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P/15/019 — Przeciwdziatanie  nieuczciwym praktykom rynkowym w  sprzedazy
bezposredniej

NajwyZzsza izba Kontroli Delegatura we Wroclawiu

Ryszard Puchala, glowny specjalista kontroli panstwowej, upowaznienie do kontroli -
nr 94064 dnia 17 lipca 2015.

[dowdd: akta kontroli str.1-2]

Starostwo Powiatowe w Walbrzychu Algja Wyzwolenia 20, 22, 22a, 24,
58-300 Watbrzych

Jacek Cichura — Starosta Watbrzyski
[dowod: akta kontroli str. 3-5]

II. Ocena kontrolowanej dziatalnosci

Najwyzsza Izba Kontroli ocenia pozytywnie? dziatainosé Powiatowego Rzecznika
Konsumentow3 w Walbrzychu w przedmiocie przeciwdziatania nieuczciwym
praktykom rynkowym w sprzedazy bezposredniej, w okresie od 1 stycznia 2012 r.
do 31 maja2015r.

Ocene pozytywng uzasadnia przede wszystkim wiasciwa organizacja poradnictwa
konsumenckiego w Starostwie, w tym dostepno$¢ Powiatowego Rzecznika
Konsumentéw w Walbrzychu dia obywateli jak réwniez niebudzgce zastrzezen
dziatania Rzecznika na rzecz ochrony praw klientbw w zakresie sprzedazy
bezposredniej oraz dziatalnosci w zakresie edukacii konsumenckiej, identyfikowania
i monitorowania zagadnien zwigzanych ze sprzedaza bezpoSrednia, a takze
rzetelne i terminowe sporzadzanie rocznych sprawozdan z dzialalnosci.

lll. Opis ustalonego stanu faktycznego

L. Identyfikacja spraw zwiazanych ze sprzedaza bezposrednia

W kontrolowanym okresie do Rzecznika skierowano tacznie 5 108 spraw,

w tym 462 sprawy (9,0%) dotyczyly transakcji zawartych poza lokalem

przedsiebiorstwa lub na odlegtos¢.

W kolejnych latach badanego okresu zatatwiono:

- 2012 r. — 1454 spraw, w tym 142 (10%) dotyczylo sprzedazy poza lokalem
przedsigbiorstwa fub na odlegloé¢, w siedmiu przypadkach transakcje byty
powigzane z kredytem,

10d dnia 12 grudnia 2014 1, W okresie od dnia 15 kwietnia 2013 7. do dnia 11 grudnia 2014 r. funkcie t¢ peinit Jozef Piksa,
aw okresie od 2 grudnia 2010 1. do 14 kwietnia 2013 r. - Robert Lawski.

* Najwyzsza lzba Kontroli stosuje 3-stopniows skale ocen czastkowych dotyczacych dziatalnodci w badanym obszarze:
pozytywna, pozytywna mimo stwierdzonych nisprawidlowosti, negatywna.

3 Daiej: ,PRK" lub ,Rzecznik’.



- 2013 r. — 1 616 spraw, w tym 164 (12%) dotyczyly sprzedazy poza lokalem
przedsiebiorstwa lub dokonanej na odleglos¢, w siedmiu przypadkach transakcje
byty powigzane z kredytem,

- 2014 r. -1 414 spraw, w tym 113 (10%) dotyczylo sprzedazy poza iokalem
przedsiebiorstwa lub na odlegtos¢ w jednym przypadku transakcja miata zwiazek
z kredytem,

~ 2015. (do 30 czerwca) — 1 120 spraw, w tym 43 (4%) dotyczyly sprzedazy poza
lokalem przedsiebiorstwa lub na odlegio$¢. w trzech przypadkach transakcje byly
powigzane z kredytem,

Po analizie ww. spraw Rzecznik interweniowal na rzecz konsumentow
w 301 przypadkach. Spo$rad tych spraw 49 (16,3%) dotyczylo sprzedazy poza
fokalem przedsiebiorstwa lub na odlegtos¢ z tego w.

- 2012 r. — 102 sprawy, w tym 15 spraw (14,7%) dotyczyto sprzedazy poza
lokalem przedsiebiorstwa lub na odleglose,

— 2013 r. - 73 sprawy, w tym 23 sprawy {31,5%) dotyczyty sprzedazy poza lokalem
przedsigbiorstwa lub na odleglosc;

— 2014 r. — 73 sprawy, w tym 4 sprawy (5,5%) dotyczyly sprzedazy poza lokalem
przedsiebiorstwa lub na odleglosc,

— 2015 . {do 30 czerwca) 53 sprawy, w tym 7 spraw (13,2%) dotyczylo sprzedazy
poza lokalem przedsigbiorstwa lub na odleglosc.

W pozostalych sprawach udzielono konsumentom porad pisemnych i ustnych.
Rzecznik monitorowat przebieg spraw zwigzanych ze sprzedaZzg bezposrednig
poprzez sprawdzanie ich stanu zaawansowania. W przypadku porad ustnych
i pisemnych brak ponowienia zgloszenia przez konsumenta frakfowano jako
informacje o zatatwieniu sprawy zgodnie z oczekiwaniami. W przypadku spraw
przyjetych przez Rzecznika do osobistego prowadzenia, dokumentacja sprawy
prowadzona byta chronologicznie, az do jej zakorczenia.

[dowad: akta konfroli str. 8 -9, 10 - 96]

W prowadzonym przez Rzecznika rejestrze, sprawy dotyczace sprzedazy
bezposredniej, z uwagi na potrzeby sprawozdawcze, byly ewidencjonowane jako
umowy poza lokalem i na odleglos¢. :

Rzecznik wskazal, Zze w pozycji sprawozdania ,umowy poza lokalem
przedsigbiorstwa lub na odleglos¢” wykazywane byly przede wszystkim sprawy
dotyczace zakupu towaréw na prezentacjach i pokazach. W spisach spraw
przypadki takie rozpoznawalne sg gidwnie po nazwie przedsigbiorcy i przedmiocie
zakupu. Jesli umowa sprzedazy powigzana jest z umowg kredytu fub pozyczki
ewidencjonowana jest odrebnie. Ponadto, sprawy przekazywane wediug
wilasciwosci do innych instytucji ewidencjonowane sq w odrebnym zbiorze.

[dowod: akta kontroli str. 97, 100]

W sprawach dotyczacych sprzedazy bezposredniej, w ktorych Rzecznik skierowat
wystapienia do przedsiebiorcow, w 32 przypadkach p przedsigbiorcy przychylili sig
do stawianych zarzutéw, w dwunastu sprawach podtrzymali swoja decyzjg - w tych
sprawach konsumenci ofrzymali od Rzecznika porade prawng o mozliwosci
dochodzenia swoich praw przed sgdem powszechnym, natomiast pig¢ spraw
pozostawato w toku.

fdowad: akta kentroli sir. 8-9]



Ustalone
meprawidfowosc!

Opis stanu
faktycznego
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nieprawidfowosci

 Ocena caagtkowa -

Opis sfanu
faktycznego

W okresie objetym kontrola Rzecznik nie przekazywat wiaSciwej miejscowo
delegaturze Urzedu Ochrony Konkurencii i Konsumentéw (dalej: ,UOKIK") informacii
o ktérych mowa w art. 43 ust. 3 ustawy o okik®, tj. nie kierowat wnioskow i nie
sygnalizowat probleméw dotyczacych ochrony konsumentow, kidre wymagatyby
podjecia dziatan przez organy administracji rzadowej. Dyspozycja art. 43 ust 3
ustawy okik realizowana byta przez Rzecznika w ten sposob, Zze w sprawozdaniach
rocznych ze swej dziatalnosci przedstawial szczegblowa informacje dotyczacy
tematyki oraz statystyke udzielanych prowadzonych spraw i udzielanych porad.
[dowody: akta kontroli str.10 - 96]

W dziatainoéci kontrolowanej jednostki, w przedstawionym wyzej zakresie, nie
stwierdzono nieprawidiowosci.

Najwyzsza Izba Kontroli ocenia pozytywnie dziatalnosé Rzecznika w obszarze
identyfikowania i monitorowania zagadnief zwigzanych ze sprzedaza bezposrednia,

1. Dziatania Powiatowego Rzecznika Konsumentéow w przypadkach
powigzania sprzedazy bezposredniej z udzielaniem kredytéw

W okresie objetym kontrola Rzecznik zidentyfikowat 19 spraw, w ktorych
wystepowalo powigzanie sprzedazy bezposredniej z zaciggnigciem przez
konsumenta kredytu lub pozyczki. Wszystkie te sprawy zostaly zakwalifikowane
do kategorii uméw zawieranych poza lokalem i na odleglos¢. We wszystkich
przypadkach meritum sprawy sprowadzalo sig do utrudniania konsumentom
odstapienia od uméw sprzedazy i powigzanych z nimi  uméw
kredytowych/pozyczkowych lub rozliczeniem transakeji zwigzanej z odstapieniem
od umowy. Interwencja Rzecznika okazata sie skuteczna w 15 przypadkach.
W czterech przypadkach nie doszto do polubownego zalatwienia sprawy. Przyczyng
niemoznoéci polubownego zatatwienia sprawy bylo w tych przypadkach brak
dowoddw na potwierdzenie prawa do skutecznego odstapienia od umowy.

[dowdd: akta kontroli str. 8 — 9, 10 - 96]

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

Najwyzsza Izba Kontroli ocenia pozytywnie dziatainos¢ Rzecznika w obszarze
interwencji w sprawach sprzedazy poza lokalem przedsigbiorstwa powigzane]
z kredytem lub pozyczka.

Ii. System zglaszania spraw przez konsumentow i udzielania porad przez
Powiatowego Rzecznika Konsumentow w Watbrzychu

1. Powolanie rzecznika konsumentow i organizacja jego pracy

Powiatowym Rzecznikiem Konsumentow jest od dnia 6 stycznia 2003 r. Pani Anna
Juszczyszyn-Sroka. Rzecznik jest zatrudniona w Urzedzie na podstawie umowy
0 prace na czas hieokreslony i spefnia wymagania ustawowe oraz posiada stosowne
kwalifikacje okreslone art. 40 ust. 2 ustawy o okik.

[dowdd: akta kontroli str. 141, 142]

W latach 2012 — 2015 (I potrocze) usytuowanie Rzecznika w strukturze Urzedu
odpowiadalo wymaganiom art. 40 ust 3 ustawy o okik tj. Rzecznik zostat
podporzadkowany bezposrednio Staroscie Walbrzyskiemu i wykonywal swoje
zadania przy pomocy wyodrebnionego w strukturze Urzedu biura. Rzecznik
w ramach swojej dziatalnosci korzystat z pomocy stazystki.

4 Ustawa z dnia 16 lutego 2007 r. o ochionia kenkurencji | konsumentow - Dz. U, z 2015, poz. 184, do dnia 4 lutego 2015 1.
Dz. U. z 2007 r., Nr 50, poz. 331 ze zm.



[dowad: akta kontroli sr. 143 — 157, 158 - 368]

Zakres czynnosci Rzecznika okreslony w obowigzujacych w latach 2012 - 2015
(I péirocze) regulaminach organizacyjnego Urzedu obejmowat wszystkie zadania
Rzecznika okreslone w art. 42 ust 1 i ust 2 ustawy o okik. Do zadan Rzecznika
nalezalo rowniez rozpowszechnianie elementow  wiedzy  konsumenckigj
w porozumieniu  z  placowkami  o$wiatowymi, organizacjami  spolecznymi
dziatajacymi na obszarze powiatu oraz lokalnymi mediami. Regulaminowy i zarazem
ustawowy zakres czynno$ci rzecznika konsumenta zostat bezposrednio powierzony
Annie Juszcyszyn-Sroce, indywidualnym zakresem obowigzkow, uprawnien
i odpowiedziainosci pracownika. Fakt przyjecia obowiazkéw o kiérych mowa zostat
potwierdzony podpisem pracownika.

W Starostwie Powiatowym w Walbrzychu nie ustalano odrebnych procedur
funkcjonowania Rzecznika, o czym dalej ponizej.
[dowdd: akta kontroli str. 143- 157, 158 — 368]

Wiasciwosé terytorialna Rzecznika obejmowala zasadniczo gminy terenu powiatu
ziemskiego walbrzyskiego tj. gminy Boguszéw Gorce, Czamy Bér, Gluszyca, Jedlina
Zdroj, Mieroszéw, Stare Bogaczowice, Szczawno Zdrdj oraz Walim.

W latach 2012 do 2015 (I potrocze), z wytaczeniem okresu od 1 lipca 2013 r.
do 31 lipca 2014 r. Rzecznik $wiadczyt takze uslugi dla mieszkancoéw miasta
Watbrzycha. Podstawg takiego dziatania byly uchwaly Rady Powiatu Watbrzyskiego
nr 1/2/2013 z 8 stycznia 2013 r. oraz XX1/122/14 z 26 czerwca 2014 r. | porozumienia
zawarte pomiedzy Gming Watbrzych oraz Powiatem Walbrzyskim dotyczace
utworzenia jednego wspdinego dla Powiatu Walbrzyskiego i Miasta Watbrzycha
stanowiska powiatowego rzecznika konsumentows.

W ww. porozumieniach okreslono sposéb finansowania i rozliczania przez Miasto
Watbrzych zadan wykonywanych przez Rzecznika Na funkcjonowanie Powiatowego
Rzecznika Konsumentow zatrudnionego w Starostwie Powiatowym w Watbrzychu
realizujacego ww. zadania, Powiat Watbrzyski otrzymywat dotacje celowq z budzetu
Miasta. Zaistniata sytuacja wynikala z faktu uzyskania przez Gming Walbrzych
z dniem 1 stycznia 2013 r. statusu miasta na prawach powiatu® i podjecia decyzji
o utworzeniu wspolnego dla obu jednostek samorzadowych stanowiska
Powiatowego Rzecznika Konsumentow.

[dowdd: akta kontroli str. 353 — 357]

2. Dostepnos¢ poradnictwa Rzecznika Konsumentow

Zgodnie z art. 42 ust. 1 pkt 1 ustawy o okik, obowigzek zapewnienia bezptathego
poradnictwa konsumenckiego oraz informacji prawnej w zakresie ochrony interesow
konsumentow realizowany byt poprzez udzielanie przez Rzecznika w okresie
kontrolowanym acznie 5 108 porad. Odsetek porad dotyczacych uméw zawieranych
poza lokalem lub na odleglosé przedstawiono we wczesnigjszej czesci tego
wystapienia.

Rzecznik udzielat porad w bezposrednim kontakcie z konsumentem, telefonicznie
oraz pisemnie w zwigzku z wnioskami konsumentow skierowanymi do Rzecznika
pisemnie lub za posrednictwem poczty elektronicznej.

Poradnictwo i pomoc prawna na rzecz indywiduainych konsumentow prowadzona
byta od poniedziatku do pigtku w godzinach urzedowania Starostwa Powiatowego
w Watbrzychu fj. w poniedziatki, $rody, czwartki od godz. 7.30 do godz. 15.30;

6 Na podstawie art. 3 ust. 1 pkt 1 ustawy z dnia z dnia 5 czerwca 1998 r. 0 samorzadzie powiatowym (Dz. U. z 2013 r, poz.
595 ze zm.), wydane zostalo rozporzadzenie Rady Ministrow z dnia 10 lipca 2012 r. w sprawle przywrécenia miastu Walbrzych
stalusy miasta na prawach powiatu oraz ustalenia granic powiaty watbrzyskiego (Dz. U. z 2012 r. poz. 853).



we wtorki od godz. 7.30 do 16.30; w piatki od godz. 7.30 do 14.30. Porady prawne
udzielane byly telefonicznie, poczta e-mail i bezposrednio w biurze. Polegaly na:
udzielaniu wszechstronnej informacji na temat przystugujacych konsumentom praw
i obowiazkow, interpretaci obowiazujacych przepiséw, pomocy w redagowaniu pism
reklamacyjnych, . ukierunkowywaniu konsumenta w dochodzeniu roszczen,
udostepnianie broszur i literatury fachowej, akiéw prawnych oraz orzecznictwa
sadowego. Porady pisemne obejmowaly przede wszystkim pomoc w sporzadzeniu
zawiadomienia o niezgodno$ci towaru lub ustuigi z umowg, o$wiadczen
o odstapieniu od umowy, opinii prawnej w przedstawionym przez konsumentow
sprawach w oparciu o obowigzujgcy stan prawny oraz pomoc W wypetnianiu
formularzy sadowych.

Ztozone sprawy przyjmowane byly do osobistego prowadzenia przez Rzecznika.
Zakres zgtaszanych spraw obejmowal, obok roszczen wynikajgcych z jakosci
nabywanych towaréw i ustug, rowniez dostawe mediow, ustugi telekomunikacyjne,
finansowe, turystyczne, przewozowe, edukacyjne, medyczne i in. Sprawy dotyczace
jakosci towarow i ustug, wymagajace wiedzy specjalistycznej, ogiedzin lub
ekspertyzy, czy tez kontroli u przedsigbiorcy, kierowane byly do Delegatury Inspekcii
Handlowej zgodnie z jej ustawowymi kompetencjami.

Rzecznik informowat spoteczno$t lokalng o prowadzonej dziatalnosci za pomocg -
ogolnodostepnych informacji, zamieszczonych na portalu internetowym BIP i stronie
internetowej Starostwa, a takze w ramach prowadzonej dziatalnosci informacyjno-
edukacyjnej.
fdowod: akta kontroli str, 362 — 371]
W sprawie ustalenia godzin pracy Rzecznika, w tym nieuwzglednienia jego dyzurow
poza rozktadowymi godzinami pracy Urzedu, Starosta Walbrzyski wskazat, ze
rozktad czasu pracy Rzecznika jest dostosowany do czasu pracy Starostwa
Powiatowego i wynika tez z koniecznosci dostosowania funkcjonowania calego
urzedu do pracy sluzb porzadkowych. Starosta poinformowal, Zze dotychczas
mieszkancy powiatow (Powiatu Walbrzyskiego i Miasta Watbrzych) nie sygnalizowali
problemow w skontaktowaniu sie z Rzecznikiem, ktory oferuje rdzne sposoby
korzystania z jego pomocy jak np. kontakt za pomoca poczty elekironicznej czy tez
umoéwienie sie na konsultace w dogodnym dla konsumenta terminie. Raz
w tygodniu {wtorek) w Starostwie Powiatowym wydluzony jest czas pracy do
godziny 16:30. W ocenie Starosty taka organizacja funkcjonowania biura Rzecznika
dostatecznie zabezpiecza potrzeby mieszkancow.
[dowod: akta kontroli str. 140]

Do dnia 3 wrzesnia 2015 r. biuro Rzecznika znajdowato si¢ w siedzibie Starostwa
Powiatowego w Waltbrzychu ul. Aleja Wyzwolenia 20, na pierwszym pigtrze pok.
141. Przeprowadzone ogledziny wykazaty, ze siedziba znajdowata sig¢ w pokoju
o wymiarach 3 na 5 metrow wyposazonym w dwa biurka, regaly na dokumenty itp.
Brakowalo miejsca, np. stotu, gdzie interesant moglby zaprezentowac posiadang
dokumentacje czy tez sporzadzi¢ pismo. W toku kontroli NIK zmieniono siedzibe
biura Rzecznika eliminujac cze$¢ wystepujacych dotychczas niedogodnosci.
Z dniem 3 wrzesnia 2015 r. siedziba biura zostata przeniesiona do pokoju nr 112 na
| pietrze w Starostwie Powiatowym w Watbrzychu.

informacja o siedzibie Rzecznika zostata umieszczona przy wejsciu do urzedu
Starostwa, w hallu Urzedu na tablicy informacyjnej ze wskazaniem pigtra i numeru
pokoju. Siedzibe Rzecznika oznaczono w sposob wyrGiniajacy sig, fatwo
zauwazalny. Na drzwiach umieszczono tablice informacyjng formatu A4 gdzie
wskazano m.in. godziny urzedowania Rzecznika, telefony kontaktowe w tym telefon
bezplatnej infolinii konsumenckiej czynnej od poniedziatku do pigtku od godziny
9 do godziny 17.



Przed Urzedem znajdowat sie ogdlnodostgpny parking, wyznaczono migjsca dia
parkowania dla osob niepetnosprawnych. Wejscie do Urzedu dostosowano
do potrzeb 0s6b niepefnosprawnych. Urzad nie byl wyposazony w udogodnienia dla
osdb niepetnosprawnych umozliwiajace swobodna komunikacje z hallu na | pigtro
i dalej do siedziby Rzecznika. Urzad nie byt wyposazony np. w windg, czy tez inne
urzadzenia

[dowdd: akta kontroli str.373 — 379}

3. Prowadzenie przez rzecznika konsumentow rejestrow spraw

W Starostwie Powiatowym w Watbrzychu nie ustalano w sposob sformalizowany
odrebnych procedur’ dziatania Rzecznika tak w zakresie prowadzenia rejestrow
spraw do niego kierowanych jak i udzielania przez niego porad.

Rzecznik wskazata, e brak procedur wynika z faktu, Zze kazda ze spraw
zgtaszanych przez konsumenta ma indywidualny charakter i czesto wymaga
podegjmowania niestandardowych dziatan, ktorych nie da sig sformalizowa.
Okreslenie jednolitego trybu i terminu zatatwiania spraw utrudniatoby podejmowanie
dziatan w sprawach trudnych czy wymagajacych pilnego zafatwienia. Rzecznik
wyjasniata dalej, 2e sprawy rozpatrywane sg bez zbednej zwioki w zgodzie
z obowigzujacymi  przepisami, a priorytetem Rzecznika jest rozwazne,
merytoryczne, obiektywne i odpowiedzialne dziatanie.

{dowdd: akta kontroli str.100- 102]
Tryb i sposdb postepowania przy rejestracii spraw wptywajacych do Rzecznika oraz
sposob dokonywania ich klasyfikacii przedstawiat sig nastepujaco
Wszystkie zglaszane do Rzecznika sprawy podlegaja rejestracji w prowadzonych
narejestrach i wykazach tj. miesiecznych wykazach porad telefonicznych
i osobistych, prowadzonych wediug wzoru opracowanego przez Stowarzyszenie
Konsumentow Polskich w uzgodnieniv z Urzedem Ochrony Konkurenci
i Konsumentéw (UOKIK), w ktorych odnotowuje sie ilo$¢ udzielonych porad
w podziale na rodzaje umow.
O kwalifikacji do poszczegoinych kategorii decyduje przedmiot udzielonej porady.
Wykazy prowadzone byly na biezaco i aktualizowane stosownie do przesytanych
przez UOKIK tabel sprawozdawczych.
Porady udzielone na piémie, tak w formie tradycyjnej jak i pocztg elektroniczng byly
ewidencjonowane wediug Instrukcji Kancelaryjnej w zbiorze pn. ,Poradnictwo
w zakresie spraw konsumenckichs.

Przygotowane konsumentom pisma reklamacyjne, wnioski o mediacje, odwotania,
wezwania przedsadowe, pisma procesowe, do indywidualnego wniesienia,
przechowywane sg w wersiji elektroniczne.

Wystapienia pisemne oraz wnioski o przyjecie sprawy przez Rzecznika opatrzone
podpisem konsumenta rejestruje sie w Elektronicznym Systemie Obiegu
Dokumentow Starostwa Powiatowego® oraz zgodnie z instrukcja kanceiaryjna,
Klasyfikacja spraw nastepuje na etapie sporzadzania sprawozdania z dziatalnosci
Powiatowego Rzecznika Konsumentow wediug przedmiotu sporu i wytycznych
UOKIK.

T W szczegoinosci okreslajacych sposob rejestragji i rozpatrywania spraw do niego kierowanych, w tym termindw ich
fozpatrywania.

8 Zhior oznaczono jako PRK 731,

9 System oparfy na programie Intra — Dok”



W prowadzonym przez Rzecznika rejestrze, sprawy dotyczace sprzedazy
bezposredniej, z uwagi na potrzeby sprawozdawcze, byly ewidencionowane, jako
umowy poza lokalem i na odleglo$¢. Rejestry spraw byly prowadzone przez
Rzecznika osobiscie w formie dziennika, wedtug Instrukcji Kancelaryjne;.

[dowod: akta kontrofi str. 100 - 102]

Rejestr zawierat nastepujace dane: [1] liczba porzadkowa — numer sprawy, [2] krotki
opis sprawy, [3] oznaczenie od kogo wplyneta, [4] daty wszczecia i zatatwienia
sprawy, [5] uwagi o sposobie zalatwienia sprawy.
Rzecznika rejestrowal porady udzielone konsumentom w wyniku bezposredniego
kontaktu osobiécie i telefonicznie, poprzez zapisywanie daty i tematu porady,
a nastepnie w formie miesigcznych zestawier zawierajacych liczbg udzieionych
porad w konkretnym dniu, z podzialem na kategorie spraw wymaganych przez
UOKIK.
Analiza losowo dobranej proby 35 zapisow (po 10 zapisow rocznie i pieciu zapisow
z 2015 1)) w rejestrach prowadzonych przez Rzecznika - ze zgromadzong w tych
sprawach dokumentacjg wykazala, ze zapisy rejestrow odzwierciedlajg sposob
prowadzenia spraw i odpowiadajg ich przedmiotowi. Ponadio stwierdzono, ze
klasyfikacja spraw odpowiada kategoriom sprawozdawczym w przedmiotowym
zakresie okresionym przez UOKIK.

[dowdd: akta kontroli str. 97, 380]

4, Rozpatrywanie przez Rzecznika spraw z zakresu ochrony interesow
konsumentoéw-dotyczacych sprzedazy bezposredniej

W wyniku badania dokumentaciji wybranych 35 spraw (po 10 z lat 2012, 201312014

oraz pieciu z 2015 r) zgloszonych do Rzecznika i dotyczacych sprzedazy

bezposredniej, ustalono, ze:

- wszystkie z tych spraw byly skargami na postepowanie przedsigbiorcow
i dotyczyty odstapienia od umowy zawartej poza lokalem przedsigbiorcy;

— 34 z 35 analizowanych przypadkow zakonczyly sie zgodnie z oczekiwaniami
konsumentow;

- sze$¢ spraw z 2014 r. zakonczyto sig udzieleniem przez Rzecznika porady
prawnej 0 mozliwosci odstapienia od zawartej umowy oraz opracowaniem
oswiadczenia lub wzoru pisma o odstgpieniu od umowy;

— w29 analizowanych sprawach Rzecznik, dzialajac na podstawie art. 42 ust. 1 pkt
3 ustawy okik, skierowat wystgpienia do przedsigbiorcow prowadzacych
sprzedaZ bezposrednia w celu ochrony praw i interesow konsumentow;

— rozpatrzenie spraw odbywato sig bez zbednej zwioki, nie stwierdzono rowniez
nadmiemnej przewlektosci postepowania;

— Rzecznik nie korzystat z uprawnien do wytaczania powddztwa lub wystepowania,
jako oskarzyciel publiczny w przypadkach okreslonych w art. 42 ust. 2 i 3 ustawy
0 Okik,
W sprawie nie skorzystania z moZliwosci wytoczenia powodztw wobec
przedsiebiorcow Rzecznik wskazala, ze: bezposrednie i aktywne zaangazowanie
wproces cywilny traktowane jest jako wyjatek uzasadniony szczegolnymi
okolicznodciami np. nietypowym, precedensowym charakterem sprawy, masowoscig
roszczen danego typu w kiorych wyrok sadu moglby byé wskazéwka w podobnych
sprawach, szczegolnymi wzgledami spolecznymi badz szczegoing sytuacja
konsumenta. Preferowang forma dziatalnosci Rzecznika jest doradztwo, pomoc
w sporzadzaniu pism procesowych konsumentom lub zwykle na wniosek sadu -
przedstawienie sgdowi pogladu istotnego dla sprawy. W analizowanym okresie
przygotowano ogdtem 31 tego rodzaju pism.



- Rzecznik kazdorazowo przedstawiat podmiotom prowadzacym sprzedaz
bezposrednia uwagi | opinie w zwiazku ze stwierdzonymi nieprawidlowosciami
w ich dziataniu;

— Rzecznik niezwlocznie informowat pisemnie zainteresowane osoby o sposobie
rozpatrzenia zgloszonych przez nie spraw, a w przypadku, kiedy kierowat
wystapienie do przedsiebiorcy — po otrzymaniu odpowiedzi niezwiocznie
informowat konsumentow o wyniku interwencii i stanowisku przedsiebiorcy.

Analizowane przypadki dotyczyly przede wszystkim zakupow artykutow — urzadzen
paramedycznych, gamkéw i innych urzadzen na prezentacjach, zakupu ustug
telekomunikacyjnych. Zidentyfikowana przez Rzecznika praktykg byto celowe
niedopetnianie przez sprzedawce obowigzkéw informacyjnych co w konsekwencii
utrudniato konsumentowi odstapienie tak od umowy sprzedazy jak i zwigzanej z nig
umowy kredytu. W zidentyfikowanych przez Rzecznika sprawach zgtaszanych przez
konsumentow, kidre dotyczyly sprzedazy bezposredniej powigzanej z zaciggnieciem
przez konsumenta kredytu lub pozyczki, nie zachodzita konieczno$¢ zaangazowania
w sprawy innych organéw (np. UOKIK), do zapewnienia konsumentowi
kompleksowej pomocy.

[dowdéd: akta kontroli str. 415 - 420, 421}
5. Wywigzywanie sie przez Rzecznika Konsumentéw z obowigzkow

sprawozdawczych

W badanym okresie Rzecznik terminowo przedkfadat Staroscie coroczne
sprawozdania ze swojej dziatalnosci w roku poprzednim, zgodnie z art. 43 ust. 1
ustawy o okik, a po ich zatwierdzeniu przekazywat je wlasciwej miejscowo
Delegaturze UOKIK we Wroctawiu.

Przekazywane przez Rzecznika informacje dotyczace dziatan przez niego
podejmowanych, w szczegdinosci obejmujace sprzedaZz bezposrednig, byly
rzetelne. Rzecznik w sprawozdaniach wskazywat na problem dotyczacy sprzedazy
bezposredniej informujac, Ze jedng z najliczniejszych grup udzielanych porad byty
sprawy dotyczace odstapienia od uméw zawartych poza siedzibg przedsigbiorstwa
lub na odiegtosé.

[dawdd; akta kontroli str. 13 - 96]

Rzecznik w swoich sprawozdaniach wystepowat do UOKIK z propozyciami zmian
zmierzajacych do poprawy realizacji praw konsumentow. Byly to coroczne wnioski
dotyczace polepszenia standardéw ochrony konsumentéw, polegajace na statym
inicjowaniu kampanii i dzialan edukacyjnych w celu wzrostu wiedzy konsumentow
o przyslugujacych im prawach oraz koniecznosci wspofpracy wszystkich instytucii
konsumenckich w celu wymiany doswiadczer i wypracowania jednolitych rozwigzan
typowych probleméw konsumentéw, jak rowniez wnioski dotyczace pracy
rzecznikow. Rzecznik nie wystepowat w innej formie niz poprzez sprawozdania
do UOKIK z propozycjami dziatafi zmierzajacych do poprawy realizacji praw
konsumentow.
Rzecznik nie otrzymywat od UOKIK informacji zwrotne] o moZliwosci realizaci,
wskazanych w sprawozdaniach postulatow czy tez propozyCJl oraz informacii, w jaki
sposob zostaty one zrealizowane.

[dowdd: akta koniroli str. 24 — 25, 48 — 49, 64 - 65]
6. Wspdlpraca rzecznika konsumentow z innymi podmiotami
W analizowanym okresie Rzecznik wspdlpracowat z innymi instytucjami
zZajmujacymi sig ochrong praw konsumentéw. Ogdlem w analizowanym okresie we
wspdipracy z Inspektoratem Inspekcji handlowej w Watbrzychu, Urzedem
Komunikacji Elektronicznej lub z innymi rzecznikami procedowano 63 sprawy.



Ustalone
nigprawidiowosci

Uwagi dotyczgce
badanej dziatalnosci

Opis stanu
faktycznego

Do Rzecznika nie wyplywaly pisemne skargi dotyczace dziatalnosci telemarketerow
zwigzane ze sprzedaza bezposrednig w zakresie tamania zakazu wynikajacego
z art. 172 ustawy Prawo telekomunikacyjne'?.

[dowéd: akta kontroli str.21, 22, 62 85]

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

NIK zwraca uwage, ze:

1. Ustalone godziny pracy Rzecznika moga utrudniaé dostep do niego szerokiemu
kregowi konsumentéw, ktorzy chcieliby osobiscie skorzystat z poradnictwa
konsumenckiego czy teiz informacji prawnej w zakresie ochrony interesow
konsumentow. Spowodo|wane jest to przede wszystkim niepelnieniem przez

Rzecznika dyzuréw w godzinach popotudniowych.

2. Brak w Urzedzie Stz!arostwa Powiatowego w Walbrzychu udogodnien

komunikacyjnych dla 0séb starszych i niepetnosprawnych utrudnia tym osobom
dostep tak do biura Rzecznika Konsumentow jak tez i do innych wydziatow
Urzedu.

Najwyzsza Izba Kontroli ocenia pozytywnie dziatalnos¢ Rzecznika w zakresie
rozpatrywania spraw z zakresu ochrony interesdw konsumentow dotyczacych
sprzedazy bezposredniej. NIK pozytywnie ocenia takze zagadnienia zwigzane
z powotaniem Rzecznika i jego umiejscowieniem w strukiurze organizacyjnej
urzedu. A takze, mimo powyzszej uwagi, w dostepnos¢ ustug Rzecznika.

Iv. Prowadzenie dziatalno$ci edukacyjnej, wspoélpraca z instytucjami
zewnetrznymi, kontrola i audyt dziatalnosci Rzecznika

Rzecznik realizowat zadania zakresu edukacji konsumenckiej poprzez
organizowanie i uczestniczenie w lokalnych i ogdlnopolskich konferencjach oraz
spotkaniach z mieszkaficami Powiatu Watbrzyskiego. Podczas konferencii
szczegding uwage zwracano na praktyki stosowane przy zawieraniu umow poza
lokalem przedsigbiorstwa i na odlegtosé informujgc o prawach konsumentow przy
tego typu transakcjach. Wskazywano tez na wynikajace z tych praktyk zagrozeniach
i sposoby minimalizacii ryzyka zwigzanego z takimi formami sprzedazy. Rzecznik co
najmniej dwa razy do roku uczestniczyt w audycjach emitowanych przez telewizjg
lokalng. Rzecznik przygotowywat publikowane w prasie lokalnej w tym artykuly
dotyczace niektorych spraw konsumentow. Rzecznik aktywnie uczestniczyt
w konferencjach  zorganizowanych przez Walbrzyskg Szkole Zarzadzania
i Przedsiebiorczosci pn. ,Spofeczna odpowiedzialnos¢ biznesu, a Swiadomosc
konsumencka” oraz ,Alternatywne metody rozstrzygania sporéw konsumenckich
i mozliwoéci wykorzystania podejécia procesowego” — materialy z konferenci
opublikowano w zbiorach prac naukowych uczelni.

Ponadto, Rzecznik uczestniczyt w ogdinopolskich akcjach  edukacyjnych
edukacyjno-informacyjnych realizowanych na poziomie lokalnym. | tak, w ramach
akeji ,Dzier przedsigbiorczosei” zapoznano uczniow Zespotu Szkét Politechnicznych
Energetyk” w Watbrzychu” z zagadnieniami z zakresu prawa konsumenckiego
i kompetencjami Powiatowego Rzecznika Konsumentow, w ramach akcji ,Wez
paragon”, Nie daj sie nabra¢. Podczas akcji ,SprawdZ zanim podpiszesz”
rozprowadzono materialy edukacyjne za po$rednictwem gmin  powiatu
wathrzyskiego, lokalnych mediow i strony internetowej Starostwa.

Poza wyzej wskazanymi dziataniami edukacyjno-informacyjnymi  Rzecznik
zamieszczal na tablicy informacyjnej i udostepniat materialy edukacyjne

W0z U, 220141, poz. 243 ze zm.



(otrzymywane m.in. od UOKIK). Na stronie internetowej starostwa zamieszczano
przydatne informacje dla konsumentow.
[dowdd: akta kontroli str. 98, 106 — 109 - 138]

Rzecznik wskazata, ze zadania z zakresu edukacji konsumenckiej w Starostwie
Powiatowym w Walbrzychu realizowane sg systematycznie, wediug zglaszanych
potrzeb oraz stosownie do posiadanych mozliwosci finansowych. Dziatania
te kierowane sg zaréwno do konsumentow stosownie do grup wiekowych oraz
zawodowych (uczniowie, studenci, nauczyciele, emeryci i rencisci), jak
i do przedsigbiorcow i organizacii.

[dowdd: akta kontroli str.106]
Rzecznik we wspoipracy z organizacjami seniorskimi organizowata lub uczestniczyta
w spotkaniach z mieszkancami gmin Powiatu Walbrzyskiego organizowanymi
wramach akcji ,Ufaj ale sprawdzaj”. Kampanig te skierowano gtownie
do konsumentéw powyzej 50 roku Zycia. Celem kampanii bylo przyblizenie osobom
starszym praktyk stosowanych przez przedstawicieli handlowych na rynku
telekomunikacyjnym. Za zaangazowanie w kampani¢ Rzecznik ofrzymat
podziekowania Prezesa UKE.

Rzecznik wigczyl sig w realizacje kampanii UOKIK ,Badz swiadomym konsumentem
60+” jako ekspert ds. konsumenckich uczestniczyt w wyktadach na Uniwersytecie
Trzeciego Wieku w Watbrzyskiej Wyzszej Szkole Zarzadzania i Przedsigbiorczosci.
Do udziatu w cyklu wykladow zaproszono czlonkow lokalnych organizaci tj. Zwigzku
Emerytow i Rencistow, Zwiazku Niewidomych, Klubu Federacji Konsumentow itp.

Rzecznik uczesticzyt w spotkaniach z seniorami na zaproszenie Klubu Federacii
Konsumentéw w Nowej Rudzie, Watbrzychu | Szczawnie Zdroju w ramach programu
,Pomoc i poradnictwo skierowane do konsumentéw w spofecznoéciach lokalnych’.
Szczeging uwage zwracano na problemy dotyczace umow zawieranych
naprezentacjach, a dotyczacych zakupu gamkow, poscieli, artykutow
paramedycznych. Efektem tych spotkai bylo opracowanie plandw dalszej
wspoipracy.
[dowad:; akta kontroli str. 109 — 139]
Odnosnie monitoringu rynku sprzedazy bezposredniej Rzecznik wyjasnil, Ze
ze wzgledu na ,agresywno$¢” metod stosowanych przez przedstawicieli handiowych
i felemarketerow, czesto wysokie koszy umowy najczeSciej powigzane]
z zaciggnigciem kredytu lub pozyczki oraz duza wrazliwos¢ spoteczng dla tego
problemu, zglaszane sprawy sg szczegdlnie wnikliwie analizowane, monitorowana
jest skuteczno$¢ udzielonych porad, przygotowanych pism reklamacyjnych
i prowadzonych mediacji. Monitoruje sie réwniez lokalny rynek sprzedazy
konsumenckiej poprzez uczestnictwo w prowadzonych prezentacjach, gtownie
w miejscowych hotelach.
[dowdd; akta kontroli str. 108]

Z rejestru skarg i wnioskow Starostwa Powiatowego wynikalo, ze w latach 2012 -
2015 (! poirocze) do Urzedu nie wptynety skargi badz wnioski dotyczace dziafalnosci
Rzecznika.

fdowéd: akta kontroli 381]

W ramach wspoldzialania z innymi podmiotami zajmujacymi si¢ ochrong praw
konsumentow oraz organizacjami seniorskimi wykorzystano dziatalno$¢ Delegatury
Wojewodzkiego Inspektoratu Inspekcji Handlowej oraz Oddziatow Federacii
Konsumentow w Waltbrzychu i Szczawnie Zdroju.

Czynnoéci zwigzane z ochrong praw konsumenta realizowano w ramach

uzgodnionej z tymi instytucjami zasady nie dublowania dzialan oraz zastgpstwa
Rzecznika podczas jego nieobecnosci. W ramach wspotpracy, Rzecznik kierowal



_ Ustalone
meprawidfowosci
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Whioski pokentrolne

do Inspekeji Handlowe] oraz Urzedu Komunikacii Elektronicznej wnioski o mediacje
w sprawie uznania zadan reklamacyjnych. O wynikach tych postepowan Rzecznik
byt informowany w razie potrzeby. W przypadkach nieskutecznej mediacji Rzecznik,
na wniosek konsumenta podejmowat czynnosci przedsadowe w ramach ktorych
w okolo 30% przypadkow uzyskano zaspokojenie roszczenh konsumenta.
W pozostalych przypadkach okoto 5 % spraw przygotowano pisma procesowe.

Rzecznik na biezaco wspolpracowat z Rzecznikami z sasiednich powiatow oraz
UOKIK szczegblinie w zakresie wymiany informacji na temat sygnalizowanych
probleméw, podejmowanych dziafan, ich skutecznosci oraz postepowan
prowadzonych w zakresie ochrony zbiorowych interesow konsumentow.

[dowdd: akta kontroli str. 106 — 108]

Dziatalnosé Rzecznika Konsumentow nie byla w fatach 2012 - 2015 (I pdirocze)
przedmiotem zadai audytowych. Z informacji udzielonej przez audytora
wewnetrznego Starostwa wynikalo, Ze dziatalnoS¢ Rzecznika byta analizowana
corocznie podczas przeprowadzania analizy ryzyka oraz sporzadzania planu zadan
audytowych na dany rok. Dziafaniami audytowymi obejmowano te obszary gdzie
ryzyko przekraczato 70 %, tymczasem, w analizie ryzyka sporzadzanej na potrzeby
przygotowania planow audytu ten obszar aktywnosct Rzecznika otrzymywat wyniki
na poziomie 49,22 %.
[dowad: akta kontroli str. 382]
W 2013 r. Komisja Rewizyjna Rady Powiatu Walbrzyskiego przeprowadzita kontrolg
prawidlowosci funkcjonowania instytucji Rzecznika. W wyniku tej kontroli nie
stwierdzono nieprawidtowosci.
[dowdd: akta kontroli str.383 - 411]

W dzialalnosct kontrolowanej jednostki w przedstawionym wyzej zakresie nie
stwierdzono nieprawidiowosci.

Najwyzsza izba Kontroli pozytywnie ocenia pozytywnie formy i zakres wspolpracy
Rzecznika z prokonsumenckimi instytucjami zewnetrznymi.

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 23 grudnia 1994 r.

o Najwyzszej Izbie Kontroli"!, wnosi o:

1. Podjecie dziatan majacych na celu poprawe dostepnosci do biura Rzecznika dla
0s0b starszych i niepetnosprawnych.

2. Rozwazenie mozliwosci udzielania przez Rzecznika porad w  zakresie
m.in. ochrony interesow konsumentow réwniez w godzinach popotudniowych lub
w dniach wolnych od pracy.

"Dz U.22015r, poz. 1096.
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V. Pozostate informacje i pouczenia

Wystapienie pokontrolne zostato sporzadzone w dwoch egzemplarzach; jeden dia
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 zgtasza sig
do Dyrektora Delegatury NIK we Wroctawiu.

Zgodnie z art. 62 ustawy o NIK prosze o poinformowanie Najwyzszej izby Kontroli,
w terminie 30 dni od otrzymania wystapienia pokontrolnego, o sposobie
wykorzystania uwag i wykonania wnioskéw pokontrolnych oraz o podjgtych
dziataniach lub przyczynach niepodjecia tych dziatan.

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

Wroctaw, dnia 1 pazdziernika 2015 .

Najwyzsza lzba Kontroli
Delegatura we Wroctawiu
z up. Dyrektora

Kontroler: Radostaw Kujawiriski

Ryszard Puchata
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