NAJWYZSZA 1ZBA KONTROLI

Delegatura we Wroctawiu

LWR.410.014.02.2015
P/15/019

WYSTAPIENIE
POKONTROLNE

NAJWYZSZA IZBA KONTROLI
Delegatura we Wroctawiu
ul. Marszatka J. Filsudskiego 15/17, 50-044 Wroclaw
T+4871 7118300, F +48 71711 8350
lwr@nik.gov.pl



Numer i tytuf kontroli

Jednostka
przeprowadzajaca
kontrole

Kontroler:

Jednostka
konfrofowana

Kigrownik jednostki
kontrolowanej

Uzasadnienie
oceny ogélnej

Opis stanu
faktycznego

l. Dane identyfikacyjne kontroli

P/15/019 - Przeciwdziatanie nieuczciwym praktykom rynkowym w sprzedazy
bezposredniej. _

NajwyZzsza Izba Kontroli
Delegatura we Wroctawiu.

Tadeusz Duraj, glowny specjalista kontroli panstwowej, upowaznienie do kontroli
nr 94034 z dnia 8 czerwca 2015r.
(dowod: akta kentroli sir, 1-2)

Starostwo Powiatowe w Jaworze, ul. Wroctawska 26, 59-400 Jawor (d.alej: oP"
lub ,Starostwo").

Stanisfaw Laskowski - Starosta Jaworski od 29.11.2010 .
(dowdd: akta kontroli str. 3-4)

Il. Ocena kontrolowanej dzialalnosci

Najwyzsza Izba Kontroli ocenia pozytywnie! mimo stwierdzonych nieprawidtowosci,
dziafalnos¢ Powiatowego Rzecznika Konsumentéw? w Jaworze w przedmiocie
przeciwdzialania nieuczciwym praktykom rynkowym w sprzedaZy bezposredniej,
w okresie od 1 stycznia 2012 1. do 31 maja 2015 1.

Qceng pozytywna uzasadnia przede wszystkim wiasciwa organizacja poradnictwa
konsumenckiego, w tym dzialalno$¢ edukacyjna Rzecznika na famach Kuriera
Jaworskiego, jak réwniez niebudzace zastrzezen jego dziatania na rzecz ochrony
praw klientbw w zakresie sprzedazy bezposredniej, a takze rzetelne i terminowe
sporzadzanie rocznych sprawozdan z dziatalnosci.

Na obnizenie oceny ogéinej miafa wplyw stwierdzona w trakcie kontrofi
nieprawidtowo$¢  polegajaca na  braku  zapewnienia  bezpo$redniego
podporzadkowania stuzbowego Rzecznika w  strukturze organizacyjnej SP
Staroscie, czym naruszono postanowienia art. 40 ust. 3 ustawy z dnia 16 lutego
2007 r. o ochronie konkurencji | konsumentéw?, a takze ograniczona dostepnosé do
porad Rzecznika. :

[ll. Opis stanu faktycznego

1. ldentyfikowanie i monitorowanie zagadnief zwiazanych ze sprzedaza
bezposrednia

1.1. W kontrolowanym okresie, w rejestrze prowadzonym przez Rzecznika
odnotowano tacznie 462 sprawy (111 w 2012 1., 134 w 2013 r, 159 w2014 1. i 58
w 2015 r. do 31.05.). W tym samym okresie zidentyfikowano 59 spraw dotyczacych
sprzedazy bezposredniej, tj. 12,8% liczby spraw ogdlem. W poszczegoinych latach
kontrolowanego okresu ilos¢ zgloszonych przez konsumentéw spraw zwigzanych ze
sprzedaza bezposrednia wyniosta odpowiednio: 10 (9,0%), 20 (14,9%), 24 (15,1%)

' MNajwyzsza Izba Kontroli stosuje 3-stopniowa skale ocen czastkowysh dotyczacych dziafalnosci w badanym
chszarze: pozytywna, pozylywna mimo stwierdzonych nieprawidiowoscl, negatywna.

2 Dale]: ,PRK" lub ,Rzecznik'.

%Dz, 4. z 2015, poz. 184, do dnia 4 lutego 2015 1. Dz. U. z 2007 r., Nr 50, poz. 331 ze zm. — zwana dalej
LUstawg o okik’.
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15 (8,6%). W rejestrze sprawy te, z uwagi na potrzeby sprawozdawcze, byly
ewidencjonowane, jako umowy poza lokalem i na odleglosé.

W Starostwie nie ustalono w sposéb sformalizowany procedur dziatania Rzecznika
w zakresie prowadzenia rejestrow kierowanych do niego spraw oraz udzielania
porad. Natomiast tryb isposéb postepowania przy rejestracji spraw wplywajacych
do Rzecznika oraz sposob dokonywania ich klasyfikacji przedstawiat sie
nastepujaco: pisma wplywajgce do Rzecznika podlegaly rejestracji w Kancelarii
ogoinej (Biurze obstugi klienta) oraz byly opatrywane pieczecig wplywu, datg
| kolejnym numerem wplywu z Elektronicznego Systemu Obiegu Dokumentdw.
Pisma do Rzecznika dekretowane byly przez Staroste iodbierane za
pokwitowaniem. Pisma konsumentow, Rzecznik ewidencjonowat w rejestrze spraw
(Dziennik prezydialny ogélny), pod kolejng pozycja wptywu. Odstepstwem od fe]
zasady bylo ewidencjonowanie w rejesirze spraw zgtaszanych bezpo$rednio
Rzecznikowl przez osoby w podesziym wieku lub niepeinosprawne?t. Do rejestru
wpisywano dane oscbowe konsumenta, oznaczenie przedsigbiorcy, date wplywu
ikolejny numer oraz krotki opis przedmiotu sprawy, pozwalajacy
na przyporzadkowanie jej do okreslone] kategorii. Rzecznik wyjasnit, Ze poza
jednolitym rzeczowym wykazem akt organéw gminy nie ma innych uregulowan
prawnych dotyczacych klasyfikacji spraw z zakresu ochrony praw konsumenta.
Zgodnie z tg klasyfikacjg postepowanie w zakresie praw konsumentdw nie posiada
dalszych podziatow. Wpisow w rejestrze dokonywano z uwzglednieniem podziatu
wynikajacego z nadsyltanych przez delegature UOKIKS tabel dotyczacych
sprawozdan z dziatalnosci Rzecznika za dany rok. Okreslenie grup rodzajowych
dokonywal Rzecznik w oparciu o przedmiotowe tabele i tres$¢ pism konsumentow.
Przy ustaleniu kategorii spraw nie konsultowano sie odrebnie z delegaturg UOKIK,
W kontrolowanym okresie Rzecznik nie sktadat wnioskow w sprawie stanowienia
oraz zmiany przepisGw prawa miejscowego w zakresie ochrony interesow
konsumentow. '

We wszystkich 59 przypadkach spraw zwigzanych z zawarciem uméw poza lokalem
i na odlegtos¢ Rzecznik, dziatajgc na podstawie art. 42 ustawy o okik, kierowal
wystapienia (wraz ze skargami konsumentow) do okreslonych przedsiebiorcow

o wyjasnienie zarzutdw podnoszonych w skargach oraz poinformowanie zaréwno
konsumenta jak i Rzecznika o sposobie ich rozpatrzenia, W przypadku braku
odpowiedzi, Rzecznik kierowat do przedsigbiorcow kolejne pisma (monity)
wskazujac w nich, Zze kto narusza obowiazek udzielenia rzecznikowi konsumentow
odpowiedzi stosownie do art. 114 ustawy o okik podlega karze grzywny nie
mniejsze] niz 2000 zt. Natomiast w przypadkach dalszego braku odpowiedzi,
Rzecznik kierowat do Policji wnioski o ukaranie za wykroczenie z art. 114 ust. 1
ustawy o okik. Z badanych 35 postepowan w sprawach zwigzanych z zawarciem
umow poza lokalem i na odlegtosé, 17 z nich zakofczylo sie pozytywnie dla
konsumentow, 18 negatywnie ztego; 10 przypadkdéw (przekazanych do PRK po
uplywie terminu 10 dni od zawarcia -umowy, umozliwiajgcego odstapienie od
zawartej] umowy bez podania przyczyn) dotyczylo umdw na ustugi
telekomunikacyjne u innego operatora, w szesciu przypadkach brak bylo reakcii
sprzedajacego na wystapienia Rzecznika (w odniesieniu do pieciu z nich PRK
skierowal wnioski do policji o ukaranie za wykroczenie z art. 114 ust. 1 ustawy
0 ckik- w dwoch z tych spraw skierowane zostaly juz wnioski do sadu, w jednym
przypadku postgpowanie zakonczylo sie na wystaniu przez PRK dwoch wystapien
e-mailem, ktdre pozostaly bez odpowiedzi, przy czym okazalo sig, ze wiasciciel

4 Z uwagi na usytuowanie Blura Rzecznika na il pigtrze (bez windy), Rzecznik przyjmowat csoby w podeszlym
wieku lub niepeinosprawne w innych pomieszczeniach na parterze budynku Starostwa,
5 UOKIK - Urzad Cchrony Konkurencji | Konsumantow,
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Ustalone
nieprawidtowosci

Opis stanu
faktycznego

firmy jest z Hongkongu i nie posiadat siedziby w Polsce), a w dwéch sprzedawcy nie
uznali roszczen konsumentéw (jednemu z konsumentow PRK sporzadzit i przekazat

pozew do sadu).
{dowody: akta kontroli str. 5-87)

W dziatalnosci PRK nie stwierdzono nieprawidlowosci w zakresie identyfikowania
| monitorowania zagadnien zwigzanych ze sprzedaza bezposrednia,

2. Dziatania podmiotéw zajmujacych sie ochrong praw konsumentéw
w przypadkach powigzania sprzedazy bezposredniej z udzielaniem kredytow

21. W analizowanym okresie wystapily wskazane przez konsumentéw dwa
przypadki udzielenia kredytu w zwiazku z zawarciem umowy poza lokalem lub na
odiegtos¢ (sprawy: 18/2013 i 126/2014), stad wnioski konsumentow ukierunkowane
byly na przedsiebiorcg sprzedajacego towar, a nie na bank. Nie tworzono w tych
przypadkach odrgbnych kategorii, lecz zaliczono te przypadki, jako pojedyncze
sprawy do uméw na odiegios¢ i nie byly one zgtaszane (odrebnie) do UOKIK.
Rzecznik wskazal, ze przekazywane z delegatury UOKIK tabele zwiazane ze
sprawozdawczoscig nie przewidywaly takiej kategorii.

W sprawie 18/2013 Rzecznik skierowat 22.02.2013 r., na podstawie art. 42 ustawy
0 okik, wystgpienie do prezesa banku, o wyjasnienie podstaw prawnych obciazenia
konsumenta naleznoscig w kwocie 43,83 zI wskazujac, Zze zlozenie oswiadczenia
woli konsumenta o odstapieniu od umowy gléwne] jest skuteczne rowniez wobec
banku w zakresie umowy kredytu - stosownie do zapisu art. 57 ustawy z dnia
12.05.2011 r. o kredycie konsumenckimé, Po uzupetnieniu przez PRK, na wniosek
banku, upowaznienia udzielonego mu przez konsumenta do udzielenia informacii
w zakresie umowy kredytu” zawartej ze spotkg z 0.0., bank poinformowal PRK
3.04.2013 r., ze po dokonaniu analizy opisanych kwestii dokonal zamkniecia
rachunku kredytowego i konsument nie posiada Zadnych zobowigzar z tytutu
wspomnianej umowy pozyczki.

W sprawie nr 126/2014 zgloszonej do PRK 13.10.2014 r., konsument wskazal, ze
jako uczestnik prezentacji 5.09.2013 r. w Jaworze, z uwagi na wprowadzenie go
w bfad, co do wiasciwosci leczniczych zaprezentowanego sprzetu, nabyt w systemie
ratalnym Biostymulator BS-1 od Spéki komandytowo-akcyjnej (dalej: Spoétka).
Stwierdzit, ze czuje sig oszukany i narazony na koszty wnoszac o ich zwrot
(4 888,73 i), tym bardziej, iz Prezes Urzedu Rejestracji Produktéw Leczniczych,
Wyrobdw Medycznych i Produktéw Biobojczych, decyzjg z 1.04.2014 r. wycofat
zobrotu i uzywania to urzadzenie, nadajac decyzji rygor natychmiastowe]
wykonalnosci. PRK dziatajgc na podstawie art. 42 ustawy o okik, skierowat
17.10.2014 r. wystapienie do Spotki, informujac stosownie do art. 12 ust. 1 pkt 4,
w zwigzku z art. 5 ust. 3 pkt 2 ustawy z dnia 23.08.2007 1. o pnprs, ze wrazie
dokonania nieuczciwej praktyki rynkowej konsument, kidrego interes zostal
zagrozony lub naruszony, moze zada¢ uniewaznienia umowy. Odpowiedzialnosé
przedsigbiorcy z tego tytutu okreslona wart. 12 cytowanej ustawy, obejmuje
obowigzek naprawienia wyrzadzonej szkody. Ponadto PRK na podstawie art. 304
§ 2 k.p.k. zawiadomit 21.10.2014 r. Prokurature Rejonowg w Jaworze 0 mozliwosci
popelnienia przestepstwa na szkodg konsumenta przez Spotke. Spétka ta nie
udzielita PRK odpowiedzi na wystapienie; po ustaleniu, e zmienita nazwe i adres,
wystapienie zostalo wysfane ponownie w dniu 31.10.2014 r. na nowy adres Spéiki.
Z uwagi na brak reakcji adresata PRK skierowat 10.02.2015 r. wniosek do KPP

8Dz.U.z2014 1, poz. 1487 ze zm.
" nr CDEQOCO127602
& Ustawa o pnpr - ustawa o przeciwdziataniu nisuczciwym praktykom rynicowym - Dz. U, nr 171, poz.1206 ze zm.
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Uwagi dotyczace
badangj dziatalnosci i

Ustalone
nieprawidiowosci

Opis stanu
faktycznego

Ustalone
nieprawidlowogci

w Jaworze o wszczecie postepowania “w sprawie © popelienie wykroczenia
polegajacego na nieudzieleniu PRK wyjasnien i informacji bedacych przedmiotem
jego wystagpienia. Na przedmiotowy wniosek, do czasu zakofczenia czynnosci
kontrolnych, nie wptyneta do PRK informacja zwrotna, a Rzecznik monitu w sprawie

nie wystat.
(dowody: akta kontroli str. 60-87)

2.2. Rzecznik nie wspoipracowat z innymi podmiotami w zakresie sprzedazy
bezposredniej z jednoczesnym zawarciem umow kredytowych..

W okresie objetym kontrolg do Rzecznika nie wptynety sprawy zwigzane z umowami
sprzedazy bezposredniej z udzialem tzw. parabankdw, ktore bylyby strong umowy

kredytu/pozyczki, tym samym nie zgtaszano tych spraw do innych podmiotow..
(dowod: akta kontroli str, 87)

Rzecznik nie wyodrebnial i nie informowal UOKIK o kategorii uméw udziefenie
kredyiu w zwigzku z zawarciem umowy poza lokalem lub na odlegfos¢, kwalifikujac
je, jako umowy poza lokalem i na odleglos¢, z uwagi na fakt, iz przekazywane
z delegatury UOKIK tabele zwiazane ze sprawozdawczoscia, nie przewidywaty ich
wyodrebniania. Z uwagi, iz umowy takie sa jednak innym problemem (kategoria)
Rzecznik powinien je wyodrebniac i informowac o tym UOKIK.

W dzialainosci PRK nie stwierdzono nieprawidlowosci w zakresie dzialan
w przypadkach powiazania sprzedazy bezposredniej z udzielaniem kredytow.

3. System zglaszania spraw przez konsumentdéw i udzielania porad przez
podmioty odpowiedzialne za ochrong praw konsumenckich

3.1. W okresie objetym kontrola, na stanowisku Rzecznika w Jaworze zatrudniona
byta od 13.06.2011 r. osoba na podstawie umowy o prace z 13.06 2011 r., na czas
okreslony oraz od 28.12.2011 r. na czas nieokreslony, w wymiarze %z efaty, tj. 20
godzin. Osoba fa spelniata wymogi okreSlone w art. 40 ust. 2 ustawy o okik fj.
posiadata wymagang praktyke zawodowa?, ukoriczone studia prawnicze, a ponadto
wpisana byla na liste radcow prawnych.

W zakresie obowigzkdw, uprawnien i odpowiedzialnosci PRK przypisano zadania
zgodne z zakresem okreslonym w art. 42 ust. 1 ustawy o okik.

W Starostwie nie okreslono w sposéb sformalizowany procedur dzialania PRK,
wiym takze termindw rozpatrywania spraw zgtaszanych do Rzecznika.
W Starostwie funkcjonowat ,Dziennik prezydialny ogélny” prowadzony od 2001 r.,
w ktorym ewidencjonowano sprawy zglaszane do PRK, odnotowujac: kolejny nr
sprawy w danym roku, date jej wptywu, imie i nazwisko oraz adres zglaszajacego,
sposéb zgloszenia, krotkg tres¢ charakteryzujaca rodzaj sprawy, date wystania
[ adres podmiotu, do kidrego przekazano sprawe, uwagi. Dodatkowo prowadzony

byt przez PRK alfabetyczny skorowidz adresowy 0sob zgtaszajacych sprawy.
(dowody: akta kontroli str. 82-94)

W strukturze organizacyjnej Rzecznik podporzadkowany zostat wicestaroscie, co
byto niezgodne z zapisem art. 40 ust. 3 ustawy o okik, ktéry stanowi, ze ,Rzecznik
konsumentow jest bezpodrednio podporzadkowany starodcie (prezydentowi
miasta)”. Poinformowany o powyzszym Starosta podjat dziatania majgce na celu,
przygotowanie projektu uchwaly Zarzadu Powiatu w sprawie zmiany Regulaminu

# Wynoszazq ponad 31 fat.



Opis stanu
faktycznego

Organizacyjnego SP w Jaworze, m. in. w zakresie podporzadkowania Rzecznika

w strukturze organizacyjnej SP Staroscie.
(dewody: akta kontroli str. 82-87, 85-106)

3.2. Dostgpnos¢ poradnictwa PRK w okresie od 1 stycznia 2012 do 30 kwietnia
2015 r. zapewniona byta poprzez przyjmowanie konsumentow we wiorki
w godzinach: 8.30 - 16.30 oraz w piatki w godzinach: 7.30 - 15.30. Od 1.05.2015 .
godziny przyje¢ konsumentéw przez PRK ustalono we wtorki i piatki w godzinach:
7.30 - 15.30. PRK udzielat porad w bezposrednim kontakcie z konsumentem,
telefonicznie i za posrednictwem poczty elektronicznej. W poszczegdlnych latach
przedstawialo sie to nastepujaco:

- w 2012 r. ogdlem 598 porad, w tym bezposredni kontakt z konsumentem —~ 336,
telefonicznie — 236, poczty elekironiczng 26; w 2013 r. ogdtem 691 porad, w tym
bezpoSredni kontakt z konsumentem - 483, telefonicznie - 186, poczty
elektroniczng 22, w 2014 r. ogotem 765 porad, w tym bezposredni kontakt
z konsumentem - 526, telefonicznie ~ 213, poczty elektroniczng 26; w 2015 r.
(do 31.05.) ogdlem 209 porad, w tym bezpo$redni kontakt z konsumentem - 159,
telefonicznie - 50.

Odsetek porad dotyczacych uméw zawieranych poza lokalem Iub na odleglosé
stanowil w kontrolowanych latach: 24,2% (145 spraw) w 2012 ., 30,7% (212 spraw)
w 2013 r, 175% (134 sprawy) w 2014 r. i 20,1% (42 sprawy) w 2015 r.
{do 31 maja). PRK nie sktadat w badanym okresie wnioskéw o zmiane przepisow

prawa miejscowego w zakresie ochrony interesow konsumentéw.
(dowody: akta kontroli str. 5-50)

Stanowisko pracy Rzecznika zlokalizowane zostato w pokoju nr 230 na Il pigtrze
budynku {bez windy). Informacja o migjscu pracy Rzecznika zamieszczona byla na
tablicy informacyjnej w holu wejécia do budynku Starostwa, na przeciw Biura
Obstugi Klienta. Ponadto na drzwiach pokoju nr 230 zamieszczono nastepujace
informacje: Powiatowy Rzecznik Konsumentow (pod tym napisem zamieszczono
imig i nazwisko PRK), nastepnie godziny urzedowania: wtorek godz. 7.30 - 15.30
i pigtek godz. 7.30 - 15.30. Przy wejsciu do pokoju 230 na korytarzu ustawiony byt
stolik Tkrzesto, a na $cianie nad stolikiem umieszczono tablice informacyina.
Na stoliku ina tablicy umieszczane byly materiaty edukacyjne {otrzymywane m.in.
zUOKIK) dla konsumentow, . wzory: o$wiadczenia o odstapieniu od umowy
zawartej na odlegtosé/poza lokalem przedsiebiorcy, wniosku (prosby o interwencje),
reklamaciji, odwotania zgody na wystanie sms premium, wniosku o rekompensate
z tytutu opdznienia pociagu, zawiadomienia o popelnieniu przestepstwa, wycofania
zgody na przetwarzanie danych osobowych do celdéw marketingowych i inne.

Rzecznik wyjasnif, ze jego czas pracy ustalony zostal Regulaminem pracy SP,
wprowadzonym zarzadzeniami Starosty Jaworskiego (40/2009 i 12/2015), fi.
w okresie 2012 - 2015 {do 30 kwietnia) we wtorki w godzinach: 8.30 - 16.30 oraz
pigtki w godzinach: 7.30 - 15.30, a od 1.05.2015 r. we wtorki i w piatki w godzinach:
7.30 - 15.30. W tym czasie PRK byt dostepny dla konsumentow w siedzibie
Starostwa osobiscie, telefonicznie i za posrednictwem poczty elektroniczne;.
Rzecznik przyjmowat konsumentow (interesantow) przez 16 godzin tygodniowo
pozostawiajac jedynie 4 godziny (z 20) na sprawy biurowe dotyczace przygotowania
pism (wystapien) do przedsiebiorcdw, sprawozdawczosci zapoznania sie
z korespondencja przychodzacq w zafatwianych sprawach. Nie odnotowano skarg
dotyczacych czasu pracy Rzecznika. Na portalu internetowym BIP, na stronach SP
zamigszczono: informacje o czasie przyjmowania interesantow przez Rzecznika,
nrijego pokoju i telefonu, zakres dziatania, tryb postepowania w przypadku
naruszenia ustawy o okik. Rzecznik na stronie BIP w podstawowych uprawnieniach
konsumenta zamiedcil: wzory pism dotyczace: kredytow {upowaznienie tajemnica
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nieprawidtcwosci

Opis stanu
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bankowa, odstapienie od umowy kredytu); umdw (odstapienie od umowy poza
lokalem, na odlegtos¢ i odstapienie od umowy + zwrot dokonanych platnosci);
reklamaciji (reklamacja towardw, reklamacja towaru/ustugi). Ponadto zamieszczono
tam wzory: zawiadomienia o popefnieniu przestepstwa, wzor wniosku o rozpatrzenie
sprawy przez Rzecznika, o$wiadczenie - sms - premium i wzor reklamaci
turystycznej.

W zwigzku z usytuowaniem miejsca pracy Rzecznika w pokoju na Il pietrze budynku
Starostwa (budynek bez windy), rzecznik nigjednokrotnie przyjmowat osoby starsze
oraz niepetnosprawne na parterze, celem ich wystuchania, kazdorazowo

po zgtoszeniu takiej potrzeby przez pracownikow Biura Obstugi Klienta.
{dowody: akita kontroli str. 82-87; 107-115)

PRK przygotowywal artykuty dotyczace niektorych spraw konsumentow, kiore byty
publikowane w Kurierze Jaworskim oraz zamieszczane w biuletynie informacyjnym
Kuriera Jaworskiego. Opublikowane wlatach 2013-2014 tytuly artykutdw byly
nastepujace: ,Umowy na odleglos¢ i poza lokalem®, ,Wzér zawiadomienia
0 popetnieniu przestepstwa’ (z komentarzem), ,Czytajmy umowy - szanujmy swoj
podpis’, ,Reklamacja produkiow Zywnosciowych”, ,Reklamacja - niezgodnosé
towaru z umowa czy gwarancja’, ,Ustuga turystyczna i jej ewentualna reklamacja’,
Przedawnienie roszczen cywilnych - ogélne zasady”. W 2015 r. przestany zostal
kolejny artykut — ,Nowe prawa konsumenckie, co sig¢ zmienito?". Rzecznik bral
takze, w styczniu 2014 r., udzial w spotkaniu Zwigzku Pracodawcéw Ziemi
Jaworskiej, na ktérym omawiat zmiany w przepisach prawa ochrony konsumentow
dotyczace sposobu rozpatrywania reklamacji i obowigzkéw informacyjnych
przedsigbiorey.

(dowody: akta kontroli str. 82-87; 116-126)

Okreslenie godzin przyjmowania interesantdéw tylko do godz. 15.30 ogranicza
dostepnos¢ do porad Rzecznika. W opinii NIK wskazane byloby, wzorem innych
urzedow administracji publicznej, przyjmowanie konsumentéw raz w tygodniu
rowniez w godzinach popotudniowych, np. do godz. 17.00.

3.3. Tryb i sposéb postepowania przy rejestracji spraw wplywajacych do Rzecznika
oraz sposob dokenywania ich klasyfikacji przedstawiat sie nastepujaco; pisma
wplywajace do rzecznika podlegaly rejestracji w Kancelarii ogoinej (Biurze obslugi
klienta) oraz byly opatrzone pieczecig wptywu, datg i kolejnym numerem wplywu.
Pisma przekazywane byly do sekretariatu Starosty, tam dekretowane na
Rzecznika®, ktbry odbiera je w biurze obstugi klienta za pokwitowaniem. Po
ofrzymaniu wniosku konsumenta, Rzecznik rejestrowat go w rejestrze spraw
(Dziennik prezydialny ogélny), pod kolejng pozycig wplywu. Wystepujac do
przedsigbiorcy Rzecznik wpisywal oznaczenie komorki, znak sprawy, numer rejestru
i rok. Odstepstwem od tej zasady bywaly sytuacje, gdy osoby niepetnosprawne, czy
tez w podesztym wieku, sktadaty prosbe o interwencje ustnie i wowczas Rzecznik
wpisywat taka sprawe bezposrednio do rejestru. Identyfikacii i klasyfikacji spraw do
roznych kategorii dokonywat Rzecznik z uwzglednieniem kategorii spraw
wymienionych w tabelach ofrzymywanych z Delegatury UOKIK dia celow
sprawozdawczych.

W prowadzonym rejestrze spraw wpisywane byly oprécz danych osobowych
konsumenta, oznaczenia przedsigbiorcy, daty wplywu i numeru znajduje sie krotki
opis przedmiotu sprawy, kiéry pozwala na przyporzadkowanie jej do okreslone]
kategorii.



Ustalone
nieprawiclowosci

Opis stanu
faktyczrego

Rzecznik wyjasnit, ze poza jednolitym rzeczowym wykazem spraw nie ma innych
uregulowan prawnych dotyczacych podzialu sprawy z zakresu ochrony praw
konsumenta. Zgodnie z klasyfikacja postepowanie w zakresie praw konsumentow
nie posiada dalszych podziatow. Wpisy w rejestrze dokonywane sg w oparciu
0 podziat wynikajacy z nadsytanych przez delegature UOKIK tabel dotyczacych
sprawozdan z dziatalnoSci Rzecznika za dany rok. Okreslenie grup rodzajowych
Rzecznik dokonywat w oparciu o przedmiotowe tabele i tre$¢ pism konsumentow.
Przy ustaleniu kategorii spraw nie konsultowano sig odrebnie z delegatura UOKIK,

Jak wskazal Rzecznik, w momencie rejestracii moze sie zdarzyé, ze przyjeto
przedmiot sprawy zdefiniowany przez konsumenta - np. wprowadzenie w blad, ale
po rozpoznaniu sprawy i w trakcie postepowania wyjasniajgcego okazuje sie, ze wg
klasyfikacji sprawozdawczej byta to umowa na odleglos¢. Przypadki takie mogg
sporadycznie wystapié, jednak sporzadzaniu sprawozdania nastepuje korekta do

odpowiedniej kategorii sprawozdawczej.
(dowody: akta kontroli str. 82-87; 94)

W dziafalnosci PRK, w przedstawionym wyze] zakresie nie stwierdzono
nieprawidlowosci.

3.4. Do PRK w kontrolowanym okresie od stycznia 2012 r. do 31 maja 2015 r.
wplynely tacznie 462 sprawy, z tego: 111 w 2012 r, 134 w 2013 r., 159 w 2014 .
i 58 w2015 1. do 31.05. Spraw dotyczacych sprzedazy bezposéredniej w ogoinej ich
liczbie zidentyfikowano 59 tj. 12,8 %. W poszczegdlnych latach badanego okresu
ilos¢ zgtoszonych przez konsumentow spraw zwigzanych ze sprzedazg
bezposrednig wyniosta: 10 (9,0%) w2012 r,, 20 (14,9%) w 2013 r., 24 {15,1%)
w2014 r. 15 (8,6%) w 2015 r. {do 31 maja). W rejestrze sprawy te, z uwagi
na potrzeby sprawozdawcze, byly ewidencjonowane, jako umowy poza lokalem
i na odlegto$e.

Na podstawie analizy 35 spraw wynikajacych z zawarcia przez konsumentow umow
poza lokalem i na odlegtos¢ (po 10 w latach 2012-2014 i pie¢ w 2015 r.) ustalono, ze
wszystkie z tych spraw byly skargami na postepowanie przedsiebiorcow. Byly one
zgtaszane do Rzecznika: pisemnie (20), ustnie (12) i e-mailem (3). Wszystkie te
sprawy byly rozpatrywane zgodnie z wnioskami konsumentow i w kazdym
przypadku Rzecznik kierowat do przedsiebiorcy na podstawie art. 42 ustawy o okik
wystapienie wraz z zalgczong skargg konsumenta. Rzecznik po ofrzymaniu
odpowiedzi niezwiocznie informowat konsumentéw pisemnie oraz telefonicznie.
Wystapienia wbadanych 35 przypadkach kierowane byly w ciagu 0-19 dni od
zgloszenia sprawy (0-7 dni - 24 spraw, 8-14 dni - 10 spraw, powyzej 14 dni — jedna
sprawa (19 dni). [ tak:

W 17 przypadkach postepowania zakonczyly sie pozytywnie dla konsumentow. Na
przyktad w sprawach:

1. Nr 40/2012 - zlozona (pisemnie) 19.04.2012 r. do PRK o interwencje w kwestii
nienalezytego wykonania umowy - kursu prawa jazdy kat. B (rozpoczetego
21.10.2011 r.) - zawartej na podstawie oferty na stronie internetowej Spotki z 0.0.,
poprzez zakup kuponu i uregulowanie naleznosci {699 zi) na wskazane konto.
Konsumentka ukoriczyta cze¢ teoretyczng kursu w Szkole Nauki Jazdy, ale nie
mogta odby¢ czesci praktycznej, czyli jazdy, z uwagi na brak wolnych terminéw,
aostatecznie ze wzgledu na chorobe wlasciciela szkoly. O niemozliwosci
zrealizowania kursu informowata rowniez Spotke. z 0.0. PRK skierowat 8.05.
2012 r. na podstawie art. 42 ustawy o okik wystgpienie do Spdtki. z 0.0
w sprawie wyjasnienia, czy i jakie kroki podjete zostaly w zakresie zapewnienia
przeprowadzenia kursu nauki jazdy kat. B zgodnie z zamieszczong oferta na
portalu Spotki. W odpowiedzi na wystapienie PRK przedstawiciel Spotki. z 0.0
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28.05.2012 r, poinformowal, ze kupon zostat w czesci zrealizowany, ale w celu
kreowania pozytywnego wizerunku firmy podjeta zostata decyzja o wystosowaniu
zwrotu poniesionych kosztdbw na konto, z kitdrego konsumentka dokonata
ptatnosci.

. Nr 20/2013 - ztozona (pisemnie) 19.02.2013 r. o interwencje PRK w zwiazku z nie
odebraniem przesytki {modem + karta USIM) przez firme z Kopytowa (w zwigzku
z odstapieniem od umowy) i ponowny jej zwrot do kensumenta na jego koszt.
PRK na podstawie art. 42 ustawy o okik, skierowat 22.02.2013 r. wystapienie do
Prezesa Spotki. z 0.0. 0 wyjasnienie zaistniatych zdarzen, w tym podstawy
odmowy przyjecia przesytki wystanej w terminie oraz sposobu rozliczenia sie
z konsumentem. W odpowiedzi na pismo PRK Departament Reklamacji Spotki.
z0.0. poinformowat (e-mailem) 6.03.2013 r., ze ustuga internetu Zzostanie
dezakiywowana bez zadnych konsekwencji dla konsumenta, przesytka
przekazana zostanie do magazynu partnera logistycznego a do faktur za ustugi
Swiadczone dla nr konsumenta zostang wprowadzone korekly zawierajace
umorzenie naliczonych opfat.

. Nr 13172014 - ztozona (pisemnie} 27.10.2014 r. do PRK -.w przedmiocie nie
odebrania zwrotu zakupionej 16.09.2014 1. czesci (dwumasowego kofa) do
samochodu osobowego. PRK dziatajac na podstawie art. 42 ustawy o okik
skierowal 31.10.2014 r. wystapienie do firmy w Lubaniach, wnoszac
o wyjasnienia podstaw odmowy odebrania przesylki, ktéra nie speiniata wymogdw
oraz oswiadczenia woli konsumenta o odstgpieniu od umowy w ustawowym
terminie 10 dni. Pouczono przy tym sprzedawce, ze zgodnie z zapisem art. 7 ust.
1 ustawy o onpk do zachowania 10-cio dniowego terminu wystarczy wystanie
oswiadczenia przed jego uptywem. W odpowiedzi na pismo PRK sprzedawca
pismem z 17.11.2014 r, poinformowal, ze koszty w tym dniu zostaly zwrécone.
Pismem z 21.11.2014 r. PRK poinformowat konsumenta o pozytywnej odpowiedz
sprzedawcy. '

. Nr 30/2014 - ztozona (ustnie) 17.03.2014 r. do PRK - w przedmiocie odmowy
zwrotu wniesionego zadatku. Konsumentka 7.02.2014 r. zdecydowata sie naby¢
od organizatora pokazu spdtki cywilnej z Krosna, ckreélone towary zawierajac
wtym celu umowe. Z wyjasnien konsumentki i przediozonych dokumentow
wynika, Ze w ustawowym terminie - 10.02.2014 r. przestala na adres sprzedawcy
o$wiadczenie o odstapieniu od przedmiotowej umowy, a nastepnie nadata
przesytke, w ktérej dokonata zwrotu otrzymanego fowaru. PRK, dzialajac na
podstawie arf. 42 ustawy o okik skierowat 19.03.2014 r. wystapienie do s.c.,
wskazujac, ze konsumentka nie ofrzymata od przedstawiciela firmy druku
0 odstapieniu od umowy, co stanowilo naruszenie art. 2 ustawy o onpk, a ponadto
naruszeniem prawa byl zapis w umowie dotyczacy skutkéw odstapienia od
umowy za zaptatg odstepnego. Rzecznik wnosit ponadto o wyjasnienie
powyzszego postepowania, ktore w Swiefle przytoczonych okolicznosci
faktycznych i prawnych bylo niezgodne z obowigzujgcym prawem. S.C.
w odpowiedzi na wystgpienie PRK w pismie z 25.03.2014 r. poinformowala, ze
dokonata zwrotu zadatku w kwocie 50 zt na konto wskazane przez konsumentke.

W 18 sprawach postepowania zakonczyly sie negatywnie dla kansumentéw, z tego:
- 10 przypadkéw dotyczylo uméw na ustugi telekomunikacyjne u innego operatora,
w ktdrych konsumenci przekroczyli okres 10 dni, uprawniajacy ich do odstapienia od
zawartej umowy bez podania przyczyn, '

- W 6 przypadkach brak bylo reakcji sprzedajgcego na wystgpienia Rzecznika
(w odniesieniu do pieciu z nich PRK skierowatl wnioski do policji o ukaranie
za wykroczenie {dziatajgc na podstawie art. 114 ust. 1 ustawy o okik), w dwoch
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ztych spraw skierowane zostaly juz wnioski do sadu, w jednym przypadku
postepowanie zakonczyto sie na wystaniu przez PRK dwéch wystapien e-mailem,
ktére pozostaly bez odpowiedzi, (okazalo sie, ze wiasciciel firmy jest z Hongkongu),
- w dwdch przypadkach sprzedawcy nie uznali roszczef konsumentow (jednemu
zkonsumentow PRK  sporzadzit 1 przekazat pozew do sadu). Rzecznik
w wystgpieniach kierowanych do przedsighiorcow przedstawial uwagi i opinie
zwigzane ze stwierdzonymi nieprawidtowosciami w ich dziataniu.

Na przyktad:

1. Nr 74/2012 - ziozona (pisemnie) 21.09.2012 r. o interwencje PRK do Spoiki.
z0.0. W zwigzku z obcigzeniem konsumentki w kwocie 363,31 zt tytulem
rozwigzanie umowy'? zawartej na Swiadczenie ustug telekomunikacyjnych.
Konsumentka wskazata, iz wprowadzono jg w btad, gdyz byta przekonana, ze
strong umowy jest inny operator, z ktorym posiadala aktualnie zawarta umowe.
PRK na podstawie art. 42 ustawy o okik, skierowat 2.10.2012 r. wystapienie do
Spdtki z 0.0. o wyjadnienie podstaw obcigzenia konsumentki optatg
wyrownawcza, tym bardziej, ze nie rozpoczgto Swiadczenia usiugi. Spoétka
pismem z 12.10.2012 r. skierowanym do konsumentki, przekazanym do
wiadomosci PRK poinformowata, 2e odpowiedz na reklamacje dotyczacq
naliczenia oplat wyrdwnawczych z tytutlu wypowiedzenia umowy terminowsj na
Swiadczenie ustug telekomunikacyjnych na okres 26 miesiecy, zostala udzielona
konsumentce pismem z 24.09.2012 r. Spdlka reklamacije konsumentki rozpatrzyta
negatywnie. Do oryginalu pisma zigczone zostaly: kopie umowy i oswiadczen
konsumentki oraz kopia pisma do konsumentki z 24.09.2012 r.

2. Nr 1/2013 - ZloZzona (pisemnie} przez konsumenta w Starostwie Powiatowym
31.12.2012 r., zarejestrowana przez PRK 8.01.2013 r. z prosba o interwencje
PRK o dokonanie zwrotu wpfaconej naleznodci za zakupiony 8.03.2012 r. na
jednym z portali ptaszcz, ktéry nie byt zgodny z zaméwieniem i zostal zwrécony,
a sprzedawca zostat poinformowany o odstapieniu od umowy. PRK dziatajac na
podstawie art. 42 ustawy o okik, skierowal 11.01.2013 r. wystapienie do
sprzedawcy, o wyjadnienie przyczyn nie dokonania zwrotu kupujacemu
zapfaconej gotdwki, mimo zwrotu towaru w nastepnym dniu po jego otrzymaniu.
W zwigzku z brakiem odpowiedzi PRK kolejnym pismem z 12.02.2013 r. wnosit

o wyjasnienie przyczyn nie udzielenia odpowiedzi, informujac jednoczesnie, ze
jest to wykroczenie | podlega karze. Pismem z 22.02.2013 r. sprzedawca
informowat PRK, Ze proponowat czeSciowy zwrot gotowki, ale konsument nie
wyrazit zgody. Pismem z 1.03.2013 r. PRK przestat w zataczeniu odpowiedZ
sprzedawcy oraz poinformowal, Ze z chwilg nie przyjecia propozycji sprzedawcy,
jedyng mozliwo$cig dochodzenia swoich roszczen jest skierowanie pozwu do
sgdu. W kolejnym pismie z 15.03.2013 r. PRK poinformowat konsumenta, iz
W nawigzaniu do jego pisma ztozonego w dniu 8.03.2013 r. oraz przeprowadzonej
w tym dniu rozmowy, przesyla na skrzynke wskazang przez konsumenta
sporzadzony pozew celem zloZenia w sadzie oraz wskazal, ze wszelkie
zastrzezenia do osoby sprzedajacej moga by¢ podniesione w sadzie lub dodane
do sporzadzonego pozwu.

3. Nr 72/2014 ztozona (ustnie) 27.06.2014 r. do PRK - w przedmiocie niewywiazania
sie z obowigzku zwrotu weksla konsumentce przez spdtke, po splacie catosci
kredytu- PRK dziatajgc na podstawie art. 42 ustawy o okik skierowal 2.07.2014 r.
wystapienie do spdiki o wyjasnienie przyczyn nie zwrdcenia weksla mimo, Ze
konsumentka sptacita kredyt w cafosci. Wystapienie zostato zwrécone. Po
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ustaleniu nowego adresu pismo to zostato wystane 29.07.2014 r. na nowy adres
spotki. W zwigzku z brakiem wyjasnien po ponownym ustaleniu nowego adresu
PRK skierowat 16.09.2014 r. kolejne pismo do spolki o wyjasnienie przyczyn nie
udzielenia dotychczas odpowiedzi na wystapienia PRK (odbiér pisma
z229.07.2014 r. potwierdzono 14.08.2014 r.) i wskazanie za to osoby
odpowiedzialnej, jednoczesnie informujae, ze kto narusza obowigzek udzielenia
rzecznikowi konsumentdw odpowiedzi stosownie do art. 114 ustawy o okik
podlega karze grzywny nie mnigjszej niz 2 000 zt. W zwigzku z nieudzieleniem
odpowiedzi na pisma z 29.07.2014 r. 1 16.09.2014 r. i ustaleniu, ze spotka zostala
przeksztatcona w innym podmiot, PRK pismem z 10.02.2015 r. zlozyt do KPP
w Jaworze wniosek o wszczecie postepowania w  sprawie  popetnienia
wykroczenia polegajacego na nieudzieleniu PRK wyjasnien i informacji bedacych
przedmiotem jego wystgpienia. '

4. Nr 48/2013 - zlozona (pisemnie) 19.04.2013 r. do PRK o interwencje w sprawie
niedokonania wysylki zamoéwionej 14.03.2013 r. za poSrednictwem internetu
i optacone] w kwocie 229,98 zt konsoli przez jedng z firm. PRK skierowat
24.04.2013 r. na podstawie art. 42 ustawy o okik wystapienie do firmy (e-mailem)
w sprawie wyjasnienie przyczyn niewykonania umowy zawartej na odlegtosc,
a takze nie zwrocenie uiszczonej gotowki z chwilg nie wywigzania sig z umowy.
Z uwagi na brak informacji ze strony sprzedawcy PRK ponownie 24.05.2013 .,
pismem wystanym e-mailem, wnosit o wyjasnienie przyczyn nie udzielenia
odpowiedzi | wskazania osoby odpowiedzialnej za ten stan rzeczy.

5 Nr 9212014 - ziozona (pisemnie) 8.08.2014 r. do PRK - w przedmiocie
nienalezytego wykonania umowy - sprzedazy (z 22.07.2014 r.) kompletu kot za
posrednictwem jednego z portali. Konsument po otrzymaniu przesytki stwierdzit
w obecnosci kuriera, ze kota byly uszkodzone (obrecze két byty powyginane,
mialy wgniecenia oraz wypuklenia), wiec sporzadzit wraz zkurierem na tg
okolicznos¢ protokdt szkody. Konsument przestal 30.07.2014 1. uszkodzony towar

 wraz oSwiadczeniem o odstapieniu od umowy sprzedazy do sprzedajgcego,
wzywajgc go jednoczesnie 0 zwrot poniesionych kosztdw w kwocie 605 zi, ale
sprzedajacy przesytki nie przyjal. PRK, dziatajagc na podstawie art. 42 ustawy
0 okik, skierowal 12.08.2014 r. wystgpienie do sprzedawcy wskazujac, ze
sprzedawce obowigzujg przepisy ustawy o onpk stanowigce, ze konsument ma
prawo odstapi¢ od umowy w terminie 10 dni od jej zawarcia bez podania przyczyn
oraz bez ponoszenia jakichkolwiek zobowigzan finansowych. Majac na uwadze
spelnienie przez kupujacego ustawowych wymogow niezrozumiatym jest odmowa
zwrotu wplacone] sumy pienieznej, jak tez zwrotu rownowartosci kosztow
przesytki do sprzedajgceqo, jako niezgodnej z zamowieniem. Sprzedajacy zostal
pouczony, ze kto narusza obowigzek udzielenia rzecznikowi konsumentow
odpowiedzi stosownie do art. 114 ustawy o ckik podlega karze grzywny nie
mniejszej niz 2000 zt. W zwigzku z brakiem odpowiedzi PRK pismem
z16.09.2014 r. zwrocit sie do sprzedajacego o wyjasnienie przyczyn nie
udzielenia odpowiedzi i wskazanie osoby odpowiedzialnej za ten stan rzeczy,
w celu wszczecia postepowania w sprawach o wykroczenie na podstawie art. 114
ustawy o okik. W wyniku braku reakcji sprzedajacego PRK pismem z 7.10.2014 r,
skierowat do Komendy Powiatowej Policji w Kofobrzegu wniosek o wszczecie
postepowania w sprawie popelnienia wykroczenia polegajacego na nieudzieleniu
PRK wyjasnien i informacji bedacych przedmiotem jego wystapienia,
Poinformowano ¢ powyzszym konsumenta.

{dowody: akta kentroli str, 5--87)

Ustalone W dziatalnosci PRK w przedstawionym wyze] zakresie nie stwierdzono
nigprawidiowosci nieprawidtowosci.



Opis stanu
faktycznego

Ustalone
nieprawidlowosci

Opis stanu
faktycznego

Ustalone
nieprawidtowosci

Opis stanu
faktycznego

Ustalone
nieprawidlowosci

Opis stanu
faktycznego

3.5. W okresie objetym kontrolg Rzecznik stosownie do art. 43 ust. 1 ustawy o okik
przedkiadat Staroscie Jaworskiemu sprawozdania ze swojej dzialalnosci w roku
poprzednim, a po ich zatwierdzeniu przekazywat je do delegatury UOKK
we Wroctawiu. | tak, sprawozdanie za 2012 r. przestat przy pismie z 5.01.2013 r.,
za 2013 r. przy pismie z 21.01.2014 r. i za 2014 r. przy piémie z 20.02.2015 r.
Informacje zawarte w sprawozdaniach przedstawialy rzetelnie dziatalnost
Rzecznika obejmujaca sprzedaz bezposrednia.

W badanym okresie Rzecznik nie sktadat wnioskéw o zmiang przepisow prawa
miejscowego w zakresie ochrony konsumentow

Rzecznik przygotowywal konsumentom pozwy do sadu, przekazujac je osobiscie lub
e-mailem natomiast nie korzystat z wytaczania powodztwa i nie wystepowal, jako
oskarzyciel publiczny. Rzecznik wyjasnial, iz mimo propozycji w sporzadzeniu
pozwu konsumenci nigjednokrotnie rezygnujg z dochodzenia swoich roszczen

na drodze postepowania sadowego.
(dowody: akta kontroli str. 5-50)

W dziatalnosci PRK w przedstawionym wyzej zakresie nie stwierdzono
nieprawidtowosci.

3.6. W okresie objetym kontrolg do SP wplynelo tgcznie osiem skarg, z tego
w poszczegblnych latach odpowiednio: w 2012 r.- 0, w 2013 r. — pieé, w 2014 r. -
dwie, w 2015 r. - jedna (do 31.05). Jedna z tych skarg nr 2/2013 r. skierowana do
Starosty na niezgodne z prawem dziatanie Powiatowego Rzecznika Konsumentdw,
zlozona byta przez przedsiebiorce, do ktérego Rzecznik wystapit o wyjasnienie
sposobu rozpatrzenia reklamacji obuwia zakupionego przez konsumentke u tegoz
przedsigbiorcy. Starosta Jaworski rozpatrzyt skarge i wyjasnil przedsiebiorcy, iz
wystepowanie Rzecznika do przedsiebiorcow w imieniu konsumentéw byto zgodne

z prawem i uznat skarge za bezzasadng,
{dowody: akta kontroli str. 127-133)

W dzialalnodci PRK w przedstawionym wyZze] zakresie nie stwierdzono
nieprawidlowosci.

3.7. W okresie objetym kontrola;

- w jednym przypadku konsument zglosit sie do PRK po ustng porade w sprawie
nieuprawnionego wykorzystywania jego danych przez komornika i bank. Oscba ta
nie zlozyta na pismie zadnego wniosku. Rzecznik pomogt konsumentowi jedynie
sporzadzi¢ pismo do Generalnego Inspektora Ochrony Danych Osobowych,
w tym stanie rzeczy brak informacji o dalszym toku sprawy.

- do Rzecznika nie wptywaly pisemne skargi dotyczace dziatalnosci telemarketerdw
zwigzane ze sprzedaza bezposrednig w zakresie famania zakazu wynikajgcego
z art. 172 ustawy Prawo telekomunikacyjne™,

- nie byty zglaszane sprawy zwigzane ze sprzedazq bezpodrednig do Inspekci

Handlowe.
(dowod: akta kontroli str. 84-87)

W dziatalnosci PRK w przedstawionym wyze] zakresie nie stwierdzono
nieprawidiowosci. :

3.8. Dziatalnos¢ Rzecznika byta przedmiotem corocznych analiz w ramach
przeprowadzanej analizy ryzyka oraz sporzadzania planu audytowego na dny rok.
Dziatalnos¢ ta nie byla w okresie objetym kontrola przedmiotem badania
audytowego.

"Pz U.z2014r,, poz. 243,
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(dowod: akta kontroli str. 134-135)

W dziatalnodci PRK w przedstawionym wyzej zakresie nie stwierdzono
nieprawidtowosci.

4, Prowadzenie dzialalnosci edukacyjne;j

41. W okresie objetym kontrolg Starostwo Powiatowe realizowato zadania
z zakresu edukacji konsumenckiej, wynikajace z art. 38 ustawy o okik m. in.
poprzez.

- zamieszczanie przez Rzecznika informacji i porad dla spotecznosci lokalne
nafamach Kuriera Jaworskiego - Biuletyn Informacyjny Samorzaddéw Powiatu
Jaworskiego  (miesiecznik  bezptatny) dotyczacych problematyki  praw
konsumenta. M. in. w latach 2013 -2014 ukazaly sie artykuty rzecznika na temat:
Umowy na odlegfos¢ i poza lokalem, Wzor zawiadomienia o popefnieniu
przestepstwa (z komentarzem), Czytajmy umowy - Szanujmy swoj podpis,
Reklamacja produktow Zywnosciowych, Reklamacja - niezgodno$c towaru
zumowg czy gwarancja, Usfuga turystyczna i jej ewentuaina reklamacja,
Przedawnienie roszczert cywilnych - ogéine zasady. W 2015 r. przestany zostal
kolejny artykut — Nowe prawa konsumenckie, co sie zmienito?,

- Rzecznik brat udzial w styczniu 2014 r. w spotkaniu Zwigzku Pracodawcow Ziemi
Jaworskiej, na kiorym omawiat zmiany w przepisach prawa ochrony
konsumentow dotyczgee: sposobu rozpatrywania reklamacji, obowiazkow
informacyjnych przedsiebiorcy,

- wywieszano | wyktadano materiafy edukacyjne (otrzymywane m.in. od UOKIK)
przy pokoju rzecznika i na innych tablicach ogloszen w budynku,

- na sfronie internetowej Starostwa zamieszczano przydatne informacie dla
konsumentow, :

- Rzecznik na posiedzeniach Rady Powiatu prezentowat sprawozdania ze swej
dziatalnosci,

- Rzecznik konsumentéw nie podejmowat wspdipracy z organizacjami seniorskimi
w celu propagowania praw kensumentow, ani nie brat udziatu w prezentacjach
organizowanych przez przedsiebiorcow w ramach sprzedazy bezposredniej.

Rzecznik otrzymywat za swojg dziatalnos¢ podziekowania sktadane do Starosty

jaworskiego i bezposrednio do Rzecznika.
(dowody; akta kontroli str. 82-87; 116-126)

W dziatainosci PRK w przedstawionym wyzej zakresie nie stwierdzono
nieprawidlowosci.

IV. Uwagi i wnioski

Przedstawiajac powyzsze oceny i uwagi wynikajace z ustalen kontroli, Najwyzsza
Izba Kontroli, na podstawie art. 53 ust. 1 pkt 5 ustawy z dnia 23 grudnia 1994 r.
o Najwyzszej [zbie KontrolitZ, wnosi o

1. Zapewnienie - stosownie do postanowien art. 40 ust. 3 ustawy o okik -
bezposredniege podporzadkowania sluzbowego Rzecznika Staroscie
w strukiurze organizacyjnej SP i poinformowanie NajwyZsze| lzby Kontroli

2Dz, z 2045, poz. 1096.,



Prawo zgloszenia
zastrzezen

Obowigzek
poinfarmowania

NIK 0 sposobia
wykorzystania uwag

i wykonania wnioskaw

Delegatury we Wroclawiu o zrealizowaniu zadeklarowane], w czasie kontroli,
zmiany jego podtegtosci.

2. Rozwazenie mozliwosci udzielania przez Rzecznika porad w zakresie m.in.
ochrony interesow konsumentéw réwniez w godzinach popoludniowych (np.
do gedz. 17:00).

3. Wyodrebnienie, w prowadzone] sprawozdawczosci, kategorii udzielenie
kredytu w zwigzku z zawarciem umowy (poza lokalem lub na ocdleglosc).

V. Pozostate informacje i pouczenia

Wystapienie pokontrolne zostato sporzadzone w dwdch egzemplarzach; jeden dla
kierownika jednostki kontrolowanej, drugi do akt kontroli.

Zgodnie z art. 54 ustawy o NIK kierownikowi jednostki kontrolowane] przystuguje
prawo zgloszenia na piSmie umotywowanych zastrzezen do wystapienia
pokontrolnego, w terminie 21 dni od dnia jego przekazania. Zastrzezenia zglasza sie
do Dyrektora Delegatury Najwyzszej izby Kontroli we Wroctawiu.

Zgodnie z art. 62 ustawy o NIK prosze o poinformowanie Najwyzszej Izby Kontroli,
wterminie 21 dni od ofrzymania wystapienia pokontrolnego, o sposcbie
wykorzystania uwag i wykonania wniosku pokontrolnego oraz o padjetych
dziataniach lub przyczynach niepodijecia tych dziatari.

W przypadku wniesienia zastrzezen do wystapienia pokontrolnego, termin
przedstawienia informacji liczy sie od dnia ofrzymania uchwaly o oddaleniu
zastrzezen w catosci lub zmienionego wystapienia pokontrolnego.

Wroctaw, dnialtsierpnia 2015 .

NajwyZsza Izba Kontroli
Delegatura we Wroctawiu

Kontroler
Tadeusz Duraj
Gtowny specjalista k. p.
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