telefonicznego pomoc udzielana jest niezwlocznie. Na zapytania przestane przez Konsumenta poczta elektroniczng
(adres: konsument@powiat.pszczyna.pl) Rzecznik odpowiada w terminie najdalej do 7 dni. Udzielane porady sa
rejestrowane w Rejestrze poradnictwa w zakresie ochrony praw konsumenckich.

3. Udostgpnianie wyciagéw z aktéw prawnych w zakresie ochrony praw konsumentéw — odbywa sie
niezwlocznie na ustny/ pisemny wniosek Konsumenta, a w przypadku konieczno$ci wyszukania okre$lonych
przepis6w w terminie najdalej do 7 dni.

4. Sporzadzanie pism np. procesowych, zgloszen reklamacyjnych, wezwan do doprowadzenia do stanu
zgodnego z umowa , o$wiadczen o odstapieniu od uméw zawieranych poza siedziba przedsigbiorcy/ na odlegtos¢,
skarg iwnioskbw — nastgpuje niezwlocznie, po przedlozeniu przez Konsumenta do wgladu niezbednych
dokumentéw (typu: paragon, umowa, korespondencja z przedsigbiorca).

5. Rozpatrywanie wnioskéw o interwencj¢/ skarg Konsumentdw na przedsigbiorgéw nastepuje na pisemny
wniosek  Konsumenta. Wnioski ~mozna  przesylaé poczta, poczta elektroniczng (na  adres
konsument@powiat.pszczyna.pl), sklada¢ w Kancelarii Starostwa Powiatowego w Pszczynie ( pok. Nr 1, parter)
lub bezposrednio w biurze Rzecznika. W przypadku trudnosci ze sporzadzeniem pisemnego wniosku przez
Konsumenta, Rzecznik udziela stosownej pomocy w jego sporzadzeniu. Wplywajace do Rzecznika wnioski od
Konsumentéw sa rejestrowane w systemie TALGOS oraz w teczce oznaczonej numerem RZ.732 ,,Postgpowania
w zakresie ochrony praw konsumentéw”. Wniosek powinien zawierac:

- dane Konsumenta, dane przedsigbiorcy — brak tych danych powoduje pozostawienie wniosku bez rozpoznania,
- podanie i zwiezly opis sprawy, ktorej dotyczy wraz z uzasadnieniem swojego zadania.

Do wnioskow dotacza si¢ kopie dokumentéw w sprawie (np. paragon, umowa, odmowa zalatwienia reklamacji,
korespondencije z przedsigbiorca), umozliwiajacych rzetelne i wnikliwe rozpatrzenie sprawy. Brak w/w informacji,
niekompletne dokumenty sa podstawa do wezwania Konsumenta do uzupelnienia ich najdalej w terminie 7 dni, od
daty otrzymania wezwania, z zastrzeZzeniem e bezskuteczny jego uplyw spowoduje pozostawienie wniosku bez
rozpoznania.

6. Wnioski rozpatrywane sa wedlug kolejnosci wplywu od najstarsze;j.

7. Wnioski wniesione z naruszeniem wlasciwosci miejscowej lub rzeczowej przesyla sie zwrotnie na adres
Konsumenta, ze wskazaniem wiasciwego miejscowo lub rzeczowo podmiotu do rozpatrzenia sprawy.

8. W przypadku podejrzenia naruszenia intereséw konsumentdéw czy tez naruszenia przepiséw prawa przez
przedsigbiorc¢ wzgledem Konsumenta, Rzecznik wystgpuje na piSmie do przedsigbiorcy, wnoszac o zajgcie
stanowiska w sprawie, pisemne ustosunkowanie si¢ do uwag i opinii Rzecznika, udzielenie informacji i wyjasnien,
wyrazenie zgody na rozpatrzenie sporu przez Staly Polubowny Sad Konsumencki / przesylajac stosowny zapis/
wterminie 14 dni od otrzymania pisma. W piSmie poucza si¢ réwniez przedsigbiorce o jego obowiazkach
prawnych wzgledem Rzecznika.

9. Stanowisko przedsigbiorcy Rzecznik niezwlocznie przekazuje (telefonicznie, ewentualnie poczta, poczty
elektroniczng) Konsumentowi. W przypadku odpowiedzi wymagajacej reakcji, Rzecznik kontynuuje
korespondencje z przedsigbiorca, zawiadamiajac o tym konsumenta. W sprawach niekorzystnie zakonczonych dla
Konsumentéw, Rzecznik informuje o mozliwosci dalszego dochodzenia roszczen w postgpowaniu cywilnym.
W przypadku podjecia decyzji o wytoczeniu powddztwa Rzecznik udziela kompleksowej pomocy w sporzadzeniu
pism procesowych.

10. Wytoczenie przez Rzecznika powddztwa na rzecz Konsumenta lub wstapienie do toczacego sig
postepowania moze nastapi¢ po uprzednim uzyskaniu pisemnej zgody Konsumenta.
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11. Rzecznik konsumentéw nie ma uprawniei do wydawania nakazéw, zakazéw, nakladania kar
i grzywien na przedsigbiorcéw. Rzecznik stuzy konsumentowi przede wszystkim bezplatng porada prawns.

Kompetencja rzecznika do podejmowania dzialan na rzecz konsumenta
W post¢gpowaniu cywilnym wymaga ostroznego i rozsadnego wykonywania. Jej wykonywanie nie powinno
prowadzic¢ do zastgpowania klasycznych instytucji zastepstwa procesowego

( wszczegblno$ci adwokatéw iradcéw prawnych). W sytuacjach zwigzanych 2z wszczynaniem
i prowadzeniem postgpowan cywilnych rzecznik w pierwszym rzedzie sluzy doradztwem, wskazujac na
sposoby wytoczenia powédztwa lub prowadzenia postgpowania. W sprawach wymagajacych zastgpowania
konsumenta przez fachowego pelnomocnika, rzecznik wskazuje na mozliwo$¢ skorzystania z zastgpstwa
fachowych pelnomocnikéw procesowych, wskazujgc takze na  istniejaca w okreslonych sytuacjach
mozliwo$¢ ustanowienia przez sad pelnomocnika procesowego z urz¢du.

Bezposrednie iaktywne zaangazowanie Rzecznika w proces cywilny stanowi wyjatek uzasadniony
szczegblnymi okoliczno$ciami (np. nietypowym charakterem sprawy, masowo$cig roszczen danego typu
w obszarze dzialania rzecznika iwynikajgcymi stad szczegélnymi wzgledami spolecznymi, szczegdlng
sytuacjg konsumenta itd.).

12. Przy braku informacji i wyjasnien od przedsiebiorcy, o ktérych mowa w pkt. 6, w wyznaczonym terminie,
Rzecznik wysyla monit odno$nie realizacji ustawowego obowiazku w ciggu 7 dni. Przy dalszym braku reakcji ze
strony przedsiebiorcy Rzecznik zawiadamia Policje.

13. W przypadku stwierdzenia stosowania przez przedsigbiorcg dziataf, ktére mogg by¢ uznane za
naduzywanie pozycji dominujacej lub naruszenie zbiorowych intereséw konsumentéw, ktore wymagaja podjecia
dziatan przez organy administracji rzadowej, Rzecznik zawiadamia Urzad Ochrony Konkurencji i Konsumentéw.

14. Z zakresu ochrony praw i intereséw konsumentéw- Rzecznik w sytuacjach w jego ocenie uzasadnionych,
podejmuje réwniez wspéiprace z innymi urzedami oraz instytucjami, do ktérych zadan ikompetencji nalezy
ochrona konsumentow.

15. Pomoc prawna i interwencje Rzecznika na rzecz Konsument6éw s3 realizowane bezplatnie.
] ik d lonei fury:

1. Zatacznik nr 1 ~ wzdér wniosku o podjecie interwencji,
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