Zat. do Zarzadzenia Nr 41/2023
Starosty Kepinskiego
z dnia 6 listopada 2023 r.

PROCEDURY UDZIELANIA POMOCY KONSUMENTOM Z TERENU POWIATU
KEPINSKIEGO PRZEZ POWIATOWEGO RZECZNIKA KONSUMENTOW
W KEPNIE

§ 1

Procedura ma zastosowanie do spraw wnoszonych przez konsumentow do Powiatowego
Rzecznika Konsumentow w Kepnie, zwanego dalej Rzecznikiem.
§2
1. Rzecznik udziela pomocy wytgcznie konsumentom zamieszkatym na terenie Powiatu
Kepinskiego.
2. Rzecznik dziata wylgcznie w sprawach konsumenckich, tj. w sprawach dotyczacych
zawierania i wykonywania umoéw cywilnoprawnych pomiedzy konsumentem
a przedsiebiorcg. Zgodnie z art 22! kodeksu cywilnego za konsumenta uwaza sie
osobe fizyczng dokonujgcg czynnosci prawnej niezwigzanej bezposrednio z jej
dziatalnoscig gospodarczg lub zawodowa.
3. Rzecznik nie udziela pomocy konsumentom reprezentowanym przez profesjonalnych
petnomocnikow.
4. Rzecznik nie dysponuje Srodkami moggcymi zmusi¢ przedsigbiorce do spetnienia
roszczen konsumenta.
5. Rzecznik nie ma mozliwosci prowadzenia postepowania dowodowego (nie ma
uprawnieh kontrolnych, mozliwosci powotania rzeczoznawcy itp.)
§3
Pomoc prawna i interwencje Rzecznika na rzecz konsumentéw s3g realizowane
bezptatnie.
§4
1. Rzecznik udziela konsumentom porad konsumenckich i informacji prawnych
telefonicznie, bezposrednio w siedzibie Rzecznika oraz drogg elektroniczng.
2. Porady i informacje udzielane sg w miare mozliwosci, bez zbednej zwtoki, w kolejnosci
zgtoszen.
§5
1. Rzecznik podejmuje interwencje na pisemny wniosek konsumenta, po wyczerpaniu
drogi postepowania reklamacyjnego. Wnioski o interwencje dotyczgce naruszenia

praw i interesébw konsumentéw mozna skfadaé w Biurze Podawczym Starostwa
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Powiatowego w Kepnie, za posrednictwem poczty zwyktej lub drogg elektroniczng -
przy czym warunkiem skutecznego ztozenia wniosku jest przestanie na adres:

rzecznik.konsumentow@powiatkepno.pl badz przy wykorzystaniu Platformy e-PUAP

(adres: /dI3433epa3/skrytka) skanu formularza wniosku opatrzonego wtasnorecznym
podpisem.

Wzbr wniosku okresla zatgcznik nr 1 do niniejszej procedury.

Do wniosku sktadanego osobiscie nalezy dotgczy¢ kopie wszystkich dokumentéw
w sprawie (np. dowody zawarcia umowy, paragony, faktury, regulaminy, dokumenty
zgtoszenia reklamaciji, dotychczasowg korespondencje z przedsiebiorcg w tej sprawie
itp.), umozliwiajgcych rzetelne [ wnikliwe rozpatrzenie sprawy.
Wysytajgc zgloszenie w formie e-mailowej konsument moze przesta¢ catosé
dokumentacji w formie skanéw.

Jesli konsument zwraca sie tylko o porade o charakterze ogélnym (nie dotyczagcym

konkretnej sprawy) wypetnienie wniosku nie jest wymagane.

. W przypadku, gdy Rzecznik na podstawie wniosku i dotgczonych do niego zatgcznikow

stwierdzi, ze wniosek wymaga uzupetnienia wzywa konsumenta do jego uzupetnienia.
W przypadku braku kontaktu ze strony konsumenta sprawa pozostanie bez
rozpatrzenia.
Whioski konsumentéw rozpatrywane sg w miare mozliwosci, bez zbednej zwioki,
w kolejnosci zgtoszen. Okres oczekiwania na odpowiedz, bgdz podjecie interwenciji
zalezy takze od charakteru i stopnia skomplikowania sprawy.
W przypadku wnioskéw co do ktérych Rzecznik stwierdzi, ze podjecie z jego strony
dziatan jest nieuzasadnione - dokonuje pisemnej odpowiedzi z uzasadnieniem braku
podstaw do podjecia dziatah na rzecz wnoszgcego wniosek.
§6

O wystgpieniu do przedsiebiorcy decyduje Rzecznik na podstawie zgromadzonego
materiatu i opisu przedstawionego przez konsumenta.
Rzecznik korzysta z nastepujgcych sposobdw zatatwienia sprawy:

1) pisemne wystgpienie do przedsigbiorcy z wyznaczeniem terminu na

odpowiedz;

2) telefoniczna interwencja u przedsiebiorcy;

3) interwencja u przedsiebiorcy drogg elektroniczng.
W przypadku stwierdzenia naruszenia przepisow prawa przez przedsigbiorce
wzgledem konsumenta, Rzecznik wystepuje na pismie do przedsiebiorcy wnoszgc
o przestrzeganie przepisOw prawa, udzielanie informacji i wyjasnien, bgdz wyrazajac
opinie w danej kwestii. W piSmie tym Rzecznik poucza przedsiebiorce o jego

obowigzkach prawnych wzgledem Rzecznika i mozliwych sankcjach w przypadku
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braku ustosunkowania sie do wystgpienia Rzecznika w wyznaczonych 14 dniach
kalendarzowych.
Stanowisko przedsigbiorcy Rzecznik niezwtocznie przekazuje konsumentowi.
W sprawach niekorzystnie zakonczonych dla konsumenta wskazuje mozliwosci
dalszego dochodzenia roszczen.
W sytuaciji, gdy przedsiebiorca nie udzieli Rzecznikowi odpowiedzi w terminie 14 dni,
albo tez jego odpowiedz nie moze zosta¢ uznana za merytoryczne odniesienie sie do
kwestii wskazanych w wystgpieniu Rzecznika, Rzecznik wysyta ponaglenie odnosnie
realizacji ustawowego obowigzku wyznaczajgc 7-dniowy termin na udzielenie
odpowiedzi. Przy dalszym braku reakcji ze strony przedsiebiorcy Rzecznik podejmuje
dziatania zmierzajgce do ukarania przedsiebiorcy karg grzywny.
Prowadzona przez Rzecznika interwencja w sprawie nie przerywa biegu
przedawnienia.
§7
Pomoc prawna Rzecznika moze polegaC¢ takze na prowadzeniu postepowania
mediacyjnego pomiedzy konsumentem, a przedsiebiorcg, celem ugodowego
zafatwiania sprawy. Zgode na rozstrzygniecie muszg wowczas wyrazi¢ obydwie strony
postepowania.
Rzecznik moze wytacza¢ powddztwa na rzecz konsumentow oraz wstepowac, za ich
zgoda, do toczgcych sie postepowanh o ochrone intereséw konsumentéw.
Rzecznik podejmujgc decyzje o wytoczeniu powoddztwa na rzecz konsumenta
lub wstgpieniu do toczgcego sie postepowania o ochrone jego intereséw analizuje
w szczegolnosci ryzyko oddalenia powddztwa w zwigzku z brakami dowodowymi,
a takze bada czy:
1) wyczerpana zostata juz przedsgdowa droga postepowania prowadzgca
do zawarcia porozumienia;
2) przedstawione przez konsumenta dokumenty sg kompletne, wiarygodne
i uprawdopodabniajg naruszenie prawa przez przedsiebiorce, jednoczesnie
konsument, ktéry zwraca sie 0 pomoc w sprawie nie jest w stanie samodzielnie
uczestniczy¢ w procesie, bgdz sporzgdzac pism procesowych;
3) sprawa dotyczy szerokiego kregu konsumentow, a wyrok sgdu mogtby
stanowiC odniesienie w przysztosci w podobnych sprawach.
§8
W przypadku stwierdzenia stosowania przez przedsiebiorce praktyk, ktére mogg by¢
uznane za naruszenie zbiorowych intereséw konsumentéw lub naduzywanie pozycji
dominujgcej Rzecznik przekazuje informacje do Urzedu Ochrony Konkurenciji

i Konsumentdw.



2. W odniesieniu do ochrony praw i intereséw konsumentéw, Rzecznik podejmuje
wspotprace z innymi urzedami i instytucjami, do ktorych zadan i kompetencji nalezy
ochrona konsumentow.

§9

1. W przypadku wptywu spraw, w ktdérych Rzecznik nie jest witadciwy miejscowo
niezwiocznie przekazuje je do Rzecznika wtasciwego miejscowo informujgc przy tym
wnioskodawce.

2. Jezeli Konsument nie poda miejsca zamieszkania, a jednoczesSnie zwroci sie
o interwencje do Rzecznika juz po wyczerpaniu procedury reklamacyjnej, Rzecznik tg
samg drogg, ktdérg do niego zwrdcit sie Konsument, informuje go o obowigzujgce;j
rzecznikow wtasciwosci miejscowej oraz o koniecznosci ztozenia pisemnego wniosku
zgodnie z zatgcznikiem nr 1 do procedury — jesli konsument jest mieszkancem Powiatu
Kepinskiego.

§ 10

Procedura obowigzuje od dnia jej zatwierdzenia do odwotania.



