
Zal'l.cznik Nr 1 do Zarz'l.dzenia Nr 18/2012 

Starosty Pszczynskiego 

z dnia 15 paidziemika 2012 r. 

Procedura post~powania Powiatowego Rzecznika Konsument6w w Pszczynie w zakresie ochrony praw 
konsument6w Powiatu Pszczyiiskiego 

I. Podstawa prawna dzialania Powiatowego Rzecznika Konsument6w w Pszczynie 

Zgodnie z art. 4 ust. 1 pkt 18 ustawy z dnia 5 czerwca 1998 r. 0 samorz'l.dzie powi~owym (t.j. Oz. U. z 2001 r. 
Nr 142, poz. 1592 z p6in. zm.) powiat wykonuje okreslone ustawami zadania publiczne 0 charakterze 
ponadgminnym, m. in. w zakresie ochrony praw Konsument6w. Zadania te oraz form~ ich organizacji reguluj'l. 
przepisy ustawy z dnia 16 lutego 2007 r. 0 ochronie konkurencji i konsument6w (Oz. U. Nr 50, poz. 331), kt6re 
wskazuj'l. na realizacj~ zadan samorz'l.du powiatowego w zakresie ochrony praw konsument6w przez Powiatowego 
Rzecznika Konsument6w. 

Ponadto Powiatowy Rzecznik Konsument6w w Pszczynie dziala w szczeg61nosci w oparciu 0: 

1. uchwal~ nr IX/48/99 Rady Powiatu Pszczynskiego z dnia 16 czerwca 1999 r. w sprawie powolania 
Powiatowego Rzecznika Konsument6w, 

2. ustaw~ z dnia 23 kwietnia 1964 r. Kodeks cywilny (Oz. U. Nr 16, poz. 93 z p6in. zm.), 

3. ustaw~ z dnia 23 sierpnia 2007 r. 0 przeciwdzialaniu nieuczciwym praktykom rynkowym (Oz. U. Nr 171, 
poz.1206), 

4. uchwal~ nr VII52111 Rady Powiatu Pszczynskiego z dnia 27.04.2011r. w sprawie Regulaminu 
Organizacyjnego Starostwa Powiatowego w Pszczynie. 

II. eel i zakres stosowania procedury 

Celem niniejszej procedury jest uregulowanie metod i trybu udzielania pomocy konsumentom- mieszkancom 
powiatu pszczynskiego. Procedura swym zakresem obejmuje dzialania Powiatowego Rzecznika Konsument6w 
w Pszczynie okreslone przepisami ustawy z dnia 16 lutego 2007r. 0 ochronie konkurencji i konsument6w (Oz. U. 
Nr 50, poz. 331 ze zm.) 

III. Terminologia 

1. Konsument- art. 22 1 K.c. 

osoba fizyczna, kt6ra nabywa rzecz w celu niezwi'l.Zaflym z dzialalnosci'l. gospodarcz'l. lub zawodow'l. ( towar 
konsumpcyjny)- § 1.1 ustawy z dnia 27 lipca 2002r. 0 szczeg6lnych warunkach sprzedaZy konsumenckiej oraz 
o zmianie Kodeksu cywilnego (Oz. U. nr 141, poz. 116) 

2. Przedsi~biorca 

osoba fizyczna, osoba prawna i jednostka organizacyjna nieb~d'l.ca osob'l. prawn'\., kt6rej odr~bna ustawa 
przyznaje zdolnosc prawn'l. - wykonuj'l.ca we wlasnym imieniu dzialalnosc gospodarcZC\.. 

Za przedsi~biorc6w uznaje si~ talcZe wsp6lnik6w sp6lki cywilnej w zakresie wykonywanej przez nich 
dzialalnosci gospodarczej - art. 4 ustawy z dnia 2 lipca 20004r. 0 swobodzie dzialalnosci gospodarczej ( tj. Oz. U. 
Nr 220, poz. 1447 z 20 lOr). 

IV. Procedura realizacji zadaii przez Powiatowego Rzecznika Konsument6w w Pszczynie 

1. Powiatowy Rzecznik Konsument6w w Pszczynie (zwany dalej Rzecznikiem) rna swoj'l. siedzib~ 
w Starostwie Powiatowym w Pszczynie przy ul. 3 Maja 10. Interesanci przyjmowani S'l. w poniedzialki od 7.30 do. 
17.00, wtorki i srody od 7.30.do 15.30, w pt. od 7.30.do 14.00. Czwartek jest dniem wewn~trznym, w kt6rym 
Rzecznik nie przyjmuje konsument6w. W tym dniu Rzecznik przygotowuje np. wyst~ienia do przedsi~biorc6w, 
sporz'l.dza pozwy i inne pisma procesowe, dokonuje analiz um6w. 
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2. Porady i pomoc prawna s~ udzielane Konsumentom z terenu Powiatu Pszczynskiego. W przypadku 
bezposredniego kontaktu z Konsumentem w siedzibie Rzecznika (Starostwo Powiatowe w Pszczynie) lub kontaktu 
telefonicznego pomoc udzielana jest niezwlocznie. Na zapytania przeslane przez Konsumenta poczt~ elektroniczn~ 
(adres: konsument@powiat.pszczyna.pl) Rzecznik odpowiada w terminie najdalej do 7 dnL Udzielane porady s~ 
rejestrowane w Rejestrze poradnictwa w zakresie ochrony praw konsumenckich. 

3. Udost~pnianie wyci~6w z akt6w prawnych w zakresie ochrony praw konsument6w - odbywa si~ 
niezwlocznie na ustnyl pisemny wniosek Konsumenta, a w przypadku koniecznosci wyszukania okreslonych 
przepis6w w terminie najdalej do 7 dnL 

4. Spor~dzanie pism np. procesowych, zgloszen reklamacyjnych, wezwail do doprowadzenia do stanu 
zgodnego z umow~ , oswiadczen 0 odst;wieniu od um6w zawieranych poza siedzib~ przedsi~biorcyl na odleglosc, 
skarg i wniosk6w - nast~puje niezwlocznie, po przedlozeniu przez Konsumenta do wgl~du niezb~dnych 
dokument6w (typu: paragon, umowa, korespondencja z przedsi~biorcV. 

5. Rozpatrywanie wniosk6w 0 interwencj~1 skarg Konsument6w na przedsi~bior,6w nast~puje na pisemny 
wniosek Konsumenta. Wnioski mozna przesylac poczt~ poczt~ elektroniczn~ (na adres 
konsument@powiat.pszczyna.pl), skladac w Kancelarii Starostwa Powiatowego w Pszczynie ( pok. Nr 1, parter) 
lub bezposrednio w biurze Rzecznika. W przypadku trudnosci ze spor~dzeniem pisemnego wniosku przez 
Konsumenta, Rzecznik udziela stosownej pomocy w jego sporz~dzeniu. Wplywaj~ce do Rzecznika wnioski od 
Konsument6w s~ rejestrowane w systemie TALGOS oraz w teczce oznaczonej numerem RZ.732 "Post~powania 
w zakresie ochrony praw konsument6w". Wniosek powinien zawierac: 

- dane Konsumenta, dane przedsi~biorcy - brak tych danych powoduje pozostawienie wniosku bez rozpoznania, 

- podanie i zwi~zly opis sprawy, kt6rej dotyczy wraz z uzasadnieniem swojego z~dania. 

Do wniosk6w dol~cza si~ kopie dokument6w w sprawie (np. paragon, umowa, odmowa zalatwienia reklamacji, 
korespondencj~ z przedsi~biorcv, umozliwiaj~cych rzetelne i wnikliwe rozpatrzenie sprawy. Brak w/w informacji, 
niekompletne dokumenty s~ podstaw~ do wezwania Konsumenta do uzupelnienia ich najdalej w terminie 7 dni, od 
daty otrzymania wezwania, z zastrzezeniem ze bezskuteczny jego uplyw spowoduje pozostawienie wniosku bez 
rozpoznania. 

6. Wnioski rozpatrywane s~wedlug kolejnosci wplywu od najstarszej. 

7. Wnioski wniesione z naruszeniem wlaSciwosci miejscowej lub rzeczowej przesyla si~ zwrotnie na adres 
Konsumenta, ze wskazaniem wlaSciwego miejscowo lub rzeczowo podmiotu do rozpatrzenia sprawy. 

8. W przypadku podejrzenia naruszenia interes6w konsument6w czy tez naruszenia przepis6w prawa przez 
przedsi~biorc~ wzgl~dem Konsumenta, Rzecznik wyst~puje na pismie do przedsi~biorcy, wnosz~c 0 zaj~cie 
stanowiska w sprawie, pisemne ustosunkowanie si~ do uwag i opinii Rzecznika, udzielenie informacji i wyjasnien, 
wyraZenie zgody na rozpatrzenie sporu przez Staly Polubowny S~d Konsumencki I przesylaj~c stosowny zapisl 
w terminie 14 dni od otrzymania pisma. W pismie poucza si~ r6wniez przedsi~biorc~ 0 jego obowi'\.Zkach 
prawnych wzgl~dem Rzecznika. 

9. Stanowisko przedsi~biorcy Rzecznik niezwlocznie przekazuje (telefonicznie, ewentualnie poczt~ poc~ 
elektronicznv Konsumentowi. W przypadku odpowiedzi wymagaj~cej reakcji, Rzecznik kontynuuje 
korespondencj~ z przedsi~biorc~ zawiadamiaj~c 0 tym konsumenta. W sprawach niekorzystnie zakonczonych dla 
Konsument6w, Rzecznik informuje 0 mozliwosci dalszego dochodzenia roszczen w post~powaniu cywilnym. 
W przypadku podj~cia decyzji 0 wytoczeniu pow6dztwa Rzecznik udziela kompleksowej pomocy w sporz~dzeniu 
pism procesowych. 

10. Wytoczenie przez Rzecznika pow6dztwa na rzecz Konsumenta lub wst;wienie do tocz~cego si~ 
post~powania moze nast;wic po uprzednim uzyskaniu pisemnej zgody Konsumenta. 
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11. Rzecznik konsument6w nie ma uprawnlen do wydawania nakaz6w, zakaz6w, nakladania kar 
i grzywien na przedsi~biorc6w. Rzecznik sluZy konsumentowi przede wszystkim bezplatn~ porad~ prawn~. 
Kompetencja rzecznika do podejmowania dzialan na rzecz konsumenta 
w post~powaniu cywilnym wymaga ostroinego i rozs~dnego wykonywania. Jej wykonywanie nie powinno 
prowadzic do zast~powania klasycznych instytucji zast~pstwa procesowego 
( w szczeg61nosci adwokat6w i radc6w prawnych). W sytuacjach zwi~zanych z wszczynaniem 
i prowadzeniem post~powaii cywilnych rzecznik w pierwszym rz~dzie sluZy doradztwem, wskazuj~c na 
sposoby wytoczenia pow6dztwa lub prowadzenia post~powania. W sprawach wymagaj~cych zast~powania 
konsumenta przez fachowego pelnomocnika, rzecznik wskazuje na moiliwosc skorzystania z zast~pstwa 
fachowych pelnomocnik6w procesowych, wskazuj~c takie na istniej~c~ w okreslonych sytuacjach 
moiliwosc ustanowienia przez s~d pelnomocnika procesowego z urz~du. 

Bezposrednie i aktywne zaangaiowanie Rzecznika w proces cywilny stanowi wyj~tek uzasadniony 
szczeg61nymi okolicznosciami (np. nietypowym charakterem sprawy, masowosci~ roszczeii danego typu 
wobszarze dzialania rzecznika i wynikaj~cymi st~d szczeg61nymi wzgl~dami spolecznymi, szczeg61n~ 

sytuacj~ konsumenta itd.). 

12. Przy braku informacji i wyja.snien od przedsif(biorcy, 0 ktorych mowa w pkt. 6, w wyznaczonym terminie, 
Rzecznik wysyla monit odnosnie realizacji ustawowego obowi(!Zku w ci~u 7 dnL Przy dalszym braku reakcji ze 
strony przedsif(biorcy Rzecznik zawiadamia Policjf(. 

13. W przypadku stwierdzenia stosowania przez przedsif(biorcf( dzialan, ktore mog<:\. bye uznane za 
naduZywanie pozycji dominuj<:\.cej lub naruszenie zbiorowych interesow konsumentow, ktore wymagaj<:\. podjf(cia 
dzialan przez organy administracji rz<:\.dowej, Rzecznik zawiadamia Urz<:\.d Ochrony Konkurencji i Konsumentow. 

14. Z zakresu ochrony praw i interesow konsumentow- Rzecznik w sytuacjach w jego ocenie uzasadnionych, 
podejmuje r6wniez wsp61pracf( z innymi urzf(dami oraz instytucjami, do ktorych zadan i kompetencji nale.zy 
ochrona konsumentow. 

15. Pomoc prawna i interwencje Rzecznika na rzecz Konsument6w s~ realizowane bezplatnie. 

zaJacznik do ustalonej procedUI:Y: 

1. Zal<:\.cznik nr 1 - wzor wniosku 0 podjf(cie interwencji, 
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