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l. Dane identyfikacyjne kontroli

Numer i tytut kontroli P/15/019 — Przeciwdziatanie nieuczciwym praktykom rynkowym w sprzedazy bezposredniej

Jednostka Najwyzsza Izba Kontroli

przeprowadzajaca  Delegatura w Krakowie
kontrole

Kontroler Monika Gruszeczka-Jasinska, specjalista kontroli panstwowej, upowaznienie do kontroli
nr 93823 z 1 czerwca 2015 .
(dowdd: akta kontroli str. 1-2)

Jednostka Starostwo Powiatowe w Myslenicach, ul. Mikotaja Reja 13, 32-400 Myslenice (Starostwo)
kontrolowana

Kierownik jednostki Jozef Tomal, Starosta Myslenicki
kontrolowanej

Il. Ocena kontrolowanej dziatalnosci

Najwyzsza Izba Kontroli ocenia pozytywnie' dziatania Powiatowego Rzecznika

Ocena ogodlna ‘ , o . . o . .
Konsumentow w MysSlenicach (Rzecznik) w zakresie przeciwdziatania nieuczciwym

praktykom rynkowym w sprzedazy bezposredniej w latach 2012-2015 (do 31 maja).

Uzasadnienie W badanym okresie Rzecznik podejmowata stosowne, wymagane przepisami dziatania,

oceny ogdlnej we wszystkich sprawach poddanych szczegétowej kontroli, dotyczacych uméw zawartych
na odlegto$¢ lub poza lokalem przedsiebiorstwa. Rzecznik wystepowata do przedsigbiorcéw
na podstawie art. 42 ust. 1 pkt 3 ustawy z dnia 16 lutego 2007 r. o0 ochronie konkurencji
i konsumentow?, jak rowniez przedstawiata uwagi i opinie, w zwigzku ze stwierdzonymi
nieprawidtowo$ciami w ich dziataniu. Rzecznik niezwtocznie informowata zainteresowane
osoby 0 sposobie rozpatrzenia zgtaszanych spraw. W prowadzonych postepowaniach nie
stwierdzono przypadkdw zbednej zwtoki. Rzecznik nie wytaczata powodztwa, jak réwniez
nie wstepowata jako oskarzyciel publiczny na podstawie art. 42 ust. 2 i 3 ustawy o ochronie
konkurenciji i konsumentéw, wyjasniajac to brakiem mozliwosci organizacyjnych.

W okresie objetym kontrolg Rzecznik wywigzywata si¢ z obowigzku corocznego sktadania
sprawozdan StaroScie Myslenickiemu oraz Delegaturze Urzedu Ochrony Konkurencii
i Konsumentéw w Krakowie. Nie stwierdzono, by informacje sktadane w sprawozdaniach
byty nierzetelne.

NIK zwraca uwage na sposdéb prowadzenia rejestrow spraw i udzielanych porad. Pomimo
tego, Ze przepisy prawa nie regulujg kwestii zwigzanych z prowadzeniem rejestréw przez
rzecznikéw konsumentéw, to jednak oznaczenie w nich wszystkich uméw zawieranych poza
lokalem i na odlegto$¢ oraz prowadzenie rejestru zgtoszen skfadanych drogg elektroniczng
utatwitoby sporzadzanie sprawozdan, jak réwniez zarzadzanie sprawami.

Zgodnie z obowigzujacymi przepisami, Rzecznik zostata bezpo$rednio podporzadkowana
Staro$cie Myslenickiemu. Zakres zadan Rzecznika, przyjety w regulaminie organizacyjnym,
byt zgodny z zakresem zadan okreslonym w art. 42 ust. 1 ustawy o ochronie konkurencji
i konsumentéw. W Starostwie przyjeto procedure niezwiocznego podejmowania dziatan
przez Rzecznika (nie pézniej niz 30 dni od dnia ztozenia wniosku o interwencje
u przedsiebiorcy i wytaczania powodztwa przed sadami), co pozytywnie wptyneto na
dynamike prowadzonych interwencji.

"Najwyzsza Izba Kontroli stosuje 3-stopniowg skale ocen: pozytywna, pozytywna mimo stwierdzonych nieprawidtowosci,
negatywna.
2Dz. U.z2015r., poz. 184 — dalej: ustawa o ochronie konkurencji i konsumentéw.
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Opis stanu
faktycznego

Ustalone
nieprawidtowosci

Uwagi dotyczace
badanej dziatalnosci

Ocena czastkowa

Informacje o zadaniach Rzecznika i rodzajach $wiadczonej pomocy byly powszechnie
dostepne. Siedziba Rzecznika byta czytelnie oznaczona, tatwo dostepna i przyjazna dla
0s0b starszych.

NIK pozytywnie ocenia dziatania informacyjne i edukacyjne Rzecznika w zakresie edukacii
konsumenckiej. Wyraza jednak opinig, ze nalezatoby po$wieci¢ wiecej uwagi na dziatania
informacyjne dotyczace sprzedazy bezposredniej, zwtaszcza wobec o0sob starszych,
np. poprzez nawigzanie wspdlpracy w tym zakresie z organizacjami seniorskimi.
Dotychczasowe dziatania edukacyjne w zakresie praw konsumenta byly bowiem
prowadzone wytgcznie w placowkach oswiatowych na terenie miasta My$lenice.

lIl. Opis ustalonego stanu faktycznego

1. Identyfikowanie i monitorowanie zagadnien zwigzanych
ze sprzedaza bezposrednia

Rzecznik prowadzita dwa rejestry spraw: ewidencje interwencji (wystapiern do
przedsiebiorcow) wszczetych na pisemny wniosek konsumenta® oraz ewidencje udzielonych
porad. Rejestry prowadzone przez Rzecznika nie pozwalaly na jednoznaczne
wyodrebnienie kategorii spraw dotyczacych sprzedazy bezposredniej. Z zapisow ujetych
w rejestrach mozliwa byta jedynie identyfikacja liczby interwencji lub porad dotyczacych
umdw zawartych na odlegtos¢ lub poza lokalem przedsigbiorstwa.
Z rejestru interwencji wynikato, ze w okresie objetym kontrolg Rzecznik prowadzita ogotem
253 sprawy, tj. 69 w 2012 r., 73 w 2013 r., 72 w 2014 r. i 39 w2015 r. (do 31 maja).
Z ogolnej liczby interwencii, 20 (7,9%) spraw dotyczyto uméw zawartych na odlegtos¢ i poza
lokalem przedsiebiorstwa, tj. odpowiednio: trzy w 2012 r. (4,3%), siedem w 2013 r. (9,6%),
cztery w 2014 r. (5,5%) i sze$¢ (15,4%) w 2015 r. (do 31 maja). Na skutek dziatan
Rzecznika wigkszo$¢ spraw (po dwie w 2012 r. i 2014 r. oraz sze$¢ w 2013 r.) zostato
zatatwionych ze skutkiem pozytywnym dla konsumentéw. Z rejestru wynikato, ze z szesSciu
interwencji dotyczacych umoéw zawartych na odlegtos¢ i poza lokalem przedsiebiorstwa,
podjetych przez Rzecznika do 31 maja 2015 r., jedna zostata zakoriczona ze skutkiem
pozytywnym dla konsumenta, a pozostatych pie¢ byto w toku.
Z ewidencji udzielonych porad wynikato, ze w okresie objetym kontrolg Rzecznik udzielita
tacznie 781 porad, tj. 100 w 2012 r., 270 w 2013 r., 242 w 2014 r. i 169 do 31 maja 2015 r.,
z czego 67 (8,6%) dotyczyto umdw zawartych na odlegto$¢ i poza lokalem
przedsiebiorstwa, tj. odpowiednio, 11 (11%), 20 (7,4%), 24 (9,9%) i 12 (7,1%).

(dowdd: akta kontroli, str. 43-69, 123-143, 153)

Rzecznik wyjasnita, ze w okresie objetym kontrolg nie przekazywata wnioskdw ani nie
sygnalizowata probleméw dotyczacych ochrony konsumentéw, ktére wymagatyby podjecia
dziatan przez organy administracji rzadowej, w my$l art. 43 ust. 3 ustawy o ochronie
konkurenciji i konsumentéw. Wyrazita opinig, Ze zgodnie z tym przepisem, Rzecznik ma
obowigzek sktada¢ wnioski w sprawach, w ktérych jego kompetencje sg niewystarczajace,
np. w sprawach praktyk ograniczajacych konkurencje czy tez naruszajacych zbiorowe
interesy konsumentéw. Poniewaz prowadzone interewencje dotyczyly indywidualnych
intereséw konsumentow, nie byto przestanek do skiadania odpowiednich wnioskéw ani
sygnalizowania probleméw.

(dowdd: akta kontroli, str. 144, 146)

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

Zdaniem NIK zamieszczanie w rejestrach informacji dotyczacych sposobu zawarcia
transakcji (tzn. poza lokalem lub na odlegto$¢) utatwitoby sporzadzanie sprawozdan
z dziatalnosci Rzecznika za dany rok oraz dostarczytoby syntetycznych informacii,
pomocnych w sprawnym zarzadzaniu prowadzonymi sprawami.

3 Prowadzonej pod nazwa ,Poradnictwo w zakresie praw konsumenckich”.

3



Opis stanu
faktycznego

Ustalone
nieprawidtowosci

Ocena czastkowa

Najwyzsza Izba Kontroli ocenia pozytywnie dziatalno§¢ kontrolowanej jednostki
w zbadanym zakresie.

2.Dziatania Rzecznika  w przypadkach powiazania
sprzedazy bezposredniej z udzieleniem kredytu

Na podstawie rejestréw prowadzonych przez Rzecznika nie mozna byto ustali¢ liczby
spraw, w ktorych nastepowatoby powigzanie sprzedazy bezposredniej towardéw lub ustug
z udzieleniem kredytu konsumenckiego lub pozyczki przez podmioty prowadzace
dziatalno$¢ parabankowa.

(dowdd: akta kontroli, str. 43-69, 123-143)

Rzecznik wyjasnita, ze w okresie objetym kontrolg nie identyfikowata oddzielnie spraw
dotyczacych sprzedazy bezposredniej powigzanej z zaciggnieciem kredytu. Dodata,
ze wedtug jej wiedzy prawie wszystkie umowy sprzedazy byly powigzane z kredytami.
Sprawy dotyczace wyraznie odstapienia od umoéw byty kwalifikowane do spraw dotyczacych
umow zawartych na odlegto$¢ lub poza lokalem przedsiebiorstwa, z wyjatkiem spraw, ktére
dotyczyly reklamaciji produktu zakupionego w takim trybie.
Rzecznik wyjasnita réwniez, ze w tym zakresie nie wspoidziatata z Urzedem Ochrony
Konkurencji i Konsumentéw (UOKIK) ani z Komisja Nadzoru Finansowego. Zwykle
o$wiadczenia o odstgpieniu od umowy, ziozone przez konsumentéw w terminie, konczyty
sie pozytywnie. Rdwniez pozyczkodawcy wygaszali swoje umowy z konsumentami pod
warunkiem, ze konsument dokonat zwrotu $wiadczenia na rzecz sprzedawcy.

(dowdd: akta kontroli, str. 166-169)

W toku kontroli szczegbtowemu badaniu poddano wszystkie interwencje Rzecznika
u przedsiebiorcdw (tacznie 20 w okresie objetym kontrolg), dotyczace uméw zawartych na
odlegto$¢ lub poza lokalem przedsigbiorstwa. W dziewigciu sprawach wystapito powigzanie
umowy zawartej na odleglos¢ z udzieleniem kredytu lub pozyczki. Zaden wniosek
o0 interwencje Rzecznika nie dotyczyt jednak spraw zwigzanych z udzieleniem kredytu
(pozyczki), lecz wszystkie byty zwigzane z przedmiotem zakupu. Dodatkowo do badania
wytypowano jedng sprawe z 2012 r.4 dotyczacq dalszego optacania rat ubezpieczeniowych
kredytu przez wspdtmatzonka konsumentki, ktéra zaciggneta kredyt na zakup produktu
paramedycznego i w trakcie okresu sptaty kredytu zmarta. Sprawa zostata wyjasniona przy
udziale Rzecznika (na wniosek o interwencje ztozony przez wspotmatzonka zmartej
konsumentki). Instytucja posredniczaca w udzieleniu kredytu bankowego konsumentce na
zakup produktu paramedycznego wyjasnita, ze udzielony kredyt obejmowat takze optate
ubezpieczeniowg, ktéra ulegnie zwrdceniu dopiero w przypadku spfaty catosci kredytu.
Po otrzymaniu odpowiedzi na interwencje Rzecznik niezwlocznie przekazata jg
wnioskodawcy.

(dowdd: akta kontroli, str. 154-165, 170)

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

Najwyzsza Izba Kontroli ocenia pozytywnie dziatalno$¢ kontrolowanej jednostki w badanym
obszarze.

4 Nr 8499, zakwalifikowana przez Rzecznika w rocznym sprawozdaniu do kategorii ,Ustugi finansowe inne niz
ubezpieczeniowe”.



Opis stanu
faktycznego

3.System zglaszania spraw przez konsumentéw
i udzielania porad przez Rzecznika

Osoba petnigca funkcje Powiatowego Rzecznika Konsumentéw zostata powotana na to
stanowisko 2 lutego 2009 r. Spetniata wymogi okre$lone w art. 40 ust. 2 ustawy o ochronie
konkurenciji i konsumentow.

(dowdd: akta kontroli, str. 116)

Zgodnie z art. 40 ust. 3 ustawy o ochronie konkurencji i konsumentéw, Rzecznik zostata
bezposrednio podporzadkowany Staro$cie i ponosi przed nim odpowiedzialno$¢.
(dowdd: akta kontroli, str. 5-9)

Zakres zadan Rzecznika ustalony m.in. w Regulaminie Organizacyjnym Starostwa, byt
zgodny z zakresem okresSlonym w art. 42 ust. 1 ustawy o ochronie konkurencii
i konsumentow.

(dowdd: akta kontroli, str. 3-4, 9)

Procedura dziatania Rzecznika, okre$lajgca sposéb rejestracji i rozpatrywania spraw
do niego kierowanych, w tym w szczegolno$ci terminy ich rozpatrywania, zostata podana do
publicznej wiadomo$ci m.in. na stronie internetowej Starostwa (www.myslenicki.pl).
Okre$lono tam rodzaj spraw prowadzonych przez Rzecznika®, wymagane dokumenty
sktadane przez konsumentdw do Rzecznika®, miejsce sktadania dokumentéw, termin
zatatwienia sprawy’. Na stronie internetowej Starostwa zamieszczono rowniez informacje
0 nieodptatnym prowadzeniu spraw przez Rzecznika.

(dowdd: akta kontroli, str. 78-88)

Rzecznik prowadzita dziatalno$¢ przez 3 dni w tygodniu: we wtorek od godz. 07:30 do godz.
15:30 oraz w czwartek i pigtek w godzinach od 07:30 do 11:30.

Siedziba Rzecznika znajdowata sie w budynku przy ul. Kazimierza Wielkiego 5
w Myslenicach, byta wyraznie oznaczona i odpowiednio wyposazona do przyjmowania
interesantéw, w tym osdb starszych®. W korytarzu bezposrednio przed biurem Rzecznika
miescita sie poczekalnia z krzestami i fawkami oraz ogoiniedostepna toaleta; budynek byt
wyposazony w winde, do ktérej dostep byt mozliwy bezposrednio z ogélniedostepnego,
bezptatnego parkingu znajdujacego sie z tytu budynku.
Dziennik podawczy znajdowat sie w budynku gtéwnym Starostwa przy ul. Mikotaja Reja 13,
oddalonym o ok. 150 m od siedziby Rzecznika. Dostep do dziennika podawczego byt
zapewniony przez wejscie gtowne bezposrednio z poziomu ulicy lub z ogdlniedostepnego,
bezptatnego parkingu znajdujacego z tytlu budynku. Bezpo$rednio pod budynkiem
wydzielono miejsca parkingowe dla os6b niepetnosprawnych.
Informacje na temat dziatalnoci Rzecznika i mozliwosci uzyskania pomocy ze strony tej
instytucji byly podane do publicznej wiadomosci poprzez strone internetowg Starostwa.
Dostep do tej informacji byt mozliwy m.in. poprzez ogdlniedostepny terminal internetowy
z ekranem dotykowym, znajdujacy sie w poczekalni przed biurem Rzecznika. Na stoliku
w poczekalni znajdowaly sie m.in. ulotki dotyczace upadiosci konsumenckiej (dostepne
rowniez w biurze Rzecznika). Rzecznik wyjasnita, ze byto wiecej bezptatnych ulotek na inne
tematy zwigzane z dziatalno$cig jej biura ale juz sig skoriczyty.

(dowdd: akta kontroli, str. 70-77)

Od 30 stycznia 2012 r. Rzecznik prowadzita rejestr spraw zgtoszonych inng drogq niz
kontakt bezposredni i listowny, tj. porad udzielonych telefonicznie (zaprowadzenie takiego

5 Wystepowanie do przedsigbiorcow w sprawach ochrony praw i intereséw konsumentéw, poradnictwo konsumenckie
i udzielanie informacji prawnej w zakresie ochrony intereséw konsumentéw, wytaczanie na rzecz konsumenta powodztwa
przed sadami powszechnymi, w sprawach o ochrong intereséw konsumentow.

6 Np. wniosek o podjecie interwencji do przedsigbiorcy w imieniu konsumenta wraz z niezbednymi dokumentami majacymi
znaczenie dla sprawy, jak np. kserokopie dowodu zakupu produktu lub umowy, ktérej sprawa dotyczy, korespondencja ze
sprzedawca, skladane uprzednio pisma reklamacyjne wraz z udzielonymi odpowiedziami, upowaznienie do wytoczenia
powodztwa na rzecz konsumenta.

7 Podjecie dziatan przez Rzecznika bez zbednej zwioki, a w przypadku wystepowania do przedsiebiorcow i wytaczania
powodztwa przed sgdami — nie pdzniej niz w ciggu 30 dni od dnia ztoZenia wniosku.

8 Ogledziny siedziby Rzecznika przeprowadzone przez kontrolera NIK w dniu 9 czerwca 2015 r.
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rejestru bylo rekomendacjq audytora wewnetrznego). Przyjmowata rowniez sprawy
zgtoszone pocztg elektroniczna, ktore byly przechowywane w wersji elektronicznej na dysku
stuzbowego komputera.

(dowdd: akta kontroli, str. 73, 110, 123, 153)

W toku kontroli stwierdzono, ze Rzecznik prowadzita dwa rejestry. W jednym
ewidencjonowano wystapienia Rzecznika do przedsiebiorcéw (w przypadku ztozenia przez
konsumenta pisemnego wniosku o interwencje Rzecznika), w drugim — porady udzielone
konsumentom przez Rzecznika osobiscie w biurze oraz telefonicznie (pomoc prawna).
Rejestry byly prowadzone odrecznie w zeszytach formatu A4.

(dowdd: akta kontroli, str. 43-69, 123-143, 153)

Rzecznik wyjasnita, ze klasyfikacja spraw w rejestrach jest dokonywana przez nig przed
sporzadzaniem sprawozdania rocznego, zgodnie z tabelg stanowigca integralng czes$é
wzoru sprawozdania nadsytanego kazdorazowo przez wiasciwg delegature UOKIK. Dodata,
ze okreslenia grup rodzajowych rozpatrywanych spraw dokonuje UOKIK bez udziatu
rzecznikow. W ciggu kilku lat zdarzaly sie modyfikacje wzoru sprawozdania, w tym grup
rodzajowych.

(dowdd: akta kontroli, str. 166-169)

Ponadto Rzecznik udzielata takze porad za pomoca poczty elektronicznej (ten rodzaj
aktywnosci Rzecznika zostat ujety w rocznych sprawozdaniach). Nie prowadzono ich
odrebnego rejestru. Wptywajace e-maile i udzielone odpowiedzi byly przechowywane
w poczcie elektronicznej, dostepnej na komputerze stuzbowym Rzecznika. W trakcie analizy
poczty elektronicznej otrzymanej przez Rzecznika w badanym okresie zidentyfikowano
nastepujacq liczbe listdw z proshg o pomoc prawng (porade): 31 w 2012 r., 35 w 2013 .,
28w 2014 r.i16 w 2015 r. (do 31 maja).
Rzecznik odpowiadata na e-maile niezwlocznie (najczesciej w tym samym dniu,
maksymalnie do kilku dni roboczych). W 8 przypadkach w 2012 r., w 2 przypadkach
w2013r., w 11 w 2014 r. i w 10 w 2015 r. w korespondenciji elektronicznej brak byto
odpowiedzi Rzecznika.
Rzecznik wyjasnita, ze w takich przypadkach po wystaniu e-maila konsument albo
kontaktowat sie telefonicznie albo decydowat sie¢ na odwiedzenie jej w biurze. Wéwczas
albo otrzymywat porade albo decydowat sie na ztozenie wniosku o interwencie.
W korespondenciji elektronicznej konsumenci najczesciej podawali tez numery telefondw
zproshg o kontakt i taka forma kontaktu z konsumentem byta najchetniej przez nig
wybierana. Nie odnotowywata natomiast, ze porada udzielona telefonicznie lub osobiscie
byta odpowiedzig na zapytanie przestane pocztg elektroniczna. Rzecznik dodata, ze gdyby
takie zapytanie pozostato bez odpowiedzi, konsument najczesciej powtornie wystatby e-
mail.
W toku kontroli stwierdzono, Zze w korespondenciji elektronicznej z Rzecznikiem konsumenci
podawali numer telefonu z prosbg o kontakt. W trakcie kontroli stwierdzono, ze z telefonu
stacjonarnego Rzecznika jest mozliwe uzyskanie potaczenia na telefon komérkowy.

(dowdd: akta kontroli, str. 13, 23, 35, 153, 170-171)

W wyniku przeprowadzonej analizy 20 interwencji oraz 25 porad udzielonych przez
Rzecznika stwierdzono, Zze prowadzone rejestry rzetelnie przedstawialy charakter
rozpatrywanych spraw oraz terminy ich zatatwienia. W jednym przypadku (sprawa nr 9985
z2012 r.) stwierdzono rozbiezno$¢ zapisu w rejestrze i dokumentacji zrédiowej daty
wszczecia sprawy przez Rzecznika (do rejestru wpisano 11 kwietnia 2012 r. zamiast
11 maja 2012 r., co wynikato z dokumentacji). Rzecznik wyjasnita, ze byto to spowodowane
omytka pisarska, ktora zostata poprawiona w toku kontroli.

(dowdd: akta kontroli, str. 154-169)

Szczegbtowemu badaniu poddano wszystkie interwencje Rzecznika z okresu objetego
kontrolg, dotyczace uméw zawartych na odlegto$¢ (20 spraw) oraz 25 losowo wybranych
porad udzielonych przez Rzecznika konsumentom, zwigzanych z tg kategorig spraw.

W ewidencji udzielonych porad, w 2013 r. zaewidencjonowano 273 porady zamiast
270 (trzykrotnie omytkowo wpisano kolejne liczby porzadkowe w rejestrze udzielonych
porad); w 2014 r. udzielone porady zaewidencjonowano kolejno pod liczbg porzadkowg



110 201, kontynuujac liczbe ewidencjonowanych porad do liczby 300, a nastepnie nadajac
kolejnym poradom numery od 111 do 142.
(dowdd: akta kontroli, str. 43-69, 127-135, 137-139, 153)

Rzecznik wyjasnita, ze rozbieznoS¢ w kolejnosci nadawania liczb porzadkowych
w odrecznej ewidencji porad wynika z omytki pisarskiej. Zdaniem Rzecznika nie miato to
wptywu na liczbe porad zamieszczong w sprawozdaniu rocznym, gdyz kazda porada byta
osobno klasyfikowana i zliczana w tabeli nr 1 w sprawozdaniu, ktéra w efekcie kohcowym
zawiera rzeczywista liczbe udzielonych porad.

(dowdd: akta kontroli, str. 166-169)

Z ewidencji porad udzielonych konsumentom oraz w wyniku analizy poczty elektronicznej
przechowywanej na komputerze stuzbowym Rzecznika stwierdzono, ze w 2012 r. w sprawie
odstapienia od umowy zawartej na odlegto$¢ Rzecznik udzielita pomocy prawnej osobiscie
w biurze oraz przez telefon 11 osobom i otrzymata 31 listéw elektronicznych z prosbg
o udzielenie porady w tym zakresie. W 2013 r. Rzecznik udzielta pomocy prawnej
20 osobom i otrzymata 35 takich listow elektronicznych, a w 2014 r., odpowiednio,
24 osobom i otrzymata 28 listéw. Tymczasem w rocznych sprawozdaniach z dziatalnosci
Rzecznika w tabeli nr 1 dotyczacej zapewnienia bezptatnego poradnictwa konsumenckiego
i informacji prawnej w zakresie ochrony konsumentéw, ujeto nastepujacq liczbe porad
dotyczacych uméw poza lokalem i na odlegto$¢: 2012 — 37, w 2013 r. — 44, aw 2014 r. -
38.

(dowdd: akta kontroli, str. 16, 26, 38, 123-143, 153)

Rzecznik wyjasnita, ze ,Rozbiezno$¢ pomiedzy liczbami udzielonych porad uwidocznionymi
w ewidencji oraz w komputerze stuzbowym a liczbami podanymi w sprawozdaniu rocznym
moze wynika¢ ze zmiany koncowej kwalifikacji rodzaju porady. W okresach poddanych
kontroli dochodzito do przypadkow, w ktérych konsumenci po zawarciu uméw na odlegtos¢
lub poza lokalem na dostawe energii elektrycznej lub tez ustugi telekomunikacyjnej zwracali
sie z prosbg o pomoc w odstapieniu lub rozwigzaniu w/w uméw, uzasadniajgc to wiekszymi
kosztami, jakie musieli ponosi¢ podczas gdy przy zawieraniu umow zapewniano ich, ze
koszty bedq mnigjsze w poréwnaniu z tymi ponoszonymi w Stosunku do poprzednich
dostawcow. Tego rodzaju sprawy mogly byc¢ kwalifikowane jako reklamacja usfug
telekomunikacyjnych, dostawy energii, jak tez porady dotyczace uméw zawieranych
na odlegtosc, poza lokalem. W mojej ocenie nie jest to bfedem zwlaszcza, ze to nie wptywa
ha 0g6lng sume udzielonych porad”.

(dowod: akta kontroli, str. 166-169)

W wyniku analizy 20 spraw poddanych szczeg6towemu badaniu (tj. wszystkich z okresu
objetego kontrolg) stwierdzono ponadto, ze ich rozpatrzenie odbywato sie bez zbednej
zwioki (nie stwierdzono nadmiernej przewlektosci postepowan), tj. w kazdym przypadku
wszczecie interwenciji przez Rzecznika miato miejsce w ciggu mniejszej niz 30 liczby dni od
dnia wptywu wniosku o interwencje. Wszystkie sprawy zostaty rozpatrzone zgodnie
z wnioskiem konsumentdw. Kazda interwencja Rzecznika wigzata sie z wystgpieniem do
podmiotu, z ktérym konsument zawart umowe na odlegtos¢ lub poza lokalem
przedsiebiorstwa. W wystapieniu Rzecznik wskazywata na nieprawidtowosci, jezeli do nich
doszto z winy przedsigbiorcy poprzez przedstawienie swojego stanowiska oraz informowata
0 mozliwosci polubownego zakoriczenia sporu. Spoérdéd 20 spraw poddanych analizie
13 zakonczyto sie pozytywnym rezultatem dla konsumenta, sze$¢ rezultatem negatywnym
(dwdch przedsiebiorcow nie zgodzito sie na uznanie roszczen konsumenta, w przypadku
pozostatych doreczenie pism interwencyjnych Rzecznika okazato si¢ niemozliwe), w jednym
przypadku sprawa byta niezakoriczona®.

Rzecznik wyjasnita, ze w tej sprawie ma zamiar w najblizszym czasie wystgpi¢ do
wilasciwego sadu z wnioskiem o ukaranie przedsiebiorcy. Nie zrobita tego do tej pory
z uwagi na czeste nieobecno$ci w pracy na poczatku roku, a obecnie takze ze wzgledu na
sezon urlopowy (czerwiec-lipiec). Wptyw na te sytuacje miata tez duza liczba prowadzonych

9 W sprawie nr 3948 z 2015 r. Rzecznik dwukrotnie zwrécita sie do przedsiebiorcy o udzielenie odpowiedzi, informujac
o0 konsekwencjach karnych wynikajacych z nieudzielenia Rzecznikowi odpowiedzi w wyznaczonym terminie; ostatni termin na
udzielenie odpowiedzi mingt 19 maja 2015 r.; z ustalen kontroli wynika, ze 12 maja 2015 r. pismo zostato doreczone
przedsigbiorcy.



przez nig spraw, w zwigzku z czym Rzecznik nie jest w stanie monitorowa¢ na biezaco
kazdej pojedynczej sprawy. Rzecznik dodata, Zze zwykle informuje konsumentow
o ostatecznym wyniku sprawy, niezaleznie czy jest zakoriczona pozytywnie czy negatywnie
na rzecz konsumenta. Udziela tez wyjasnien na biezaco w biurze lub telefonicznie, jezeli
konsument zwrdci sie do niej z takim pytaniem.
Rzecznik niezwlocznie informowata konsumentéw o sposobie rozpatrzenia spraw, z ktorymi
sie do niej zwracali (co byto tez jednym z zalecen audytora wewnetrznego).
W Zadnym z analizowanych przypadkéw Rzecznik nie skorzystata z uprawnien okreslonych
w art. 42 ust. 2 i 3 ustawy o ochronie konkurenciji i konsumentow do wytoczenia powddztwa
lub wystapienia jako oskarzyciel publiczny.
Rzecznik wyjasnita, ze nie wytacza powddztw gdyz jest zatrudniona tylko na niepetng cze$é¢
etatu i nie widzi takiej mozliwosci interwencji w sytuacji, gdy sprawa bytaby wyznaczona
przez sad w innym dniu i godzinach pracy niz dni i godziny pracy Rzecznika. Dodafa,
ze wedhug jej wiedzy Starostwo nie jest finansowo przygotowane na ponoszenie kosztow
spraw rozstrzygnietych nie na korzy$¢ Rzecznika. Poza tym w ramach pomocy prawnej
udziela porad jak postepowa¢ w sytuacji, gdy konsument zdecydowatby sie na pozwanie
przedsiebiorcy do sadu. Sama tez niejednokrotnie pomagata konsumentom w poprawnym
sporzagdzeniu takiego pozwu.
Podobnie wypowiedziat sie¢ Starosta Myslenicki w pismie z 27 stycznia 2014 r.,
odpowiadajac na wniosek o udzielenie informacji publicznej, ktéry wptynat do Starostwa
15 stycznia 2014 r. i dotyczyt m.in. tej kwestii. Starosta wyrazit wowczas opinie,
ze wytoczenie powddztwa na rzecz konsumenta nie odbywa si¢ automatycznie na ztozony
przez niego wniosek. Jest to uprawnienie rzecznika a nie obowigzek, dlatego tez Rzecznik
kazdorazowo ocenia czy jego aktywno$¢ w tym zakresie bedzie potrzebna i konieczna.
Zpisma Starosty wynikato, Zze Starostwo nie posiada zabezpieczonych $rodkow
finansowych w budzecie powiatu myslenickiego na finansowanie kosztéw ponoszonych
w przypadku przegrania postepowania sadowego wytoczonego przez Rzecznika na rzecz
konsumenta. Zgodnie z przepisami Rzecznik jest zwolniony od ponoszenia optat sgdowych
ale nie kosztow procesu, w tym kosztow biegtego powotywanego w sprawie oraz kosztéw
zastepstwa procesowego strony przeciwne;.

(dowdd: akta kontroli, str. 154-165, 170-173)

Rzecznik przedkladata StaroScie MysSlenickiemu coroczne sprawozdania ze swojej
dziatalnosci z zachowaniem terminu okreslonego w art. 43 ust. 1 ustawy o ochronie
konkurenciji i konsumentéw (j. do 31 marca nastepnego roku po okresie sprawozdawczym).
Sprawozdania te byly nastepnie niezwlocznie przekazywane do Delegatury UOKIK
w Krakowie.

(dowod: akta kontroli, str. 10-42)

Ze sprawozdan za lata 2012-2014 nie wynikato, by Rzecznik wskazywata na szczegdine
problemy dotyczace sprzedazy bezpo$redniej. W tym okresie powodem jednej
z najczestszych interwencji Rzecznika byly przypadki zawarcia z konsumentem przez
operatora umowy o Swiadczenie ustug telekomunikacyjnych na podstawie przedstawionej
wczesniej oferty telefonicznej (tacznie w badanym okresie wystapito 59 takich przypadkdw).
Po zawarciu umowy przez konsumenta okazywato sig, ze ustuga nie dziatata prawidtowo
(wystepowaty zaktocenia lub brak przesytu sygnatu w miejscu zamieszkania konsumenta).
Konsumenci sktadali rezygnacje z ustugi, aoperator obcigzat ich optatami z tytutu
wczesniejszej rezygnacji z umowy. Ze sprawozdania wynikato, ze wiekszoS¢ spraw
(4. tacznie 35 w okresie objetym kontrolg) zostata zatatwiona polubownie na korzy$é
konsumenta.

(dowdd: akta kontroli, str. 13-15, 17, 25, 27, 35-36, 39)

Ze sprawozdan wynikato m.in., ze w badanym okresie ze strony Rzecznika udzielana byta
pomoc konsumentom w kierowaniu spraw do Rzecznika Ubezpieczonych i Urzedu
Komunikacji Elektronicznej. Rzecznik wspdtpracowata tez z organizacjami konsumenckimi
w celu propagowania i rozpowszechniania materiatéw informacyjnych majacych na celu
podniesienie poziomu $wiadomosci prawnej konsumentow.

(dowdd: akta kontroli, str. 13-14, 24, 35)



Rzecznik wyjasnita, ze w latach 2012-2014 wspotpracowata gtéwnie z Federacjg
Konsumentéw oraz UOKIK, od ktérych otrzymywata okresowo materiaty informacyjne,
rozpowszechniane ws$rdd konsumentow. Rzecznik wyjasnita, Zze uczestniczyta tez
w szkoleniach organizowanych przez te instytucie. Przykladowo wdniach 9-10
pazdziernika 2013 r. uczestniczyla w szkoleniu zorganizowanym przez Federacje
Konsumentow, dotyczacym ustug telekomunikacyjnych, dostawy energii i sprzedazy
konsumenckiej, na ktdrym jednym z punkiéw byty praktyczne aspekty oraz wspotpraca
i wymiana informacji z prawnikami Federacji Konsumentéw podczas prowadzenia
skomplikowanych interwenciji.

(dowod: akta kontroli, str. 118-122)

W sprawozdaniach Rzecznik postulowata o m.in.:

— zwiekszenie polityki informacyjnej wobec konsumentéw poprzez czestsze
przedstawianie w mediach instytucji rzecznika konsumentéw. Zdaniem Rzecznika
konsumenci nie orientujq sie, ze taka instytucja dziata, a o jej istnieniu czesto dowiadujg
sie w sposéb przypadkowy od innych oséb;

— edukowanie przedsiebiorcow w zakresie ich obowigzkow;

— wprowadzenie przepisow prawnych umozliwiajgcych rzecznikom konsumentéw
nieodptatne korzystanie z opinii rzeczoznawcdw oraz zwiekszenie dostepu do ustug
rzeczoznawcdw w matych miejscowosciach;

— potrzebe zatrudniania rzecznikow w petnym wymiarze czasu pracy, co wigzatoby sie
z podniesieniem standardéw ich pracy i jakosci obstugi konsumentéw oraz pozwolitoby
na bardziej aktywne dziatanie w petnym zakresie ich obowigzkéw.

(dowdd: akta kontroli, str. 15, 25, 37)

Rzecznik wyjasnita, ze nie otrzymata zadnej zwrotnej odpowiedzi na postulaty zgtoszone
w sprawozdaniach do UOKIK. Zaden z nich nie zostat tez zrealizowany.
(dowod: akta kontroli, str. 118-120)

W badanym okresie do Starostwa nie wptyneta zadna skarga dotyczaca dziatalnosci
Rzecznika.
(dowod: akta kontroli, str. 117)

W latach 2012-2015 Rzecznik nie wspotpracowata z innymi instytucjami, jak Generalny
Inspektor Ochrony Danych Osobowych, Urzad Komunikacji Elektronicznej, Inspekcja
Handlowa, Policja czy prokuratura, za wyjatkiem Federacji Konsumentéw i UOKIK.
Z udzielonych wyjasnien wynikato, ze Rzecznik nie otrzymata Zadnych informacji
dotyczacych nieuprawnionego  zbierania czy wykorzystania danych osobowych
w rozumieniu ustawy o ochronie danych osobowych przez podmioty prowadzace sprzedaz
bezposrednig. Nie ofrzymata tez skarg konsumentow dotyczacych dziatalnosci
telemarketingowej w sposdéb naruszajacy art. 172 ust. 1 ustawy z dnia 16 lipca 2004 r.
Prawo telekomunikacyjne'®. Rzecznik wyjasnita tez, ze nie zgtaszata spraw dotyczacych
sprzedazy bezposredniej do Inspekcji Handlowej, gdyz interwencie w tych sprawach
prowadzita we wiasnym zakresie. Dodata, ze w przypadkach razacego naruszenia
obowigzkéw sprzedawcy podczas przyjmowania i rozpatrywania reklamacji towardw,
w pismach interwencyjnych opisywata w jaki sposéb procedura reklamacyjna powinna by¢
prawidlowo prowadzona przez przedsiebiorce. Jednoczes$nie informowata sprzedawce
odalszej mozliwosci zgtoszenia takiego faktu Inspekcji Handlowej. W wiekszosci
przypadkéw takie naruszenia wynikaty z nieznajomosci przepisow przez sprzedawcow,
np. przyjmowanie reklamacji ustnej z pominigciem sporzadzenia protokotu reklamacyjnego.
Ponadto Rzecznik wyjasnita, ze nie zgtaszata organom $cigania przypadkow wskazujgcych
na mozliwos¢ dziatania przedsigbiorcow na szkode konsumentéw. Konsumenci byli
wyfacznie zainteresowani rozstrzygnieciem sprawy na drodze cywilnoprawnej. Brak tez bylo
dowoddw, ktére w sposéb jednoznaczny uprawdopodobnityby z géry podjety zamiar takiego
dziatania przedsiebiorcy. Rzecznik dodata, ze konsumenci byli mimo wszystko informowani
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o mozliwosci zgtoszenia np. zawiadomienia o popetnieniu przestepstwa i oferowata im
pomoc w sporzadzeniu takiego pisma do prokuratury.
(dowod: akta kontroli, str. 144-147)

W styczniu 2012 r. audytor wewnetrzny Starostwa przeprowadzit audyt stanowiska pracy

Rzecznika. W wyniku audytu przedstawiono nastepujace rekomendacie:

— nalezy zaprowadzi¢ ewidencje telefonicznie zgtaszanych probleméw konsumenckich
oraz ewidencjonowac porady udzielane ustnie podczas wizyt osobistych,

— nalezy wiecej uwagi poswieci¢ edukacji konsumenckiej, a tego rodzaju dziatania
dokumentowa¢ w formie pisemnej,

— w toku procedowania spraw zwigzanych z wystapieniami do przedsiebiorcow nalezy
informowa¢ ,do wiadomo$ci” zainteresowane osoby o kolejnych podejmowanych
krokach.

(dowdd: akta kontroli, str. 95-111, 148)

W toku kontroli stwierdzono wykonanie rekomendacji audytora wewnetrznego przez
Rzecznika.
(dowdd: akta kontroli, str. 112-115, 123-143, 149-153, 155, 157-158, 163-164)

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

Biorgc pod uwage, ze Rzecznik dziata trzy razy w tygodniu, z tego dwa razy w godzinach
dopotudniowych, petnienie dyzurdéw przez Rzecznika w godzinach popotudniowych mogtoby
wplyng¢ pozytywnie na zwiekszenie dostepnosci szerokiemu kregowi konsumentow.
Ponadto zdaniem NIK czas pracy powinien umozliwia¢ Rzecznikowi wykorzystywanie
w sprawach konsumenckich wszystkich kompetencji, w tym udziat w postepowaniach
sadowych.

Prowadzenie rejestru zgtoszen sktadanych drogq elektroniczng umozliwitoby przejrzysty
identyfikacje udzielonych porad i utatwitoby sporzadzanie sprawozdan z dziatalno$ci
Rzecznika.

Najwyzsza Izba Kontroli ocenia pozytywnie dziatalno$¢ kontrolowanej jednostki w badanym
obszarze.

4. Prowadzenie dziatalnosci edukacyjnej

W latach 2013-2015 w ramach dziatalno$ci edukacyjnej Rzecznik przeprowadzita tacznie
14 godzin lekcyjnych prelekcji na temat praw konsumenta i obowigzkéw sprzedawcy
w dwoch placowkach o$wiatowych na terenie MySlenic (w jednym gimnazjum i w jednej
szkole $redniej — Zespole Szkdt Techniczno-Ekonomicznych).

(dowod: akta kontroli, str. 115, 149-152)

Wyjasniajac jak w 2012 r. wygladata realizacja obowigzku wynikajacego z art. 38 ustawy
o ochronie konkurencji i konsumentéw, tj. prowadzenia przez rzecznika konsumentoéw
zadan z zakresu edukacji konsumenckiej, Rzecznik stwierdzita, ze ,W roku 2012 nie byto
prowadzonych dziatalnosci edukacyjnych w placowkach oSwiatowych. Dziatalno$¢
edukacyjna ograniczata sie jedynie do rozpowszechniania materiatéw informacyjnych
nadsytanych m.in. przez Federacje Konsumentéw i UOKIK. Dodatkowo pomagatam
w kierowaniu przez konsumentow wnioskow do Rzecznika Ubezpieczonych oraz skarg
do Urzedu Komunikacji Elektronicznej”.

Rzecznik wyjasnita réwniez, ze w badanym okresie nie prowadzita monitoringu rynku
sprzedazy bezposredniej na terenie powiatu myslenickiego, gdyz, jej zdaniem, liczba
whnioskow o przeprowadzenie interwenciji a takze liczba porad udzielonych w tych sprawach,
nie uzasadniaty podjecia takich dziatan.

(dowod: akta kontroli, str. 118-120)
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W dziatalno$ci kontrolowanej jednostki w przedstawionym wyzej zakresie nie stwierdzono
nieprawidtowosci.

Poniewaz Rzecznik prowadzita dziatania edukacyjne w zakresie praw konsumenta
wylacznie w placéwkach o$wiatowych na terene miasta Myslenice, zdaniem NIK zasadne
bytoby poszerzenie kregu odbiorcéw dziatan edukacyjnych, zwtaszcza o osoby starsze.

Najwyzsza Izba Kontroli ocenia pozytywnie dziatalno$¢ kontrolowanej jednostki w badanym
obszarze.

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 Kontroli'", wnosi o:

1) wzmocnienie dziatan Rzecznika w zakresie edukacji konsumenckiej, poprzez zwrdcenie
wiekszej uwagi na dziatania informacyjne dotyczace sprzedazy bezpo$redniej,
zwlaszcza wobec 0s6b starszych;

2) weryfikacje czasu pracy Rzecznika pod katem zwiekszenia jego dostepnosci
(w godzinach popotudniowych) oraz udziatu w ewentualnych postepowaniach sadowych;

3) rozwazenie mozliwosci uwzglednienia, w prowadzonych rejestrach spraw i udzielonych
porad, informacji 0 umowach zawartych poza lokalem i na odlegtos¢;

4) rozwazenie zatozenia ewidencji zgtoszen sktadanych drogg elektroniczna.

V. Pozostate informacje i pouczenia

Wystagpienie 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 wystapienia pokontrolnego, w terminie
21 dni od dnia jego przekazania. Zastrzezenia zgtasza si¢ do dyrektora Delegatury NIK
w Krakowie.

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

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

Krakow, dnia 27 sierpnia 2015r.

Najwyzsza Izba Kontroli
Delegatura w Krakowie
Kontroler
z up.
Monika Gruszeczka-Jasirnska
Specjalista kontroli panstwowej

Marcin Kope¢
Wicedyrektor
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