Zatgcznik

do Zarzadzenia Nr 10/2026
Starosty Zwolenskiego

z dnia 20 lutego 2026 .

Procedury dziatania Powiatowego Rzecznika Konsumentéw w Zwoleniu
Rozdziat 1 Podstawa prawna dziatania rzecznika konsumentdéw, postanowienia ogdlne

§ 1. Pomoc w zakresie ochrony praw konsumentéw jest udzielania na rzecz konsumentéw
mieszkajacych na terenie powiatu zwolenskiego. Kompetencje rzecznika konsumentéw okreslone
w ustawie o ochronie konkurencji i konsumentéw dotyczg wytacznie oséb posiadajgcych status
konsumenta w rozumieniu art. 22" k.c.

§2.1. Ustawa o ochronie konkurencji i konsumentéw w art. 39 ust. 1 stanowi, ze rzecznik konsumentéw
dziata na rzecz ochrony intereséw konsumentéw.

2. Zgodnie z ww. ustawg, kompetencje rzecznika nie mogg zostaé rozszerzane na osoby fizyczne
prowadzgce dziatalno$é gospodarczg, nawet jesli przystuguje im ochrona konsumencka na podstawie
innych przepiséw prawa. Korzystanie z ochrony konsumenckiej na podstawie art. 385° k.c. lub art. 7aa
ustawy o prawach konsumenta nie czyni takiej osoby konsumentem w rozumieniu art. 22" k.c.

3. Rzecznik konsumentdw, jako organ administracji publicznej, dziata na podstawie i w granicach prawa
(art. 7 Konstytucji RP). Oznacza to, ze rzecznik nie moze samodzielnie rozszerzy¢ zakresu swojej
wiasciwosci podmiotowej poza ramy wyznaczone przez ustawodawce.

§ 3. Wiasciwos¢ miejscowa rzecznika obejmuje nastepujgce gminy: Zwolen, Kazandw, Policzna, Przytek,
Tczdéw.

§ 4. Konsumenci powiatu zwolenskiego mogg skorzysta¢ z pomocy udzielanej przez rzecznika
W nastepujacy sposoéb:

1) bezposrednio w biurze tj. w Starostwie Powiatowym w Zwoleniu przy ul. Wtadystawa Jagietty 4,
| pietro, pok. 8 w kazdg srode i czwartek w godzinach 7.30-15.30. Sporadyczna obecnos¢ rzecznika
w pigtek wynika z ustalonych norm czasu pracy. Pigtek jest dniem sporzadzania pisemnych interwencji
przez rzecznika/wzoréw pism;

2) konsument zgtaszajacy sie do rzecznika powinien przedstawi¢ kopie dokumentéw majacych zwigzek
ze sprawg (np. paragon, fakture, umowe, zamowienie, regulamin, zgtoszenie reklamacyjne,
korespondencje prowadzong z przedsiebiorcg). Analiza dokumentéw pozwoli na rozpoznanie
i obiektywng ocene faktycznego stanu sprawy i wskazanie sposobu dochodzenia roszczen, jezeli
zostanie potwierdzona ich zasadnos¢;

3) po dokonaniu analizy rzecznik podejmuje decyzje o sposobie dziatania lub stwierdza brak mozliwosci
podjecia dziatan ze wzgledu na niezasadno$¢ roszczenn konsumenta, badz przekazuje sprawe do
wtasciwej miejscowo/rzeczowo instytucji konsumenckiej. Z dziatalnosci poradniczej rzecznika
w zakresie ochrony praw konsumentdw, sporzgdzana jest metryka sprawy , ktdra stanowi zatgcznik nr
1 do niniejszej procedury;

4) porade ustng mozna uzyskaé rowniez podczas rozmowy telefonicznej, bezposrednio pod numerem
telefonu: (48) 677-96-29 w kazdg $rode i czwartek, w godzinach pracy Starostwa tj. od 7:30 — 15.30.

§ 5.1. Pomoc w sprawie o ochrone praw konsumenta w sytuacji koniecznosci wystgpienia rzecznika
w sprawie, jest udzielana na wniosek konsumenta.
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2. Wniosek powinien zawiera¢ imie, nazwisko i adres konsumenta, nazwe i siedzibe przedsiebiorcy, opis
faktycznego stanu sprawy, wskazanie argumentdw s$wiadczacych o naruszeniu praw konsumenta,
okreslenie roszczen wobec przedsiebiorcy.

3. Konsument jest zobowigzany dofaczy¢ do wniosku kopie istotnych w sprawie dokumentéw. Wnioski
sg rozpatrywane bez zbednej zwtoki, z zachowaniem kolejnosci wptywu.

4. W sprawach szczegdlnie skomplikowanych, gdzie wniosek zostat rozpatrzony jako zasadny, termin
podjecia dziatan przez rzecznika moze zosta¢ przedtuzony do 60 dni, o czym konsument jest
informowany pisemnie przed uptywem 30 dni od dnia wptyniecia wniosku do Powiatowego Rzecznika
Konsumentow.

5. Wzér Whniosku o udzielenie pomocy w sprawie o ochrone praw konsumenta stanowi zatgcznik nr 2
do niniejszej Procedury, a takze dostepny jest na stronie internetowej Starostwa Powiatowego
w Zwoleniu (https://www.zwolenpowiat.pl/strona-96-rzecznik konsumentow.html) oraz w biurze
Powiatowego Rzecznika Konsumentow.

Rozdziat 2 Sktadanie wnioskéw do Powiatowego Rzecznika Konsumentéw

§ 6.1. Danymi niezbednymi we wniosku s3: imie, nazwisko oraz adresu zamieszkania, adres do
e-doreczen w przypadku jego posiadania przez osobe fizyczng lub nr pesel celem weryfikacji w Bazie
Adresow Elektronicznych, opis istotnych w sprawie okolicznosci faktycznych, wskazanie na czym
polega naruszenie praw konsumenta, wskazanie zgdan wnioskodawcy wobec przedsiebiorcy.

2. Podanie numeru telefonu i adresu e-mail nie jest obowigzkowe, ale znacznie utatwi kontakt
w sprawie. Podanie adresu e-mail jest rdwnoznaczne z wyrazeniem zgody na otrzymywanie droga
elektroniczng informacji o sposobie rozpatrzenia wniosku.

3. Do wniosku powinny by¢ zatgczone kopie dokumentéw potwierdzajgcych okolicznosci faktyczne
opisane we wniosku. Whniosek powinien by¢ podpisany przez wnoszgcego (wtasnorecznym
podpisem)/kwalifikowanym podpisem elektronicznym.

4. Wniosek musi by¢ sporzadzony w jezyku polskim. W przypadku zatgcznikéw obcojezycznych,
konieczne jest ich wiarygodne ttumaczenie (nie jest konieczne ttumaczenie przysiegte, wystarczajace
jest dotfaczenie do ttumaczenia oswiadczenia wnioskodawcy, ze ttumaczenie odpowiada trescig
tekstowi w jezyku oryginalnym).

5. Powiatowy Rzecznik Konsumentéw nie wystepuje do przedsiebiorcéw w sprawach, w ktérych
whioskodawca korzysta z pomocy profesjonalnego petnomocnika (radcy prawnego, adwokata), chyba
ze zachodzg szczegdlne okolicznosci uzasadniajgce podjecie takich dziatan.

6. Dane osobowe zawarte we wniosku sg przetwarzane w Starostwie Powiatowym w Zwoleniu
w celu wypetnienia obowigzkéw prawnych, w szczegdlnosci w celu zapewnienia przez Powiatowego
Rzecznika Konsumentédw pomocy w sprawie o ochrone praw konsumenta. Szczegdétowa informacja
o przetwarzaniu danych osobowych znajduje sie na stronie Starostwa Powiatowego w Zwoleniu
w zaktadce rzecznika:

https://www.zwolenpowiat.pl/zwolen powiat 2025/web/uploads/pub/strony/strona 96/text/Obowi
%C4%85zek%20informacyjny.pdf
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7. Informacja dotyczgca przetwarzania danych osobowych stanowi takze integralng czesé ,,Wniosku
o udzielenie pomocy w sprawie o ochrone praw konsumenta”, tj. Zatgcznik nr 2 do Procedury dziatania
Powiatowego Rzecznika Konsumentow str. 3 oraz jest dostepna w biurze rzecznika.

§ 7. Formy sktadania wniosku do rzecznika:
1)wnioski mozna sktadac pocztg tradycyjng na adres:
Starostwo Powiatowe w Zwoleniu

ul. Witadystawa Jagietty 4, 26-700 Zwolen;

2) osobiscie w sekretariacie Starostwa Powiatowego w Zwoleniu, mieszczagcym sie na | pietrze
w budynku przy ul. Wiadystawa Jagietty 4;

3) prawidtowo wypetniony wniosek podpisany elektronicznie wraz z zatgcznikami mozna kierowaé do
rzecznika na podany ponizej adres do e-doreczen:

AE:PL-19692-92137-HDDUT-14

2. Zwykta wiadomos¢ e-mail nie jest formalnie podpisana, co uniemozliwia potwierdzenie tozsamosci
nadawcy i integralnosci tresci. Powiatowy Rzecznik Konsumentéw wniosek nadestany w wiadomosci
e-mail moze potraktowac jako informacje, a nie formalny wniosek.

Rozdziat 3 Ocena wniosku

§ 8. Whnioski kierowane do Rzecznika Konsumentéw podlegajg rozpatrzeniu i sg rejestrowane
w punkcie kancelaryjnym starostwa.

§ 9. Whnioski kierowane do Powiatowego Rzecznika Konsumentdw niezawierajgce imienia
i nazwiska konsumenta oraz adresu miejsca zamieszkania, pozostang bez rozpatrzenia.

§ 10. Korespondencja wptywajgca do Powiatowego Rzecznika Konsumentéw jest rejestrowana
w elektronicznym systemie EZD FINN, zgodnie z rzeczowym wykazem akt i rozpatrywana wedtug daty
wptywu. W przypadku wystgpienia przerw w pracy urzedu Powiatowy Rzecznik Konsumentéw
podejmuje dziatania zgodnie z opracowanym ,Planem Ciggto$ci Dziatania” (Zarzgdzenie Nr 27/2025
Starosty Zwolenskiego z dnia 18 wrzes$nia 2025 r.)

§ 11. Korespondencja wychodzaca od Powiatowego Rzecznika Konsumentdw jest rejestrowana
w systemie EZD FINN , a nastepnie przekazywana do punktu kancelaryjnego tut. Starostwa. W sytuacji
gdy odbiorca posiada aktywny adres do e-doreczen (wpisany do bazy adreséw elektronicznych, o ktérej
mowa w art. 25 ustawy z 18 listopada 2020 r. o doreczeniach elektronicznych) korespondencja jest
wysytana w wersji elektronicznej oraz archiwizowana jako wydruk z systemu EZD FINN.

Rozdziat 4 Dziatania podejmowane przez Rzecznika Konsumentéw

§ 12. Rzecznik Konsumentdéw otrzymujgc zgtoszenie dotyczgce naruszenia praw konsumenckich
podejmuje decyzje o zasadnosci roszczen oraz o sposobie podjecia interwencji.
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§ 13. Przyktady czynnosci podejmowanych przez rzecznika majgcych na celu ochrone praw
konsumenta:

1) pisemne wystgpienie do przedsiebiorcy z wnioskiem o ponowne zbadanie sprawy i uznanie roszczen
konsumenta za zasadne;

2) interwencja telefoniczna/e-mail skierowana do przedsiebiorcy;

3) sporzadzanie dla konsumentow wzordw zgtoszen reklamacyjnych, oswiadczen o odstgpieniu od
umowy zawartej poza lokalem przedsiebiorstwa, na odlegtos¢, oswiadczen o uchyleniu sie od skutkéw
prawnych oswiadczenia woli ztozonego pod wptywem btedu;

4) przygotowywanie przedsgdowych wezwan do zaptaty;

5) prowadzenie mediacji z przedsiebiorcami na rzecz konsumentéw w celi polubownego rozstrzygniecia
sporu;
6) sporzadzanie wzordw pozwow i pism procesowych;

7) w przypadku spraw nalezgcych do wtasciwosci rzeczowej Rzecznika Finansowego udzielenie pomocy
konsumentowi w przygotowaniu wniosku oraz skompletowaniu niezbednej dokumentacji;

8) analizowanie i opiniowanie uméw konsumenckich zawieranych z przedsiebiorcami pod katem
stosowania niedozwolonych klauzul umownych, nieuczciwych praktyk rynkowych.

§ 14. W uzasadnionych przypadkach, po wyrazeniu zgody przez konsumenta, rzecznik kieruje sprawe
do pozasgdowego polubownego rozwigzywania sporéw konsumenckich tzw. postepowania ADR lub do
Statego Sadu Polubownego dziatajgcego przy Wojewddzkim Inspektoracie Inspekcji Handlowej
w Warszawie, celem rozstrzygniecia sporu o prawa majgtkowe wynikte z uméw zawartych miedzy
konsumentami, a przedsiebiorcami. Postepowanie i jego ustalenia majg charakter wigzacy pod
warunkiem uzyskania klauzuli wykonalnosci pod zawartg ww. ugodg albo wyrokiem. Ze wzgledu na
wiasciwosé rzeczowg, po uprzednim uzyskaniu aprobaty konsumenta, rzecznik przekazuje sprawe do
Rzecznika Finansowego, czy tez innych instytucji konsumenckich wtasciwych rzeczowo t;j.:

1) sprawy transgraniczne: Europejskie Centrum Konsumenckie;

2) telekomunikacja : Centrum Informacji Konsumenckiej UKE;

3) energia i paliwa: Punkt Informacyjny dla Odbiorcéw Energii i Paliw Gazowych;
4) podréze kolejowe: Informacja o prawach pasazeréw;

5) podrdze lotnicze: Rzecznik Praw Pasazerdw przy Prezesie ULC.

Rozdziat 5 Zastepstwo za Rzecznika Konsumentéw

§ 15. W zwigzku z brakiem uregulowan dot. kwestii zastepstwa za rzecznika w ustawie z dnia 16 lutego
2007 r. o ochronie konkurencji i konsumentéw, w celu zachowania ciggtosci przyjmowania zgtoszen od
konsumentow oraz ich zatatwiania, w przypadku diuzszej nieobecnosci Powiatowego Rzecznika
Konsumentéw nalezy podjac¢ dziatania zgodnie z ,,Planem Ciggtosci Dziatania” (Zarzgdzenie Nr 27/2025
Starosty Zwolenskiego z dnia 18 wrzesnia 2025 r.).
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Zatgczniki:
1. Metryka sprawy

2. Wniosek o udzielenie pomocy w sprawie o ochrone praw konsumenta

Opracowanie Akceptacja



