Zatacznik do zarzadzenia nr 36/2026
Starosty Tarnogorskiego
zdnia 2 czerwca 2026 r.

PROCEDURA UDZIELANIA POMOCY KONSUMENTOM
PRZEZ POWIATOWEGO RZECZNIKA KONSUMENTOW
W TARNOWSKICH GORACH

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

§ 1. Informacje ogbélne

1. Rzecznik dziata wytgcznie na rzecz mieszancéw powiatu tarnogorskiego. Osoby mieszkajace poza
powiatem tarnogdrskim powinny zwréci¢ sie o pomoc do rzecznika konsumentéw w swoim miescie lub
powiecie. Dane rzecznikéw konsumentéw na terenie kraju mozna znalez¢ na stronie Urzedu Ochrony
Konkurenciji i Konsumentow: http://www.uokik.gov.pl

2. Rzecznik dziata wytgcznie w sprawach konsumenckich, tj. w sprawach dotyczacych zawierania i
wykonywania uméw cywilnoprawnych pomiedzy konsumentem, a przedsiebiorca. Zgodnie z art. 221
Kodeksu cywilnego za konsumenta uwaza sie osobe fizyczng dokonujaca z przedsiebiorca czynnosci
prawnej niezwigzanej bezposrednio z jej dziatalnoscig gospodarcza lub zawodowa.

3. Rzecznik moze odmoéwi¢é pomocy konsumentom reprezentowanym przez profesjonalnych
petnomocnikéw.

4. Rzecznik nie dysponuje srodkami mogacymi zmusi¢ przedsiebiorce do spetnienia roszczen
konsumenta.

5. Rzecznik nie ma mozliwosci prowadzenia postepowania dowodowego (nie ma uprawnien
kontrolnych, mozliwosci powotania rzeczoznawcy itp.)

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

7. Rzecznik wykonuje swoje zadania przy pomocy biura.

8. Pomoc prawna i interwencje Rzecznika na rzecz konsumentdéw realizowane sg bezptatnie.

§ 2. Porady i informacje konsumenckie

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

2. Porady iinformacje w formie telefonicznej udzielane sg na biezaco.

3. Porady i informacje w formie elektronicznej udzielane sg wytgcznie konsumentom, ktérzy wskazag
swoj adres zamieszkania.

4. Za posrednictwem telefonu lub poczty elektronicznej udzielane sg 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 udzielenie pomocy w sprawie ochrony praw
konsumenta, ktory stanowi zatgcznik nr 1 do niniejszej Procedury, wraz z dokumentami dotyczacymi
konkretnej umowy zawartej przez konsumenta.

6. Porady i informacje udzielane na pisemny wniosek konsumenta, udzielane sg bez zbednej zwtoki, z
zachowaniem kolejnosci zgtoszen, nie pdzniej niz w terminie miesigca, od dnia wptywu kompletnego
wniosku do urzedu.

7. W sprawach zawitych do rozpoznania, trudnych do ustalenia i oceny stanu faktycznego i prawnego,
termin udzielenia odpowiedzi moze sie wydtuzy¢ do dwdch miesiecy.



8. Z uwagi na niezawistos¢ sadow oraz réznorodne interpretacje przepiséw prawa, udzielona porada
prawna nie daje gwarancji, iz w razie poddania sporu pod rozstrzygniecie sadu, podzielony zostanie
poglad wyrazony w poradzie prawne;.

9. Udokumentowanie, udzielonej z pisemnego wniosku konsumenta, porady lub informacji w sprawie
konsumenckiej, Rzecznik zamieszcza w aktach sprawy. W szczegélnosci, udokumentowanie podjetych
czynnosci, moze nastgpic¢ na formularzu stanowigcym zatacznik nr 2 do niniejszej Procedury.

§ 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 przedsiebiorcéw w sprawach, w ktdérych dostrzega naruszenie interesu
konsumenta, a przy tym szanse na polubowne rozstrzygniecie sporu albo widzi potrzebe wyjasnienia
okolicznosci faktycznych.

3. Interwencje Rzecznika w konkretnej sprawie podejmowane sg po wyczerpaniu przez konsumenta
toku postepowania narzuconego mu przez przepisy prawa lub umowe, po wyczerpaniu postepowania
4. O wystgpieniu do przedsiebiorcy decyduje Rzecznik na podstawie zgromadzonego materiatu i opisu
stanu faktycznego, przedstawionego we wniosku przez konsumenta. W przypadku koniecznosci
uzupetnienia wniosku, czy to poprzez dodatkowe wyjasnienia konsumenta, czy dowody w sprawie,
Rzecznik wzywa konsumenta do uzupetnienia wniosku w terminie 7 dni, pod rygorem pozostawienia
sprawy bez rozpatrzenia.

5. Rzecznik wystepuje do przedsiebiorcy, wnoszac o przestrzeganie przepiséw prawa, udzielenie
informacji i wyjasnien w sprawie, dgzac do polubownego zakonczenia sporu.

6. Rzecznik informuje konsumenta o stanowisku przedsiebiorcy, a w sprawach niekorzystnie
zakonczonych dla konsumenta wskazuje mozliwosci dalszego dochodzenia roszczen.

7. W sprawach, w ktérych w ocenie Rzecznika naruszony zostat interes konsumenta, ale strony
przedstawiajag zupetnie odmienny stan faktyczny albo, kiedy polubowne zakoniczenie sporu okazuje sie
niemozliwe, Rzecznik moze udzieli¢ pomocy w dochodzeniu roszczen przed sadem.

8. Konsument, ktory zwrdécit sie do Rzecznika zwnioskiem o pomoc, zobowigzany jest do niezwtocznego
przekazywania Rzecznikowi informacji w razie zmiany stanu faktycznego lub prawnego sprawy.

9. W uzasadnionych, w ocenie Rzecznika, sprawach z zakresu ochrony praw i intereséw konsumentow,
Rzecznik podejmuje wspoétprace z innymi urzedami oraz instytucjami, do ktérych zadan nalezy ochrona
konsumentdéw.

§ 4. Sktadanie wnioskéw do Rzecznika

1. Wniosek do Rzecznika powinien zawieraé:

1) dane osobowe i kontaktowe konsumenta;

2) dane adresowe przedsiebiorcy;

3) zwiezty, rzeczowy opis okolicznosci, okreslenie przedmiotu umowy;

4) wskazane roszczen lub propozycji rozwigzania w spornej sprawie;

5) zataczniki w postaci kopii dokumentacji dotyczacej sprawy, w szczegélnosci paragon, fakture,
zamowienie, umowe, wszelkiego rodzaju regulaminy, karte gwarancyjna, opis produktu, pisma
reklamacje, prowadzona z przedsiebiorcg korespondencije, itp.

2. Wniosek do Rzecznika wraz z kopig dokumentacji w sprawie sktada¢ mozna:

1) osobiscie w kancelarii Starostwa Powiatowego w Tarnowskich Gérach, przy ul. Kartuszowiec 5.

2) droga pocztowa, przesytajac wniosek i kopie dokumentéw na adres Starostwa Powiatowego w
Tarnowskich Gérach, przy ul. Kartuszowiec 5.

3) za posrednictwem Srodkéw komunikacji elektronicznej, po opatrzeniu wniosku kwalifikowanym
podpisem elektronicznym.

3. Wnioski bez podpisu wnoszgcego, jak réwniez niezawierajgce imienia i nazwiska oraz adresu strony,
pozostawione bedg bez rozpoznania.



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

§ 5. Zakres spraw, ktorymi nie zajmuje sie Rzecznik

1. Do katalogu spraw, ktdrymi Rzecznik nie moze sie zajmowac, nalezg sprawy:
1) w dochodzeniu roszczen wynikajgcych 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 cztonkéw spétdzielni i wspélnot mieszkaniowych.



