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l. Dane identyfikacyjne kontroli

P/156/019 — Przeciwdziatanie nieuczciwym praktykom rynkowym w sprzedazy
bezpoéredniej '

Najwyzsza lzba Kontroli
Delegatura we Wroctawiu

Mariusz Orawczak, starszy inspektor kontroli panstwowej, upowaznienie do kontroli

nr 94036 z dnia 8 czerwca 2015 1.
(dowéd: akta kontroli str. 1-2)

Starostwo Powiatowe w Klodzku (dalej: Starostwo).

Maciej Awizen, Starosta Klodzki od dnia 2 grudnia 2010 r. (dalej: Starosta).
{dowod: akta kentroli str. 3-6)

. Ocena kontrolowanej dziatalnosci

Najwyzsza lzba Kontroli ocenia pozytywnie mimo stwierdzonych nieprawidtowosci’,
dzialaino$¢ Starostwa w zakresie przeciwdziatania nieuczeiwym praktykom
rynkowym w sprzedazy bezposredniej, w okresie od 1 stycznia 2012 r. do 31 maja
2015,

Qcene pozytywng uzasadnia przede wszystkim wiasciwa organizacja poradnictwa
konsumenckiego, w szczegolnosci niebudzace zastrzezen dziatania Powiatowego
Rzecznika Konsumentow w Klodzku (dalej: Rzecznik) na rzecz ochrony praw
klientow w zakresie sprzedazy bezposredniej oraz dziatalnosci edukacii
konsumenckiej, identyfikowania | monitorowania zagadnien zwigzanych ze
sprzedaza bezposrednia, a takze rzetelne i terminowe sporzadzanie rocznych
sprawozdan z dziatalnosci Rzecznika.

Na obnizenie oceny ogolnej miata wplyw stwierdzona w trakcie kontroli
nieprawidfowos$¢, polegajaca na zatrudnieniu na stanowisku Rzecznika osoby, ktdra
na dzien zatrudnienia nie spefniata jednego wymogu wskazanego w art. 40 ust. 2
ustawy z dnia 16 lutego 2007 r. o ochronie konkurencji | konsumentow? (dalej:
ustawa o okik), j. nie posiadata, co najmniej piecioletniej praktyki zawodowe;.

I Najwyzsza lzba Kontroli stosuje 3-stopniows skale ocen: pozytywna, pozytywna mimo
stwierdzonych nieprawidtcwosci, negatywna.

2Dz U.z2015T. poz. 184.
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Opis stanu
faktycznego

lll. Opis ustalonego stanu faktycznego

1. Identyfikowane i monitorowane zagadnien zwigzanych
ze sprzedaza bezposrednia

W kontrolowanym okresie do Rzecznika skierowano tacznie 1082 sprawy, wtym

133 sprawy (12,3%) dotyczyly sprzedazy bezposredniej, z tego odpowiednio w:

— 2012 r. - 231 spraw, w tym 14 spraw (6,1%) dotyczylo sprzedazy bezposredniej,

— 2013 r. - 345 spraw, w tym 69 spraw (20,0%) dotyczylo sprzedazy bezpoéredniej,

- 2014 r. - 311 spraw, w tym 39 spraw (12,5%) dotyczyto sprzedazy bezposredniej,

~ 2015 1. (do 31 maja) - 195 spraw, w tym 11 spraw (5,6%) dotyczylo sprzedazy
bezposredniel.

Po analizie ww. spraw Rzecznik interweniowat na rzecz konsumentow w 531

sprawach, w tym 15 spraw (2,8%) dotyczylo sprzedazy bezposredniej, z tego w:

- 2012r. - 119 spraw, w tym 5 spraw (4,2%) dotyczylo sprzedazy bezposredniej,

— 2013 1. - 180 spraw, w tym 5 spraw (2,8%) dotyczylo sprzedazy bezposredniej,

- 2014 r. - 138 spraw, w tym 3 sprawy (2,2%) dotyczyly sprzedazy bezposrednie],

- 2015 r. (do 31 maja) 94 sprawy, w tym 2 sprawy (2,1%) dotyczylo sprzedazy
bezposrednie].

W ww. sprawach Rzecznik, dziatajac na podstawie art. 42 ust. 1 pkt 3 ustawy okik,
skierowat wystapienia do okreslonych przedsiebiorcow w przedmiocie wyjasnienia
zarzutow podnoszonych w skargach konsumentéw. W pozostatych sprawach

udzielono konsumentom porad pisemnych.
(dowody: akta kontroli str. 60, 69, 83-84, 93, 108, 117, 133, 160-187)

W prowadzonym przez Rzecznika rejestrze, sprawy dotyczace sprzedazy
bezposredniej, z uwagi na potrzeby sprawozdawcze, byly ewidencjonowane, jako

umowy poza lokalem i na odlegtose.
(dowdd: akfa kontroli str. 125-127)

Sposrod 15 spraw dotyczacych sprzedazy bezposredniej, w ktorych Rzecznik
skierowat wystapienia do przedsigbiorcow, w siedmiu przypadkach przedsiebiorcy
przychylili sig do stawianych zarzutéw, w pigciu sprawach podtrzymali swojg
decyzje, akonsumenci ofrzymali w tych sprawach od Rzecznika porade prawng
o mozliwoéci dochodzenia swoich praw przed sadem powszechnym, natomiast
w trzech sprawach brak bylo odpowiedzi przedsiebiorcy na wystapienie Rzecznika.
W odniesieniu do dwoch sposrod trzech wskazanych spraw w jednym przypadku
konsument poinformowat Rzecznika o pozytywnie zalatwionej dla niego sprawie,
natomiast w drugim przypadku sporzadzony zostal pozew sadowy przeciwko
przedsiebiorcy.

(dowdd: akta kentroli str. 191-192)
W okresie objetym kontrolg Rzecznik, na podstawie dyspozycji art. 43 ust. 3 ustawy
o okik, nie przekazywal wiasciwej miejscowo delegaturze Urzedu Ochrony
Konkurenciji i Konsumentow (dalej: UOKIK) wnioskow i nie sygnalizowat problemow
dotyczgcych ochrony konsumentow, ktore wymagaja podjecia dziatan przez organy
administracji rzadowej. Kilkakrotnie® zawiadamial natomiast UOKIK o stwierdzeniu
naruszenia zbiorowych interesow konsumentéw. W szeSciu powyzszych
orzypadkach  zawiadomienie  dotyczylo przedsiebiorcow?, ktorzy  zawierali

IW 2012 1. trzy razy, w 2014 1. jeden raz oraz w | pot. 2015 1. trzy razy.

1 W szczegdlnodci zawiadomienia dotyczyty naruszenia usfawy o ochronie  kenkurencji
i kensumentéw przez przedsiebiorcdw; (1) kidry wprowadzat konsumentow w blad, poprzez
wywieranie blgdnego wrazenia, Ze oferowany przez niego na pokazach handlowych preparat bedacy
suplementem diety jest lekarstwem na kazda dolegliwosc oraz nie informowat konsumentow o prawie
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z konsumentami umowy poza lokalem przedsiebiorstwa lub na odlegtos¢. Rzecznik

nie miat informacji zwrotnej o efektach tych wystapien. _
-~ {dowody: akta kontroli str. 112, 134-157)

W dziatalnosci kontrolowanej jednostki, w przedstawionym wyzej zakresie, nie
stwierdzono nieprawidtowosci:

NIK zwraca uwage, ze w kontrolowanym okresie, Rzecznik nie skorzystal
z przystugujacego mu prawa | nie wystapil, zgodnie z art. 114 ustawy o okik,
o ukaranie przedsigbiorcow naruszajgcych obowiazek udzielenia Rzecznikowi

przypadki takie miaty migjsce.

Rzecznik wyjasnita, ze w okresie przedkontrolnym trzykrotnie wystepowata do Sadu
Rejonowego w Kiodzku o ukaranie przedsiebiorcow naruszajacych obowigzek
udzielenia Rzecznikowi wyjasnien iinformacji bedacych przedmiotem wystapienia,
niemniej jednak, w zadnym z tych trzech przypadkow Sad nie przychylit sie do
wniosku Rzecznika inie zasadzit kary przewidzianej w art. 114 usfawy o okik.
Rzecznik w wyjasnieniach dodata, 2e ,przy takim podejéciu i praktyce Sadu oraz
duzej liczbie spraw konsumenckich | ograniczonych zasobach ludzkich w biurze,
uznafa, ze lepszym rozwigzaniem bedzie skupienie sie na zapewnieniu dobrej
biezgcef obstugi konsumentow.” '

{dewody: akta kontroli str. 85, 88, 113, 191-192, 195)

Najwyzsza Izba Kontroli ocenia pozytywnie dziatalno$¢ kontrolowanej jednostki
w obszarze identyiikowania i monitorowania zagadnien zwiazanych ze sprzedazg
bezposrednia. '

2. Dzialania podmiotow zajmujacych sie ochrona praw
konsumentéw w przypadkach powigzania sprzedazy
bezposredniej z udzielaniem kredytéw

W okresie objetym kontrolg Rzecznik zidentyfikowat 46 spraw, wkiérych
wystepowato powigzanie sprzedazy bezposredniej z zaciggnieciem przez
konsumenta kredytu lub poZyczki. Sprawy te zostaly zakwalifikowane do kategorii
uméw zawieranych poza lokalem i na odleglo$¢. Wiekszos¢ przypadkow dotyczyto
sporzadzenia pism o odstapieniu od umowy sprzedazy lub kredytu przed uptywem
ustawowych termindw tj. 10 lub 14 dni i te sprawy zostaly rozstrzygniete na korzy$é

konsumentow. _
(dowcdy: akta kontroli str. 122-123, 181-187)

do odstapienia od umowy w terminie 10 dni od dnia jej zawarcia; {2) ktdry wprowadzat konsumentow
w blad, poprzez wywieranie blednego wrazenia, ze kontaktujg sie z Telekomunikacjg Polska S.A
(Orange), a zasadniczym celem proponowangj zmiany umowy jest obnizenie abonamentu, a nie
Zmiana operatora; (3) ktérego dziatania nosily znamicna obejécia prawa poprzez organizowanie
sprzedazy w formie pokazow, ale w cznakowanych przez siebie lokalach (salonach firmowych), co
pozbawialo Konsumentdw prawa odstapienia od umowy; (4) oraz (5) ktore wprowadzaly
konsumentdw w blad, poprzez przedstawianie sie jako przedstawiciel dotychczasowego operatora
telekomunikacyjnege konsumenta, a rozmowy prowadzona przez konsultantow prowadzone byly
wsposéb  sugerujacy, iz konsument przediuza obowigzujacg umowe Uk obniza opfate
abonamentows, a nie zawiera nowg umawe z innym operatorem; {6) ktory wprowadzal konsumentaw
w biad w trakcie oferowania ustug posrednictwa finansowego poprzez zobowigzanie sie w trakcie
rozmowy z konsultantem do wykonania niecdplatnej ustugi, tymczasem w rezultacie nastepowato
przekazanie wykonania ustugi jednej tub kilku lojalnosciowym instytucjom finansowym, co prowadzito
do niekorzystnego rozporzadzenia mieniem konsumentow w postaci wygorowanych oplat za
Swiadczenie ushig, nieokreslonych w sposéb jasny i przejrzysty w podpisywanych umowach.
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W szesciu sprawach Rzecznik, dziatajac na podstawie art. 42 ust. 1 pkt 3 ustawy
okik, skierowat wystapienia do przedsigbiorcéw w sprawach ochrony praw
i interesow konsumentéw, przy czym tylko dwie sprawy dotyczyly odstagpienia
od umowy kredytu w zwigzku z zawarta przez konsumenta umowsg poza siedzibg
przedmr—gbnorcy Byly to sprawy:
nr RzK.732.83.2012 — konsument ztozyt do Rzecznika w dniu 19 wrzesnia
2012r. wniosek o udzielenie pomocy prawnej w sporzadzeniu odstapienia
od umowy kredytu, zawartej przez przedstawiciela poza lokalem przedsigbiorcy,
w zwigzku z umowa na zakup zestawu clinic, fotela, koldry,. Po analizie sprawy
Rzecznik w dniu 26 wrzesnia 2012 r. wystapit do przedsigbiorcy, kiory
w odpowiedzi z 17 pazdziernika 2012 r. podtrzymat swojq decyzje. Postgpowanie
zostalo przez Rzecznika zamknigte, a konsument otrzymat poradg prawng
o mozliwosci dochodzenia praw przed sadem powszechnym;

— nr RzK.732.127.2014 - konsument ziozyt do Rzecznika w dniu 20 listopada
2014 1. wniosek o udzielenie pomocy prawnej w sporzadzeniu odstapienia od
umowy kredytu w zwiazku z umowa na zakup poduszki masujgcej, zawarte]
przez przedstawiciela poza lokalem przedsiebiorcy. Po analizie sprawy Rzecznik
w dniu 3 grudnia 2014 r. wystapit do przedsigbiorcy, ktory w odpowiedzi
z 29 grudnia 2014 r. przychylit sie do zarzutow i zaakceptowal rozwigzanie

UMOowY.
(dowody: akta kontroli str. 191-192)

W zidentyfikowanych przez Rzecznika sprawach zglaszanych przez konsumentow,
ktére dotyczyly sprzedaZy bezposredniej powiazane] z zaciagnieciem przez
konsumenta kredytu lub poZyczki, Rzecznik nie wspdipracowat z innymi wasciwymi
organami {np. UOKIK}, w celu zapewnienia konsumentowi kompleksowej pomocy.
W jednym przypadku Rzecznik pomagal konsumentowi przy sporzadzeniu wniosku

do Arbitra Bankowego.
{dowdd: akta kontroli str. 123}

W dzialalnoéci kontrolowanej jednostki, w przedstawionym wyzej zakresie, nie
stwierdzono nieprawidtowosci.

Najwyzsza Izba Kontroli ocenia pozytywnie dziatalno$é kontrolowanej jednostki
wobszarze dziatania w przypadkach powiazania sprzedazy bezposredniej
z udzielaniem kredytow.

3. System zglaszania spraw przez konsumentow
i udzielania porad przez podmioty odpowiedzialne za
ochrone praw konsumenckich

3.1. Powolanie rzecznika konsumentéw oraz organizacja jego pracy

Na podstawie § 39 Regulaminu Organizacyjnege -Starostwa Powiatowego
w Klodzku®, prowadzenie zadaf samorzadu powiatowego z zakresu ochrony praw
konsumentéw, w szczegolnosci zwigzanych z zapewnieniem bezplatnego
poradnictwa konsumenckiego i informacji prawnej, nalezalo do Rzecznika.

Zgodnie z art. 40 ust. 3 ustawy o okik, w strukturze organizacyjnej Starostwa
przedstawionej w ww. regulaminie organizacyjnym, Rzecznik zostat bezposrednio
podporzadkowany Staroscie, a swoje zadania wykonywal przy pomocy

5 Uchwata nr 11/20/2012 Rady Powiatu Klodzkiego z dnia 7 marca 2012 r. w sprawie Regulaminu
QOrganizacyjnego Starostwa Powiatowego w Klodzku.
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wyodrebnionego biura, w kitorym =zatrudniona byla jedna osoba pomagajaca

Rzecznikowi w wykonywaniu jego obowigzkow.
{dowody: akta kontrali sir. 18, 55, 78-79, 102-103, 212-214)

Od dnia 1 maja 2007 r. na stanowisko Rzecznika, zgodne z art. 40 ust. 1 ustawy
0 okik zostata powotana’® osoba, z ktora Starosta zawart w dniu 26 kwietnia 2007 r.
umowe 0 prace na czas nieckreslony w niepetnym wymiarze czasu pracy (1/2
gtafu).

Osoba sprawujgca funkcje Rzecznika, w momencie nawigzania stosunku pracy ze
Starosta, spetniala jeden z wymogow okreslonych w art. 40 ust. 2 ustawy o okik tj.
posiadata wyZzsze wyksztalcenie prawnicze (odbyta studia na Katolickim

Uniwersytecie Lubelskim i uzyskata 18 czerwca 1997 r. tytut magistra prawa).
{dowody: akta kontroli str. 7-10)

Szczegblowy zakres zadan Rzecznika okreslony zostal w §1 ust 17 uchwaly

Zarzadu Powiatu Klodzkiego w sprawie organizacji wewnetrznej komorek

organizacyjnych w Starostwie’, i byt zgodny z art. 42 ust. 1 ustawy o okik, {.

obejmowat:

— zapewnienie bezplatnego poradnictwa konsumenckiego i informacji prawnej
w zakresie ochrony interesow konsumentow;

— skiladanie wnioskow w sprawie stanowienia | zmiany przepisow prawa
misjscowego w zakresie ochrony interesow konsumentow;

— wspbtdziatanie z wiasciwymi miejscowo detegaturami UOKIK, organami Inspekci
Handlowej oraz organizacjami konsumenckimi;

~ wystepowanie do przedsiebiorcdw w sprawach ochrony praw i interesow
konsumentow.

Ustalony w ww. uchwale zakres dziatania Rzecznika zawierat takie zadania

wynikajgce z art. 42 ust. 21 3 ustawy o okik, 1.
—~ mozliwosé wytaczania powddztw na rzecz konsumentéw oraz wstepowanie
za ich zgoda do toczacego sie postepowania w sprawach o ochrong interesow
konsumentdw;

— wykonywanie zadan oskarzyciela publicznego w sprawach o wykroczenia
na szkode konsumentow.

Ponadto w ww. uchwale uszczegbtowione zostaly inne zadania Rzecznika okreslone
w ustawie o okik lub w przepisach odrebnych, m.in. prowadzenie edukacji
konsumenckiej, jak réwniez wystepowanie do Prezesa UOKIK z wnioskiem
o wszczecie postepowania antymonopolowego  w  zwigzku z  podejrzeniem
naruszenia przepisdw ustawy o okik oraz o wszczecie postepowania w sprawie
praktyk naruszajgcych zbiorowe interesy konsumenckie.

Wszystkie zadania okreslone w ww. uchwale pokrywaty sie z przyjetym w dniu 29

lipca 2010 r. przez Rzecznika zakresem Czynnosci.
(dowody: akta kontroli str, 12-13, 19-21)

W dziatalnodci kontrolowanej jednostki, w przedstawionym wyze] zakresie,
stwierdzono nastepujaca nieprawidiowose.

Przed objeciem funkeji w dniu 1 maja 2007 r., Rzecznik zatrudniona byta przez
innego pracodawce. Z przedstawionego Swiadectwa pracy wynika, ze w okresie
tym, korzystata z urlopu wychowawczego w tacznym wymiarze ponad 76 miesiecy,

& Uchwata nr VII/98/2007 Rady Powiatu Klodzkiego z dnia 25 kwietnia 2007 r. w sprawie powolania

Fowiatowego Rzecznika Konsumentow.
7 Uchwata nr 81/2012 Zarzadu Powiatu Klodzkiego z dnfa 27 kwietnia 2012 r. w sprawie organizacji

wewnetrznej kemérek organizacyjnych w Starostwie Powiatowym w Klodzku.
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ktory zgodnie z art, 1865 ustawy z dnia 26 czerwca 1974 r. Kodeks pracy? wlicza sie
do okresu zatrudnienia, od ktorego zalezg uprawnienia pracownicze. Niemniej
jednak okresu zafrudnienia nie nalezy jednak utozsamia¢ zwymagang na
stanowisku Rzecznika praktyka zawodowa, ktora wmomencie zatrudnienia na
stanowisku Rzecznika wynosita 32 miesigce. W zwigzku z powyzszym nie zostal
spefniony wymogow posiadania, co najmniej piecioletniej praktyki zawodowsj,
wynikajacy z art. 40 ust 2 ustawy o okik.

(dowody: akta kontroli str. 7-8, 11)

Wicestarosta Powiatu Ktodzkiego wyjasnita, Ze obecny Rzecznik zostat powotany na
stanowisko uchwala Rady Powiatu Klodzkiego z dnia 25 kwietnia 2007 r.° po
przeprowadzonym naborze na ww. stanowisko [ z zapisow protokoiu
z przeprowadzonego naboru wynika, Ze aplikacje zozylo 2 kandydatow, ktorzy

w ocenie komisji konkursowej spelnili wymogi formalne.
(dowody: akta kentrali sir. 198, 200-203)

3.2. Dostepno$¢ poradnictwa rzecznika konsumentow

Zgodnie z art. 42 ust. 1 pkt 1 ustawy o okik, obowigzek zapewnienia bezpiatnego
poradnictwa konsumenckiego oraz informacji prawnej w zakreste ochrony interesow
konsumentow realizowany byl poprzez udzielenie przez Rzecznika w okresie
kontrolowanym facznie 6754 porad, z czego 1551 porad zostalo udzielonych
w 2012 1., 2260 porad w 2013 1., 2110 porad w 2014 r. oraz 832 porady w 2015 .

Odsetek porad dotyczacych umow zawieranych poza lokalem lub na odlegtosé
stanowil tacznie w kontrolowanych latach 9,7% (657 porady, w tym 118 porad
dotyczacych sprzedaZy bezposredniej {1,7%)), przy czym w konkretnych latach byto
fo; 11,7% w 2012 r. (182 porady, w tym 9 porad dotyczacych sprzedazy
bezposredniej (0,6%)), 14,4% w 2013 r. (325 porady, w tym 64 porady dotyczace
sprzedazy bezposrednie] (2,8%), 3.6% w 2014 r. (75 porady, w tym 36 porady
dotyczace sprzedazy bezposredniej (1,7%) oraz 9,0% w 2015 r. (75 porady, w tym

9 porad dotyczacych sprzedazy bezposredniej (1,1%)).
_ (dowody: akta kontroli str. 68, 92, 116, 133)

W okresie objetym kontrolg, dostgpnos¢ bezptatnego poradnictwa konsumenckiego
oraz informacji prawnej w zakresie ochrony intereséw konsumentow zapewniona
byla poprzez przyjmowanie konsumentow w Biurze Rzecznika, od stycznia do
sierpnia 2012 r. w godzinach od 7% do 15% od poniedziatku do pigtku (w czwartki do
godziny 17%), od wrze$nia 2012 r. do czerwca 2015 r. — w godzinach od 730 do 143
od poniedziatku do pigtku, natomiast od lipca 2015 r. - w godzinach od 7% do 15%
od poniedziatku do piatku, oraz osobiécie przez Rzecznika, w okresie od stycznia
2012 r. do sierpnia 2013 r. w godzinach od 815 do 1215 od poniedziatku do czwartku
iod 113 do 15% w czwartki, natomiast od wrzednia 2013 r. do dnia kontroli -

w godzinach od 815 do 13" od poniedziatku do czwartku.
- {dowody: akta kontroli str. 55, 78, 102, 112, 228)

Rzecznik udzietat porad w bezposrednim kontakcie z konsumentem, telefonicznie
oraz pisemnie, w zwigzku z wnioskami konsumentow skierowanymi do Rzecznika
drogq pocztowa (w formie papierowej) lub za posrednictwem poczty elektronicznej.
Porady pisemne obejmowaly przede wszystkim pomoc w  sporzadzeniu
zawiadomienia o niezgodnosci towaru lub ustugi z umowa, oSwiadczen
0 odstapieniu od umowy, opinii prawnej w przedstawionym przez konsumentow
sprawach w oparciu o obowigzujacy stan prawny oraz pomoc w wypetnianiu
formularzy sqdowych.

8Dz U. 2 2014 r. poz. 1502 ze zm.
¥ Nr VIII98/2007.
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{dowody: akta kontroli str. 56-57, 80-81, 104-105)

Rzecznik informowat spoteczno$¢ lokalng o prowadzone] dziatalnosci za pomocg
ogblnodostepnych informacji na jego temat zamieszczonych na portalu

internetowym BIP i stronie internetowej!® Starostwa.
(dowody: akta kontroli str. 112, 215-227)

Siedziba Rzecznika znajdowata sie w kamienicy przy ul. Kosciuszki 7 w Ktodzku.
Przy wejsciu do kamienicy umieszczono tablicg informacyjng Starostwa, natomiast
w holu gtownym, na parterze kamienicy, znajdowata sie tablica informacyjna
z wymienionymi komérkami organizacyjnymi Starostwa (w tym Rzecznika), ktore
majg swoja siedzibe w przedmiotowej kamienicy.

Biuro Rzecznika znajdowato sie w pokoju nr 301 na drugim pietrze, do ktdrego
mozna bylo sie dostat klatka schodowa z holu gtdwnego. Budynek nie byt
wyposazony w winde. W pokoju Rzecznika o powierzchni ok. 30 m2, zorganizowane
bylo miejsce (biurko z krzes%em) dla osoby odwiedzajacej biuro oraz trzy stanowiska
pracy biurowej. Przed wejsciem do biura (pokoju) znajdowata sre poczekalnia

z dwoma krzestami i stolikiem oraz dostepna toaleta.
{dowdd: akta kontreli str. 188-190)

W dziatalnosci kontrolowane] jednostki, w przedstawionym wyzej zakresie, nie
stwierdzono nieprawidiowosci.

NIK zwraca uwage, ze:

1. Ustalone godziny pracy Rzecznika moga utrudnia dostep do jego porad
szerokiemu kregowi konsumentow, ktérzy chcieliby osobiscie skorzystat
z poradnictwa konsumenckiego czy tez informacji prawnej w zakresie ochrony
intereséw konsumentow. Spowodowane jest to przede wszystkim niepetnieniem
przez Rzecznika dyzurow w godzinach popotudniowych.

Zgodnie z wyjasnieniami Wicestarosty, ,struktura organizacyina Starostwa
okreéla dla Powiatowego Rzecznika Konsumentow 0,5 etatu 1w takim wymiarze
czasu pracy zatrudniony jest Powiatowy Rzecznik Konsumentdw. Ponadto do
Starostwa Powiatowego w Klodzku nigdy nie docieraly sygnaty ze strony
mieszkancow, aby organizacja pracy Rzecznika Konsumentow ogramcza%
dostep mieszkancéw do porad konsumentow”.

(dowd: akta kontrofi str. 188-190, 198-199)

2. Siedziba Rzecznika znajduje sie w miejscu do ktérego utrudniony jest dostep dla
0s6b starszych i niepetnosprawnych, co wynika w szczegdlnosci z braku windy
oraz ‘braku informacji o siedzibie Rzecznika umieszczonej przed wejsciem do
budynku, w ktorym miesci sie Starostwo.

Zgodnie z wyjasnieniami  Wicestarosty, ,siedziba Rzecznika miesci sig
w wynajmowanych pomieszczeniach nalezacych do BZWBK. Fakt, Ze Powiat nie
jest wiascicielem budynku utrudnia czynnosci zwiazane z organizacjg pracy.
Obecnie osoby niepelnosprawne i starsze mogg zioZzy¢ wniosek lub skarge
dotyczacqg spraw konsumenckich w Biurze Obstugi Klienta w budynku gltownym,

przy ul. Okrzei 1, gdzie znajduje sie winda.”
(dowéd: akia kontroli str. 188-190, 198)

3.3. Prowadzenie przez rzecznika konsumentéw rejestrow spraw

W Starostwie nie zostaly ustalone odrgbne procedury dziatania Rzecznika,
okreslaiace sposob rejestracji i rozpatrywania spraw do niego kierowanych, w tym

10 <http:/fwww powiat klodzki. plfpowiatowy-rzecznik-konsumenta>.
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w szczegblnosci terminy ich rozpatrywania. Jak wskazat cztonek zarzadu Powiatu
Klodzkiego ,w Starostwie obowiazuje elektroniczny obiegu dokumentow ESOD
wprowadzony zarzadzeniem nr 44/2014 Starosty Kiodzkiego z dnia 27 czerwca
2014 r. Prowadzenie spraw odbywa sie wramach programu IntraDok. Do spraw
zalacza sie wszelkie wytworzone badz powigzane dokumenty. Elektroniczny
system obiegu dokumentéw obowiazuje od maja 2008 r, a zarzgdzenie w te]
sprawie bylo kilka razy zmieniane - obecnie obowigzuje to z 2014 r. Ponadto,
w zarzadzeniu nr 13/2011 roku w sprawie wyboru podstawowego sposobu
dokumentowania i rozstrzygania spraw, ustalono, Zze podstawowym sposobem
dokumentowania przebiegu irozstrzygania spraw jest tradycyjny system

wykonywania czynno$ci kancelaryjnych wspomagany elektronicznie.”
{dowdd: akta kontroli str, 23)

Tryb i sposéb postepowania przy rejestracji spraw wptywajacych do Rzecznika oraz
sposob dokonywania ich klasyfikacji przedstawiat sig nastgpujaco. Konsument
sklada dokumenty papierowe, w tym obowiazkowo Whniosek o udzielenie pomocy
prawnej w Starostwie w Biurze Obslugi Klienta. Pracownik z uprawnieniami
operatora skanowat dokument, wprowadza do systemu | rejestrowal go w programie
IntraDok. Kazdorazowo po zarejestrowaniu dokumentu w systemie, operator
drukowat kod kreskowy i oznaczat nim oryginat. Zgodnie z zatgcznikiem nr 3 do ww.
Zarzadzenia nr 44/2014, pisma dotyczace reklamacji towardw i ustug byly
automatycznie przekazywane w programie IntraDok do Rzecznika, ktory
klasyfikowat sprawy wediug kategoriami okreslonych przez UOKIK oraz nadawat
sprawie numer zgodnie z jednolitym rzeczowym wykazem akt''. Przy ustaleniu

kategorii spraw nie konsultowano si¢ odrgbnie z UOKIK
{dowod: akta kontroli str. 112,164-166)

Sprawy skierowane do Rzecznika pisemnie prowadzone byly w wersji elektronicznej
w programie IntraDok oraz tradycyjnie w formie papierowej. Do spraw zatacza sie
wszelkie wytworzone badz powigzane dokumenty. Dla kazdej sprawy prowadzongj
elekironicznie zaktadana jest automatycznie "metryczka”, ktéra pozwala odczytac
wszystkie czynnosci oraz terminy wykonania tych czynnosci dia danej sprawy.
Osoby zafrudnione na stanowiskach kierowniczych, mialy mozliwo$¢ kontroli
dokumentow i spraw podwiadnych. Z poziomu swojego konta w IntraDoku, istniata
mozliwo$¢ sprawdzenia stanu i ilosci zalatwianych spraw i ofrzymywanych
dokumentow przez podwradnych.

Elektroniczny rejestr spraw posiadat kolumny, w ktorych wyszczegoiniano: rodzaj
sprawy, ze wskazaniem imienia i nazwiska konsumenta, date rozpoczecia sprawy
i date jej przydzielenia oraz date zakoriczenia. Wszystkie sprawy pogrupowane byly
zgodnie z kategoriami spraw wymaganymi przez UOKIK.

Rzecznik rejestrowal porady udzielone konsumentom w wyniku bezposredniego
kontaktu osobistego lub telefonicznego, poprzez wskazanie daty, godziny i tematu
porady, a nastgpnie w formie miesiecznych zestawien zawierajacych liczbe
udzielonych porad w konkretnym dniu, z podzialem na kategorie spraw

wymaganych przez UOKIK
{dowod: akta kontroli str, 23, 112, 125-132)

W dziatalnosci kontrolowane] jednostki, w przedstawionym wyzej zakresie, nie
stwierdzono nieprawidtowosci.

! Rozporzadzerie Prezesa Rady Ministrow z dnia 18 stycznia 2011 r. w sprawie instrukcfi
kancelaryjnej, jednolitych rzeczowych wykazow akt oraz instrukcji w sprawie organizacji i zakresu
dziatania archiwdw zakladowych (Dz.J. z 2011 r., nr 14 poz. 67),
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3.4. Rozpatrywanie przez rzecznika konsumentéw spraw z zakresu
ochrony intereséw konsumentéw - dotyczacych sprzedazy
bezposredniej '

W wyniku badania dokumentacji wybranych 42 spraw (po 12 z lat 2012- 2014 oraz
szes¢ z 2015 r) zgloszonych do Rzecznika i dotyczacych sprzedazy bezposrednie),
ustalono, ze:

- wszystkie z tych spraw byly skargami na postepowanie przedsigbiorcow
i dotyczyly wypowiedzenia (2 sprawy) lub odstapienia (40 spraw) od umowy
zawartej poza lokalem przedsiebiorcy;

- wszystkie sprawy byly rozpatrzone zgodnie z wnioskami konsumentow;

- 27 spraw zakonczylo si¢ udzieleniem przez Rzecznika porady prawnej
0 mozliwosci odstapienia od zawarte] umowy oraz opracowaniem o$wiadczenia
lub wzoru pisma o odstapieniu od umowy;

- w15 sprawach Rzecznik, dzialajac na podstawie art. 42 ust. 1 pkt 3 ustawy okik,
skierowat wystapienia do przedsigbiorcow prowadzacych sprzedaz bezposrednig
w celu ochrony praw i interesow konsumentow;

- rozpatrzenie spraw odbywalo sie bez zbednej zwloki'? i nie bylo przypadkow
nadmiernej przewlekiosci postepowania; '

- Rzecznik nie korzystat z uprawnien do wytaczania powodztwa lub wystepowania,
jako oskarzyciel publiczny w przypadkach okreslonych w art. 42 ust. 2 i 3 ustawy
0 okik; _

- Rzecznik kazdorazowo przedstawial podmiotom prowadzacym sprzedaz
bezposrednig uwagi i opinie w zwigzku ze stwierdzonymi nieprawidtowosciami
w ich dziataniu;

- Rzecznik niezwlocznie informowat pisemnie zainteresowane osoby 0 sposobie
rozpatrzenia zgloszonych przez nie spraw, a w przypadku, kiedy kierowat
wystapienie do przedsiebiorcy — po ofrzymaniu odpowiedzi niezwtocznie

informowat konsumentow o wyniku interwencii i stanowisku przedsiebiorcy.
(dowody: akta kontroli str. 180-191-192)

W dziatalnosci kontrolowane] jednostki, w przedstawionym wyzej zakresie, nie
stwierdzono nieprawidiowosci.

3.5. Wywigzywanie si¢ przez rzecznika konsumentow z obowiazkow
sprawozdawczych

W badanym okresie Rzecznik terminowo przedkladat Starodcie coroczne
sprawozdania ze swojej dziatalnosci w roku poprzednim, zgodnie z art. 43 ust. 1
ustawy o okik, a po ich zatwierdzeniu®® przekazywal je witasciwej miejscowo
Delegaturze UOKIK we Wroctawiu.

12 W wiekszoscl preypadkéw (21 na 27 spraw, w ktdrej Rzecznik udzielil porady pisemnej} porada
prawna o mozliwosci odstgpienia od zawartej umowy oraz opracowanie céwiadczenia iub wzoru
pisma o odstapieniu od umowy zostalo zalatwionych w tym samym dniu, w ktérym konsument zlozyt
wniosek. W dwoch przypadkach byt to jeden dzien, w jednym przypadku — cztery dni, w dwoch
przypadkach — siedem dni i w jednym przypadku — dziewig¢ dni.

Natomiast wystapieniz do przedsigbicrcow kierowane byly $rednic po 12 dniach od wptywu wniosku
konsumenta, w szczegolnosci po siedmiu dniach - frzy sprawy, od osmiu do 14 dni — dziewiet spraw,
powyze] 14 dni — trzy sprawy {po dniach 15, 16 |lub 18 dniach).

13 Zarzadzenie nr 28/2013 Starosty Kiodzkiego z dnia 20 marca 2013 r. w sprawie zaiwierdzenia
sprawozdania z dziatalnosci Powiatowego Rzecznika Konsumentow w Klodzku za rok 2012
Zarzadzenie nr 24/2014 Starosty Klodzkiego z dnia 24 marca 2014 r. w sprawie zatwierdzenia
sprawozdania z dziatalnodci Powiatowego Rzecznika Konsumentow w Klodzku za rok 2013

9
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Przekazywane przez Rzecznika informacie dotyczace dziata przez niego
podejmowanych, w szczegdlnosci obejmujace sprzedaz bezpoérednig, byly
rzetelne, Rzecznik w sprawozdaniach wskazywal na problem dotyczacy sprzedazy
bezposredniej informujac, Ze jedng z najliczniejszych grup udzielanych porad byly
sprawy dotyczace odstapienia od umow zawartych poza siedzibg przedsigbiorstwa

lub na odlegtos¢.
(dowdd: akta kontroli str. 49- 119}

Rzecznik w swoich sprawozdaniach wystepowat do UOKIK z propozycjami zmian
zmierzajacych do poprawy realizacji praw konsumentow. Byly to coroczne wnioski
dotyczace polepszenia standardow ochrony konsumentéw, polegajace na stalym
inicjowaniu kampanii i dzialan edukacyjnych w celu wzrostu wiedzy konsumentow
o przystugujacych im prawach oraz konieczno$ci wspdipracy wszystkich instytucji
konsumenckich w celu wymiany do$wiadczen | wypracowania jednolitych rozwigzan
typowych probleméw konsumentow. Wnioski te dotyczyly takze pracy rzecznikow,
w zakresie umozZliwienia konsumentom bezplatnych konsultacji z rzeczoznawcami
z poszczegolnych dziedzin (przynajmniej w sprawach dotyczacych najczesciej
zawieranych uméw) oraz utworzenia platformy intemetowej z zamieszezonymi
orzeczeniami sadow czy tez wypracowanymi konkretnymi rozwigzaniami prawnymi
w sprawach konsumenckich.

Rzecznik nie wystepowal w innej formie niz w sprawozdaniach do UOKIK
z propozycjami dziatan zmierzajacych do poprawy realizacji praw konsumentow.
Rzecznik nie otrzymywat od UOKIK informacji zwrotnej o mozliwosci realizaci,
wskazanych w sprawozdaniach postulatéw czy tez propozycji oraz informacii, w jaki
sposob zostaly one zrealizowane.

(dowad: akta kontroli str. 65-67, 89-91, 114-115, 123}
W dzialalnosci kontrolowanej jednostki, w przedstawionym wyzej zakresie, nie
stwierdzono nieprawidiowosci.

3.6.Skargi konsumentéw dotyczace rozpatrywania spraw przez
rzecznika konsumentow

W zwiazku z wprowadzonym w Starostwie Zintegrowanym Systemem Zarzadzania
ISO 9001 wdrozona zostata procedura PO-ORG/Bu Postgpowanie w sprawie
rozpatrywania skarg | wnioskéw wplywajacych do Starostwa Powiatowego.
Procedura ta dotyczyla skarg skladanych na pracownikéw Starostwa oraz
dziatalno$é urzedu do rozpatrzenia ktorych, wlasciwym organem byt Starosta.

W Starostwie prowadzone byly statystyki dotyczace iloci ztozonych skarg oraz
oceny ich zasadnosci, Terminowo$¢ rozpatrywania skarg monitorowana byla na
hiezaco.

(dowody: akta kontrali str. 24, 46-48, 204-209)
W okresie kontrolowanym nie bylo skarg zgloszonych przez konsumentow
dotyczacych rozpatrywania spraw przez Rzecznika, jak rowniez nie wystapity
przypadki skarg zgtaszanych przez konsumentow, na dziatalnos¢ Rzecznika, do

rozpatrzenia ktorych, wiasciwy byt inny organ niz Starosta.
{dowody: akta kentroli str. 23, 206)

W dziatalnoéci kontrolowanej jednostki, w przedstawionym wyzej zakresie, nie
stwierdzono nieprawidtowosci,

Zarzadzenie nr 21/2015 Starosty Kiodzkiego z dnia 17 marca 2015 r, w sprawie zatwierdzenia
sprawnzdania z dzialalnoci Powiatowego Rzecznika Konsumentéw w Ktodzku za rok 2015

1 Pismo RzK.730.2.2013 z dnia 25 marca 2013 r., pismo RzK.0642.1.2014 z dnia 27 marca 2014 r,,
pismo RzK0642.1.2015 z dnia 31 marca 2015
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3.7. Wspétpraca rzecznika konsumentow z innymi podmiotami

W okresie objetym konfrolg Rzecznik nie otrzymywat informacji o przypadkach
nieuprawnionego wykorzystania tub zbierania danych osobowych przez podmioty
prowadzace sprzedaz bezpoSrednig, jak rdwniez nie otrzymywal skarg
konsumentow zwigzanych z dziatalnoscig telemarketingowa zwigzang ze sprzedazqg
bezposrednia. Rzecznik nie zglaszat spraw dotyczacych sprzedazy bezposrednie)

organom Inspekcji Handlowej.
{dowod: akia kontroii str. 123)

Rzecznik czterokrotnie™  wystepowat do Urzedu Komunikacji Elektroniczne
w sprawie operatordw telekomunikacyjnych, ktorzy nie wywiazywali sie z umow
zawartych z konsumentami lub stosowali nieuczciwe praktyki rynkowe, celem
podjecia przez ten Urzad dzialan majacych na celu pomoc konsumentom. Rzecznik

nie mial informacji zwrotnej o efektach tych wystapien.
- (dowody: akia kontroli str. 62, 85, 110, 158-161)

W 2015 r. Rzecznik na podstawie art. 304 § 2 oraz art, 12 § 1 ustawy z dnia
6 czerwca 1997 r. Kodeks postepowania karnego'® zawiadomil Prokurature
Okregowg w Klodzku o przypadku wskazujacym na moziiwo$¢ dziafania na szkode
konsumentow przez przedsigbiorce tj. o podejrzeniu popetnienia przestepsiwa
polegajacego na doprowadzeniu wielu oséb korzystajacych z uslug tego
przedsighiorcy do niekorzystnego rozporzadzenia wtasnym mieniem znaczne
wartosci w wyniku wprowadzenia ich w bfad. Na dzien przeprowadzenia niniejszej

kontroli, sprawa byta w toku.
(dowody: akta kontroli str. 123, 162-163)

W dziatainosci konfrolowanej jednostki, w przedstawionym wyze| zakresie, nie
stwierdzono nieprawidiowosci.

3.8. Audyt rzecznika konsumentéw

W okresie kontrolowanym zadania Rzecznika zwigzane z przedmiotem kontroli nie
byly objete badaniami audytu wewnetrznego, na podstawie art. 274 ustawy z dnia
27 sierpnia 2009 r. o finansach publicznych??.

W zwigzku z wprowadzonym w Starostwie Zintegrowanym Systemem Zarzadzania
ISO 9001, na podstawie Procedury auditdw wewnetrznych i dziatar korygujacych,
w nastepstwie  zatwierdzonych przez  Staroste  Harmonograméw  auditéw
wewnetrznych na dany rok, dziatalnos¢ Rzecznika byla przedmiotem badan audytu
wewnetrznego w roku 2012 {dwukrotnie}, 2013 (dwukrotnie) i 2014. Podczas ww.
audytow nie stwierdzono niezgodnosci oraz nie bylo koniecznosci wydawania
decyzji w sprawach dziatan poaudytowych. Ponadto w 2015 r. w Starostwie (w tym
w komoérce Rzecznika) przeprowadzono Audit zewnetrzny certyfikujacy 1SO.
W raporcie z Auditu z dnia9 czerwca 2015 r. zarekomendowano dla Starostwa

utrzymanie certyfikatu zgodnie z Norma PN-EN ISO 9001:2009.
(dowody: akta kontroli str. 23, 25-45)

W dziatalnosci kontrolowanej jednostki, w przedstawionym wyzej zakresie, nie
stwierdzono nieprawidlowosci.

5 jeden raz w 2012 r. oraz trzy razy w 2014 1.
® Dz, U, z1997 1., Nr 89, poz. 555 ze zm.
17Dz U. z 2013 r. poz. 885 ze zm.
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Najwyzsza Izba Kontroli ocenia pozytywnie mimo stwierdzonych nieprawidiowosci
dziatalno$¢ kontrolowanej jednostki w obszarze systemu zgtaszania spraw przez
konsumentow i udzielania porad.

4. Prowadzenie edukacji konsumenckiej

W okresie objetym kontrolg Starostwo realizowate zadania z zakresu edukagii

konsumenckiej, wynikajace z art. 38 ustawy o okik m. in. poprzez:

— zamieszczenie przez Rzecznika artykutdw dotyczacych praw konsumentow na
stronie internetowej'® i w BIP Starostwa oraz w prasie lokalnej'®; artykuly te
dotyczyly w szczegélnosci praw konsumentéw przy sprzedazy bezposredniej jak
rowniez ostrzezen przed nieuczciwymi sprzedawcami zawierajacymi umowy
poza swojg siedziba;

— spotkania Rzecznika z miodziezg szkolng oraz udziat w imprezach kierowanych
do mieszkancow powiatu;

— rozpowszechnianie za posrednictwem urzedow miast { gmin z terenu powiat
klodzkiego broszur informacyjnych i materiatow edukacyjnych (otrzymanych m.in.
z UCKIK).

(dowody: akta kontroli str. 63, 86, 111, 123, 168-171, 174-179, 215-227)

Rzecznik wspolpracowat z innymi rzecznikami jak réwniez z innymi podmiotami
zajmujacymi sie ochrong praw konsumentéw w tym z Federacja Konsumentow
i Inspekcja Handlowa. Wspofpraca ta polega na biezacej wymianie informacii
i doraznej pomocy w zatatwianiu spraw.

W badanym okresie Rzecznik podejmowat wspdiprace z organizacjami seniorskimi
w celu propagowania praw konsumentow. W 2014 r. uczestniczyt w spotkaniach
z organizacjami seniorskimi, tj. brat udziat w imprezie plenerowej ,Miasteczko
medyczne dla seniordéw” oraz w konferencji zorganizowanej w Starostwie pn.

,Senior w powiecie”.

(dowody: akta kontroli sir. 123-124, 172-173)
Rzecznik nie monitorowat rynku sprzedazy bezpo$redniej na terenie swojej jednostki
samorzadowej, poprzez Uczesiniczenie w  prowadzonych  prezentacjach,
w szczegolnoéci w podmiotach prowadzonych przez samorzad.

Zgodnie z wyjasnieniami Starosty, Rzecznik nie uczestniczyt w prowadzonych
prezentacjach, poniewaz rynek sprzedazy bezposredniej na terenie jednostki

samorzadowej monitorowany jest na podstawie zgtoszen konsumentow.
: {dowéd: akta kontrofi str. 124)

W dziatalnoéci kontrolowane] jednostki, w przedstawionym wyzej zakresie, nie
stwierdzono nieprawidtowosci.

Najwyzsza Izba Kontroli ocenia pozytywnie dzigtalno$¢ kontrolowanej jednostki
w obszarze prowadzenia dzialalnosci edukacji konsumenckie).

[V, Wnioski

Przedstawiajac powyzsze oceny i uwagi wynikajace z ustalen kontroli, Najwyzsza
lzba Kontrali, na podstawie art. 53 ust. 1 pkt 5 ustawy z 23 grudnia 1994 r.
o Najwyzszej |zbie Kontroli2® (dale}: ustawa o NIK), wnosi o:

18 <http://www.powiat klodzki ol/powiatowy-rzecznik-konsumenta>.
15 Bezptatna gazeta informacyjna PULS Powiatu Kiodzkiego.
© Dz U.z2015r, poz. 1086,
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Prawo zgloszenia
zastrzezen

Obowiazek
poinformowania

NIK ¢ sposobie
wykorzystania uwag

i wykonania wnioskéw

1. Aktywne korzystanie przez Rzecznika z uprawnieft sankcyjnych, zgodnie z art.
114 ustawy o okik.

2. Rozwazenie mozliwosci poprawienia dostepnosci siedziby Rzecznika dla os6b
starszych i niepetnosprawnych.

3. Rozwazenie mozliwosci udzielania przez Rzecznika porad w zakresie m.in.
ochrony intereséw konsumentéw réwniez w godzinach popoludniowych lub
w dniach wolnych od pracy.

V. Pozostate informacje i pouczenia

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

Zgodnie z art. 54 ustawy o NIK kierownikowi jednostki kontrolowanej przystuguje
prawo zgtoszenia na piSmie umotywowanych zastrzezen do wystapienia
pokontrolnego, w terminie 21 dni od dnia jego przekazania. ZastrzeZenia zgtasza sie
do Dyrektora Delegatury NIK we Wroctawiu.

Zgodnie z art. 62 ustawy o NIK prosze o poinformowanie Najwyzsze] zby Kontroli,
w terminie 21 dni od otrzymania wystapienia pokontrolnego, o sposobie
wykorzystania uwag i wykonania wnioskdéw pokontrolnych oraz o podijetych
dziataniach lub przyczynach niepodjecia tych dziatan.

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

Wroctaw, dnia 24 sierpnia 2015 .

Dyrektor

Kontroler
Mariusz Orawczak
Starszy inspektor kontroli panstwowej
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