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l. Dane identyfikacyjne kontroli

P/15/019. Przeciwdziatanie nieuczciwym praktykom rynkowym w sprzedazy
bezposrednie;.

Od 1 stycznia 2012 r. do 31 maja 2015 r.

Najwyzsza Izba Kontroli Delegatura w Kielcach.

Zdzistaw Katamaga — doradca ekonomiczny, upowaznienie do kontroli nr 93147 z dnia
09 lipca 2015r.
Piotr Bulski — starszy inspektor kontroli pafistwowej, upowaznienie do kontroli nr 93152
z dnia 30 lipca 2015r.

(dowdd: akta kontroli str. 1-2b)

Starostwo Powiatowe w Starachowicach ul. Witadystawa Borkowskiego 4, 27-200
Starachowice, (dalej: Starostwo).

Andrzej Matynia — Starosta Powiatu Starachowickiego — od 1 grudnia 2010 r. do
30 listopada 2014 r.

Dariusz Dabrowski — Starosta Powiatu Starachowickiego — od 1 grudnia 2014 r.
(dowdod: akta kontroli str. 3-4)

Il. Ocena kontrolowanej dziatalnosci.

Powiatowy Rzecznik Konsumentéw (Rzecznik), zgodnie z art. 42 ust 1 pkt 1 ustawy
o ochronie konkurencji i konsumentéw (ustawa o okik)!, prawidtowo i rzetelnie
realizowat obowigzek zapewnienia bezptatnego poradnictwa konsumenckiego oraz
informacji prawnej. Dziatania Rzecznika byly skuteczne, a kazda sprawa korczyta
sie jego interwencjq i byta zatatwiana bez zbednej zwioki.

W starostwie nie opracowano procedur dziatania Rzecznika okreslajacych sposob
rejestracji i rozpatrywania spraw do niego kierowanych. Prowadzona ewidencja
udzielanych porad (rejestrow spraw) uniemozliwiata identyfikowanie nowych grup
probleméw, w tym takze tych, w ktorych nastgpowato powigzanie sprzedazy
bezposredniej towaréw lub ustug z udzielaniem kredytdw konsumenckich lub
pozyczek przez podmioty prowadzace dziatalno$¢ parabankowg. Rejestry
nierzetelnie przedstawialy charakter rozpatrywanej sprawy. Nie zawieraty rowniez
informacji umozliwiajacej przyporzadkowanie do okreslonej kategorii. Opisy spraw
byly krotkie i lakoniczne, a na ich podstawie, bez analizy akt sprawy, nie byto
mozliwe okre$lenie, czego dotyczyt problem zgtaszany przez interesanta. Taki
sposdb prowadzenia rejestrow nie miat wptywu na rzetelnos¢ rocznych sprawozdan.

Rzecznik, poza przesytaniem rocznych sprawozdan do wiasciwej miejscowo
delegatury Urzedu Ochrony Konkurenciji i Konsumentéw (UOKIK), nie sygnalizowat
UOKIK probleméw dotyczacych ochrony konsumentéw (w tym takze dotyczacych
sprzedazy bezposredniej), ktore wymagajg podjecia dziatan przez organy
administracji rzadowej, co byto niezgodne z art. 43 ust.3 ustawy o okik.

1 Ustawa z dnia 16 lutego 2007 r., Dz.U.z 2015 r., poz.184. Dalej: ustawa o okik
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Opis stanu
faktycznego

Uwagi dotyczace
badanej dziatalno$ci

lll. Opis ustalonego stanu faktycznego

1. Identyfikowanie i monitorowanie zagadnien zwigzanych ze sprzedazg
bezposrednig

Kontrolujacy, na podstawie rejestrow ustalit?, Ze:

e w 2012 r wplynety do Rzecznika tacznie 2522 sprawy, w tym ztozono osobiscie
1119 i telefonicznie 1403. Spraw z zakresu sprzedazy bezpo$redniej byto 558,
co stanowito 22,2% wszystkich spraw.

e w 2013 r. wptyneto do Rzecznika tacznie 2766 spraw, w tym ztozono osobiscie
1405 i telefonicznie 1361. Spraw z zakresu sprzedazy bezposredniej byto 472,
co stanowito 17% wszystkich spraw.

e w 2014 r. wptyneto do Rzecznika facznie 2799 spraw, w tym ztozono osobiscie
1378 i telefonicznie 1421. Spraw z zakresu sprzedazy bezpo$redniej byto 615,
co stanowito 22% wszystkich spraw.

e w 2015 r. (do 30 czerwca) wpltyneto do Rzecznika tacznie 1460 spraw,
w tym ztozono osobiscie 889 i telefonicznie 571. Spraw z zakresu sprzedazy
bezposredniej byto 191, co stanowito 13% wszystkich spraw.

Dziatania Rzecznika byty skuteczne. Kazda sprawa zapisana w rejestrach korczyta
sie interwencjq Rzecznika. W toku postepowania kontrolnego, nie stwierdzono
spraw zgtaszanych przez konsumentdw, ktore nie zostaty rozpatrzone i ktorym nie
nadano by dalszego biegu. Skutecznos¢, rozumiana jako pozytywne dla
konsumenta zatatwienie sprawy, uzalezniona byta od jej charakteru
I ustosunkowania sie¢ do przedstawianego problemu przez podmiot
(przedsiebiorstwo, instytucje, bank) u ktérego Rzecznik interweniowat.

(dowdd: akta kontroli str. ptyta CD, 40, 60, 80, 216-254)

Rejestry nierzetelnie przedstawiaty charakter rozpatrywanej sprawy. Nie zawieraty
informacji umozliwiajacej przyporzadkowanie do okre$lonej kategorii. Opisy spraw
byly krotkie i lakoniczne a na ich podstawie, bez analizy akt sprawy, nie byto
mozliwe okreslenie czego dotyczy problem zgtaszany przez interesanta.

Zdaniem Najwyzszej Izby Kontroli prowadzone rejestry powinny umozliwia¢
identyfikowanie réznych kategorii spraw z ktorymi konsumenci zwracajg sie do
Rzecznika

Rzecznik, poza terminowym przesytaniem rocznych sprawozdan do Delegatury
UOKIK w todzi, nie sygnalizowat UOKIK probleméw dotyczacych ochrony
konsumentow (w tym takze dotyczacych sprzedazy bezposredniej), ktdre wymagajg
podjecia dziatan przez organy administracji rzadowej, co byto niezgodne
z art. 43 ust.3 ustawy o ochronie konkurencji i konsumentéw (ustawa o okik).

Rzecznik udzielajgc wyjasnien w tej sprawie poinformowat, Zze nie zachodzita
potrzeba przekazywania Delegaturze UOKIK wnioskéw i sygnalizowania probleméw
wymagajgcych podjecia dziafann przez organy administracji rzadowej, poza
wnioskami i uwagami jakie w kazdym sprawozdaniu rocznym byly przedstawiane
w czeSci opisowej sprawozdan o tytule ,Whnioski koricowe, propozycje zmian
Zmierzajgcych do poprawy realizacji praw konsumentow” (str. 15 — 16 sprawozdan).
Jedynym wyjatkiem byto wystapienie z 29 stycznia 2014 r. do Prezesa UOKKK (...)
w sprawie ubezpieczenia Rzecznikow od odpowiedzialnosci cywilnej oraz

2 Obliczenia wtasne kontrolujacego
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wystgpienie do Rzecznika Ubezpieczonych i do UOKIK w Warszawie o interpretacje
i stanowisko dotyczace art. 19 ust. 1 ustawy o dziafalnosci ubezpieczeniowej.3 Byto
to zwigzane z odmowa przekazania Rzecznikowi przez PZU kserokopii dokumentow
zwigzanych z rozpatrywang sprawg konsumenta wraz z powotaniem sie na
tajemnice ubezpieczeniowa. Stanowisko w tej sprawie zostalo przestane
Rzecznikowi przez PZU.

(dowdd: akta kontroli str. 306, 309-310)

Zdaniem NIK, w okresie objetym kontrolg byto wiele przypadkéw naruszenia
interesow  konsumentéw, o ktérych Rzecznik powinien powiadomi¢ UOKIK
np. w momencie, gdy na terenie powiatu starachowickiego pojawity sie osoby
namawiajgce do zmiany dostawcy pradu, handlarze zachecajgcy do kupna ksigzek
telefonicznych, ktére operatorzy telekomunikacyjni oferowali za darmo, préby
wyludzenia optat za ,prawa autorskie” od osdéb $ciggajacych z internetu filmy
i utwory muzyczne, oferty obnizenia ceny za rozmowy telefoniczne.

(dowdd: akta kontroli str.22-23, 27-28, 34, 264-265, 271)

We wrze$niu 2012 r. Rzecznik — na zadanie UOKIK - przestat odpowiedz dotyczacq
zgtoszonych przez konsumentow spraw dot. spotek ,Chwilowka Polska”, ,Skarbiec”
i ,Profit Credit Poland”.

(dowdod: akta kontroli str. 307, 311)

Rzecznik w sprawozdaniach rocznych sygnalizowat (powtarzajace sie w kazdym
sprawozdaniu) problemy edukacji konsumenckiej w szkotach, ktéry ma charakter
akcyjnoSci i negatywnie ocenit obcigzanie rzecznika w postepowaniu sgdowym
kosztami zastepstwa procesowego (...), postulujgc objecie dziatalnosci rzecznika
ubezpieczeniem, co wymaga systemowego rozwigzania. W ww. ,Whioskach
koncowych...” sprawozdan rocznych inne problemy nie byty poruszane.

(dowdd: akta kontroli str. 50-51, 70-71, 90-91)

Rzecznik, nie sygnalizowat UOKIK problemoéw dotyczacych ochrony konsumentow,
ktére wymagajg podjecia dziatan przez organy administracji rzadowej, co byto
niezgodne z art. 43 ust.3 ustawy o okik.

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

Prowadzona przez Rzecznika ewidencja udzielanych porad (rejestrow spraw)
uniemozliwiata identyfikowanie nowych grup probleméw, w tym takze tych w ktérych
nastepowato powigzanie sprzedazy bezpo$redniej towardw lub ustug z udzielaniem
kredytow konsumenckich lub pozyczek, przez podmioty prowadzace dziatalnos¢
parabankowa. Byto to moZliwe dopiero po analizie akt kazdej sprawy?.

(dowod: akta kontroli: ptyta CD)

W sktadanych sprawozdaniach, sprawy w ktorych nastepowato powigzanie
sprzedazy bezposredniej z zaciggnieciem przez konsumenta kredytu lub pozyczki,
byty zakwalifikowane do jednej grupy: Umowy poza lokalem i na odlegtoc.

(dowdd: akta kontroli str. 52, 72, 92)

Rzecznik nie prowadzit rejestru spraw konsumentoéw w taki sposéb, aby umozliwi¢
zidentyfikowanie probleméw w ktérych nastepowato powigzanie sprzedazy
bezposredniej towardw lub ustug z udzielaniem kredytow konsumenckich.

3 Ustawa z dnia 22 maja 2003 r., Dz.U. 22010 r., nr 11, poz. 66 ze zm.
4 W treSci wystapienia przedstawiono 35 losowo wybranych i szczegétowo przeanalizowanych spraw na podstawie akt.
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Opis stanu
faktycznego

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

Uchwatg Rady Powiatu Starachowickiego z 28 czerwca 2001 r. okreslono zakres
czynno$ci oraz warunki pracy i ptacy Powiatowego Rzecznika Praw Konsumentow.

W okresie objetym kontrola, stanowisko Powiatowego Rzecznika Konsumentow
sprawowat Pan Marek Kaminski, magister prawa o ponad 45 letnim stazu pracy,
co byto zgodne z art. 40 ust. 2 ustawy o okik.

(dowdod: akta kontroli str. 5-10)

Obstuge kancelaryjng zapewniata osoba zatrudniona celem odbycia stazu lub na
zasadzie prac interwencyjnych.

W Regulaminie Organizacyjnym Starostwa (§ 33) ustalono zakres zadan

Powiatowego Rzecznika Konsumentdw i bezposrednie podporzadkowanie staroscie

starachowickiemu. Byto to zgodne z art. 42 ust. 1 oraz art. 40 ust. 3 ustawy o okik.
(dowdd: akta kontroli str. 11-12)

W starostwie nie opracowano procedur dziatania Rzecznika okreslajacych sposob
rejestracji i rozpatrywania spraw do niego kierowanych, w tym w szczegolnosci
terminow ich zatatwiania. Skarga byfta opisywana w Protokole przyjecia skargi
konsumenckiej, ktorego wzor zostat opracowany przez Rzecznika. Zawierat on date
przyjecia skargi, nazwisko, imie, adres i numer telefonu skarzacego, opis
przedmiotu skargi, ewentualne dowody (zatgczniki), oczekiwania skarzacego co do
sposobu zatatwienia skargi, podpis wnoszacego i przyjmujacego skarge. Podana
byla podstawa prawna (art.42 ust 1 pkt 3 ustawy o okik) oraz informacja, ze
w postepowaniu nie stosuje sie kodeksu postepowania administracyjnego.

(dowod: akta kontroli str. 13-14)

Rzecznik przyjmowat sprawy zgtaszane osobiscie, telefonicznie i pocztg
elektroniczng (adres: konsumentrzecznik@powiat.starachowice.pl).

Godziny pracy Rzecznika (od 7.30 do 15.30) zostaly ustalone w sposdb
umozliwiajacy dostep szerokiemu kregowi konsumentow. Nie byty petnione dyzury
popotudniowe, gdyz — wg wyjasnien Rzecznika — taka potrzeba nie wystepuje i nikt
nie zgtaszat potrzeby przyjmowania interesantow po godzinach pracy starostwa
powiatowego.

(dowdd: akta kontroli str. 16)

Informacje o zadaniach Rzecznika i rodzajach $wiadczonej pomocy sg dostepne
i znane lokalnej spoteczno$ci. Konsumenci zgtaszajacy sie osobiscie otrzymujg
pisemng informacje o zakresie dziatalnosci Rzecznika. Ponadto, w prasie lokalne;
publikowane sg informacje o charakterze instruktazowym i informacyjnym.

(dowdod: akta kontroli str. 16, 21-32)

W biuletynie informacji  publicznej, na stronie internetowej starostwa
www.spstarachowice.bip.doc.pl w zaktadce jak zafatwi¢ sprawe utworzono link do
Powiatowego Rzecznika Konsumentéw, informujacy o miejscu i czasie zatatwiania
spraw konsumentdéw (siedziba starostwa, pok. 212, w godzinach urzedowania),
numerze telefonu, wymaganych dokumentach, terminie zatatwienia (uzaleznionym
od charakteru danej sprawy). Podana jest takze informacja, o niepobieraniu zadnych
opfat i braku terminu odwotawczego. Ponadto, na ww. stronie poinformowano, ze
Rzecznik w zalezno$ci od charakteru konkretnej sprawy stosuje przepisy requlujgce
prawa i obowigzki w relacji (przyp. NIK) konsument - przedsiebiorca, rangi ustawy
badz przepisow wykonawczych oraz przepisow Kodeksu cywilnego.

Konsumenci korzystajg z nieodptatnej pomocy prawnej - w szczegolnoSci:

- poradnictwa w sprawach jednostkowych i ogélnych
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- interwencji u przedsiebiorcy
- mediacji w sprawach spornych
- pomocy sgdowej
Poradnictwo $wiadczone jest:
- telefonicznie tel. (0-41) 276-09-30
- osobiscie (zawsze kiedy dla oceny sprawy i ustalenia trybu postepowania
niezbedna jest analiza dokumentow albo taki tryb uzgodniono w rozmowie
telefonicznej)
(dowdd: akta kontroli str. 328)

Siedziba rzecznika jest wyraznie oznaczona, tatwo dostepna, przyjazna dla oséb
starszych a jej wyposazenie spetnia wymogi niezbedne do wiasciwej obstugi
interesantow.

(dowdd: akta kontroli str. 15)

Rejestracji spraw — w trakcie rozmowy z konsumentem — dokonywano recznie
poprzez wpis do zeszytu a nastepnie wprowadzano do rejestru w komputerze
w cyklach tygodniowych. Rejestr zawierat: liczbe porzadkowa, lakoniczny i bardzo
krétki opis czego sprawa dotyczy, nazwisko i imie, adres interesanta oraz date
wszczecia postepowania, ktdra byta datg przyjecia interesanta.
Praktycznie w kazdym przypadku, Rzecznik podejmowat interwencie w dniu
przyjecia skargi konsumenckiej i w obecno$ci interesanta. Byto to moZliwe dzieki
temu, ze w pamieci komputera Rzecznik przechowywat (opracowane przez siebie),
typowe wzory pism, pozwow sgdowych, odwotan, sprzeciwoéw od nakazéw zaptaty,
wnioskow o zwolnienie z kosztow sadowych, przewrdcenie terminu itp. Pozwolito to
na wpisanie ,od reki” odpowiednich danych, opisanie zgtaszanego problemu,
dokonanie wydruku i wystanie tego samego dnia do przedsiebiorcy, sgdu, organow
Scigania, celem rozpatrzenia i udzielenia odpowiedzi.

(dowdd: akta kontroli str. 17)

Rzecznik nie rejestrowat wszystkich rozmoéw telefonicznych ale tylko te, ktdre miaty
charakter porady prawnej. Niejednokrotnie z rozmowy wynikata potrzeba osobistego
zgtoszenia sie interesanta do biura Rzecznika (z dokumentami sprawy) w celu
przeanalizowania mozliwosci i zakresu pomocy Woéwczas rejestrowana sprawe
podobnie, jak w przypadku przyje¢ interesantow.

Telefon wyposazony byt w wysSwietlacz numeru telefonu z ktérego dzwonit
interesant.  Posiadat takze tzw. opcje gtosnikowg, ktéra umoZliwiata
przeprowadzenie rozmow, styszanych jednoczesnie przez wszystkie strony sporu,
CoO miato znaczenie w przypadku postepowania mediacyjnego w  ktorym
uczestniczyli: konsument, przedsiebiorca i Rzecznik. Takie postepowanie odbywato
sie w siedzibie Rzecznika.

(dowdd: akta kontroli str.17)

W przypadku zgtoszen drogq elektroniczng (e’mail) w zdecydowanej wiekszosci
odpowiedz na zgtoszenie nie byta mozliwa z uwagi na brak wystarczajgcych danych
do sformutowania oceny prawnej. W takich sytuacjach Rzecznik proponowat
zgtoszenie osobiste.

(dowdd: akta kontroli str.17)

Rzecznik poinformowat, ze ze wzgledu na charakter spraw konsumenckich, sg one
Zwigzane bezposrednio z czynnosciami o charakterze cywilno-prawnym. Dlatego w
protokole przyjecia skargi konsumenckiej zawarta jest uwaga o0 treSci:
,W postepowaniu nie stosuje sie Kodeksu postepowania administracyjnego”. Przez
wszczecie postepowania nalezy rozumieC wystgpienie pisemne Rzecznika do
przedsigbiorcy z pouczeniem o sankcjach przedsigbiorcy w przypadku braku
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odpowiedzi na wystapienie Rzecznika (kara grzywny nie mniejsza niz 2000 zH).
Termin zakonczenia postepowania zalezny jest bezposrednio od zachowan
przedsigbiorcy — w sytuacji razgcego naruszenia indywidualnych bgdz zbiorowych
interesow konsumentow postepowanie w sprawie moze zakonczyc Sie procesem
sgdowym.
Ponadto, Rzecznik zwrécit uwage na fakt, ze w wojewddztwie Swietokrzyskim
rzecznicy konsumentow zatrudniani sq na jednoosobowych stanowiskach pracy, co
w Sposob istotny rzutuje na ograniczone mozliwosci ich funkcjonowania.

(dowdd: akta kontroli str.18, 33)

Klasyfikacji prowadzonych spraw Rzecznik dokonywat w momencie osobistego
zgtoszenia sie interesanta do biura, lub po zakoriczeniu rozmowy telefonicznej.
Tam, gdzie zachodzita potrzeba wszczecia i prowadzenia postepowania w relacjach
rzecznik - przedsiebiorca dokonywat rejestracji poprzez nadanie numeru
porzadkowego w teczce rzeczowej o symbolu zgodnym z instrukcjg kancelaryjng
RK.732...../......

(dowdod: akta kontroli str. 17-18, 33)

Wg Rzecznika jedynym ujednoliconym i zaleconym do stosowania (...) dokumentem
Jjest roczne sprawozdanie z dziatalno$ci (cze$¢ opisowa i tabelaryczna). Wszystkie
pozostate dokumenty (...) wytwarzane sq (...) we wiasnym zakresie (...). Nie
ofrzymywalismy w tym wzgledzie Zadnych zalecen zewnetrznych. Konsument
otrzymuje druk protokotu przyjecia skargi konsumenckiej (...) ktérego jestem
autorem.

(dowdd: akta kontroli str. 13-14, 18, 33)

Nie byt rowniez okreslony termin zatatwienia sprawy. Rzecznik zatatwiat wszystkie
sprawy bez zbednej zwtoki.

Kontrolujacy losowo wybrat 10 akt spraw za 2012 r. Zapisy w rejestrze byty zgodne
z przedstawiong dokumentacja, a sprawy zostaty prawidtowo zatatwione przez
Rzecznika. W pieciu przypadkach wystano pisma do przedsigbiorcow, w jednym
przypadku Rzecznik napisat interesantowi sprzeciw od nakazu zaptaty oraz pozew
do sadu, w trzech przypadkach udzielono porady prawnej i nie zaktadano akt
sprawy.

Za 2013 r. wylosowano 10 akt. Zapisy w rejestrze byly zgodne z przedstawiong
dokumentacjg a sprawy zostaty prawidtowo zatatwione przez Rzecznika. W czterech
przypadkach udzielono porady prawnej i nie zaktadano akt. Czterokrotnie zwrdcono
sie pisemnie, przesytkg polecong z interwencjg do przedsiebiorcow i instytucji. Dwie
sprawy zostaty skierowane do sadu.

Za 2014 r. wylosowano 8 akt sprawy a z 2015 r. dwie. Zapisy w rejestrze byly
zgodne z przedstawiong dokumentacjq a sprawy zostaty prawidtowo zatatwione
przez Rzecznika. W pieciu przypadkach udzielono porady prawnej i nie zaktadano
akt sprawy. Do przedsigbiorcéw i innych instytucji zwrdcono sie z pismami
interwencyjnymi w czterech przypadkach i napisano jeden pozew do sadu.
Zdecydowana wigkszoS¢ spraw dotyczyta zapytan o porade prawng zwigzang
z postepowaniem reklamacyjnym oraz uméw zakupu towaréw na pokazach
organizowanych ~w  starachowickich  hotelach, restauracjach, spotdzielni
mieszkaniowej, a takze na wycieczkach i w sanatoriach. W 2014 r. ze szczegdlnym
nasileniem pojawity sie skargi zwigzane ze sprzedazq energii elektrycznej (zmiana
dostawcy pradu) dotyczace firmy PE oraz $wiadczeniem ustug telekomunikacyjnych
dotyczace PTS i spétki TDD.

W stosunku do ww. firm Rzecznik, na podstawie art. 63 Kpc, przygotowywat
dokumentacie do wszczecia procedur sadowych ze swojego powddztwa.
W stosunku do PE w przygotowaniu bylo zawiadomienie o uzasadnionym
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podejrzeniu popetnienia przestepstwa, polegajacego na nieprzekazywaniu jednego
egzemplarza podpisanych dokumentéw dla konsumenta, co uniemozliwiato
skorzystanie przez niego z ustawowego prawa do odstgpienia od umowy w terminie
14 dni.

W 2015 r. Rzecznik skierowat 32 wystgpienia do PE zawiadamiajgc w kazdym
przypadku réwniez Oddziat PGE oraz skierowat 47 pism do PTS.

(dowdd: akta kontroli str. 34)

W wyniku przeprowadzonej analizy 35 spraw: 25 z kategorii sprzedaz bezposrednia
oraz 10 - umow zawieranych na odlegtos¢ (z catego badanego okresu) ustalono, ze:

e W kazdej zbadanej sprawie Rzecznik podejmowat dziatania w sposob
satysfakcjonujacy dla klienta. Wszystkie sprawy konsumentéw byly rozpatrywane
wnikliwie. Kazda sprawa miata zatozong odrebng dokumentacje zawierajaca druk
skargi konsumenckiej z ewentualnymi zatgcznikami, kopie wysytanych pism
z potwierdzeniami odbioru, wtasne notatki itp.
o wszystkie sprawy byty rozpatrywane przez Rzecznika niezwtocznie. W sprawach
standardowych Rzecznik wszczynat postepowanie ,od reki’, tj. w dniu zgtoszenia
skargi lub w dniu nastepnym, przygotowywat i wreczat konsumentowi projekt
o$wiadczenia (lub innego pisma), albo - w takim samym terminie - wystepowat
z pismem do przedsiebiorcy (ilub banku). Jezeli konieczne byto zbadanie bardziej
skomplikowanych okolicznosci sprawy oraz przeprowadzenie szczegotowej oceny
prawnej, Rzecznik wszczynat postepowanie w terminie od 3. do 7. dni od zgtoszenia
skargi przez konsumenta.
o Rzecznik dwukrotnie korzystat z uprawnien dotyczacych wytaczania powddztwa
lub wystepowania jako oskarzyciel publiczny. W jednej sprawie zapadt wyrok
korzystny dla konsumenta, w drugiej toczy sie postepowanie sadowe. Ponadto,
w jednym przypadku, Rzecznik przygotowat pozew, a konsument ztozyt go w sadzie
jako osoba prywatna, a w kolejnej - trwaty uzgodnienia z konsumentem w sprawie
przygotowania pozwu.
e Rzecznik wystepowat z pisemng interwencjg do przedsigbiorcow (w tym do
bankéw): w 31 sprawach. W jednej sprawie Rzecznik ztozyt do Komendy
Powiatowej Policji w Starachowicach zawiadomienie o podejrzeniu popetnienia
przestepstwa przez jednego z przedsiebiorcow. W zalezno$ci od rodzaju sprawy
i stopnia jej skomplikowania Rzecznik wystepowat jeden raz lub wielokrotnie.
o Rzecznik kontaktowat sie z konsumentami w sprawie sposobu zatatwienia skarg
w 11 sprawach, przeprowadzajac z nimi rozmowy telefoniczne lub przekazujac im
kopie pism uzyskanych w odpowiedzi na jego wystapienia. W zalezno$ci od typu
sprawy, przedsiebiorcy (w tym banki), rowniez kierowali odpowiedzi bezposrednio
do konsumenta, lub do Rzecznika i konsumenta wigcznie. Zainteresowane osoby
byty informowane o sposobie zatatwienia sprawy.

(dowod: akta kontroli str. 312-327)

Rzecznik, zgodnie z art. 43 ust. 1 ustawy o okik, corocznie do 31 marca
przekazywat staro$cie powiatu starachowickiego oraz Delegaturze UOKIK w Lodzi
sprawozdania ze swojej dziatalno$ci za rok poprzedni. Zarzad Powiatu na swoich
posiedzeniach przyjmowat ww. sprawozdania: 12 marca 2013 r. za rok 2012,
25 marca 2014 r. za rok 2013 i 31 marca 2015 r. za rok 2014. Ponadto,
sprawozdanie bylo kazdorazowo przekazywane Radzie Powiatu oraz Komisji
Bezpieczenstwa, Rolnictwa i Rozwoju Gospodarczego Rady Powiatu. Kazde
sprawozdanie za okres objety kontrolg sporzadzono wg wzoru okreslonego przez
ww. Delegature UOKIK.

(dowdd: akta kontroli str. 35-97)



Rzecznik, w kazdym z ww. sprawozdan wskazywat na problemy dotyczace
sprzedazy bezposredniej i pojawiajgcych sie nowych zjawiskach zwigzanych np. ze
sprzedazg internetowa, umowami na kupno energii elektrycznej od nowych
podmiotow (zmiana dotychczasowego dostawcy pradu), nieinformowaniu o prawach
konsumenta zwigzanych z mozliwoscig odstgpienia od umowy, stosowaniu umow
zawierajacych niedozwolone klauzule. Informacje przedstawiane w sprawozdaniach
powtarzaty sie z roku na rok. Rzecznik nie wystepowat do UOKIK z propozycjami
dziatah w obszarze obrony intereséw konsumentéw, UOKIK nie reagowat na
informacje przedstawiane w sprawozdaniach.
Rzecznik wspdtpracowat z Inspekcjg Handlowg w 2015 r., gdy w zwigzku ze skargq
na jako$¢ paliwa Wojewddzki Inspektorat Inspekcji Handlowe] — na wniosek
Rzecznika — zbadat paliwo i potwierdzit niespetnienie wymagan jakosciowych probki
oleju napedowego.

(dowod: akta kontroli str. 44, 64, 84, 215-216)

Odpowiadajac na pismo kontrolujgcego Starosta Starachowicki poinformowat, ze do
starostwa powiatowego nie wplynety skargi dotyczace rozpatrywania spraw przez
Rzecznika. Nie opracowano réwniez procedur umozliwiajgcych monitorowanie
terminowosci rozpatrywania skarg konsumentow.

W kontrolowanym okresie nie wpfyneta zadna skarga w ktorej starostwo nie bytoby
organem wiasciwym do jej rozpatrzenia. Nie byto wiec potrzeby jej przekazywania
zgodnie z wiasciwoscig. Dziatalno$¢ Rzecznika nie byta rowniez przedmiotem
badan audytu wewnetrznego.

(dowdd: akta kontroli str. 98-102)

W ramach pomocy prawnej, Rzecznik wystepowat z pozwami do sadu jako strona
powodowa lub przygotowywat konsumentom gotowe pozwy, a takze prowadzit
z sadami korespondencje®. W 2012 r. w dziewieciu sprawach, w 2013 r.
w 36 sprawach. Dotyczyty one niewykonania lub nienalezytego wykonania ustug,
reklamacji lub gwarancji towarow. W 2014 r. takich spraw byto siedem i dotyczyty
one oprocz ww., takze powodztw z tytutu niewykonania lub nienalezytego
wykonania ustug.

(dowdd: akta kontroli str.53,73, 93, 103-157)

Rzecznik przygotowywat takze konsumentomS: sprzeciwy od nakazu zaptaty,
wnioski 0 przywrocenie terminu na wniesienie srodka odwotawczego, odwotania od
decyzji odmownej ZUS, pisma procesowe, wnioski o stwierdzenie praw do spadku,
pozwy 0 zasgdzenie wynagrodzenia za wykonang prace, apelacje od wyrokow,
whnioski 0 zwolnienie z kosztow sadowych

(dowdd: akta kontroli str.158-202)

Rzecznik nie otrzymywat informacji o przypadkach nieuprawnionego wykorzystania
lub zbierania danych osobowych przez podmioty prowadzace sprzedaz
bezposrednia. Konsumenci, ktdrzy w bardzo nielicznych przypadkach zadawali
pytania zwigzane z ochrong danych osobowych otrzymywali porade prawna.
W jednym przypadku (Sprawa nr 732.355/14). Rzecznik skierowat do N pismo
0 podanie informaciji, kto podjat decyzje ze sprzedawcy tej firmy zobowigzujg
konsumentéw do podania numeru PESEL lub dowodu osobistego w przypadku
kiedy nabywcy towaréw w kwocie przekraczajacego 300 zt, przystuguje artykut
0 charakterze prezentu. Petnomocnik N, Kancelaria Radcow Prawnych udzielita
odpowiedzi, podajac podstawe prawng takich dziatan. W Zadnym z przypadkow nie
zachodzita potrzeba wystepowania w sprawach nieuprawnionego wykorzystania lub

5 W aktach sprawy — z uwagi na ich objeto$¢ - zamieszczono przyktady pozwéw sadowych.
6 W aktach sprawy — przyktady pism
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Ocena
czastkowa

Opis stanu
faktycznego

zbierania danych osobowych przez podmioty prowadzace sprzedaz bezposrednig
do Generalnego Inspektora Danych Osobowych.
(dowod: akta kontroli str.258, 272-273)

Odnoszac sie do wspotpracy z Urzedem Komunikaciji Elektronicznej (UKE) Rzecznik
poinformowat, Zze 14 sierpnia 2014 r. odbyto sie w starostwie powiatowym spotkanie
z mieszkancami w ramach kampanii informacyjno — edukacyjnej ,Ufaj, ale
sprawdzaj” w ktorym uczestniczyli przedstawiciele UKE z Warszawy i Kielc.
W grudniu 2014 r. Prezes UKE wyrdznita Rzecznika okolicznosciowym
podziekowaniem za ogromne zaangazowanie, wkfad i pomoc w realizacji tej
kampanii. W jednym przypadku Rzecznik wystapit do UKE w sprawie indywidualne;
konsumenta, zatatwionej pozytywnie, zgodnie z jego wnioskiem. Rzecznik wyjasnit
ponadto, ze w ramach porady prawnej informuje o mozliwosci zgtoszenia sprawy
bezposrednio do UKE. W 2014 r., w ramach postepowania wobec PTS, Rzecznik
wystapit pisemnie do ww. firmy z Zadaniem przekazania nagran rozméw
telefonicznych z potencjalnymi klientami, ktérym przekazywano informacje o miejscu
i terminie pokazow i prezentacji. Odpowiedziano, ze jest to niemozliwe z uwagi na
jednomiesieczny okres przechowywania takich bilingéw. Od 13 czerwca 2014 r.,
z uwagi na powtarzalno$¢ relacji konsumentdbw na temat zwierania umoéw
I przyjmowania propozycji takich umoéw, Rzecznik kompletowat dokumenty 47
konsumentow, celem skierowania powddztwa do sadu przeciwko nie tylko PTS ale
takze CC. 31 grudnia 2014 r., w imieniu Prezesa UOKIK, Delegatura w todzi wydata
decyzje naktadajaca na PTS kare grzywny i wzywajaca do zaniechania praktyk
naruszajacych zbiorowe interesy konsumentéw. W ewentualnym postepowaniu
sadowym, Rzecznik bedzie chciat wykorzysta¢ ww. decyzje UOKIK, poniewaz
zachowania opisane w decyzji sg identyczne jak te, ktére Rzecznik podnosit
w stosunku do PTS. Poniewaz w ostatnim czasie PTS zaprzestat kierowania do
konsumentow wezwan o zaptate, Rzecznik nie wystapit jeszcze z powodztwem
sadowym. Podobna sytuacja i zachowania w stosunku do konsumentéw odnosito
sie takze do firmy TDD, gdzie Rzecznik nie wykluczyt wystapienia z pozwem do
sqdu.

(dowdd: akta kontroli str.258-259, 274-277, 299-305)

Rzecznik informowat Policje i Prokurature o podejrzeniu popetnienia przestepstwa
przez nieuczciwych przedsigbiorcow lub pomagat konsumentom w napisaniu
zawiadomien do ww. organdw’. W 2012 r. skierowat cztery wystapienia do Policji
i trzy do prokuratury. W 2013 r. skierowat dziewie¢ wystapien do Policji i dwa do
prokuratury, w 2014 r. — pie¢ wystgpien do Policji i jedno do prokuratury. W jednym
przypadku, wystapit do urzedu skarbowego z podejrzeniem sfatszowania faktury,
okreslajacej kwote zakupu uzywanego samochodu osobowego.

(dowdd: akta kontroli str.45, 65, 85, 203-214)

W  starostwie powiatowym nie opracowano procedur dziatania Rzecznika
okreslajacych sposob rejestracii i rozpatrywania spraw do niego kierowanych.
Rzecznik, zgodnie z art. 42 ust 1 pkt 1 ustawy o okik, prawidtowo i rzetelnie
realizowat obowigzek zapewnienia bezptatnego poradnictwa konsumenckiego oraz
informacji prawnej.

4. Prowadzenie dziatalnosci edukacyjnej

Rzecznik prowadzit aktywng dziatalno$¢ edukacyjng w zakresie dotyczacym praw
konsumentow w tym takze dokonujacych zakupu towardéw i ustug w ramach
sprzedazy bezposrednie;j.

7 W aktach sprawy — przyktady wystapien
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Ocena
czastkowa

Whioski pokontrolne

Kazdy interesant zgtaszajacy sie osobiscie do biura Rzecznika otrzymywat pisemng
informacije dla konsumentdw, w ktérej znajdowaty sie dane adresowe i telefoniczne
oraz zakres Swiadczonej pomocy przez powiatowego rzecznika konsumentow
a takze informacja dla nabywcow towardw na miejscowym placu targowym.

(dowod: akta kontroli str.255-256)

W okresie objetym kontrolg Rzecznik zorganizowat dwa spotkania ze stuchaczami
Uniwersytetu Il Wieku w sali konferencyjnej starostwa powiatowego, na ktorym
wykorzystano materiaty UOKIK do szkolen konsumentéw ,60+”.

Rzecznik, w 2011 r. odbyt spotkania edukacyjne we wszystkich o$miu szkotach
ponadgimnazjalnych w Starachowicach. W latach 2012 - 2015 spotykat sie
z uczniami Zespotu Szkot nr' 2 w Starachowicach. W 2012 r. odbyto sie jedno
spotkanie z udziatem 39 ucznidéw, w 2013 r. — dwa spotkania z udziatem 60 uczniow
aw 2014 r. — dwa spotkania w ktorych uczestniczyto 54 uczniow.

(dowod: akta kontroli str.257,260, 263)

Na zaproszenie dyrekcji Powiatowego Zaktadu Aktywnosci Zawodowej w Katkowie
Rzecznik spotkat sie czterokrotnie z podopiecznymi tego os$rodka (126 o0sob).
Z uwagi na to, ze cze$¢ pensjonariuszy jest gtuchoniema w spotkaniach tych brat
udziat ttumacz jezyka migowego.

(dowod: akta kontroli str.257-259)

W ramach dziatan informacyjno — prewencyjnych Rzecznik systematycznie
wspotpracowat z lokalnymi mediami: ,Tygodnikiem Starachowickim”, ,Gazetg
Starachowickg”, Radiem ESKA i dodatkiem starachowickim gazety ,Echo Dnia”.
W 2012 r. ukazato sie 78 publikacji, 2013 r. — 71, 2014 r. — 47 publikacji dotyczacych
praw, obowigzkow i zagrozen konsumentow.

(dowdd: akta kontroli str.257-258, 260-271)

W 2013 r. podczas Dozynek Powiatowych rozdano uczestnikom 450 zestawow
informacyjnych ,W czym moge pomdc” opracowanych przez Federacje
Konsumentéw w Warszawie. Kazdy zestaw sktadat sie z 11 kart o charakterze
informacyjnym i prawnym w tym m.in. karta ,Najdrozsze garnki w Zyciu czyli pokazy
i akwizycja” oraz ,Zakupy na odlegtoSc”.

(dowdd: akta kontroli str.258, 278-298)

Rzecznik nie monitorowat rynku sprzedazy bezposredniej, nie uczestniczyt osobiscie
w pokazach i prezentacjach podczas ktdrych dokonywano sprzedazy bezposredniej
organizowanych na terenie powiatu starachowickiego.

NIK pozytywnie ocenia prowadzenie przez Rzecznika dziatalnosci edukacyjno-
informacyjnej wérdd mieszkancow powiatu.

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. o Najwyzszej Izbie Kontroli8, wnosi o systematyczne przesytanie
Delegaturze UOKIK informacji na temat probleméw dotyczacych ochrony
konsumentow, ktére wymagajq podjecia dziatan przez administracie rzadowg
zgodnie z art. 43 ust. 3 ustawy o okik.

8Dz.U.z2015r., poz. 1096. Dalej: ustawa o NIK.
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Prawo zgtoszenia
zastrzezen

Obowigzek
poinformowania

NIK o sposobie
wykorzystania uwag

i wykonania wnioskéw

V. Pozostate informacje i pouczenia

Wystgpienie 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 pismie umotywowanych zastrzezen do wystgpienia
pokontrolnego, w terminie 21 dni od dnia jego przekazania. Zastrzezenia zgtasza si¢
do dyrektora Delegatury NIK w Kielcach.

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

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

Kielce dnia 3 wrzesnia 2015 .

Najwyzsza Izba Kontroli
Delegatura w Kielcach

Wicedyrektor
Kontroler Tadeusz Mikotajewicz
Zdzistaw Katamaga
doradca ekonomiczny
............................ pOdeS rodpis

Kontroler
Piotr Bulski
starszy inspektor k.p.
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