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l. Dane identyfikacyjne kontroli

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

Od 1 stycznia 2012 r. do 31 maja 2015 .

Najwyzsza Izba Kontroli
Delegatura w Kielcach

Piotr Bulski, starszy inspektor kontroli panstwowej, upowaznienie do kontroli
nr 93151 z dnia 29 lipca 2015 r. (dowod: akta kontroli str. 1-2)

Starostwo Powiatowe w Pificzowie ul. Zacisze 5, 28-400 Pinczéw (dalej: Starostwo).

Jan Moskwa - Starosta Powiatu Starachowickiego — od 29 listopada 2010 r. do
17 czerwca 2013 .

Zbigniew Kierkowski — Starosta Powiatu Starachowickiego — od 6 sierpnia 2013 r.
(dalej: Starosta). (dowdd: akta kontroli str. 3-7)

Il. Ocena kontrolowanej dziatalnosci'

Powiatowy Rzecznik Konsumentéw (Rzecznik), zgodnie z art. 42 ust 1 pkt 1 i 3
ustawy z dnia 16 lutego 2007 r. o ochronie konkurencji i konsumentoéw (dalej:
ustawa o okik)?, prawidtowo realizowat obowigzek zapewnienia bezptatnego
poradnictwa konsumenckiego iinformacji prawnej, a takze wystepowania do
przedsigbiorcow w sprawach ochrony praw i interesow konsumentow. Kazda
sprawa zgtoszona Rzecznikowi konczyta sie jego interwencjg i byta zatatwiana bez
zbednej zwioki.

W Starostwie nie opracowano procedur dziatania Rzecznika, okre$lajacych sposéb
rejestracji i rozpatrywania spraw do niego kierowanych. Rejestry wystgpien
kierowanych do przedsiebiorcow uniemozliwiaty identyfikowanie nowych grup
probleméw, w tym takze tych, w ktorych nastepowato powigzanie sprzedazy
bezposredniej towaréw lub ustug z udzielaniem kredytdw konsumenckich lub
pozyczek. Rejestry nie zawieraty informacji umozliwiajacej przyporzadkowanie
spraw do kategorii uméw zawieranych poza lokalem przedsiebiorstwa i na odlegtos$¢
(w tym dotyczacych sprzedazy bezposredniej). W celu okreslenia, czy sprawa
dotyczy powyzszej kategorii, niezbedne byto odniesienie sie do dokumentacii
zgromadzonej w aktach sprawy.

Rzecznik nie sygnalizowat Urzedowi Ochrony Konkurenciji i Konsumentéw (UOKIK)
problemoéw dotyczacych ochrony konsumentéw (w tym takze w zakresie sprzedazy
bezposredniej), ktore wymagajq podjecia dziatan przez organy administracii
rzadowej, co byto niezgodne z art. 43 ust.3 ustawy o okik. Informacje na ten temat
prezentowano w sprawozdaniach z dziatalnosci Rzecznika za lata 2012-2014,
przekazywanych do Delegatury UOKIK w todzi.

' Najwyzsza Izba Kontroli stosuje 3-stopniowa skale ocen: pozytywna, pozytywna mimo stwierdzonych
nieprawidtowosci, negatywna. Jezeli sformutowanie oceny ogéinej wedtug proponowane;j skali bytoby nadmiernie
utrudnione, albo taka ocena nie dawataby prawdziwego obrazu funkcjonowania kontrolowanej jednostki
w zakresie objetym kontrola, stosuje sie ocene opisowa, badz uzupetnia ocene ogdlng o dodatkowe objasnienie.
2Dz.U.z2015r., poz.184.

2



Opis stanu
faktycznego

Stwierdzone nieprawidtowos$ci polegaty na tym, Ze stanowisko Rzecznika nie zostato
bezposrednio podporzadkowane staroscie oraz niewyodrebnieniu w  strukturze
organizacyjnej starostwa stanowiska Rzecznika a takze powierzeniu zadan
Rzecznika osobie nieposiadajacej co najmniej piecioletniej praktyki zawodowe;
(w okresie od 1 sierpnia do 31 grudnia 2014 r. oraz od 2 lutego do 15 maja 2015 r.)
oraz nieobsadzeniu stanowiska Rzecznika w okresie od 1 stycznia do 1 lutego 2015
r., co byto niezgodne z art. 40 ust. 1-4 ustawy o okik. Ww. nieprawidtowosci
przyczynity sie ponadto do nierzetelnego  wypetniania  obowigzkéw
sprawozdawczych Rzecznika, o ktdérych mowa w art. 43 ust.1 ustawy o okik, oraz do
prowadzenia edukacji konsumenckiej w sposob dorazny, niedajacy gwarancii
skutecznego informowania mieszkarcéw powiatu o prawach konsumenta.

Warunki lokalowe i wyposazenie siedziby Rzecznika nie byly dostosowane
do sprawnej obstugi konsumentow, w szczegdino$ci osob starszych.

lll. Opis ustalonego stanu faktycznego

1. Identyfikowanie i monitorowanie zagadnien zwigzanych
ze sprzedaza bezposrednia

Kontrolujacy, na podstawie rejestréw ustalit®, ze Rzecznik:

— w 2012 r. wszczat facznie 64 postepowania, z ktorych cztery dotyczyty uméw
zawartych poza lokalem przedsiebiorstwa i na odlegto$¢ (6,3% wystapien),

— w 2013 r. wszczat 41 postepowan, z ktdrych pie¢ dotyczyto uméw zawartych
poza lokalem przedsigbiorstwa i na odlegto$¢ (12,2%),

— w 2014 r. wszczat 63 postepowania; z ktorych z ktorych 16 dotyczyto umow
zawartych poza lokalem przedsigbiorstwa i na odlegtos$¢ (25,4%), w tym trzy —
sprzedazy bezposredniej,

— w 2015 r. (do dnia 31 maja) wszczat 45 postepowan; z ktérych 10 dotyczyto
umow poza lokalem przedsigbiorstwa i na odlegtos¢ (22,2%).

Zadne z ww. postepowan wszczetych w 2012, 2014 i 2015 r. nie byto zwigzane ze

sprzedazg bezpo$rednia.

tacznie, wlatach 2012-2015 (do 31 maja) do Rzecznika wptyneto 35 spraw*

dotyczacych umdw zawartych przez konsumentéw poza lokalem przedsiebiorstwa

ina odlegtos¢, wprzypadku ktorych Rzecznik przestat pisemne interwencje do
podmiotéw gospodarczych.

Rzecznik udzielat rdwniez bezptatnego poradnictwa konsumenckiego i informacii

prawnej w zakresie ochrony konsumentow:

— w 2012 r. — w 67. sprawach, z ktérych 10 dotyczylo umoéw poza lokalem
przedsiebiorstwa i na odlegtos¢ (14,9%),

— w 2013 r. — w 66. sprawach, z ktérych dwie dotyczyty uméw poza lokalem
przedsiebiorstwa i na odlegtos¢ (3,0%),

— w 2014 r. — w 88. sprawach, z ktdrych 22 dotyczyly umow poza lokalem
przedsigbiorstwa i na odlegto$¢ (25,0%).

(dowdd: akta kontroli str. 55-86, 156-168, 227-228, 230-248)

W sprawozdaniach ze swojej dziatalnosci za 2012 r. i w 2013 r. Rzecznik
informowat, ze najwigkszg grupe spraw z zakresu ochrony intereséw konsumentow
stanowity ~ problemy  dotyczace ustug operatordw  telekomunikacyjnych
| telewizyjnych, wynikajace gtéwnie z wprowadzenia konsumentow w btgd w trakcie

3 Obliczenia wtasne kontrolera.
4 W okresie objetym kontrolg Rzecznik interweniowat pisemnie facznie w 213 sprawach zgtoszonych przez
konsumentéw we wszystkich kategoriach rodzajowych (obliczenia wtasne kontrolera).
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Uwagi dotyczace
badanej dziatalno$ci

Ustalone
nieprawidtowosci

prezentowania oferty. Rzecznik nie wskazywat, czy dotyczyto to réwniez umow
zawieranych poza lokalem przedsiebiorstwa i na odlegtosc.
W sprawozdaniu z dziatalnosci za 2014 r. Rzecznik informowat, ze 13 z 16
wystapien do podmiotéw w sprawach dotyczacych uméw zawieranych poza lokalem
przedsigbiorstwa i na odlegtos¢ zakonczyto sie negatywnie. W wigkszosci
przypadkdw bylo to spowodowane decyzjg o rezygnacji konsumentow
z prezentowanej oferty po uptywie, obowigzujacego woéwczas, 10-dniowego terminu
na odstgpienie od umowy.

(dowod: akta kontroli str. 55-86)

Skutecznos¢ dziatan Rzecznika, rozumiana jako satysfakcjonujace dla konsumenta
zatatwienie sprawy, uzalezniona byta od rodzaju skargi i ztozono$ci problemu
Wszystkie, zaewidencjonowane w rejestrach skargi konsumenckie zostaty przez
Rzecznika rozpatrzone. Przyporzadkowania spraw do danej kategorii rodzajowej
dokonywat Rzecznik w oparciu o analize konkretnego przypadku. W celu okreslenia,
czy sprawa dotyczy umowy zawartej poza lokalem przedsiebiorstwa i na odlegtos¢
(w tym sprzedazy bezposredniej), niezbedna byta analiza akt sprawy. W 2012 r.
i 2013 r. Rzecznik prowadzit tylko uproszczony rejestr porad udzielanych
konsumentom?.

(dowdd: akta kontroli str. 156-168, 227-228, 230-248)

Zdaniem NIK prowadzone rejestry powinny umozliwia¢ identyfikowanie roznych
kategorii spraw, z ktorymi konsumenci zwracajg si¢ do Rzecznika. Dziatania
Rzecznika powinny charakteryzowa¢ sie szczeg6lng dbatoscig o ochrone praw
konsumentéw zawierajacych umowy poza lokalem przedsiebiorstwa i na odlegtos¢
ze wzgledu na nieuczciwe praktyki stosowane przy prezentacji oferty przez
przedstawicieli podmiotow gospodarczych.

W dziatalnosci  kontrolowanej jednostki w przedstawionym wyzej zakresie
stwierdzono nastepujaca nieprawidtowosc:

Rzecznik nie sygnalizowat UOKIK probleméw dotyczacych ochrony konsumentow
(w tym w zakresie sprzedazy bezpo$redniej), ktére wymagajg podjecia dziatan przez
organy administracji rzagdowej, co byto niezgodne z art. 43 ust. 3 ustawy o okik.

Z wyjasnienia Starosty wynika, ze Rzecznik nie zgtaszat powyzszych problemow do
UOKIK, poniewaz specyfika probleméw zgtaszanych w skargach i skala wystgpienia
tych problemdw (pojedyncze zgtoszenia, bez wystapienia protestu zbiorowego), nie
dawaty podstaw do przekazywania takich zgtoszen.

(dowdd: akta kontroli str. 223-226)

Badanie 23 postepowan Rzecznika w zakresie spraw dotyczacych uméw zawartych
przez konsumentdéw poza lokalem przedsigbiorstwa i na odlegto$¢ wykazato jednak,
ze w 16 przypadkach stwierdzono naruszenie praw konsumentéw, o ktorych
Rzecznik powinien powiadomi¢ UOKIK. Dotyczyto to umoéw zawieranych poza
lokalem przedsigbiorstwa i na odlegto$¢ z dostawcami energii elekirycznej oraz
operatorami telekomunikacyjnymi. Ze wzgledu na skomplikowane i niezrozumiate
dla przecietnego obywatela, pisane jezykiem prawniczym sformutowania ww. umaéw,
podpisywane jednocze$nie z dotgczonymi do nich regulaminami, cennikami
i oSwiadczeniami, konsumenci popetniali btedy dotyczace rozwigzywania umow
z operatorami, ktére dostrzegali dopiero po natozeniu kar regulaminowych.
Zdaniem NIK, Rzecznik powinien zgtasza¢ do UOKIK wszystkie przypadki tego typu
oraz wnioskowac o wydtuzenie ustawowego terminu na odstapienie od umowy.
(dowdd: akta kontroli str. 156-168)

5 Wyniki badania 23 wybranych spraw, w ktdrych Rzecznik skierowat wystapienia do przedsiebiorcéw, oraz
szczegbtowy opis prowadzenia rejestrow przez Rzecznika przedstawiono w pkt 3 niniejszego wystapienia.
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Opis stanu
faktycznego

Ustalone
nieprawidtowosci

Ocena czastkowa

Opis stanu
faktycznego

2. Dziatania podmiotéow zajmujacych sie ochronag praw
konsumentéw w przypadkach powiazania sprzedazy
bezposredniej z udzielaniem kredytow

Prowadzone przez Rzecznika rejestry uniemozliwiaty identyfikowanie nowych grup
probleméw, w tym dotyczacych ochrony praw konsumentow w przypadkach
powigzania sprzedazy bezpo$redniej towaréw lub ustug z udzielaniem kredytow
konsumenckich przez banki lub pozyczek przez podmioty prowadzace dziatalno$¢
parabankowa. ldentyfikacja powyzszych spraw byta mozliwa po zapoznaniu sie
z dokumentacjg zgromadzong w aktach sprawy®.

(dowdd: akta kontroli str. 230-248)

W kazdej z trzech zbadanych skarg konsumentéw dotyczacych sprzedazy
bezposredniej (100% spraw w badanym okresie) miato miejsce powigzanie
sprzedazy z udzielaniem kredytow (dwie sprawy) lub pozyczki (jedna sprawa).
Powyzsze skargi dotyczyly procesu sprzedazy towardw, tj. nie byly zwigzane
z zaciagnieciem kredytu lub pozyczki. W sprawozdaniu z dziatalno$ci Rzecznika za
2014 r. opisywane skargi zostaty prawidtowo zakwalifikowane do kategorii nr Il
Umowy poza lokalem i na odlegtos¢. Ww. skargi nie dotyczyty zaciggniecia kredytu
lub pozyczki na zakup towaréw, wobec czego nie wystapita potrzeba zgtoszenia
tych spraw do innych podmiotéw zajmujgcych sie ochrong praw konsumentow.
(dowdd: akta kontroli str. 156-157)

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

Rzecznik nie prowadzit rejestru spraw konsumentéw sposob umoZliwiajacy
identyfikacje probleméw, w ktdrych nastepowato powigzanie sprzedazy
bezposredniej towardw lub ustug z udzielaniem kredytow konsumenckich.

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

Zgodnie z zapisami w regulaminie organizacyjnym Starostwa’, stanowisko
Rzecznika zostato wyodrebnione w strukturze Starostwa oraz bezpo$rednio
podporzadkowane Staro$cie. W okresie objetym kontrolg zadania Rzecznika byty
wykonywane jednoosobowo przez nastepujgcych pracownikoéw Starostwa:

— Dorote Fraczek — od 1 stycznia 2012 r. do 31 lipca 2014 r., w tym: jako gtéwny
specjalista ds. gospodarki materiatowej i obstugi sekretariatu w Wydziale
Organizacyjnym i Spraw Obywatelskich — od 1 stycznia 2012 r. do 22 listopada
2010 r. oraz jako Kierownik ww. Wydziatu — od 23 listopada 2010 r. do 31 lipca
2014 r,;

— Grzegorza Jakubowskiego — od 1 sierpnia 2014 r. do 31 grudnia 2014 r. (wymiar
czasu pracy: ¥ etatu) oraz od 2 lutego 2015 r. do 15 maja 2015 r. (1/3 etatu) -
jako pomoc administracyjna w ww. Wydziale;

— Joanng Chatude - od 18 maja 2015 r. do chwili obecnej — jako specjalista
ds. obstugi sekretariatu Starosty i Wicestarosty w ww. Wydziale.

6J.w.
7 Zatgcznik do uchwaly nr VIII/40/2003 Rady Powiatu w Pificzowie z dnia 28 sierpnia 2003 r.
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Zadania Rzecznika, okre$lone w regulaminie organizacyjnym Starostwa oraz
w zarzadzeniach Starosty8, zakresach czynnos$ci, aneksach do zakreséw czynnosci
oraz pismach Starosty skierowanych do osob wykonujacych zadania na tym
stanowisku, byty zgodne z zakresem okreslonym w art. 42 ust. 1 ustawy o okik.
(dowdod: akta kontroli str. 8-22, 87-153)

Obowigzki Rzecznika w okresie przebywania przez Dorote Fraczek na zwolnieniu
lekarskim (od 11 do 30 lipca 2013 r., od 6 sierpnia do 2 pazdziernika 2013 r. i od
7 pazdziernika 2013 r. do 24 stycznia 2014 r.), oraz na urlopie macierzynskim (od 25
stycznia do 25 lipca 2014 r.), a takze w okresie gdy stanowisko rzecznika
pozostawato nieobsadzone byty sprawowane przez Wiolette Usnarskg - Sekretarza
Powiatu, na podstawie polecenia ustnego Starosty.

(dowdd: akta kontroli str. 153,156-157, 163-168, 200-204)

Zgodnie z art. 40 ust. 2 ustawy o okik, kazdy z ww. Rzecznikow legitymowat sie
wyzszym wyksztatceniem. Troje z nich, tj. Dorota Fraczek, Joanna Chatuda
i Wioletta Usnarska, posiadato udokumentowana, co najmniej 5-letnig praktyke
zawodowa.

(dowdd: akta kontroli str. 87-153)

W Starostwie nie opracowano procedur dziatania Rzecznika, okre$lajgcych sposéb
rejestracji i rozpatrywania spraw do niego kierowanych, w szczegdlnosci termindéw
zatatwienia spraw. Skargi konsumentdéw byty sporzadzane na opracowanych przez
Rzecznika wzorach zawierajacych: dane adresowe i kontaktowe konsumenta, dane
dotyczace przedsiebiorcy, data zakupu towaru/ustugi, date zgtoszenia przez
konsumenta roszczenia (reklamacji) wobec przedsiebiorcy, opis stanu faktycznego
oraz date i podpis konsumenta. Powyzsze wzory petnity funkcje pomocnicza.
Przyjmowane byly réwniez skargi dokumentowane w innej formie, np. pisma
sporzadzonego przez konsumenta z opisem zgtaszanego problemu. Do skargi
konsumenci dotgczali dokumentacje umozliwiajacq Rzecznikowi przygotowanie
wystapienia do przedsigbiorcy.

(dowdd: akta kontroli str. 156-168, 200-208)

Informacja o siedzibie Rzecznika, godzinach jego pracy oraz numerach telefonéw
podana byta na drzwiach wejéciowych do budynku Starostwa, tablicach ogtoszen na
parterze i pierwszym pietrze budynku oraz na stronie internetowej Starostwa®.
Zgodnie z informacjami wywieszonymi w budynku Starostwa, powiatowy rzecznik
konsumentéw w Pinczowie, Joanna Chatuda przyjmowata interesantow w siedzibie
starostwa w poniedziatki w godz. 7.30-15.30 i we wtorki w godz. 7.30-11.30 (tel. 041
3576001, fax 041 3576007). Poinformowano réwniez, ze w celu uzyskania
dodatkowych informacji, nalezy sie kontaktowa¢ z sekretariatem Starostwa. Na
stronie internetowej Starostwa podany byt réwniez adres poczty elektronicznej -
starostwo@pinczow.pl. Na korytarzu, przy wejéciu do siedziby Starostwa, ustawiono
sprawnie dziatajacy webkiosk'®, umozliwiajacy m.in. wystanie e-maila na powyzszy
adres.

Interesanci byli obstugiwani w pokoju na parterze budynku w podanych wyzej dniach
I godzinach. Pokdj byt wyposazony w biurko, krzesta dla pracownika i interesanta
oraz szafy biurowe (niewykorzystywane przez rzecznika). Poniewaz Joanna
Chatuda wykonywata swoje podstawowe obowigzki na stanowisku specjalisty
ds. obstugi sekretariatu, w celu zatatwienia sprawy konieczne bylo uprzednie
zgtoszenie sie konsumenta na pierwsze pietro, gdzie zlokalizowany jest sekretariat.

8 Zarzadzenie nr 34/2009 Starosty Pinczowskiego z dnia 29 wrzesnia 2009 r., uchylone zarzadzeniem
nr 12/2014 Starosty Pinczowskiego z dnia 1 sierpnia 2014 r.

9 http://www.pinczow.pl/page.php?id=50

10°Tj. wolno stojace stanowisko komputerowe z dostepem do Internetu.
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Urzadzenia biurowe, z ktdrych korzystata Joanna Chatuda (telefon, fax, drukarka
i komputer), znajdowaly sie w sekretariacie Starostwa. W szafach w sekretariacie
przechowywane byly segregatory, zawierajgce dokumentacje spraw prowadzonych
przez osoby wykonujace zadania rzecznika od 1 stycznia 2012 r. do chwili obecne;.
Wejscie do budynku starostwa wyposazone byto w podjazd przystosowany dla os6b
poruszajacych sie na wodzkach inwalidzkich. W budynku nie bylo windy, ani
platformy dla oséb niepetnosprawnych. Na korytarzach parteru i pierwszego pietra
budynku starostwa znajdowaty sie krzesta dla osob oczekujacych. Zapewniono
rowniez dostep do toalet.

(dowdd: akta kontroli str. 154-155, 256-257)

Zgodnie ze sprawozdaniami z dziatalno$ci Rzecznika, konsumenci byli obstugiwani
W jego siedzibie w starostwie lub telefonicznie: w 2012 r. - w poniedziatek i pigtek
w godz. 9-13, w 2013 r. — od poniedziatku do pigtku w godz. 7.30-15.30, w 2014 r. -
2 razy w tygodniu — po 8 godz. i 5,5 godz. W pozostatych dniach tygodnia
konsumenci mieli mozliwo$¢ ztozenia pisemnych skarg w sekretariacie starostwa.
Rzecznik nie prowadzit dyzurow w godzinach popotudniowych, poniewaz nikt nie
zgtaszat takich potrzeb. Konsumenci nie sktadali skarg zwigzanych z dziatalno$cig
prowadzong przez Rzecznika.

(dowdd: akta kontroli str. 23-29, 55-86, 156-168, 249-252)

W rejestrach ewidencjonowano sprawy, w ktorych Rzecznik wszczynat
postepowanie po ztozeniu skargi przez konsumenta, tj. w przypadku wystania przez
niego wystgpienia do przedsigbiorcy. Przyporzadkowania spraw do danej kategorii
rodzajowej dokonywat Rzecznik w oparciu o analize konkretnego przypadku. Na
kazdy wpis w rejestrze sktadaty sie nastepujace informacje: krétki opis sprawy, dane
konsumenta, data wplywu skargi oraz wszczecia i zatatwienia sprawy. W celu
okre$lenia, czy sprawa dotyczy umowy zawartej poza lokalem przedsigbiorstwa i na
odlegto$¢ (w tym sprzedazy bezpo$redniej), niezbedna byta analiza dokumentacji
zgromadzonej w aktach sprawy. Rejestry nie zawieraly informacji, czy postepowania
zostaty wszczete w wyniku zgtoszenia dokonanego przez konsumenta w siedzibie
Rzecznika, czy w inny sposob.

(dowdd: akta kontroli str. 230-248)

Kazda z 23 zbadanych spraw zostata ujeta w rejestrach prowadzonych przez
Rzecznika''. W przypadku kazdej z nich, na podstawie art. 42 ust. 1 pkt 3 ustawy
0 okik, Rzecznik zwracat sie pisemnie do podmiotow gospodarczych, z ktorymi
konsumenci zawarli umowy poza lokalem i na odlegtos¢, przedstawiajgc uwagi
i opinie w zwigzku ze zgtoszonymi nieprawidtowo$ciami oraz okoliczno$ci ich
powstania. Wszystkie wystapienia przekazano przedsiebiorcom w terminie do 30 dni
od daty wptywu skargi konsumenta. W 11 sprawach postepowanie wszczeto
w terminie do siedmiu dni od wptywu skargi.
W 15 sprawach Rzecznik przekazywat konsumentom informacje o sposobie
rozpatrzenia zgtoszonych spraw. W siedmiu, informacja zostata przekazana
konsumentom bezposrednio przez przedsiebiorcdw, oraz do wiadomosci Rzecznika.
W 11 sprawach efekty postepowania prowadzonego przez Rzecznika byly
satysfakcjonujgce dla konsumentébw. W pozostatych 12 sprawach roszczenia
konsumentéw przedstawione w wystgpieniach Rzecznika zostalty przez
przedsiebiorcow odrzucone.

(dowdd: akta kontroli str. 156-168)

" Badanie przeprowadzono na probie 23 spraw wybranych z ww. rejestrow, tj. trzech spraw dotyczacych
sprzedazy bezpo$redniej (100% zarejestrowanych spraw tego rodzaju) oraz 20 spraw dotyczacych uméw
zawartych poza lokalem przedsiebiorstwa i na odlegto$c¢.
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Ustalone
nieprawidtowosci

Rzecznik nie korzystat z uprawnien do wytaczania powodztwa na rzecz konsumenta
I wstepowania do toczacego sie postepowania, ani wystepowania jako oskarzyciel
publiczny w sprawach o wykroczenia na szkode konsumentdéw, poniewaz nie
otrzymywat od konsumentow sygnatéw o koniecznosci Swiadczenia pomocy w tym
zakresie.

(dowod: akta kontroli str. 55-86, 156-168)

Starosta zatwierdzit kazde ze sprawozdan z dziatalnosci Rzecznika sporzadzone za
lata 2012-2014. Sprawozdania zostaty wystane do Delegatury UOKIK w todzi: za
2012 r. — 3 kwietnia 2013 r. (w wers;ji elektronicznej), za 2013 r. — 28 marca 2014 r.,
a za 2014 r. — 24 marca 2015 r. Kazde z trzech sprawozdan zostato opracowane
zgodnie ze wzorem okre$lonym przez UOKIK?2,

(dowdod: akta kontroli str. 55-86)

Dorota Fraczek wyjasnita, ze sprawozdanie z dziatalnosci za 2012 r. wystata drogg
elektroniczng (za zgodg UOKIK) z 3-dniowym opdznieniem ze wzgledu na duzy
nattok pracy.

(dowod: akta kontroli str. 253-255)

Ponadto, informacje z realizacji zadan z zakresu ochrony praw konsumentéw byty
przedstawiane przez Rzecznika na posiedzeniach Komisji Zdrowia, Opieki
Spotecznej i Bezpieczenstwa Publicznego Rady Powiatu w dniach 3 czerwca
2013 r. i 26 maja 2014 r. oraz na sesji Rady Powiatu 31 marca 2015 r. Kazda
z trzech informacji zostata zaopiniowana pozytywnie's.

(dowdod: akta kontroli str. 182-199)

Rzecznik nie otrzymywat informacji o przypadkach nieuprawnionego wykorzystania
lub zbierania danych osobowych przez podmioty zawierajace umowy poza lokalem
przedsigbiorstwa i na odlegto$c¢.
W jednym przypadku Rzecznik ztozyt w prokuraturze zawiadomienie w sprawie
doprowadzenia konsumenta przez osobe dokonujacg prezentacji towaru do
niekorzystnego rozporzadzenia mieniem. Postepowanie zostato umorzone,
poniewaz opisane dziatania nie zawieraty znamion czynu zabronionego.
Rzecznik nie zgtaszat spraw dotyczacych zawierania umow do Inspekcji Handlowe;
i Urzedu Komunikacji Elektronicznej.

(dowod: akta kontroli str. 156-168, 249-252)

Dziatalno§¢ Rzecznika nie byta przedmiotem badan audytu wewnetrznego
prowadzonego w Starostwie w 2012 r. W latach 2013-2015, w zwigzku
Z niespetnieniem przez powiat pinczowski kryterium o ktérym mowa w art. 274 ust. 3
ustawy z dnia 28 sierpnia 2009 r. o finansach publicznych', audyt wewnetrzny
w Starostwie nie byt prowadzony. W badanym okresie dziatalno$¢ Rzecznika nie
byta réwniez objeta kontrolami zewnetrznymi.

(dowdd: akta kontroli str. 30-54)

W  dziatalnoSci  kontrolowanej jednostki w przedstawionym wyzej zakresie
stwierdzono nastepujace nieprawidtowosci:

1. Stanowisko Rzecznika, pomimo prawidtowych zapisow w regulaminie
organizacyjnym Starostwa, nie zostato podporzadkowane bezposrednio Staroscie,
ani nie zostato wyodrebnione w strukturze organizacyjnej Starostwa, co byto
niezgodne z art. 40 ust. 3 i 4 ustawy o okik.

12 Aktualny wzor sprawozdania z dziatalnosci powiatowych (miejskich) rzecznikow konsumentéw zamieszczono
na stronie https://uokik.gov.pl/informacje dla rzecznikow konsumentow.php#faq1681.

13 Zgodnie z protokotami: z posiedzen Komisji Zdrowia, Opieki Spotecznej i Bezpieczenstwa Publicznego
(nr22/2013 i 29/2014) oraz z sesji Rady Powiatu w Pifczowie (nr VI/2015).

4Dz.U.z 2013 ., poz. 885 ze zm.
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(dowdd: akta kontroli str. 104-112, 126-131)

Starosta wyjasnit, ze ze wzgledu na trudng sytuacje finansowg powiatu, zmuszony
jest do szukania oszczednosci, a tym samym do tgczenia stanowisk pracy, co
odzwierciedla sie w zakresie czynnoSci otrzymywanym przez pracownika
wykonujacego zadania Rzecznika.

(dowdd: akta kontroli str. 200-204)

2. Starosta powierzyt obowigzki rzecznika Grzegorzowi Jakubowskiemu, mimo ze
nie posiadat on co najmniej 5-letniej praktyki zawodowej, co byto niezgodne z art. 40
ust. 2 ustawy o okik. Ustawowy obowigzek dotyczacy praktyki zawodowej nie zostat
spetniony do dnia rozwigzania z nim umowy o prace w dniu 15 maja 2015 r.

(dowdd: akta kontroli str. 116-135)

Z wyjasnienia Starosty wynika, ze zadania Rzecznika powierzyt Grzegorzowi
Jakubowskiemu, poniewaz posiadat on wyksztatcenie prawnicze odbywat staz
i pracowat dwa lata i dwa miesigce w Starostwie. Grzegorz Jakubowski przedstawit
ponadto zaSwiadczenie o wpisie na liste aplikantéw radcowskich w dniu
22 pazdziernika 2013 .

(dowdd: akta kontroli str. 200-204, 211-222)

3. W okresie od 1 stycznia 2015 r. do 1 lutego 2015 r. Starosta nie powierzyt zadan
Rzecznika zadnej osobie, co byto niezgodne z art. 40 ust. 1 ustawy o okik. W dniu
31 grudnia 2014 r. wygasta, zawarta z wykonujacym zadania Rzecznika
Grzegorzem Jakubowskim, umowa o prace na czas okreslony a stanowisko
Rzecznika pozostawato nieobsadzone.

(dowdd: akta kontroli str. 127-131)

Starosta wyjasnit, ze w powyzszym okresie czynit starania w celu zatrudnienia
Rzecznika, ale ze wzgledu na trudng sytuacje finansowg, Starostwo nie mogto sobie
pozwoli¢ na zatrudnienie pracownika w petnym wymiarze czasu pracy. Zaoferowane
warunki pracy przyjat ostatecznie Grzegorz Jakubowski. Umowa zostata podpisana
w dniu 2 lutego 2015 r., a wymiar czasu pracy zostat zwigkszony z 1/4 do 1/3 etatu.
(dowdd: akta kontroli str. 249-252)

4. W sprawozdaniach z dziatalnosci Rzecznika zaprezentowano nierzetelne

informacie, tj.:

— w sprawozdaniu za 2012 r. btednie podano liczby: bezptatnych porad
konsumenckich i informacji prawnych — 130 (powinno by¢ 67) oraz wystagpien
w sprawach dotyczacych uméw poza lokalem i na odlegtos¢ — nie wykazano
zadnych a powinny by¢ cztery,

— w sprawozdaniu za 2013 r. btednie podano liczby: bezptatnych porad
konsumenckich i informacji prawnych — 105 (powinno by¢ 66), wystapier do
przedsiebiorcow - 39 (powinno byé 41) oraz wystapien w sprawach
dotyczacych umow poza lokalem i na odlegto$¢ - nie wykazano zadnych
a powinno by¢ piec,

— w sprawozdaniu za 2014 r. btednie podano liczbe wystapien do przedsigbiorcow
- 65 (powinno by¢ 63).

Dorota Fraczek nie ewidencjonowata szczegotowo porad udzielanych konsumentom

w 2012 i 2013 r. Prowadzita tylko uproszczong statystyke, ktéra polegata na

biezacym zliczaniu spraw w podziale na kategorie rodzajowe oraz zaznaczeniu, czy

porada zostata udzielona telefonicznie, osobiscie, czy pisemnie. W przypadku
skierowania wystgpienia do przedsiebiorcy w nastepstwie porady udzielonej
konsumentowi osobiscie, Dorota Fraczek zaliczata sprawe zaréwno do poradnictwa
konsumenckiego (tabela nr 1 w rocznym sprawozdaniu z dziatalnoSci rzecznika), jak



Uwagi dotyczace
badanej dziatalno$ci

Ocena czastkowa

Opis stanu
faktycznego

I wystgpien do przedsiebiorcow (tabela nr 2 sprawozdania). Skutkiem tego byto
zawyzenie rzeczywistej liczby porad udzielonych konsumentom?®.
Przyczyng zakwalifikowania przez Dorote Fraczek - w sprawozdaniach za 2012 r.
12013 r. - spraw dotyczacych umoéw poza lokalem przedsigbiorstwa i na odlegto$¢
do kategorii nr | Ustugi (podkategoria Telekomunikacja) zamiast do kategorii nr |l
Umowy poza lokalem i na odlegtosc byt brak wytycznych w tym zakresie.

(dowdd: akta kontroli str. 55-86, 227-228)

Z wyjasnien Doroty Fraczek wynika, ze w powyzszym okresie — oprocz zadan
Rzecznika - pefnita funkcje Kierownika Wydziatu Organizacyjnego i Spraw
Obywatelskich oraz wykonywata czynno$ci z zakresu bezpieczenstwa i higieny
pracy, W zwigzku z czym czas jakim dysponowata, nie pozwalat na prowadzenie
szczegotowych rejestrow poradnictwa konsumenckiego. Nie wystepowata do UOKIK
0 przekazanie procedur w zakresie sprawozdawczosci, poniewaz nie otrzymata
informacji o btedach w sprawozdaniach ztozonych za 2012 r. i 2013 r. Wyja$nita
ponadto, ze w sprawozdaniu z dziatalnosci za 2013 r. nie ujefa dwoch spraw, ktore
wplynety z koncem grudnia 2013 r. Postepowania prowadzone w ich nastepstwie
zostaty zakonczone i wykazane w sprawozdaniu za 2014 .

(dowdd: akta kontroli str. 253-255)

NIK zwraca uwage na konieczno$¢ poprawy warunkow lokalowych siedziby
Rzecznika. Aktualnie przyjete rozwigzanie nie jest dostosowane do sprawnej obstugi
konsumentow, w szczegoinoSci osdb starszych, stanowigcych istotng liczebnie
grupe sposrod osob obstugiwanych przez Rzecznika.

Rzecznik zgodnie z art. 42 ust 1 pkt 1 i 3 ustawy o okik prawidtowo i rzetelnie
realizowat obowigzek zapewnienia bezptatnego poradnictwa konsumenckiego
i informacji prawnej, a takze wystepowania do przedsigbiorcow w sprawach ochrony
praw i intereséw konsumentow. Kazda sprawa zgtoszona do Rzecznika koriczyta sie
jego interwencjq i byta zatatwiana bez zbednej zwioki.

Ze wzgledu na ograniczone mozliwosci kadrowe i organizacyjne, pracownicy
wykonujacy zadania Rzecznika skupiali si¢ na zapewnieniu interesantom
poradnictwa konsumenckiego oraz prowadzeniu postepowan z przedsigbiorcami
w przypadku wptywu skarg od konsumentow.

Nieprawidtowosci  polegajace na posrednim  podporzadkowaniu Rzecznika
Staroscie, niewyodrebnienia w strukturze organizacyjnej Starostwa stanowiska
Rzecznika oraz nieobsadzeniu stanowiska Rzecznika w okresie od 1 stycznia
do 1 lutego 2015 r. nie miaty bezposredniego wptywu na obstuge skarg zgtaszanych
przez konsumentow, jednak przyczynity sie do nierzetelnego wypetniania
obowigzkéw sprawozdawczych Rzecznika wynikajacych z art. 43 ust. 1 ustawy
0 okik.

4. Prowadzenie dziatalnosci edukacyjnej

W Starostwie nie opracowano planéw w zakresie edukacji konsumenckiej. Rzecznik
nie monitorowat rynku sprzedazy bezposredniej, nie wspdipracowat w zakresie
dziatalnosci edukacyjnej z Inspekcjg Handlowa, ani z organizacjami konsumenckimi.
W dniu 25 kwietnia 2012 r. w ,Nowej Gazecie Pinczowskiej’ ukazat sie artykut,
w ktorym Rzecznik informowat m.in. o najczestszych btedach popetnianych przez
konsumentéw  przy zawieraniu uméw z alternatywnymi  operatorami
telekomunikacyjnymi. W dniu 23 pazdziernika 2012 r. uczestnicy zjazdu sottysow
zterenu powiatu pinczowskiego, w tym zaproszeni przedstawiciele Urzedu

'5 Prawidtowy obraz aktywno$ci Rzecznika w tym zakresie przedstawiono w pkt 1 ninigjszego wystapienia.
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Ocena czastkowa

Whioski pokontrolne

Prawo zgtoszenia
zastrzezen

Wojewodzkiego w Kielcach, czlonkowie Zarzadu Powiatu Pinczowskiego oraz
kierownicy komorek organizacyjnych Starostwa, zostali poinformowani przez
Rzecznika o sprawach dotyczacych problematyki ochrony praw konsumenta.
Ponadto, Rzecznik przekazat uczestnikom spotkania materiaty informacyjne w celu
rozpowszechnienia wérdd mieszkancow.
W 2013 r. dziatania o charakterze informacyjno-edukacyjnym nie byly prowadzone.
W dniu 1 pazdziernika 2014 r. Starosta skierowat do wojtow i burmistrzow gmin
powiatu pismo z prosbg o rozpowszechnienie wsrod mieszkancow, opracowane;
przez Rzecznika ulotki informacyjnej, odnoszacej sie do kwestii zawierania przez
konsumentow umow na dostawe energii elektryczne;.
W dniu 20 lutego 2015 r. Rzecznik wystgpit w debacie ,Wspieranie rozwoju
przedsiebiorczo$ci — innowacyjno$¢ szansg dla rozwoju Regionu Ponidzia”, w ktorej
uczestniczyli przedstawiciele jednostek samorzadu terytorialnego i instytucii
wspierajacych rozwoj sektora gospodarczego, przedsigbiorcy oraz zainteresowani
mieszkancy powiatu. W dniach 10 i 17 marca 2015 r. Rzecznik przeprowadzit
spotkania z mtodziezg Zespotu Szkdt Zawodowych w Pinczowie, ktérych tematyke
stanowity: ochrona praw konsumenta, bezpieczenstwo dokonywania zakupow
w internecie oraz kwestie dotyczace reklamacii.

(dowod: akta kontroli str. 169-181, 249-252)

Dziatania prowadzone przez Starostwo w zakresie edukacji konsumenckiej miaty
charakter dorazny i okazjonalny. Nie dawato to gwarancji skutecznego
i systematycznego informowania mieszkancéw powiatu o prawach konsumenta,
szczegOInie w zakresie umoOw zawieranych poza lokalem przedsigbiorstwa i na
odlegtos¢.

IV. Wnioski

Przedstawiajgc 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 Kontroli'®, wnosi o:

1. Wyodrebnienie w strukturze organizacyjnej Starostwa stanowiska Rzecznika
bezposrednio podlegtego StaroScie oraz zapewnienie mu warunkéw do
prawidtowego wykonywania zadan zgodnie z art. 40 ust. 3 i 4 ustawy o okik.

2. Systematyczne przesytanie Delegaturze UOKIK w todzi informacji na temat
problemow dotyczacych ochrony konsumentéw, ktdre wymagajg podjecia dziatan
przez administracje rzadowg, zgodnie z art. 43 ust. 3 ustawy o okik

V. Pozostate informacje i pouczenia

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

Zgodnie z art. 54 ustawy o NIK kierownikowi jednostki kontrolowanej przystuguje
prawo zgtoszenia na piSmie umotywowanych zastrzezen do wystapienia
pokontrolnego, w terminie 21 dni od dnia jego przekazania. Zastrzezenia zgtasza si¢
do dyrektora Delegatury NIK w Kielcach.

6 Dz. U. z2015r., poz. 1096.
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Obowigzek
poinformowania

NIK o sposobie
wykorzystania uwag

i wykonania wnioskow

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

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.

Kielce, dnia 28 wrze$nia 2015 .

Najwyzsza Izba Kontroli
Delegatura w Kielcach

Kontroler Wicedyrektor
Piotr Bulski Tadeusz Mikotajewicz
Starszy inspektor kp.
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