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l. Dane identyfikacyjne kontroli

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

Najwyzsza Izba Kontroli
Departament Gospodarki, Skarbu Panstwa i Prywatyzacii

Grazyna Cirko, gtowny specjalista kontroli panstwowej, upowaznienie do kontroli
nr 95228 z dnia 20 lipca 2015 r.

(dowdd: akta kontroli str. 1-2)

Starostwo Powiatowe w Otwocku, 05-400 Otwock, ul. Gorna 13.

Wojciech Pszonka, Starosta Otwocki od 2 grudnia 2014 r. Poprzednio Starostg
Otwockim byta od 9 grudnia 2010 do 1 grudnia 2014 r. Bogumita Wieckowska .

(dowdd: akta kontroli str. 3-4)

Il. Ocena kontrolowanej dziatalnosci

Najwyzsza Izba Kontroli ocenia pozytywnie! mimo stwierdzonych nieprawidtowosci
dziatania prowadzone w okresie od stycznia 2012 r. do 31 maja 2015r. przez
Starostwo Powiatowe w Otwocku w zakresie przeciwdziatania nieuczciwym
praktykom rynkowym w sprzedazy bezpos$rednie;.

Powiatowy Rzecznik Konsumentéw w Otwocku? rzetelnie wypetniat obowigzki,
okreSlone w art. 42 ust. 1 pkt 1 ustawy z dnia 16 lutego 2007 r. o ochronie
konkurencji i konsumentéws, zwigzane z zapewnieniem bezptatnego poradnictwa
konsumenckiego i informacji prawnej w zakresie ochrony intereséw konsumentow,
a takze okre$lone w art. 38 ustawy o okik jak réwniez w prowadzeniu dziatalno$ci
edukacyjnej. Wspodtpracowat réowniez  z  Urzedem  Ochrony  Konkurencji
i Konsumentow (UOKIK) i innymi organizacjami w zakresie ochrony interesow
konsumentow.

Stwierdzone nieprawidtowo$ci dotyczyly braku w prowadzonym wykazie spraw,
kompletnych informacji dotyczacych terminu i sposobu zatatwienia sprawy, a takze
jej charakteru oraz niezgodno$ci danych zawartych w rzeczowym wykazie akt
z danymi zawartymi w sprawozdaniach rocznych z dziatalnosci Rzecznika.

Do dnia zakonczenia kontroli Starosta Otwocki nie zatwierdzit, jednoczesnie nie
odrzucajgac sprawozdania z dziatalno$ci Rzecznika w 2014 r., ztozonego przez
Rzecznika w terminie okreSlonym w art. 43 ust. 1 ustawy o okik.

Najwyzsza Izba Kontroli zwrdcita réwniez uwage, iz Rzecznik przyjmuje
konsumentow jedynie w czasie pracy Starostwa i nie petni dyzuréw popotudniowych.
Ponadto, usytuowanie siedziby Rzecznika na pierwszym pigtrze, brak windy, miejsc
siedzacych dla oséb oczekujgcych na porade, a takze brak toalety na pietrze na
ktérym urzeduje Rzecznik, stanowi przeszkode do korzystania z porad Rzecznika
przez osoby starsze i niepetnosprawne.

' Najwyzsza lIzba Kontroli stosuje 3-stopniowa skale ocen: pozytywna, pozytywna mimo stwierdzonych
nieprawidtowosci, negatywna.

2 Dalej zwanego Rzecznikiem lub PRK.

8 Dz.U.z2015r., poz. 184. Dalej: ustawa o okik



Opis stanu
faktycznego

Ustalone
nieprawidtowosci

Ocena czastkowa

Krytycznie nalezy oceni¢ decyzje Starostwa Powiatowego w Otwocku dotyczacg
planowanego ograniczenia od 1 pazdziernika 2015r. wymiaru czasu pracy
Powiatowego Rzecznika Konsumentéw do % etatu. W dtuzszym okresie moze to
stanowiC ograniczenie w dostepnosci poradnictwa dla szerokiego grona
konsumentow.

lll. Opis ustalonego stanu faktycznego

1. Identyfikowanie i monitorowanie spraw zwiazanych ze sprzedaza
bezposrednia.

W okresie od dnia 1 stycznia 2012 r. do dnia 31 maja 2015r., do Powiatowego
Rzecznika Konsumentéw w Otwocku wptynety na piSmie tgcznie 592 sprawy
(skargi  konsumentéw na postepowanie przedsigbiorcow iprosby o udzielenie
informacji prawnej), w tym 66 dotyczacych sprzedazy bezposredniej, stanowigcych
11,1% ogotus.

W tym okresie Rzecznik udzielit konsumentom telefonicznie lub w czasie osobistych
wizyt tacznie 4.826 porad lub informacji prawnych w zakresie ochrony interesow
konsumentéw, w tym 879 dotyczacych sprzedazy bezposredniej, stanowigcych
18,2% o0gdlnej liczby> 6.

Rzecznik konsumentow wywigzywat sie zrealizacji postanowien art.43 ust. 3
ustawy ookik i na biezaco przekazywat delegaturom UOKIK wnioski
oraz sygnalizowat problemy dotyczace ochrony konsumentdw wymagajace
podjecia dziatan przez organy administracji rzadowej. Zgtoszone zagadnienia
odnoszace sie do sprzedazy bezposredniej dotyczyly m.in. uméw z dostawcami
energii elektrycznej oraz ustug telekomunikacyjnych i zostaty wykorzystane przez
UOKIK w prowadzonych postepowaniach w sprawach stosowania praktyk
naruszajgcych zbiorowe interesy konsumentow.

(dowod: akta kontroli str. 63-69)

Rzecznik wybierat metode i rodzaj dziatania’ w zalezno$ci od stanu faktycznego
przedstawionego przez konsumenta, tj. udzielat informacji prawnej, opracowywat
projekt odstgpienia od umowy lub wystepowat do przedsiebiorcow. Przygotowat
rowniez dla konsumentéw do konca 2014 r. 23 pozwy przeciwko przedsigbiorcom
lub wnioski do wiasciwych sgddéw powszechnych.

tacznie Rzecznik wystapit do przedsiebiorcow w 11 sprawach, w tym w 2013 r.
jedno (do ktérego, mimo ponaglen, przedsiebiorca nie ustosunkowat si¢), w 2014 r.
pie¢ wystapien (w czterech przypadkach przedsiebiorca zgodzit sie z argumentami
przytoczonymi w wystgpieniu, w jednej sprawie — nie zmienit negatywnego
stanowiska) oraz w 2015 r. szeSciu wystapien (w czterech odniosty one pozytywny
dla konsumenta skutek, a dwie sprawy sg w toku zatatwiania).

(dowdd: akta kontroli str. 65-114, 115-156)

Nie stwierdzono.

Pozytywna.

4 Wyjasnienie PRK z dnia 30 lipca 2015 r. znak: S.RK.731.118.2015.

5 Wyjasnienie PRK z dnia 30 lipca 2015 r. znak: S.RK.731.118.2015.

6 Powyzsze dane nie sg zgodne z danymi ze sprawozdan przekazywanych do UOKIK. Patrz pkt 3.3 Wystapienia
7 Wyjasnienie PRK z dnia 30 lipca 2015 r. znak:S.RK.731.118.2015.
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Opis stanu
faktycznego

2. Dziatania Rzecznika konsumentéw w przypadkach powiazania sprzedazy
bezposredniej z udzielaniem kredytow.

Prowadzony przez Rzecznika wykaz spraw nie umozliwiat wyodrebnienia spraw
dotyczacych sprzedazy bezposredniej powigzanych z udzielaniem kredytow
lub pozyczek.

Wedtug wyjadnien PRK na podstawie skarg konsumentéw oraz informacji
uzyskanych w toku odbytych przez Rzecznika rozméw z konsumentami wynika,
ze transakcje dokonywane przez konsumentow w trakcie tzw. pokazow byly i sg
w wiekszosci przypadkéw powigzane z uzyskaniem kredytdw konsumenckich.
Odstgpienie od tego typu umowy kredytu konsumenckiego w zbadanych
przypadkach nie stanowito dla konsumentéw problemu. Z tego powodu Rzecznik nie
wydzielat, jako odrebnej kategorii, spraw zwigzanych z kredytami konsumenckimi
lub pozyczkami powigzanymi z umowami sprzedazy bezposrednie;.

W okresie od dnia 1 stycznia 2012 r. do dnia 31 maja 2015r. w jednej sprawie®
Rzecznik skierowat wystapienie do banku, ktéry domagat sie sptaty rat kredytu od
konsumenta, mimo odstapienia przez niego od umowy kupna-sprzedazy.
Bank uznat argumenty Rzecznika i zrezygnowat z roszczenia, za$ przedsigbiorca,
wskutek wystgpienia PRK, uznat odstgpienie od umowy za prawnie skuteczne.
Powyzszg sprawe zaliczono do kategorii ,Umowy poza lokalem i na odlegto$c”.
W opisanej sprawie Rzecznik informowat Arbitra Bankowego o podjetych
dziataniach i ich rezultacie, gdyz konsument ztozyt skarge do Arbitra zanim wnidst jq
do PRK.

(dowdod: akta kontroli str. 63-114)
Nie stwierdzono.

Pozytywna.

3. System zgtaszania spraw przez konsumentéw i udzielania porad przez
podmioty odpowiedzialne za ochrone praw konsumenckich.

3.1. Powotanie Rzecznika konsumentdw oraz organizacja jego pracy.

Od dnia 1 pazdziernika 2000 r. stanowisko Powiatowego Rzecznika Konsumentow
w Otwocku zajmuje Pani Anna Jackowska, spetniajaca wymogi okreslone w art. 40
ust.2 ustawy o okik.

Zgodnie z Regulaminem Organizacyjnym Starostwa Powiatowego w Otwocku
Rzecznik podporzadkowany jest, zgodnie z art. 40 ust. 3 ustawy o okik, Staroscie
Otwockiemu i przed nim ponosi odpowiedzialno$¢.

Zakres zadan Rzecznika, okreSlony w Regulaminie Organizacyjnym Starostwa,
jest zgodny z zakresem okreslonym w art.42 ust.1 ustawy o okik.

(dowdd: akta kontroli str. 5-8, 9-62)

8  S.RK.731.77.2014.
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1.

W okresie objetym kontrolg Rzecznik zatrudniony byt w niepetnym wymiarze
czasu pracy, tj. w wymiarze % etatu. Dnia 23 czerwca 2015 r. Starosta zmienit
dotychczasowe warunki pracy i ptacy Rzecznika, ustalajgc wymiar czasu pracy
na Y etatu od 1 pazdziernika 2015. Rzecznik nie przyjat proponowanych
warunkéw. Zmiane dotychczasowych warunkéw umowy o prace Rzecznika
uzasadniono  niedostrzegalnym dla  pracodawcy  zainteresowaniem
mieszkancow Powiatu Otwockiego poradami Powiatowego Rzecznika
Konsumentow.

Rzecznik nie korzystat z pomocy organizacyjnej innych pracownikow
Starostwa. W zwigzku ze zwiekszajacq sie iloscig spraw, w sprawozdaniach ze
swojej dziatalnosci, Rzecznik wskazywat na koniecznosci utworzenia biura
rzecznika. W dniu 14 listopada 2014 r. ogtoszono nabor m.in. na wolne
stanowisko urzednicze referenta prawnego, do obowigzkoéw ktérego miato
naleze¢ m.in. prowadzenie poradnictwa dla konsumentéw. Nabdr zostat
uchylony z dniem 10 grudnia 20149 z powodu reorganizacji struktury
organizacyjnej Starostwa, za$ zadania przypisane do wakujacych stanowisk
miaty zostaC przekazane pozostatym pracownikom urzedu. Wedtug Starosty
Otwockiego® do dnia zakonczenia kontroli'" zadnemu pracownikowi Starostwa
nie przypisano obowigzkow okre$lonych w ogtoszeniu 0 powyzszym
naborze(...) Aktualnie trwajg prace nad przygotowaniem nowego Regulaminu
Organizacyjnego Starostwa Powiatowego w Otwocku, ktéry uwzgledni w nowej
strukturze ww. obowigzki.

Najwyzsza Izba Kontroli zwraca uwage, Ze zmniejszenie czasu pracy
Rzecznika i rozwazane powierzenia przypisanych mu zadad innemu
pracownikowi, w istotny sposob ogranicza jego dostepno$¢ dla obywateli
I mozliwos¢ udzielania porad..

(dowdd: akta kontroli str. 316-343, 461-462)

Warto podkresli¢, ze w Starostwie nie ustalono procedur dziatania Rzecznika,
okreslajacych sposob rejestracii i rozpatrywania spraw do niego skierowanych,
w tym w szczegolnosci termindw ich rozpatrywania. Wedtug wyjasnien Starosty
Otwockiego'? wynikato to z dotychczasowej praktyki i braku zastrzezen co do
przyjetych ustnie przez Rzecznika takowych procedur i ich akceptacji przez
Starostow w poszczegdlnych kadencjach.

W ocenie NIK, procedury dziatania PRK, okre$lajace sposob rejestracii
i rozpatrywania spraw powinny zosta¢ opracowane w formie pisemnej
iwdrozone do stosowania, w celu zapewnienia przejrzysto$ci procesu
postepowania oraz rzetelnego i terminowego zatatwiania  spraw
konsumenckich.

(dowdd: akta kontroli str. 466-468)

3.2. Dostepnos¢ poradnictwa Rzecznika konsumentéw.

Rzecznik konsumentéw rzetelnie realizowat obowigzek zapewnienia bezptatnego
poradnictwa konsumenckiego oraz informacji prawnej (art. 42 ust. 1 pkt 1 ustawy
0 okik) w zakresie ochrony intereséw konsumentow, stosownie do stworzonych mu
warunkoéw pracy. Rzecznik przyjmuje konsumentéw codziennie w godzinach od 9.00

10
1"
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Wyjasnienia z dnia 17 sierpnia 2015 r. znak: S.0S.111.1710.1.2015.
W dniu 21 sierpnia 2015 r.

Wyjasnienie z dnia 18 sierpnia 2015 r. znak:S.08S.11.1710.1.2015.



Uwagi dotyczace
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Stwierdzone
nieprawidtowosci

do 16.00, z wyjatkiem $rody, nie petni dyzuréw w godzinach popotudniowych.
Przyjmuje rowniez sprawy zgtaszane listownie, telefonicznie oraz pocztg
elektroniczng. Informacje o godzinach pracy PRK sg wywieszone na tablicach
ogtoszen przed wejsciem do Starostwa i w budynku

Siedziba Rzecznika usytuowana jest na pierwszym pietrze budynku Starostwa,
ktéry nie posiada windy. Nie zapewniono odpowiednich warunkéw do oczekiwania
na przyjecie przez Rzecznika, gdyz brak jest miejsc siedzacych dla oczekujacych,
a dostepna toaleta znajduje sie na parterze.

(dowdd: akta kontroli str. 312-313, 463)

1. Mimo ze Starostwo pracuje w poniedziatki do 17.00 to Rzecznik nie jest
dostepny po godzinie 16, co moze powodowac trudnosci w skorzystaniu z jego
porad.

2. W Starostwie nie zapewniono odpowiednich warunkéw, dla oséb starszych badz
niepetnosprawnych, chcacych skorzysta¢ z porady Rzecznika.

3.3. Prowadzenie przez Rzecznika konsumentéw rejestrow spraw.

Sprawy wptywajace do Rzecznika byly rejestrowane w kancelarii Starostwa
| przekazywane Rzecznikowi za pokwitowaniem. Natomiast sprawy wptywajace
drogq elektroniczng do Starostwa — przesytane sg rowniez tg drogg na adres
mailowy Powiatowego Rzecznika Konsumentow'3. Klasyfikacji prowadzonych spraw
Rzecznik dokonuje we wtasnym zakresie.

(dowdd: akta kontroli str. 233)
W Regulaminie Organizacyjnym Starostwa nie okreslono zasad prowadzenia przez
Rzecznika rejestru spraw zgtaszanych przez konsumentow.

Rzecznik prowadzi odrecznie rzeczowy wykaz spraw' wniesionych przez
konsumentow w danym roku kalendarzowym oraz projektéw pism sporzadzonych
na prosbe konsumentéw. Wykaz zawiera: kolejny numer, dane personalne
oraz adres konsumenta, nazwe przedsiebiorcy, date zarejestrowania przez
Rzecznika skargi/pisma i date zakonczenia dziatah Rzecznika, ktorych zaprzestanie
jest rbwniez zaznaczane.

Prosby o udzielenie porady lub informacji o prawach przystugujacych konsumentom
przekazywane przez konsumentdw telefonicznie oraz w czasie osobistych wizyt,
rejestrowane sq jedynie iloSciowo. W tym celu Rzecznik korzysta z zatgcznika
tabelarycznego (tabela nr 1) do rocznego sprawozdania wymaganego przez UOKIK
jako rejestru roboczego; Uzyskane w ten sposéb dane przenoszone sg nastepnie do
tabeli dotgczonej do sprawozdania za dany rok, zas roboczy rejestr jest niszczony.

(dowdd: akta kontroli str. 316-343 )

W dziatalno$ci  kontrolowanej jednostki, w przedstawionym wyzej zakresie,
stwierdzono nastepujgce nieprawidtowosci.

1. Liczba spraw wynikajagca z odrecznie prowadzonego rzeczowego wykazu
spraw byta niezgodna z danymi zawartymi w sprawozdaniach rocznych
z dziatalnosci Rzecznika. Prowadzony wykaz spraw nie zawierat okre$lenia

18 Wyjasnienie z dnia 3 sierpnia 2015 r. znak:S.08S.111.1710.1.1.2015.

4 opracowany zgodnie z rozporzadzeniem Prezesa Rady Ministréw z dnia 18 stycznia 2011 r. w sprawie
instrukcji kancelaryjnej, jednolitych rzeczowych wykazéw akt oraz instrukcji w sprawie organizacji i zakresu
dziatania archiwow zakfadowych (Dz. U. nr 14, poz. 67)



Opis stanu
faktycznego

charakteru sprawy, przez co uniemozliwiat przyporzadkowanie spraw do
kategorii wykazywanych w sprawozdaniu.

Wedtug wyjasnien Rzecznika's ,....w chwili wptyniecia skargi lub pisma z prosbg
o udzielenie informacji nie zawsze mozna okre$lic kategorie sprawy,
gdyz wtoku postepowania moze sie ona zmieni¢, co moze sie wigzac
z pominieciem lub zatajeniem przez konsumenta istotnych okoliczno$ci.
W rzeczowym wykazie nie odnotowuje Kkategorii (charakteru sprawy),
W zwigzku z czym nie zachodzi konieczno$¢ dokonywania zmian.
Przyporzadkowanie spraw do poszczegoinych kategorii, raczej w ogoinym
zakresie niz szczegGtowym, potrzebne jest mi raz w roku w zwigzku
Z opracowywaniem rocznego sprawozdania z dziatalno$ci.”

Najwyzsza Izba Kontroli zwraca uwage, iz w konsekwencji niszczenia rejestru
roboczego, na podstawie ktdrego sporzadzano sprawozdania roczne dla
UOKIK oraz nieujmowania w rzeczowym wykazie spraw informacii
0 charakterze sprawy, nie jest mozliwe zweryfikowanie prawidtowoSci
i rzetelnosci sporzadzenia sprawozdania rocznego.

(dowad: akta kontroli str. 316-343 )

Prowadzony rzeczowy wykaz spraw nie zawierat kompletnych informacji
dotyczacych terminu i sposobu zatatwienia sprawy. Stwierdzono, ze w 2012 r.
na 160 wpiséw 57 byto niepetnych (tj. 36%), w 2013 r. odpowiednio na 194
wpisow 59 niepetnych (30%), w 2014 r. na 151 wpiséw 45 niepetnych (30%)
oraz w 2015 . (do 31 maja) na 95 wpisow 53 byly niepetne (56%).

Wedtug wyjasnienn Rzecznika'® ,oznaczenie w rzeczowym wykazie kolejnej
pozycji kolorem czerwonym, zapisanie daty zakonczenia dziatah ma charakter
porzadkowy, informacyjny, a pominiecie adnotacji (spowodowane pospiechem)
nie ma zadnego znaczenia.”

Najwyzsza Izba Kontroli nie podziela stanowiska Rzecznika. Prowadzenie
rzetelnego i kompletnego wykazu spraw, zawierajgcego m.in. informacje
oistotnych dla sprawy terminach oraz problemach w nich poruszonych,
jest istotne z punktu widzenia rzetelnego wypetniania obowigzkdéw
informacyjnych i sprawozdawczych Rzecznika. Taka sprawozdawczo$C jest
zrodtem wiedzy o rodzajach i skali probleméw konsumenckich oraz umozliwia
obserwowanie trendow w istniejgcych i identyfikowanie nowo pojawiajacych sie
probleméw w dziedzinie spraw konsumenckich.

(dowdd: akta kontroli str. 316-322, 347-460)

3.4. Rozpatrywanie przez Rzecznika konsumentoéw spraw z zakresu
ochrony intereséw konsumentow.

| W kontrolowanym okresie do korica 2014 r.1Z do PRK wptyneto tacznie 500 spraw
na pismie, w tym 45 dotyczacych sprzedazy bezpo$redniej, stanowigcych 9%. W
tym czasie Rzecznik udzielit konsumentom telefonicznie lub w czasie osobistych
wizyt tacznie 4176 porad lub informacji prawnych, w tym 733 dotyczacych sprzedazy
bezposredniej.

5 Wyjasnienie z dnia 14 sierpnia 2015 r. znak: S.RK.731.118.2015.
16 Wyjasnienia z dnia 14 sierpnia 2015 r. znak:S.RK.731.118.2015 r.

77 dniem 25 grudnia 20014 r. weszta w zycie ustawa z dnia 30 maja 2014 r. o prawach konsumenta

(Dz.U.2014.827)



(dowdd: akta kontroli str. 115-156)

Skontrolowano 36 spraw zgtoszonych przez konsumentéw dotyczacych sprzedazy
bezposredniej, w tym 7 z 2012 r. (100%), 10 z 2013 r. (58,8%), 10 z 2014 r. (50%)
19z 2015r. (41%). Stwierdzono, ze: 19 spraw (53%) zatatwiono podczas wizyty
konsumentéw, 5 spraw zatatwiono w ciggu jednego miesigca, 12 (33%) w terminie
od dwdch do siedmiu miesiecy. W 16 (44%) sprawach nie odnotowano w ewidenc;i
zapisu o0 zakonczeniu sprawy. 31 spraw (86%) zostato zatatwionych zgodnie
z wnioskiem konsumenta, za$ 5 spraw konsumenckich bylo niezasadnych.
Sprawy byly rzetelnie analizowane, a podjete dziatania adekwatne do stanu
faktycznego.

Rzecznik skierowat 4 wystapienia do przedsiebiorcow prowadzacych sprzedaz
bezposrednia, w ktorych migdzy innymi przedstawiat przedsiebiorcom swoje uwagi
i opinie. Przypominat réwniez o tresci stosownych uregulowan prawnych.

(dowod: akta kontroli str. 344, 374-375, 411-412, 441-442)

Rzecznik wyjasnit, Zze prosby konsumentow o napisanie projektow pism
(np. o odstgpienie od umowy) sporzadzat niezwtocznie w obecnosci konsumenta.
W ten sam sposob postepowat w odniesieniu do udzielenia odpowiedzi na pytania
nadsytane drogq elektroniczng, dotyczace nieskomplikowanych zagadnien, np.
informacji o prawach przystugujgcych konsumentom w zakresie reklamagii.
Rzecznik wyjasnit ponadto, ze sporzadzenie projektu apelacji, sprzeciwu od nakazu
zaptaty lub pozwu przeciwko przedsiebiorcy wymagato, ze wzgledu na swoj
charakter, wigcej czasu(...) Opracowanie wystapienia lub pisma informacyjnego dla
konsumenta wymaga nie tylko przeanalizowania nadestanych materiatow, ale takze
ustalenie stanu prawnego, przeanalizowania orzecznictwa, zapoznanie sie
zliteraturg  przedmiotu.  Wystgpienia adresowane do  przedsiebiorcow,
jak iodpowiedzi kierowane do konsumentéw nie mogg by¢ zdawkowe, gdyz muszq
petni¢c jednocze$nie role edukacyjng, wskazywaC na treS¢ obowigzujgcych
przepisow, co zajmuje duzo czasu. Niejednokrotnie opracowanie pisma jest
przerywane wizytami konsumentéw iich telefonami z prosbg o porade
lub informacje prawng w zakresie praw przystugujacych konsumentom, wskutek
czego jedno pismo moze by¢ sporzadzane przez kilka dni.

(dowdod: akta kontroli str. 317-322)

Rzecznik nie korzystat zuprawnien do wytaczania powodztwa w przypadku
okreSlonym w art. 42 ust. 2 ustawy o okik, gdyz jak wyjasniono'® w przypadku
oddalenia w catosci lub cze$ci powoddztwa zobowigzani sg do pokrycia kosztow
sadowych i kosztow zastepstwa procesowego drugiej strony (pozwanego
przedsiebiorcy), co moze stanowi¢ kwote kilku tysiecy ztotych, co pokryé musiatoby
Starostwo Otwockie, a Rzecznik nie ma osobnego budzetu. Starostwo nie godzi sie
na takie wydatki z powodu trudnosci finansowych. Ponadto Rzecznik nie
wystepowat w charakterze oskarzyciela publicznego w sprawach o wykroczenia na
szkode konsumentow, o ktorym mowa w art. 42 ust. 3 ustawy o okik.

(dowdod: akta kontroli str. 281-311)

8 Wyjasnienie z dnia 6 sierpnia 2015 r. znak:S.RK.731.118.2015 r.
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3.5. Wywiazywanie si¢ przez Rzecznika konsumentéow z obowiazkow
sprawozdawczych.

Rzecznik przedktadat starocie oraz wiasciwej miejscowo delegaturze UOKIK,
corocznie do 31 marca, sprawozdanie ze swojej dziatalnosci w roku poprzednim,
zgodnie z art. 43 ust. 1 ustawy o okik.

W sktadanych sprawozdaniach Rzecznik nie wskazywat na problemy dotyczace
sprzedazy bezposredniej. Informowat o wspotpracy  z Inspekcjq  Handlowg
i delegaturami UOKIK.

Do 21 sierpnia 2015 r.1® Starosta Otwocki nie zatwierdzit rocznego sprawozdania
z dziatalnosci Powiatowego Rzecznika Konsumentow za 2014 r., ktére otrzymat
w terminie tj. 23 marca 2015 r.. Starosta wyjasnit?0, iz przyczyng tego stanu jest
potrzeba dokonania przez Staroste analizy tego sprawozdania rocznego, odtozona
w czasie, ze wzgledu na inne obowigzki wynikajace z biezacej sytuacji Powiatu.
O ile ustawodawca okre$lit w art. 43 ust. 1 ustawy o okik termin przedtozenia
staroscie do zatwierdzenia rocznego sprawozdania, o tyle brak jest okreSlenia
takiego terminu dla dziatania starosty w tej sprawie.

(dowaod: akta kontroli str. 115-156, 314-315))

1. NIK zauwaza, ze blisko szeSciomiesigczny okres jaki uptyngt od ztoZenia
sprawozdania przez Rzecznika, mimo innych zadan starosty, powinien
pozwoli¢ na analize tego dokumentu i przekazanie zatwierdzonego
rocznego sprawozdania lub informacji o odrzuceniu do UOKIK.

2. Sporzadzone przez Rzecznika sprawozdania, z uwagi na nieprawidtowosci
zawarte W rzeczowym wykazie spraw oraz zniszczenie rejestru
roboczego?', nie mogq zosta¢ ocenione.

3.6. Skargi konsumentéw dotyczace rozpatrywania spraw przez Rzecznika
konsumentow.

W okresie od 1 stycznia 2012 r. do dnia 31 maja 2015 r. konsumenci zgtosili do
Starosty cztery skargi odnosnie rozpatrywania spraw przez Powiatowego Rzecznika
Konsumentéw. Trzy z nich dotyczyty nieskuteczno$ci w ocenie skarzacych, dziatan
podjetych przez Rzecznika w wyniku czego nie zostaty spetnione oczekiwania
konsumentéw, natomiast przedmiotem jednej byta opieszatos¢ Rzecznika.
Wszystkie skargi uznano za nieuzasadnione, 0 czym powiadomiono skarzacych?2.

(dowdd: akta kontroli str. 233-234, 240-280)

3.7. Wspoétpraca Rzecznika konsumentéw z innymi podmiotami.

Rzecznik nie wystepowat do Generalnego Inspektora Ochrony Danych Osobowych
informujac o0 przypadkach nieuprawnionego wykorzystania lub zbierania danych
osobowych przez podmioty prowadzace sprzedaz bezposrednig?, poniewaz
konsumenci nie zgtaszali skarg odnoszacych sie do tego problemu.

Konsumenci wnosili skargi i zwracali sie o udzielenie porady i informacji prawne;
w przypadkach dotyczacych dziatalno$ci telemarketingowej, przede wszystkim
sprzedazy ustug telekomunikacyjnych i energii elektrycznej. Rzecznik zatatwiat je we

9 Dzien zakoriczenia czynnosci kontrolnych w Starostwie.

2 \Wyja$nienie z dnia 7 sierpnia 2015 r. znak: S.0S.1710.1.2015.

21 Punkt 3.3 wystapienia

22 \Nyjasnienie z dnia 3 sierpnia 2015 r. znak:S.0S.111.1710.1.1.2015.
28 \Wyja$nienie z dnia 6 sierpnia 2015 r. znak: S.RK.731.118.2015.



witasnym zakresie (odpowiednio 307 i 215 porad) i nie wystepowat do Urzedu
Komunikacji Elektroniczne;.

W dwéch sprawach?* PRK zgtosit organom $cigania przypadki, w ktérych zachodzito
uzasadnione podejrzenie popetnienia przestepstw polegajacych na podrobieniu
podpiséw (postepowanie przygotowawcze zostato umorzone wobec braku danych
dostatecznie uzasadniajgcych podejrzenie popetnienia czynu zabronionego)
oraz wyludzeniu (Rzecznik nie otrzymat informacji o sposobie zakonczenia
postepowania).

Rzecznik konsumentéw nie zgtaszat spraw dotyczacych sprzedazy bezposrednie;
organom Inspekcji Handlowe;j.

(dowdd: akta kontroli str. 115-156, 281-284)

Rzecznik wspotpracowat z Arbitrem Bankowym w zwigzku ze zlozong przez
konsumenta do obu instytucji skargg na postepowanie banku Zadajacego od
konsumenta spfaty rat kredytu, mimo terminowego odstgpienia od umowy
sprzedazy.

(dowdod: akta kontroli str. 65-114)

Powiatowy Rzecznik Konsumentow wspdtdziatat z Urzedem Ochrony Konkurencji
i Konsumentéw oraz jego Delegaturami. W dwoch sprawach skierowat
zawiadomienia?> o uzasadnionym podejrzeniu naruszenia zbiorowych intereséw
konsumentéw przez stosowanie przez przedsigbiorcow postanowien wzorcow
umdw, ktdre zostaty wpisane do rejestru postanowient wzorcdw umowy uznanych za
niedozwolone, o ktérym mowa w art. 47945 Kodeksu postepowania cywilnego?® —
w sprawie S.RK.731.149.2013 skierowanej do UOKIK Delegatura w Warszawie.
Rzecznik nie zostat powiadomiony o sposobie rozpoznania oraz w sprawie
S.RK.731.60.2014 do UOKIK Delegatura w Poznaniu. Rzecznik zostat
zawiadomiony, ze materiaty zostaty dotgczone do juz prowadzonego postepowania.

(dowdd: akta kontroli str. 168-173)

Powiatowy Rzecznik Konsumentow utrzymywat biezacy kontakt z UOKIK w zakresie
wymiany informacji, np. przedstawiat uwagi co do projektowanych zmian w ustawie
0 okik, udzielat odpowiedzi na pytania Delegatur odnoszace sie do prowadzonych
przez nie postepowan, uczestniczyt w debatach i szkoleniach organizowanych badz
wspotorganizowanych przez Urzad oraz inne podmioty.

(dowdd: akta kontroli str. 174-180)
Powiatowy Rzecznik Konsumentow wspoétdziatat takze z  Wojewodzkim
Inspektoratem Inspekcji Handlowej w Warszawie przekazujagc mu skargi
konsumentow, wnioskujac jednoczes$nie o ewentualne przeprowadzenie kontroli.
Wyniki czterech kontroli przeprowadzonych przez WIIH potwierdzity zasadno$¢
jednej skargi konsumenta, za$ w trzech sprawach — nie potwierdzity. O wynikach
jednej kontroli Rzecznik nie zostat jeszcze poinformowany. Sprawy te nie dotyczyty
sprzedazy bezposrednie;.

(dowdd: akta kontroli str.194-210)

W  zwigzku z sygnatami o nieprawidtowoSciach zawartymi w skargach
konsumentow, Powiatowy Rzecznik Konsumentow kierowat do wiasciwych instytucii

% S.RK.731.15.2014 i S.RK.731.45.2014.
% Zgodnie z art..100, ustawy o okik
% Ustawa z dnia 17 listopada 1964 r. — Dz. U. z 2014 r. poz. 101 ze zm.
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stosowne wnioski i zawiadomienia. W okresie objetym kontrolg PRK przekazat dwie
sprawy do wiasciwych urzedéw skarbowych, jedng do strazy pozarnej
oraz skierowat dwa zawiadomienia o uzasadnionym podejrzeniu popetnienia
przestepstwa do organéw Scigania. Sprawy te nie dotyczyly sprzedazy
bezposredniej.

(dowod: akta kontroli str. 211-230)

W okresie objetym kontrolg dziatalno$¢ Powiatowego Rzecznika Konsumentéw
w Otwocku nie byta przedmiotem badan audytu wewnetrznego.

(dowdd: akta kontroli str. 234)

W dziatalno$ci kontrolowanej jednostki w przedstawionym wyzej zakresie nie
stwierdzono nieprawidtowosci.

Najwyzsza Izba Kontroli ocenia pozytywnie z nieprawidtowoSciami dziatalnos¢
kontrolowanej jednostki w zbadanym zakresie.

4. Edukacja konsumencka

Powiatowy Rzecznik Konsumentéw publikowat w wydawanym przez Starostwo
Powiatowe w Otwocku miesieczniku ,As Pik Gazeta samorzgdowa powiatu
otwockiego” artykuty popularyzujgce przepisy prawa konsumenckiego, w tym
0 zmianach wprowadzonych przez ustawe z dnia 30 maja 2014 r. o prawach
konsumenta?’, a takze zawierajace rady i ostrzezenia, zwtaszcza w odniesieniu do
uméw kupna zawieranych poza lokalem przedsiebiorstwa na pokazach
organizowanych przez przedsiebiorcow lub na odlegto$¢. Inspiracjg do artykutow
byty miedzy innymi skargi konsumentow.

(dowdd: akta kontroli str. 66-114, 157-161)

Rzecznik, z inicjatywy UOKIK, opracowat w 2012 r. poradnik dla konsumentow
wJak poradzi¢ sobie na rynku nieruchomosci”, ktory zostat rozestany przez UOKIK
m.in. instytucjom $wiadczacym poradnictwo konsumenckie, a takze jest dostepny
w wersji elektronicznej na stronie internetowej Urzedu.

Rzecznik byt autorem ksigzki ,Niedozwolone postanowienia umowne w umowach
posrednictwa w obrocie nieruchomo$ciami w $wietle orzeczen Sadu Ochrony
Konkurencji i Konsumentow” wydanej przez Polskg Federacje Rynku
Nieruchomosci.

(dowdd: akta kontroli str.157-230)

Rzecznik nie podejmowat dotychczas wspdtpracy z organizacjami seniorskimi
w celu propagowania praw konsumentéw. Z informacji przez niego przekazanych
wynika, ze w porozumieniu z wtadzami Gminy Wigzowna, na wrzesien 2015 r.
zaplanowat spotkanie z Radg Senioréw Gminy Wigzowna.

(dowdd: akta kontroli str.157-161)

Powiatowy Rzecznik Konsumentow monitorowat rynek sprzedazy bezposredniej na
terenie swojej jednostki samorzadowe] zapoznajac sie z wniesionymi skargami,
czerpigc informacje z rozméw z konsumentami, lekturg publikacji w prasie lokalnej,
a takze pozyskujac je w trakcie dyskusji z innymi powiatowymi (miejskimi)

2 Dz.U.z2014r. poz. 827.
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Rzecznikami konsumentow. Nie uczestniczyt w prezentacjach organizowanych
przez przedsigbiorcow.

(dowod: akta kontroli str. 157-161)

W dziatalno$ci kontrolowanej jednostki w przedstawionym wyzej zakresie nie
stwierdzono nieprawidtowosci.

Najwyzsza Izba Kontroli ocenia pozytywnie dziatania jednostki kontrolowane;
w zbadanym zakresie.

IV. 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.
o0 Najwyzszej Izbie Kontroli28, wnosi o:

1. Dokonanie analizy i podjecie decyzji w przedmiocie zatwierdzenia
Sprawozdania z dziatalnosci Powiatowego Rzecznika Konsumentow
w Otwocku w 2014 r.

2. Opracowanie i wdrozenie pisemnych procedur dziatania Rzecznika
konsumentow.

3. Zapewnienie rzetelnego prowadzenia rejestru  wszystkich  spraw
wptywajacych do Rzecznika konsumentow.

4. Zapewnienie wykazywania w sprawozdaniach z dziatalnoSci Rzecznika
konsumentow kompletnych informacji wynikajacych z rejestru spraw.

5. Podjecie dziatan celem dostosowania siedziby Rzecznika do potrzeb oséb
starszych i niepetnosprawnych.

6. Prowadzenia bezptatnego poradnictwa w godzinach umozliwiajgcych
dostep do Rzecznika szerokiemu kregowi konsumentéw.

V. Pozostate informacje i pouczenia

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

Zgodnie z art. 54 ustawy o NIK kierownikowi jednostki kontrolowanej przystuguje
prawo zgtoszenia na pisSmie umotywowanych zastrzezen do wystgpienia
pokontrolnego, w terminie 21 dni od dnia jego przekazania. Zastrzezenia zgtasza sie
do dyrektora Departamentu Gospodarki, Skarbu Panstwa i Prywatyzacji Najwyzsze;
Izby Kontroli.

Zgodnie z art. 62 ustawy o NIK prosze o poinformowanie Najwyzszej Izby Kontroli,
wterminie 21 dni od otrzymania wystgpienia pokontrolnego, 0 sposobie
wykorzystania uwag i wykonania wnioskow pokontrolnych oraz o podjetych
dziataniach lub przyczynach niepodjecia tych dziatan.

8 T,.Dz.U.z2015r. poz. 1096.
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W przypadku wniesienia zastrzezen do wystgpienia pokontrolnego, termin
przedstawienia informacji liczy sie od dnia otrzymania uchwaty o oddaleniu
zastrzezen w cato$ci lub zmienionego wystapienia pokontrolnego.

Warszawa, dnia 1 pazdziernika 2015 .

Najwyzsza Izba Kontroli
Departament Gospodarki,
Skarbu Panstwa i Prywatyzacji

Dyrektor
Stawomir Grzelak

[
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