ZARZADZENIE NR{15./2021
Starosty Zabkowickiego
z dnia .7Q..mejq. ........... 2021 roku

w sprawie wprowadzenia drugiej edycji procedury
»Ochrona intereséw konsumentow”

Na podstawie art. 34 ust.1 i art. 35 ust. 2 ustawy z dnia 5 czerwca 1998 r.
o samorzadzie powiatowym ( tekst jednolity Dz. U. z 2020 r. poz.920) zarzagdzam
co nastepuje:

§ 1

Wprowadzam do stosowania w Starostwie Powiatowym w Zabkowicach
Slaskich druga edycj¢ procedury ,,Ochrona intereséw konsumentéw” w
brzmieniu zatacznika do niniejszego zarzadzenia.

§2

Traci moc pierwsza edycja procedury ,,Ochrona intereséw konsumentow”
wprowadzona Zarzadzeniem nr 17/2006 Starosty Zabkowickiego z dnia
18.07.2006 r.

§3
Wykonanie zarzgdzenia powierzam Sekretarzowi Powiatu.
§ 4

Zarzadzenie wchodzi w zycie z dniem podpisania.

— Roman Fester
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SPIS TRESCT

1 Cel procedury 3
2. Zakres jej stosowania 3
3. Terminologia (definicje, skrdty) 3
4, Whasciciel odpowiedzialny za jej aktualizacje 3
5. Odpowiedzialnos¢ i uprawnienia 3
6. Opis przebiegu procesu 4-5
7. Powiqzania z aktami prawnymi i regulacjami 6
wewnetrznymi
8. | Dokumenty zwiqzane z realizacjq danej procedury 6
9. | Informacja o miejscu archiwizowania dokumentow, 6
ktdre powstajq w wyniku opisywanych dziatan
10. Zafgczniki 4
11, Zmiany i poprawki 7




1. CEL PROCEDURY
Celem procedury jest uregulowanie metod i trybu udzielania pomocy
konsumentom- mieszkaricom Powiatu Zgbkowickiego.

2. ZAKRES JEJ STOSOWANIA

Procedura swym zakresem obejmuje Biuro Powiatowego Rzecznika
Konsumentéw w Zgbkowicach Slgskich oraz dzialania Rzecznika Konsumentdw i
Jjego Biura okreslone przepisami ustawy z dnia 16 lutego 2007 r. o ochronie
konkurencji i konsumentow (Dz.U. z 2021 r., poz. 275)

3. TERMINLOGIA (DEFINICJE, SKROTY)

3.1 Definicje
Konsument- osoba fizyczna dokonujqcq z przedsiebiorcq czynnosci
prawnej niezwiqzanej bezposrednio z jej dziatalnosciq gospodarczq
lub zawodowq
Przedsiebiorca- osoba fizyczna, osoba prawna i jednostka
organizacyjna, prowadzqca we wlasnym imieniu dziatalno$é¢
gospodarczq lub zawodowq.
Przedsiebiorcami sq takie wspdlnicy spotki cywilnej w zakresie
wykonywanej przez nich dziatalnosci gospodarczej.
Whniosek- wniosek o udzielenie pomocy konsumentowi zlozony przez
konsumenta w celu rozpoczecia procesu.

3.2 Skrdty
PRK- Powiatowy Rzecznik Konsumentow
UOKiK- Urzqd Ochrony Konkurencji i Konsumentdw
SAD- Sqd Powszechny lub Sqd Polubowny
RF- Rzecznik Finansowy
BP- Biuro podawcze Starostwa Powiatowego w Zgbkowicach Slgskich

4. WLASCICIEL ODPOWIEDZIALNY ZA JEJ AKTUALIZACTE
Powiatowy Rzecznik Konsumentdw w Zgbkowicach Slgskich

5. ODPOWIEDZIALNOSC I UPRAWNIENIA
Powiatowy Rzecznik Konsumentow- za prawidfowe i terminowe wykonywanie
dziafart opisanych w procedurze dziafania (opisie przebiegu procesu)



6. OPIS PRZEBIEGU PROCESU

Ztozenie przez Konsumenta
whiosku o udzielenie pomocy w
formie pisemnej lub ustnie do
protokotu

Dziatania podejmowane przez Rzecznika

Dziatania podejmowane przez Konsumenta

Skierowanie prosby o
udzielenie porady w formie
ustnej, elektronicznej lub

pisemneij

Przedtozenie informaciji i
dokumentéw
prawdziwych i zgodnych
2 posiadang przez
konsumenta wiedza o
stanie sprawy

o

Przygotowanie projekt'q pisma do
przedsiebiorcy np. zgfoszenia
reklamacyjnego, wezwania do

wykonania umowy, wezwania do

zaptaty itp. lub pisemnej opinii prawnej

Ly

.,
o

Zarejestrowanie porady w Reje"s.trze
porad pisemnych '

-

Udzielenie ustnej informacji
prawnych, wyjasnien | wskazéwek
dotyczacych: tresci przepisow
prawnych, sytuacji prawnej
konsumenta, przystugujgcych mu
érodkéw prawnych w sprawach
nalezacych do wiasciwosci PRK

Zarejestrowanie porady w Rejestrze porad

udzielanych osobiscie i telefonicznie

Podejmuje samodzielnie dziatania
w ceiu wyegzekwowania swoich
roszczen {zakoriczenie sprawy)

W przypadku niezaspokojenia
roszczet konsumenta- pisemne
zgtoszenie sprawy w biurze PRK



Osobiste lub telefoniczne
poinformowanie PRK o
sposobie zalatwienia sprawy
konsumenta przez
przedsiebiorce







7. POWIAZANIA Z AKTAMI PRAWNYMI I UREGULOWANIAMI
WEWNETRZNYMI

1. Ustawa z dnia 16 lutego 2007 r. 0 ochronie konkurencji i konsumentéw (Dz.U.
z 2021 r., poz. 275);

2. Ustawa z dnia 30 maja 2014 r. o prawach konsumenta (Dz.U. z 2020 r., poz.
287 ze zm.):

3. Ustawa z dnia 23 kwietnia 1946 r, Kodeks cywilny (Dz. U. 22020 r., poz. 1740
ze zm.);

4. Ustawa z dnia 17 listopada 1964 r. Kodeks postepowania cywilnego (Dz. U. z
2020 r., poz. 1575 ze zm.);

5. Ustawa z dnia 23 sierpnia 2007 r. o przeciwdziataniu nieuczciwym praktykom
rynkowym (Dz.U. z 2017 r., poz. 2070 ze zm.)

6. Ustawa z dnia 23 wrzesnia 2016 r. o pozasqdowym rozwigzywaniu spordw
konsumenckich (Dz. U, z 2016 r., poz. 1823 ze zm.)

7. Ustawa z dnia 5 sierpnia 2015 r. o rozpatrywaniu reklamacji przez podmioty
rynku finansowego i o Rzeczniku Finansowym (Dz. U. z 2019 r., poz. 2279 ze
zm.)

8. Ustawa z dnia 12 maja 2011 r. o kredycie konsumenckim (Dz. U. z 2019 r.,
poz. 1083 ze zm.)

8. DOKUMENTY ZWIAZANE Z REALIZACTA DANEJ PROCEDURY

e Whiosek o udzielenie pomocy konsumentowi

e Spis postepowan w zakresie praw konsumenckich

e Spis porad w zakresie praw konsumenckich udzielanych pisemnie
e Spis porad udzielanych osobisci i telefonicznie

9. INFORMACTA O MIEJSCU ARCHIWIZOWANIA DOKUMENTOW, KTORE

POWSTAJA W WYNIKU OPISYWANYCH DZIALAN (do czasu przekazania do
archiwum zakfadowego)
Lp. | Nazwa teczki Oznaczenie | Kategoria Osoba
w JRWA archiwizacyjna odpowiedzialna za
prowadzenie
1 Wyjasnienia, interpretacje, opinie, akty | 730 A PRK
prawne dotyczqce zagadnien z zakresu
ochrony praw konsumenckich
2. | Poradnictwo w zakresie ochrony praw | 731 A PRK
konsumenckich
3. | Postepowania w zakresie praw konsumenckich | 732 BE-10 PRK
4. | Edukacja konsumencka 733 A PRK
5. | Sprawozdawczoéé na poziomie catego powiatu | 0640 A PRK




10. ZAtACZNIKI
1. Whiosek o udzielenie pomocy konsumentowi

2. Spis postepowan w zakresie praw konsumenckich
3. Spis porad w zakresie praw konsumenckich udzielanych pisemnie

4, Spis porad udzielanych osobiscie i telefonicznie

11, ZMIANY T AKTUALIZACJE

Lp. | Tresé zmiany Strona Data Wprowadzajacy zmiane

Imie i nazwisko | Podpis




POWiatOWY Rzec_zn-ik Konsumentow Zatgcznik nr 1 do procedury PRK-0001
w Zabkowicach Slaskich

ul. H. Sienkiewicza 11
57 = 200 Zabkowice Slaskie
rzecznik@zabkowice-powiat.pl

miejscowoéc i data
Powiatowy Rzecznik Konsumentéw
w Zabkowicach Slgskich
ul. H. Sienkiewicza 11
57 — 200 Zabkowice Slaskie

WNIOSEK O UDZIELENIE POMOCY KONSUMENTOWI

1. DANE KONSUMENTA (IMIE I NAZWISKO):

UWAGA: Zgodnie z art. 22' Kodeksu cywilnego za konsumenta uwaza si¢ osobg fizyczna
dokonujaca z przedsichiorca czynnoici prawnej niezwiszane] bezposrednio z jej dzialalnoscia

lub

2. MIEJSCE ZAMIESZKANIA

TELEPONE EMAMIL.. .. onv e v i s o e R i S e i

3, ZWRACAM SIE Z PROSBA O UDZIELENIE POMOCY (PODJECIE
INTERWENC]I) W SPRAWIE:

3.1. DANE PRZEDSIEBIORCY (nazwa, siedziba, NIP/REGON):
3.2.  DATA ZAKUPU/DATA ZAWARCIA UMOWY/NR UMOWY:

..................................................................................................................

34.  TRYB POSTEPOWANIA REKLAMCYINEGO (prosze zaznaczy¢ wlasciwe):

rekojmia
gwarancja
odrebny od w/w:....... R e e B S R AR A R S Y AT i —




3.5. OPIS STANU FAKTYCZNEGO

(prosz¢ o chronologiczne okreslenie stanu faktycznego sprawy, w szczegdlnosci poprzez wskazanie

okolicznosci zawarcia umowy, przyczyn zlozenia zgloszenia reklamacyjnego w tym daty

stwierdzenia wad/nieprawidlowosci, zarzutow wobec przedsigbiorcy, odniesienia si¢ do
stanowiska prezentowanego przez przedsigbiorc¢ w sprawie, jak tez opisanie przebiegu

postgpowania reklamacyjnego):
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3.7. ZALACYZNIKI (nalezy wskazac i zalaczy¢ kopie dokumentow istotnych w sprawie):
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Data: is:

KLAUZULA INFORMACYINA

Zgodnie z art. 13 Rozporzadzenia Parlamentu Europejskiego i Rady (UE) 2016/679 z dnia 27 kwietnia 2016 r. w
sprawie ochrony oséb fizycznych w zwigzku z przetwarzaniem danych osobowych i w sprawie swobodnego
przeplywu takich danych oraz uchylenia dyrektywy 95/46/WE (ogdlne rozporzadzenie o ochronie danych} (Dz. U.
UE. L. 119.1 z 04.05.2016} informuje, iz:

Administratorem danych osobowych jest Powiatowy Rzecznik Konsumentow z siedzibq w Zgbkowicach Slgskich
(57-200} przy ulicy Henryka Sienkiewicza 11. Z administratorem moina skontaktowad sie mailowo:
rzecznik@zabkowice-powiat.pl lub pisemnie na adres siedziby administratora. W Starostwie Powigtowym
wyznaczony zostal inspektor ochrony danych, z ktdrym moina skontaktowal sie mailowo: jod@zabkowice-

powiat.pf .

Dane przetwarzane sq dla celéw zwiqzanych z rozpatrzeniem wniosku oraz wystgpieniem do przedsiebiorcy w
sprawach achrony praw i interesow konsumentdw, na podstawie ustawy z dnia 16 lutego 2007 roku o ochronie
konkurencji i konsumentéw. Dane osobowe mogq zosta¢ udostepnione przedsigbiorcy, ktdry jest stronq w
zgloszonej sprawie oraz innym odbiorcom lub kategoriom odbiorcdw danych, na podstawie przepisow prawa.

Szczegétowe informacje 2wiqzane 2 przetwarzaniem danych osobowych zamieszczone zostoly w kiauzuli
informacyjnej wywieszonej na tablicy ogfoszen lub na stronie internetowej: www.hip.powiat-zabkowicki.pl w
zaktadce ,,Ochrona danych osobowych” .

Informacje:

1. Powiatowy Rzecznik Konsumentéw w Zabkowicach Slaskich wykonuje swoje zadania na
podstawie przepiséw ustawy z dnia 16 lutego 2007 1. ochronie konkurencji i konsumentéw
(Dz. U. z 2019, poz. 369 ze zm.).

2. Powiatowy Rzecznik Konsumentow w Zabkowicach Slaskich podejmuje postgpowanie -

wystepuje do przedsigbiorcy dopiero po wyczerpaniu przez konsumenta drogi postepowania

reklamacyjnego.
3. Powiatowy Rzecznik Konsumentéw w Zabkowicach Slaskich nie dysponuje $rodkami

prawnymi, za pomocg ktérych méglby wyegzekwowaé od przedsigbiorcy spelnienie roszczen
konsumenta. Nadto Powiatowy Rzecznik Konsumentéw w Zabkowicach Slaskich pie posiada
kompetencji do przeprowadzenia postepowania dowodowego.

4. Prowadzona przez Powiatowego Rzecznika Konsumentow postgpowania nie przerywaja bicgu
przedawnienia.

5. Rzecznik rozpatruje wnioski bez zbgdnej zwloki, ale w kolejnosci wplywu. Okres oczekiwania
na udzielenie pomocy/ podjecie interwencji i odpowiedz, zalezy takze od charakteru (stopnia
skomplikowania) sprawy.

6. Powiatowy Rzecznik Konsumentéw w_Zabkowicach Slaskich udziela pomocy wylacznic
mieszkafcom powiatu zabkowickiego.






LAIACZNIK Nr Z do procedury nr FKK-uuul

20. PRK 732 Post¢powania w zakresie praw konsumenckich
symbol klasyfikacyjny haslo klasyfikacyjne z wykazu akt
rok symbol kom. org. z wykazu akt
Nazwa podmiotu/komérki UWAGI
. . Data
organizacyjnej 1. osoba
SPRAWA prowadzaca
S =
Lp. (krétka tresé) znak pisma 8 > e B §p;aw¢ o d
WSZCZYNajacego z dnia 5% 5 |4 Imiormacia dot.
B g 53 zalatwienia
sprawg £ S5
8¢ sprawy







Zalacznik nr 3 do procedury nr PRK-0001

20... PRK 731 Poradnictwo w zakresie ochrony praw konsumenckich
rok SRRy symbzo:vl;lak::fl;:::yjny hasto klasyfikacyjne z wykazu akt
Nazwa podmiotu/komérki UWAGI
. L Data
organizacyjnej 1. osoba
SPRAWA prowadzaca
e m
Lp. (krétka tresé) znak pisma . g g SPrawg
Szc . dni g5 §-2 |2. informacja dot.
WSZCZYNaj)gcego z dnia g g 8 g e e
sprawe F° B8
g sprawy







| £313CZNIK Nr 4 00 Procedury nr PKK-UUU1

Powiatowy Rzecznik Konsumentéw w Zgbkowicach Sigskich
Porady udzielane osobiscie i telefonicznie (rok: 20.....

data Metoda zawarcia umowy | Informacje sektorowe Gtéwny problem







