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l. Dane identyfikacyjne kontroli

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

Jednostka przepro- Najwyzsza Izba Kontroli Delegatura w Krakowie
wadzajgca kontrole

Kontroler ~ Anna Kepa-Biraga, gtéwny specjalista kontroli paristwowej, upowaznienie do kontroli nr 93836
z dnia 29 czerwca 2015 r.
(dowdd: akta kontroli str. 1-2)

Jednostka Starostwo Powiatowe w Chrzanowie, ul. Partyzantéw 2, 32-500 Chrzanéw (Starostwo)
kontrolowana

Kierownik jednostki Janusz Szczeéniak, Starosta Chrzanowski (Starosta)
kontrolowanej (dowdd: akta kontroli str. 3-6)

Il. Ocena kontrolowanej dziatalnosci

Najwyzsza Izba Kontroli ocenia pozytywnie' dziatania Powiatowego Rzecznika

Ocena ogodlna , . ) ) N .
g Konsumentow w Chrzanowie (Rzecznik) w zakresie przeciwdziatania nieuczciwym

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

Uzasadnienie Sposréd wylosowanych do kontroli postepowan (35 spraw zwigzanych ze sprzedazg

oceny ogoinej bezposrednig i 10 spraw zwigzanych ze sprzedazg na odlegto$¢) we wszystkich Rzecznik
podjeta stosowne, wymagane przepisami dziatania. Wystepowata do przedsigbiorcow na
podstawie art. 42 ust. 1 pkt 3 ustawy z dnia 16 lutego 2007 r. o ochronie konkurencji
i konsumentow?, jak réwniez przedstawiata uwagi i opinie, w zwigzku ze stwierdzonymi
nieprawidtowo$ciami w ich dziataniu. Niezwtocznie informowata zainteresowane osoby
0 sposobie rozpatrzenia zgtaszanych spraw. W prowadzonych postepowaniach nie
stwierdzono przypadkow zbednej zwioki. Rzecznik wytoczyta powddztwo na podstawie
art. 42 ust. 2 ustawy o ochronie konkurencji i konsumentéw. W zbadanych postepowaniach
Rzecznik nie zawiadamiata Urzedu Ochrony Konkurencji i Konsumentéw (UOKIK)
0 dziataniu przedsiebiorcy, ktére mogto mieC charakter praktyki naruszajacej zbiorowy
interes konsumentow. W 2012 r. Rzecznik skierowata do Urzedu Komunikaciji Elektronicznej
w Warszawie (UKE) pismo w sprawie nieuczciwych praktyk stosowanych przez
pracownikdw operatora telekomunikacyjnego. Sposrod wylosowanych do  kontroli
postepowan, tylko jedno dotyczyto skargi konsumentki w zakresie umowy kredytowe;.
Po interwencji Rzecznika sprawa zostata zakoriczona zgodnie z oczekiwaniami
konsumentki.

W okresie objetym kontrolg Rzecznik wywigzywata sie z obowigzku corocznego skfadania
Staroscie Chrzanowskiemu oraz Delegaturze UOKIK w Krakowie sprawozdarn ze swojej
dziatalno$ci. Nie stwierdzono przypadkéw, aby zawarte w sprawozdaniu informacje byty
nierzetelne.

NIK zwraca uwage na sposéb rejestrowania zgtoszen telefonicznych. Pomimo tego, ze
przepisy prawa nie regulujg kwestii zwigzanych z prowadzeniem rejestru, to jednak
prowadzenie takiego rejestru w formie elektronicznej mogtoby utatwi¢ sporzadzanie
sprawozdan, jak réwniez zarzadzanie sprawami.

Rzecznik podporzadkowana byta bezposrednio StaroScie. Zakres zadan Rzecznika
ustalony w Regulaminie Organizacyjnym Starostwa, byt zgodny z zakresem zadan
okreslonym w art. 42 ust. 1 ustawy o ochronie konkurencji i konsumentow.

NIK pozytywnie ocenia dziatania informacyjne i edukacyjne Rzecznika. Prowadzenie
aktywnej dziatalnosci m.in. poprzez wspdiprace z prasg oraz mediami, udzielanie porad na

' Najwyzsza Izba Kontroli stosuje 3-stopniowa, skale ocen: pozytywna, pozytywna mimo stwierdzonych nieprawidtowosci,
negatywna.
2Dz. U.z2015r., poz. 184.



Opis stanu
faktycznego

stronie internetowej powiatu chrzanowskiego, rozprowadzanie ulotek i broszur
informacyjnych, udziat w spotkaniach organizowanych dla miodziezy szkot
ponadpodstawowych, jak rowniez prowadzenie prelekgiji dla réznych grup Srodowiskowych,
a takze bezposrednie spotkania z konsumentami, zdaniem NIK, moze mie¢ istotny wptyw
na zwigkszenie $wiadomos$ci w zakresie obowigzujacego prawa.

lll. Opis ustalonego stanu faktycznego

1. Identyfikowanie i monitorowanie zagadnien zwigzanych
ze sprzedaza bezposrednia

Rejestry postepowan i porad byly prowadzone odrebnie dla kazdego roku w formie
elektronicznej (pliki Excel). W 2012 r. prowadzono ,Rejestr skarg i wnioskdw
konsumenckich za 2012 rok” - tacznie dla postepowan i porad. W 2013 r., 2014 r. i 2015 .
prowadzono odrebne rejestry dla postepowan i porad — ,Rejestr postepowan w zakresie
ochrony praw konsumenckich” oraz ,Rejestr porad udzielonych konsumentom w zakresie
ochrony praw konsumenckich”. W rejestrach mozliwe byto wyodrebnienie (poprzez
natozenie filtrow) spraw dotyczacych uméw zawartych poza lokalem oraz na odlegtosc.

W okresie od 1 stycznia 2012 r. do 31 maja 2015 r. do Rzecznika zgtoszono tacznie 2 640
spraw (odpowiednio: 14613, 491, 488 oraz 200), z czego 109 dotyczyto sprzedazy
bezposredniej (odpowiednio: 20, 21, 45 oraz 23), a 48 sprzedazy na odlegtosé
(odpowiednio: 7, 0, 25 oraz 16). Odsetek postepowan zwigzanych ze sprzedazg
bezposrednig, w kolejnych latach wyniést odpowiednio: 1,4%, 4,3%, 9,2% oraz 11,5%.
Udziat postepowan zwigzanych ze sprzedaza bezpo$rednig w ogélnej liczbie postepowan
prowadzonych przez Rzecznika, w okresie 2012-2015 (do 31 maja) wynidst 4,1%. Sposrod
ww. postepowan 8 spraw zostato objetych ustawg z dnia 30 maja 2014 r. o prawach
konsumenta?, ktéra weszta w zycie 25 grudnia 2014 r., co stanowito 7,3% ogotu
postepowan zwigzanych ze sprzedazg bezposrednig. Odsetek postepowan zwigzanych ze
sprzedazg na odlegtos¢, w kolejnych latach wyniést: w 2012 r. — 0,5%, w 2014 r. - 5,1%
oraz w 2015 r. (do 31 maja) — 8%. Udziat postepowan zwigzanych ze sprzedazg na
odlegtos¢ w ogoinej liczbie postepowan prowadzonych przez Rzecznika, w okresie 2012-
2015 (do 31 maja) wyniost 1,8%. Sposrdd ww. postepowan 7 spraw zostato objetych
ustawg o prawach konsumenta, ktéra weszta w Zzycie 25 grudnia 2014 r., co stanowito
14,6% ogdtu postepowan zwigzanych ze sprzedazg na odlegtosc.

W okresie od 1 stycznia 2013 r. do 31 maja 2015 r. Rzecznik udzielita ogdtem 3 965° porad
(odpowiednio: 1351, 1821 oraz 793), zczego 369 dotyczyto sprzedazy bezpo$redniej
(odpowiednio: 76, 239 oraz 54) oraz 56 sprzedazy na odlegtos¢ (odpowiednio: 16, 22
oraz 18). Odsetek porad w zakresie sprzedazy bezpo$redniej w kolejnych latach wyni6st
odpowiednio: 5,6%, 13,1% oraz 6,8%. Udziat porad zwigzanych ze sprzedazg bezpo$rednig
w o0golnej liczbie porad w okresie 2013-2015 (do 31 maja) wynidst 9,3%. Odsetek porad
w zakresie sprzedazy na odlegto$¢ w kolejnych latach wyniést odpowiednio: 1,2%, 1,2%
oraz 2,3%. Udziat porad zwigzanych ze sprzedazg na odlegto$¢ w ogdlnej liczbie porad
w okresie 2013-2015 (do 31 maja) wynidst 1,4%.

(dowdd: akta kontroli str. 44-118, 176-177)

W okresie objetym kontrolg Rzecznik — w odrebnych pismach — nie przekazywata UOKIK
wnioskéw oraz nie sygnalizowata problemow dotyczacych sprzedazy bezposSrednie;
w trybie art. 43 ust. 3 ustawy o ochronie konkurencji i konsumentow. W przedktadanych
corocznie sprawozdaniach z dziatalnoSci Rzecznik wskazywata na nieprawidtowosci
w umowach zawieranych poza lokalem przedsiebiorstwa lub na odlegios¢, polegajace na
wykorzystywaniu fatwowierno$ci konsumentéw zwlaszcza osob starszych do przedstawiane;
oferty, m.in. uméw abonamentu telewizji satelitarnej, ustug telekomunikacyjnych, rowniez
sprzetu AGD, kuchenek gazowych, elektrycznych, a takze ustug remontowo-budowlanych.
W sprawozdaniach Rzecznik wskazata, ze przedsiebiorcy utrudniali konsumentom
realizacje ich praw, zwlaszcza w zwigzku z odstgpieniem konsumentéw od umowy,

3 Dane z Rejestru skarg i wnioskow konsumenckich za 2012 rok dotyczace facznej liczby postepowar i porad.
4Dz.U.z2014 ., poz. 827
5 Bez danych dotyczacych 2012 r., ktére zostaty ujete tacznie z postepowaniami.
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a nieuczciwe praktyki zwigzane z umowami poza lokalem byty stosowane nawet w sytuacji
zachowania przez konsumenta terminu do odstgpienia od umowy.

Rzecznik realizujgc obowigzek okrelony w art. 43 ust. 3 ustawy o ochronie konkurencji
i konsumentéw przekazat Delegaturze UOKIK w todzi (pismo z 31maja 2012 r.) informacje
w sprawie badania krajowego rynku sprzedazy bezpo$redniej poza lokalem
przedsiebiorstwa towaréw oferowanych przez przedsiebiorcow polskich. Rzecznik wyjasnita,
ze — poza ww. informacja — pisemnie nie sygnalizowat probleméw dotyczacych ochrony
konsumentow, ktére wymagajg podjecia dziatari przez organy administracji rzadowej, gdyz
prowadzone sprawy hie wymagaty tego typu dziatalnosci lub w podobnych sprawach byty
juz prowadzone stosowne postepowania przez UOKIK. Ponadto, Rzecznik utrzymuje staty
kontakt z Urzedem Ochrony Konkurencji i Konsumentow, uczestniczac w konferencjach
tematycznych, gdzie zgtasza ustnie problemy, ktdre wymagajq podjecia dziatan przez
organy administracji rzadowej (np. konieczno$¢ wprowadzenia deregulacji prawnych, czy
wprowadzenia nowych regqulacji), a z ktdrymi Rzecznik spotyka sie na co dzieri w praktyce.
Dodatkowo w sprawozdaniu, we wnioskach koricowych Rzecznik wskazuje rozwigzania
dotyczace polepszenia standarddéw ochrony konsumentow od strony  struktury
organizacyjnej i wyposazenia kadrowego biura. Rzecznik wskazuje ryzyka niepowodzenia
sprawy konsumenckiej, spowodowane bfedng, niewfadciwg pomocq konsumentowi,
wskazujgc na konieczno$¢ organizowania szkoleri pracownikw biura i wymiany wspolnych
do$wiadczen.

(dowdd: akta kontroli str. 44-118, 213-217, 264-278)

Kontroli poddano losowo wybrang probe 35 postepowan dotyczacych sprzedazy
bezpo$redniej (sprzedaz poza lokalem przedsigbiorstwa) prowadzonych przez Rzecznika,
wokresie od 1stycznia 2012 r. do 31 maja 2015 r. Wszystkie poddane kontroli
postepowania zostaty zakoriczone®. W 34 postepowaniach Rzecznik podjeta interwencje
i pisemnie wystapita do przedsiebiorcéw, z tego w 10 sprawach konieczne byto kolejne
wystapienie Rzecznika. W jednej sprawie konsument ztozyt pismo (16 kwietnia 2014 r.)
dotyczace odstgpienia od umowy zawartej poza lokalem przedsiebiorstwa, a Rzecznik
pisemnie poinformowata konsumenta, ze przystuguje mu prawo do odstgpienia od umowy
oraz przestata 2 egzemplarze o$wiadczenia o odstgpieniu od umowy, informujac w jaki
sposob konsument powinien postapi¢. Jednoczesnie Rzecznik wezwata konsumenta do
usuniecia brakow we wniosku o interwencje poprzez ztozenie dokumentéw. Sprawa ta
pozostata bez rozpatrzenia przez Rzecznika z uwagi na brak dalszych dziatan ze strony
konsumenta. Sposrod 34 zakonczonych postepowan, w ktorych Rzecznik podjeta
interwencje, 28 zostato rozpatrzonych zgodnie z wnioskiem konsumenta. W pozostatych
6 sprawach przedsigbiorca nie uznat roszczen. | tak:

— w sprawie dotyczacej dziatalnosci firmy telekomunikacyjnej przedsiebiorca
poinformowat, ze podtrzymuje roszczenia w stosunku do konsumentki (wedtug
przedsiebiorcy konsumentka miata $wiadomo$¢ zmiany operatora);

— w sprawie, w ktdrej konsument zawart umowe sprzedazy energii elekirycznej dla
odbiorcow indywidualnych, przedsiebiorca poinformowat, ze w odniesieniu do tej umowy
nie miaty miejsca zadne okoliczno$ci, ktore uzasadniaty podejrzenie, ze umowa zostata
zawarta w wyniku grozby, btedu lub dla pozoru oraz wskazat, Ze umowa zostata zawarta
prawidtowo, a klient nie zachowat wymaganego terminu na odstgpienie od umowy
(naliczona kara umowna w kwocie 500 zt jest zasadna i nalezy jq uiscic);

— w sprawie dotyczacej zawartej przez konsumentke umowy sprzedazy energii
elektrycznej dla  odbiorcow indywidualnych  przedsigbiorca  poinformowat,
ze w odniesieniu do umowy nie miaty miejsca zadne okolicznosci, ktore uzasadniatyby
podejrzenie, ze umowa zostata zawarta w wyniku grozby, btedu lub dla pozoru oraz ze
umowy nie mozna anulowaé, a tym samym uzna¢ jej za niezawartg (w wyniku
rozwigzania umowy sprzedazy energii elektrycznej przed koficem okresu na jaki zostata
zawarta przedsigbiorca naliczyt optate jednorazowg 1 761,54 zt i w ramach wyjatku,
majac na uwadze poprawne relacje wspdizycia spotecznego, przedsigbiorca zmniejszyt
kwote optaty jednorazowej do 1 000 zt, wskazujac, ze optata jest zasadna i nalezy jg
uiscic);

6 Wedtug stanu na 15 wrzesnia 2015 .



— konsumentka nabyta posciel (zakup w systemie ratalnym) i nastepnie odstapita od
umowy, skladajac o$wiadczenie iodsytajac towar, natomiast przedsiebiorca
poinformowat, Ze nie otrzymat odstgpienia od umowy, a jedynie zwrot towaru oraz
w kolejnym pismie poinformowat, ze umowa jest wigzaca dla stron i rodzi skutki prawne
w postaci regresu ze strony sprzedawcy dotyczacego zadania zaptaty przez kupujacego
(konsumentka nie doreczyta sprzedawcy stosownego oswiadczenia odstgpienia od
umowy). Jednocze$nie przedsiebiorca poinformowat 0 mozliwosci renegocjacii
warunkéw umowy z konsumentem poprzez zawarcie ugody uwzgledniajace;
i dostosowujacej forme ptatnosci naleznego roszczenia do aktualnej sytuaciji finansowej
i osobistej kupujacego;

— konsumentka zawarta umowe z firmg telekomunikacyjng (telewizja satelitarna) i po
uptywie ponad miesigca wystapita do przedsiebiorcy z wnioskiem o anulowanie umowy,
a przedsiebiorca uznat, ze brak bylo podstaw do anulowania umowy i rozwigzanie
umowy spowoduje naliczenie kary umownej 1430 zt. W odpowiedzi na interwencje
Rzecznika przedsiebiorca poinformowat, ze nie ma podstaw do potraktowania umowy
jako zawartej pod wptywem btedu i w konsekwencji odstapienia od dochodzenia zaptaty
naleznych optat. Jednoczesnie przedsiebiorca zachecit konsumentke do wycofania
ztozonej rezygnacji, co pozwoli na kontynuacje wspotpracy i nie spowoduje naliczenia
kary umownej. W odpowiedzi na kolejng interwencie Rzecznika przedsiebiorca
poinformowat, ze otrzymany dokument nie stanowi dla niego wystarczajacej przestanki
do zmiany decyzji i ponowit propozycje odstapienia od rezygnacji i zaoferowat
kontynuacje wspotpracy. Jednoczesnie przedsigbiorca zwrécit uwage na fakt, ze
konsumentka w chwili zawierania umowy o $wiadczenie ustug zostata skutecznie
powiadomiona o przystugujacym jej prawie do odstapienia od umowy;

— konsument zawart wswoim mieszkaniu umowe sprzedazy energii elektryczne
(7 pazdziernika 2014 r.), przekonany, Ze zawiera umowe z dotychczasowym operatorem
energetycznym, a w listopadzie 2014 r. dowiedziat sie od dotychczasowego operatora,
ze rozwigzanie umowy nastapi z dniem 1 grudnia 2014 r. Wowczas konsument
stwierdzit, ze zostat oszukany i postanowit odstapic od umowy sprzedazy energii
elekirycznej zawartej z przedsigbiorcg oraz cofnagt petnomocnictwo do zmiany operatora
energetycznego. Przedsigbiorca wypowiedziat umowe z winy konsumenta i obcigzyt go
karg 450 zh. Przedsiebiorca poinformowat, ze konsument miat realng mozliwo$é
zapoznania sie z umowa, Ogolnymi Warunkami Umowy, Cennikiem oraz potwierdzit, ze
ma $wiadomo$¢ zawierania umowy ze spotkg, tym samym brak bylo okoliczno$ci
uzasadniajgcych dziatanie odbiorcy pod wptywem btedu. Dokumenty posiadane przez
spotke potwierdzaly, ze nie bylo nieprawidlowo$ci w procesie zawierania umowy
z odbiorca. Spotka posiadata dokumenty $wiadczace, ze odbiorca miat wiedze na temat
podmiotu, z ktérym zawierat umowe, zostat poinformowany o przystugujgcych mu
prawach oraz zostaly mu wreczone wymagane dokumenty. Spdtka nie zgodzita sie
z zarzutami w kwestii nieSwiadomos$ci odbiorcy co do podmiotu, z ktérym zawiera
umowe. Spdtka otrzymata od odbiorcy pismo z 2 grudnia 2014 r. z cofnieciem
udzielonego jej petnomocnictwa, co uniemozliwito skuteczne zakonczenie procesu
zmiany sprzedawcy. Przedsigbiorca podtrzymat swoje stanowisko odno$nie
uregulowania przez odbiorce opfaty jednorazowej za przedterminowe rozwigzanie
umowy sprzedazy energii elektrycznej z winy odbiorcy. Jednoczesnie spotka wskazata,
Ze istnieje mozliwos¢ uregulowania tej nalezno$ci w ratach i w tym celu prosi o pismo od
odbiorcy.

W 34 wylosowanych do kontroli postepowaniach (bez sprawy z 2014 r., ktéra pozostata bez
rozpoznania przez Rzecznika), Rzecznik wystapita do przedsiebiorcy na podstawie
art. 42 ust. 1 pkt 3 ustawy o ochronie konkurencji i konsumentéw, jak réwniez przedstawita
uwagi iopinie, wzwigzku ze stwierdzonymi nieprawidtowo$ciami w ich dziataniu. W 12
przypadkach Rzecznik niezwtocznie informowata zainteresowane osoby o sposobie
rozpatrzenia zgtoszonych spraw, a w pozostatych przypadkach nie kierowata odrebnego
pisma w uwagi na fakt, ze odpowiedz na interwencje Rzecznika przedsiebiorca skierowat
takze do wiadomo$ci konsumenta, konsument poinformowat Rzecznika o sposobie
zatatwienia sprawy lub sprawa zakonczyta si¢ prawomocnym wyrokiem sadu (wierzycielem
byt Rzecznik dziatajacy na rzecz konsumentki). Rzecznik oswiadczyta, ze: konsumenci sq
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informowani w rézny sposob o wyniku sprawy. Preferowana jest forma pisemna. W swoich
wystapieniach do przedsiebiorcow Rzecznik zwraca sie z prosbg o przesytanie odpowiedzi
na wystapienie Rzecznika rowniez do wiadomo$ci konsumenta. W tym sprawach, w ktérych
istnieje informacja, ze konsument otrzymat od przedsiebiorcy do wiadomosci odpis
odpowiedzi na wystgpienie Rzecznika, Rzecznik dodatkowo nie informuje konsumentéw. Sq
sprawy, w ktorych konsumenci zostali poinformowani sposob ustny w Biurze Powiatowego
Rzecznika Konsumentow, gdyzZ zgtosili sie do Biura przed sporzgdzeniem przez Rzecznika
pisemnej informacji i otrzymali do wiadomosci kserokopie odpowiedzi przedsigbiorcy na
wystapienie Rzecznika. (...) Konsumenci sq tez informowani telefonicznie w sytuacii,
w ktérej z uwagi na ilo§¢ spraw, szybszym sposobem zawiadomienia konsumenta
0 zatatwieniu sprawy jest zawiadomienie go przez telefon. W takich sytuacjach konsument
Zgtasza sie niekiedy po kopie odpowiedzi od przedsigbiorcy.

Nie stwierdzono przypadkéw zbednej zwioki lub nadmiernej przewlektoSci postepowan
prowadzonych przez Rzecznika.

W wylosowanych do kontroli postepowaniach w jednym przypadku Rzecznik wytoczyta
powodztwo na podstawie art. 42 ust. 2 ustawy o ochronie konkurencji i konsumentéw.
W postepowaniu tym konsumentka w dniu 13 listopada 2012 r. zakupita (podczas pokazu)
urzadzenie medyczne wptacajac gotdwka 3 602 zt i po 7 dniach odstgpita od umowy,
odestata urzadzenie wraz ze wszystkimi dodatkami. W dniu 19 stycznia 2013 r.
konsumentka wystata list polecony z prosbg o zwrot 3 600 zt - bez odpowiedzi
przedsiebiorcy. Przedsigbiorca (sp. komandytowa, w ktdrej wspoinikiem ponoszacym peitng
odpowiedzialno$¢ — komplementariuszem — byta sp. z 0.0.) nie zwrécit Srodkéw i nie byto
znim kontaktu. Sprawa zakonczyta sie prawomocnym wyrokiem sadu, uwzgledniajgcym
w catosci roszczenia konsumentki.

(dowod: akta kontroli str. 178-212)

Kontroli poddano losowo wybrang probe 10 postepowan dotyczacych sprzedazy na
odlegtos¢ prowadzonych przez Rzecznika, w okresie od 1 stycznia 2012 r. do 31 maja
2015r. W 9 postepowaniach Rzecznik podjeta interwencje i pisemnie wystapita do
przedsigbiorcow, z tego w 3 przypadkach konieczne bylo kolejne wystapienie Rzecznika.
W jednym przypadku konsument zlozyt do Rzecznika wniosek o podjecie interwencii,
w sprawie naliczenia przez przedsiebiorce optaty pomimo rozwigzania przez konsumenta
umowy o $wiadczenie ustug telekomunikacyjnych. W postepowaniu tym Rzecznik
poinformowata konsumenta, ze przed wniesieniem sprawy do Rzecznika powinien
w pierwszej kolejnosci ztozy¢ reklamacje ustug czy sam wystgpic z roszczeniem,
anastepnie dopiero wystapic do Rzecznika. Jednocze$nie Rzecznik poinformowata
konsumenta, ze do czasu wykazania powyzszej okoliczno$ci wstrzymuje sie z podjeciem
interwencji oraz poinformowata o skutkach niezastosowania si¢ do wskazéwek Rzecznika
w postaci pozostawienia skargi bez rozpoznania. Sposréd 9 prowadzonych postepowan
8 zostato zakonczonych, a jedno byto wtoku’. Wéréd 9 zakoriczonych postepowan,
w ktérych Rzecznik podjeta interwencje, 7 zostato rozpatrzonych zgodnie z wnioskiem
konsumenta. W pozostatych 2 przypadkach przedsiebiorca nie uznat roszczen. | tak
w sprawie dotyczacej reklamacji w zakresie S$wiadczenia ustug telekomunikacyjnych
(telewizji cyfrowej), przedsiebiorca poinformowat, ze poditrzymuje swoje stanowisko,
iz naliczenia byly zgodne z zawartg umowa. W Kkolejnej sprawie dotyczacej wniosku
0 uniewaznienie umowy o $wiadczenie ustug telekomunikacyjnych i odstgpienia od
natozonej kary przedsiebiorca nie wyrazit zgody na anulowanie optaty za zerwanie umowy
terminowe;j.

W 9 wylosowanych do kontroli postepowaniach (bez sprawy, ktéra pozostata bez
rozpoznania przez Rzecznika), Rzecznik wystgpita do przedsigbiorcy na podstawie
art. 42 ust. 1 pkt 3 ustawy o ochronie konkurencji i konsumentow, jak réwniez przedstawita
uwagi iopinie, wzwigzku ze stwierdzonymi nieprawidtowo$ciami w ich dziafaniu.
W 8 przypadkach Rzecznik niezwiocznie informowata zainteresowane osoby o sposobie
rozpatrzenia zgtoszonych spraw (analogicznie, jak w przypadku postepowan dotyczacych

" Wedtug stanu na 31 lipca 2015 .
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sprzedazy bezposredniej). Nie stwierdzono przypadkéw zbednej zwioki lub nadmiernej
przewlektosci postepowan prowadzonych przez Rzecznika.

W wylosowanych do kontroli postepowaniach dotyczacych sprzedazy na odlegtosé
Rzecznik nie wytaczata powddztwa, jak réwniez nie wstepowata jako oskarzyciel publiczny
na podstawie art. 42 ust. 2 i 3 ustawy o ochronie konkurencji i konsumentow.

(dowod: akta kontroli str. 178-212)

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

Najwyzsza lIzba Kontroli ocenia pozytywnie dziatalno$¢ kontrolowanej jednostki
w zbadanym zakresie.

2. Dziatania podmiotéw zajmujacych si¢ ochrong praw
konsumentoéw w przypadku powiazania sprzedazy bezposredniej
z udzielaniem kredytow

Sposréd 35 wylosowanych do kontroli spraw dotyczacych sprzedazy bezposredniej,
w 6 przypadkach sprzedaz powigzana byta z udzieleniem kredytu. Tylko w jednym
przypadku skarga konsumentki dotyczyta zaciggnietego kredytu. W omawianym
postepowaniu konsumentka w styczniu 2014 r. zawarta z bankiem umowe o kredyt na
zakup towardw i ustug na sfinansowanie zakupu od Eco-Vital Sp. z 0.0. Sp. k., a w maju
2014 r. otrzymata od Rohos Sp. z 0.0. pismo z informacja, ze w zwigzku z nabyciem
wierzytelnosci wynikajacych z umowy sprzedazy od spétki Eco-Vital wszelkie wptaty, w tym
miesieczne raty powinna wpfaca¢ na konto spétki Rohos. Raty za lipiec i sierpien 2014 r.
konsumentka wptacita na rachunek firmy Eco-Vital, a w lipcu 2014 r. otrzymata z banku
wezwanie do zaptaty zaleglej raty. Sprawa zakonczyta sie zgodnie z wnioskiem
konsumentki. Konsumentka wptacita na rzecz banku nalezne $rodki, a firma Rohos zwrécita
$rodki konsumentce wraz z odszkodowaniem w zwigzku z wprowadzeniem konsumentki
w btad. W pozostatych przypadkach skargi dotyczyly samego procesu sprzedazy.
W rejestrach prowadzonych przez Rzecznika sprawy sprzedazy bezposredniej powigzane
z kredytem byly ujmowane do jednej kategorii spraw.

Rzecznik wyjasnita, ze: sprawy w ktérych wystepowato powigzanie sprzedazy
bezposredniej z zaciggnieciem przez konsumenta kredytu lub pozyczki, w rejestrach
ujmowane sq jednokrotnie, jako sprawy dotyczace sprzedazy bezposredniej, jesli problem
powstaty w danej sprawie powstat na gruncie formy sprzedazy — sprzedazy bezposredniej,
itak tez sq wykazywane w sprawozdaniach przekazywanych do Urzedu Ochrony
Konkurencji i Konsumentow. Je$li problem powstat na gruncie kredytu konsumenckiego,
a nie za$ na gruncie formy sprzedazy, sprawa ujmowana jest jednokrotnie, jako sprawa
dotyczgca kredytu czy pozyczki, nie za$ sprzedazy bezpoSredniej.

(dowdd: akta kontroli str. 178-212, 264-269)

W okresie objetym kontrolg Rzecznik nie wspdtpracowata z organizacjami konsumenckimi
w kwestiach dotyczacych powigzania sprzedazy bezpo$redniej z udzielaniem kredytow
konsumenckich lub pozyczek przez podmioty prowadzace dziatalnos¢ parabankowa.
Rzecznik wyjasnita, ze: w kontrolowanym okresie konsumenci nie zgtaszali Rzecznikowi
spraw, dotyczacych sprzedazy bezpoSredniej z udzielaniem kredytéw konsumenckich lub
pozyczek przez podmioty prowadzace dziatalno$¢ parabankowg, w ktdrych zasadne bytoby
zawiadomienie UOKIK o naruszeniu praw konsumenta. Byt jedynie sygnalizowany problem
dotyczacy dziatalnosci bankowej w zakresie polisolokat.

(dowod: akta kontroli str. 213-217, 264-269)

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

Najwyzsza Izba Kontroli ocenia pozytywnie dziatalno$¢ kontrolowanej jednostki w badanym
obszarze.
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3. System zgtaszania spraw przez konsumentow i udzielania porad
przez podmioty odpowiedzialne za ochrone praw konsumenckich

3.1. Uchwalg Rady Powiatu w Chrzanowie z 17 pazdziernika 2000 r.2 powotano
Powiatowego Rzecznika Konsumentéw — Bernadette Dereszowska. Rzecznik spetniata
wymogi okreslone w art. 40 ust. 2 ustawy o ochronie konkurencji i konsumentow,
tj. posiadata wyzsze wyksztatcenie prawnicze oraz miata co najmniej 5 letnig praktyke
zawodowa/staz zawodowy.

(dowdd: akta kontroli str. 119-121, 135)

Rzecznik zostata usytuowana w strukturze Starostwa Powiatowego w Chrzanowie zgodnie
zwymogami art. 40 ust. 3 ustawy o ochronie konkurencji i konsumentow, tj. byfa
bezposrednio podporzadkowana Staroscie. Rzecznika — zgodnie z art. 40 ust. 4 ww. ustawy
- wyodrebniono organizacyjnie w strukturze Starostwa. Rzecznik wykonywata swoje
zadania przy pomocy wyodrebnionego Biura Powiatowego Rzecznika Konsumentow
(Biuro). W Biurze w okresie od 1 stycznia 2012 r. do 31 maja 2015 r. byly zatrudnione —
poza Rzecznikiem — w ramach umowy o prace 4 osoby. Na dzien 31 maja 2015 r. — poza
Rzecznikiem — byly zatrudnione 2 osoby. Ponadto w okresie objetym kontrolg 5 oséb
odbywato staz w Biurze.

(dowdd: akta kontroli str. 7-43, 121-134)

Zakres zadan Rzecznika okreslony w Regulaminie Organizacyjnym Starostwa byt zgodny
z zakresem okre$lonym w art. 42 ust. 1 ustawy o ochronie konkurencji i konsumentéw.
(dowdd: akta kontroli str. 7-43)

Starosta wydat zarzadzenie w sprawie zasad kontroli zarzadczej w powiecie
chrzanowskim®, zgodnie z ktérym w poszczegélnych komérkach  organizacyjnych
i wydziatach Starostwa dokonuje sie identyfikacji ryzyka, ktore moze oddziatywaé na cele
zwigzane ze Swiadczonymi ustugami lub prowadzong dziatalnoscig. Najwyzej ocenianym
ryzykiem w rejestrach ryzyka okreslonych przez Biuro Rzecznika na 2013 r., 2014 r. oraz
2015 r. bylo przedawnienie roszczen, gdzie oddziatywanie tego ryzyka okreslono jako
,katastrofalne”, a prawdopodobierstwo jego wystapienia okre$lono jako ,$rednie” w 2013 r.
i 2014 r. oraz ,mato prawdopodobne” w 2015r.

(dowdd: akta kontroli str. 218-238)

Rzecznik oraz pracownicy Biura Rzecznika udzielali porad konsumenckich i informacii
prawnej osobiscie w poniedziatek w godz. od 7% do 17%, $roda i czwartek w godz. od 7%°do
15% oraz pigtek w godz. od 7% do 13%, jak réwniez telefonicznie, a takze za poSrednictwem
poczty elektronicznej®. Powyzsze informacje dostepne byly na stronie internetowej
Starostwa, przed wejsciem do Biura Rzecznika oraz w rozpowszechnianych materiatach
informacyjnych dotyczacych dziatalnosci Rzecznika takich jak: broszury, ulotki oraz materiat
filmowy ,Rzecznik konsumentéw radzi...Robimy przemy$lane zakupy” zamieszczony
w lokalnej telewizji powiatu chrzanowskiego.

(dowdd: akta kontroli str. 136-144, 149-157)

Rzecznik informowata spotecznos¢ lokalng o prowadzonej przez siebie dziatalnosci po-

przez:

— rozprowadzanie ulotek i broszur informacyjnych;

— wspdtprace z prasg (gtéwnie tygodnikiem lokalnym ,Przetom”) oraz z mediami (gtéwnie
Radio KRAKOW);

— udzielanie porad na stronie internetowej powiatu chrzanowskiego;

— udziat w opracowaniu filmu informacyjnego ,Rzecznik konsumentéw radzi...Robimy
przemy$lane zakupy” zamieszczonego w lokalnej telewizji powiatu chrzanowskiego;

— udziat w spotkaniach organizowanych dla mtodziezy szkét ponadpodstawowych;

8 Uchwata nr XXV/143/2000 Rady Powiatu w Chrzanowie z dnia 17 pazdziemika 2000 r. w sprawie: powotania Powiatowego
Rzecznika Konsumenta.

9 Zarzadzenie nr 151/2012 Starosty Chrzanowskiego z dnia 14 listopada 2012 r. w sprawie: zasad kontroli zarzadczej
w Powiecie Chrzanowskim.

10 E-mail: prk@powiat-chrzanowski.pl



— prowadzenie prelekcji dla réznych grup $rodowiskowych, a takze bezpo$rednie
spotkania z konsumentami w postaci pogadanek.
(dowod: akta kontroli str. 44-118, 149-167)

W wyniku ogledzin'" siedziby Rzecznika ustalono, ze Biuro Rzecznika miescito sie
w budynku Starostwa przy ul. Grzybowskiego 7a w Chrzanowie. Przed wejsciem do
budynku byta umieszczona tablica z informacjg o siedzibie Powiatowego Rzecznika
Konsumentéw. Budynek byt niedostepny dla oséb niepetnosprawnych — nie posiadat windy,
podjazdu dla osob niepetnosprawnych, itp. Przed budynkiem znajdowat si¢ bezptatny
parking z wydzielonym miejscem dla oséb niepeinosprawnych. Budynek miat rdwniez drugie
wejscie (z tylu). Wejscie to nie bylo przystosowane dla oséb niepetnosprawnych.
Za budynkiem znajdowat si¢ bezptatny parking. Biuro Rzecznika mieScito sie na parterze
budynku. Przed wejSciem do Biura Rzecznika byla poczekania - stolik i migjsca do
siedzenia. Biuro byto oznakowane — przy drzwiach umieszczono tabliczki z informacjg
0 siedzibie Powiatowego Rzecznika Konsumentéw w Chrzanowie wraz z wykazem o0sdb
pracujacych w Biurze oraz informacjg o godzinach urzedowania Biura. Na drzwiach Biura
oraz obok drzwi umieszczono informacje oraz ulotki dla konsumentéw. Na parterze budynku
znajdowaly sie 2 ogolnodostepne toalety. Biuro Rzecznika miescito  sie
w 2 pomieszczeniach. W jednym z pomieszczen wydzielono kacik dla dzieci. W Biurze byty
udostepnione poradniki dla konsumentéw.

(dowdd: akta kontroli str. 136-144)

Rzecznik wyjaénita, ze: klasyfikacji prowadzonych spraw w Biurze Powiatowego Rzecznika
Konsumentow w Chrzanowie dokonuje kazdy z pracownikdw biura, w zalezno$ci od tego
kto odbiera poczte, kto zajmuje sie sprawg od poczatku, kto dokonuje wpisu do rejestru.
W przypadku watpliwosci ostatecznie kwestie sporng rozstrzyga Powiatowy Rzecznik
Konsumentow, kierujacy biurem. Powiatowy Rzecznik Konsumentéw moze dokonac
dekretacji konkretnej sprawy na innego pracownika, jemu zlecajgc prowadzenie sprawy.
Klasyfikacja, czy sprawa zaliczana jest do spraw o charakterze konsumenckim (Rzecznik
konsumentdw podejmuje sie obrony szeroko rozumianych praw konsumentéw) dokonywana
jest w oparciu o definicie konsumenta wynikajacq z art. 22" KC (...) Odnoszac sie do
klasyfikacji spraw z zakresu sprzedazy bezposredniej (...) — sprzedazy poza lokalem
przedsigbiorstwa, w rozumieniu ustawy 30 maja 2014 roku o Prawach konsumenta (Dz. U.
z 2014 r., poz. 827), w Biurze Powiatowego Rzecznika Konsumentéw w Chrzanowie sprawy
zaliczane sq do spraw z tego zakresu, je$li konsument realizowat uprawnienia wynikajgce
Z ww. ustawy o Prawach konsumenta, czy wcze$niej z ustawy z dnia 2 marca 2000 roku
o ochronie niektorych praw konsumentow oraz o odpowiedzialno$ci za szkode wyrzadzona
przez produkt niebezpieczny (t). Dz. U. z 2012 r., poz. 1225), albo gdy naruszenia dotyczyty
Scisle tej formy sprzedazy, czyli naruszenia zwigzane byly z zawarciem umowy poza
lokalem przedsiebiorstwa. Z kolei, je$li konsument nabyt towar badZz ustuge w drodze
»Sprzedazy bezpo$redniej” uzytkuje towar, czy korzysta z ustugi i ma satysfakcje
Z dokonanego wyboru, jednak po czasie ustuga $wiadczona jest wadliwie albo ujawnia sie
wada w produkcie i reklamuje towar badZz ustuge, wykorzystuje wtedy uprawnienia
Z Kodeksu cywilnego, wczesniej z ustawy z dnia 27 lipca 2002 roku o szczeg6lnych
warunkach sprzedazy konsumenckiej oraz o zmianie kodeksu cywilnego (Dz. U. z 2002 r.,
Nr 141, poz. 1176 z pdzn. zm.) w odniesieniu do towaru czy uprawnienia z Kodeksu
cywilnego badz ustaw szczegdlnych regulujgcych dang ustuge w odniesieniu do ustug,
sprawe klasyfikujemy, jako sprawe dotyczacq reklamacji towaru (z tytutu rekojmi, weze$niej
niezgodnosci z umowg badz konkretnej ustugi).
Jesli chodzi o klasyfikacie pod wzgledem rejestrowym dokonywana jest w oparciu
przepisy rozporzadzenia Prezesa Rady Ministrow z dnia 18 stycznia 2011 roku w sprawie
instrukcji kancelaryjnej, jednolitych rzeczowych wykazéw akt oraz instrukcji w sprawie
organizacji i zakresu dziatania archiwéw zaktadowych (Dz. U. z 2011 r., Nr 14, poz. 67
ze zmianami) (...)

(dowdd: akta kontroli str. 168-175)

Liczbe postepowan oraz porad zwigzanych ze sprzedazg bezposrednig oraz sprzedazg na
odlegto$¢, jak rowniez wyniki kontroli wylosowanych 35 spraw zwigzanych ze sprzedazqg

1 Ogledziny przeprowadzone przez kontrolera NIK 14 lipca 2015 r.
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bezposrednig (poza lokalem) i 10 spraw zwigzanych ze sprzedazg na odlegto$¢ opisano
w pkt 1 wystapienia.

Rzecznik w marcu kazdego roku sktadata Staroscie oraz wtasciwej miejscowo Delegaturze
UOKIK sprawozdanie ze swojej dziatalnosci za rok poprzedni, czym spetnita wymagania art.
43 ust. 1 ustawy o ochronie konkurencji i konsumentow. Sprawozdania bylty sporzadzane
wedtug wzoru przekazanego drogq elektroniczng przez Delegature UOKIK. W ztoZzonych
sprawozdaniach Rzecznik wskazywata na nieprawidtowosci w umowach zawieranych poza
lokalem przedsiebiorstwa lub na odlegtos¢, co przedstawiono w pkt 1 wystgpienie
pokontrolnego. Nie stwierdzono przypadkéw przekazywania w  sporzadzonych
sprawozdaniach nierzetelnych informacji dotyczacych dziatan podejmowanych przez
Rzecznika. Rzecznik w swoich sprawozdaniach w ramach wniosku dotyczacego pracy
rzecznikow wskazywata, ze: dostosowanie zatrudnienia do ilosci obstugiwanych spraw
konsumenckich (w réznych formach) doprowadzitoby do polepszenia standardéw ochrony
konsumentow.

(dowdd: akta kontroli str. 44-118, 176-177, 239-254)

Sposoéb prowadzenia rejestrow postepowan i porad w Biurze Rzecznika przedstawiono
w pkt 1 wystagpienia pokontrolnego. W ,Rejestrze skarg i wnioskéw konsumenckich za
2012 rok” ujmowano nastepujace dane: Ip., data przyjecia, oznaczenie konsumenta
(imig i nazwisko), adres, tres¢ sprawy, znak sprawy, rodzaj pomocy, sposéb zgtoszenia.
W ,Rejestrze postepowan w zakresie ochrony praw konsumenckich” w poszczegéinych
latach ujmowano nastepujace dane: Ip., data wptywu, nr nadany sprawie, imie i nazwisko,
adres, kod pocztowy i miejscowos¢, tematyka sprawy, rodzaj wniosku. W ,Rejestrze porad
udzielonych konsumentom w zakresie ochrony praw konsumenckich” w poszczegdlnych
latach ujmowano nastepujace dane: Ip., data przyjecia, oznaczenie konsumenta
(imie i nazwisko), adres, gmina, tre$¢ sprawy, znak sprawy, rodzaj pomocy, sposob
zgtoszenia.

W sprawozdaniu z dziatalnosci Rzecznika za 2012 r. wykazano 300 zgtoszen pisemnych
oraz 1461 zgtoszen osobistych, a w Rejestrze (prowadzonym tgcznie dla postepowan
i porad) ujeto 1 461 zgtoszen. Rzecznik wyjasnita, ze: rozbiezno$¢ miedzy Rejestrem skarg
i wnioskéw konsumenckich za 2012 rok a sprawozdaniem z dziatalnosci Powiatowego
Rzecznika Konsumentéw w Chrzanowie za 2012 rok w zakresie ilosci powstata ze wzgledu
na sposoéb rejestrowania skarg i wnioskdw konsumenckich w 2012 roku, ktére to niezaleznie
od tego, czy pomoc udzielona w zakresie tego wniosku czy skargi polegata na poradzie, czy
ha pisemnym wystapieniu, zawieraty sie w jednym rejestrze z uwagi na oOwcze$nie
obowigzujgce przepisy w sprawie instrukcji kancelaryjnej, ktore zaréwno porady, jak
i wystapienia kwalifikowaty w trybie art. 42 ust. 1 pkt 3 ustawy z dnia 16 lutego 2007 roku
o ochronie konkurencji i konsumentow (Dz. U. z 2015r., poz. 184) zaliczaty pod numer 731.
Od 2013 roku klasyfikacjia pod wzgledem rejestrowym dokonywana jest w oparciu
0 przepisy rozporzadzenia Prezesa Rady Ministrow z dnia 18 stycznia 2011 roku w sprawie
instrukcji kancelaryjnej, jednolitych rzeczowych wykazéw akt oraz instrukcji w sprawie
organizacji i zakresu dziatania archiwow zakfadowych (Dz. U. z 2011 r., Nr 14, poz. 67 ze
Zmianami) i tak numer 731 jest zastrzezony dla porad, za$ 732 dla postepowan
(ti. postepowan wszczetych na podstawie art. 42 ust. 1 pkt 3 ww. ustawy oraz postepowarn
sgqdowych). Whioski pisemne, ktore przeksztatcity sie z osobistych, aby nie dublowac spraw
w rejestrze zostaty ujete pojedynczo, jako wnioski pisemne. W 2012 roku prowadzony byt
jeden rejestr dla porad i pisemnych wnioskow o wystapienie w trybie art. 42 ust. 1 pkt 3 ww.
ustawy o ochronie konkurencji i konsumentéw. Co oznaczato, ze w Sytuacji gdy konsument
przychodzit w celu uzyskania porady, jednak udzielenie porady okazywato sie
niewystarczajgce, udzielali$my informacji o koniecznosci ztozenia wniosku o wystapienie do
przedsiebiorcy i nie rejestrowaliSmy konsumenta, jako wniosku osobistego udzielenie
porady, tylko pojedynczo, jako pisemny wniosek o wystapienie do przedsigbiorcy.

Poczawszy od 2013 r. prowadzono elektroniczny ,Rejestr korespondenciji e-mail” — odrebnie
dla kazdego roku. W rejestrze ujmowano: Ip., data wiadomo$ci, do kogo, nadawca, adres
nadawcy, tres¢, uwagi. W tych rejestrach niemozliwe bytlo wyodrebnienie spraw
dotyczacych uméw zawartych poza lokalem oraz na odlegto$¢. W rejestrze za 2014 r. brak
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byto wpisow. W sprawozdaniu z dziatalnoSci Rzecznika za 2013 r. wykazano 123
zgtoszenia e-mailowe, a w ,Rejestrze korespondenciji e-mail” za ten rok ujeto 186 pozycii.

W odniesieniu do ,Rejestru korespondencji e-mail” za 2012 r. Rzecznik wyjasnita, Ze:
w 2012 r. rejestr korespondencji e-mail byt prowadzony w formie rejestru elektronicznego.
W 2012 roku podczas przenoszenia Biura Powiatowego Rzecznika Konsumentow
z ul. Partyzantow 2 w Chrzanowie do nowej siedziby, mieszczacej sie przy
ul. Grzybowskiego 7A w Chrzanowie, rejestr zostat utracony bez mozliwosci odtworzenia.
Dane do Sprawozdania z dziafalno$ci Powiatowego Rzecznika Konsumentow
w Chrzanowie za 2012 rok ustalone zostaly w oparciu o wydrukowane wiadomosci e-mail
na biezgco i zliczone recznie. W sprawie ,Rejestru korespondencji e-mail” za 2013 r.
Rzecznik wyjasnita, ze: rejestr korespondencji e-mailowej, obejmuje wszystkie wiadomosci,
ktore wplynety do Biura Powiatowego Rzecznika Konsumentow drogq elektroniczng, w tym
m.in.:  wiadomosci stanowigce odpowiedZ na interwencje Rzecznika, wiadomo$ci
stanowigce prosbe konsumenta o dalszg interwencje w sprawie, zapytania z lokalnego
tygodnika dotyczace poradnictwa konsumenckiego, wiadomoSci z wydziatow Starostwa
Powiatowego dotyczgce najczeSciej spraw organizacyjnych. W rejestrach korespondencii
e-mailowej rejestrowane sq réwniez informacje o rdznego rodzaju szkoleniach z zakresu
spraw konsumenckich, informacje przekazywane przez UOKIK i inne. W Sprawozdaniu
Z dziatalno$ci Rzecznik zobligowany jest do wskazania wylqcznie zgtoszen konsumenckich,
dlatego tez rejestr korespondencji e-mailowej, kazdorazowo przy sporzadzaniu
sprawozdania podlega recznej weryfikacji polegajacej na wydzieleniu zgtoszen
konsumenckich spoérod catego zbioru zgfoszeri i odpowiedniego zaszeregowania na
poszczegolne rodzaje dokonanych zakupow i ustug oraz formy udzielanej pomocy.
Dodatkowo, niektore ze zgloszen przeksztafcity sie we wnioski o podjecie wystgpienia do
przedsiebiorcy w trybie art. 42 ust. 1 pkt 3 ww. ustawy o ochronie konkurencji
i konsumentow | zostaly jeden raz zarejestrowane w rejestrze postepowan. W zakresie
,Rejestru korespondencji e-mail” za 2014 r. Rzecznik wyjasnita, ze: Rzecznik prowadzit
Rejestr korespondencji e-mail za 2014 r. w formie elektronicznej. Niestety dokument ten
Zostat bezpowrotnie uszkodzony na skutek przerw zwigzanych z dostawg pradu, pozniejszgq
awarig serwera. Dokument nie zostat w pore zamkniety co spowodowato jego uszkodzenie.
Rzecznik jest w posiadaniu wszystkich wydrukéw wplywajacych do Biura wiadomosci
elektronicznych, istnieje zatem moZzliwo$c ich fizycznego zweryfikowania. W sprawozdaniu z
dziatalnoSci Powiatowego Rzecznika konsumentow w Chrzanowie za 2014 wskazano 116
zgfoszen, na podstawie recznej weryfikacji wiadomosci e-mailowych, zakwalifikowanych
odpowiednio do poszczegbinych rubryk tabeli stanowigcej wzor sprawozdania.

W latach 2012-2015 w ww. rejestrach nie ujmowano zgtoszen telefonicznych, jak rowniez
nie prowadzono odrebnych rejestréw dotyczacych zgtoszen telefonicznych. W 2014 r.
i 2015 r. porady telefoniczne odnotowywano w zestawieniu sporzadzonym wedtug wzoru
sprawozdania z dziatalno$ci Rzecznika. Rzecznik wyjasnita, ze: rejestry sq prowadzone
przez pracownikéw Biura Powiatowego Rzecznika Konsumentdw w Chrzanowie zgodnie
z wzorem przekazanym przez Urzad Ochrony Konkurencji i Konsumentéw w Warszawie.
W okresie objetym kontrolg zgtoszenia telefoniczne ujete w sprawozdaniach z dziatalno$ci
Powiatowego  Rzecznika Konsumentéw w  Chrzanowie ewidencjonowane  byty
w miesiecznych zestawieniach udzielanych porad, stanowigcych dokument wewnetrzny,
stuzacy wytgcznie do celéw statystycznych (np. pomoc w sporzgdzeniu sprawozdania).
Miesieczne zestawienia udzielonych porad prowadzone sq w formie tabelarycznej
podzielone na poszczegdine rodzaje dokonanych zakupdw i usfug oraz odpowiadajg
wzorowi tabeli przekazanej przez Urzad Ochrony Konkurencji i Konsumentéw wymaganych
do corocznego sprawozdania z dziatalnosci Rzecznika. Sq to odrecznie znaczone kreski
w poszczegdinych rubrykach, ktore w chwili opracowania sprawozdawania sg zliczane,
a nastepnie niszczone. Obecnie dostepne sq wykazy z 2014 roku oraz z roku 2015.
Zestawienia te nie posiadajg danych konsumentoéw (konsumenci korzystajacy z porad
telefonicznych nie wyrazajg woli podania swoich danych osobowych, a nawet zmuszeni do
podania danych mogq poda¢ dane nieprawdziwe) nie sq moZliwe do zweryfikowania.
Prowadzenie rejestru elektronicznego bez danych konsumentdw jest w ocenie Rzecznika
niecelowe z uwagi brak mozliwosci weryfikacji i z uwagi na dodatkowgq prace dla
pracownikéw biura, dla ktorych przy stanie kadrowym i iloSci mieszkancow powiatu
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chrzanowskiego, a takze popularno$ci instytucji na tym terenie, prowadzenie dodatkowego
rejestru elektronicznego samych porad, bez danych konsumentow, bytoby dodatkowym
obcigZeniem.

(dowdd: akta kontroli str. 44-118, 176-177, 264-269)

W okresie 2012-2015 (do 31 maja) w Centrainym rejestrze skarg Starostwa
zaewidencjonowano 2 skargi na Rzecznika. W pierwszej skardze (pismo z 9 stycznia
2012r.; data wplywu 12 stycznia 2012 r.) konsumentka wskazata, ze skarga dotyczy
niewykonywania obowigzkéw przez Rzecznika, a w uzasadnieniu skargi wskazata, ze
Rzecznik powinien zatatwiaé sprawy zgodnie z terminem okre$lonym w art. 35 Kpa.
Starosta Chrzanowski uznat skarge za nieuzasadniong (pismo z 13 lutego 2012 r.)
i w piSmie do konsumentki wskazat m.in., ze przeprowadzone przez Biuro Audytu i Kontroli
Starostwa postepowanie wyjasniajace wykazato, ze skarzaca nie dopetnita warunkéw
formalnych oraz poinformowat, ze Rzecznik nie prowadzi postepowania administracyjnego,
konczacego sie wydaniem decyzji, dlatego nie stosuje sie przepiséw Kpa. Kolejna skarga
zostata ztozona przez prezesa spotki (pismo z 26 marca 2015 r., data wptywu 30 marca
2015 r.) w trybie art. 227 Kpa i dotyczyta przekroczenia uprawnien przez Rzecznika. Wedtug
skarzacego Rzecznik dziatata niezgodnie z prawem. Starosta Chrzanowski — po
rozpoznaniu sprawy — uznat skarge za bezzasadng (pismo z 20 kwietnia 2015.)

(dowdd: akta kontroli str. 255-257)

Rzecznik wyjasnita, ze w okresie objetym kontrola;

— nie informowata Generalnego Inspektora Ochrony Danych Osobowych o przypadkach
nieuprawnionego wykorzystania lub zbierania danych osobowych przez podmioty
prowadzace sprzedaz bezposrednig z uwagi brak na sygnatéw ze strony konsumentéw
o takich przypadkach, jak tez z uwagi na brak dowodow takich naruszer ujawnionych
w zwigzku z prowadzong przez Rzecznika dziatalnoscig;

— nie zgtaszata spraw dotyczacych sprzedazy bezposredniej organom Inspekcji Handlowej
z uwagi na brak sygnatow ze strony konsumentow o takich przypadkach, jak tez z uwagi
na brak dowodow naruszen kwalifikowanych pod nadzér Inspekcji Handlowej ze strony
przedsigbiorcow sprzedazy bezposredniej, ujawnionych w zwigzku z prowadzong przez
Rzecznika dziatalno$cia.

(dowod: akta kontroli str. 168-175)

W latach 2012-2015 (do 31 maja) Rzecznik przekazata do Urzedu Komunikacii
Elektronicznej skargi konsumentow na dziatalno$¢ Telekomunikacji NOVUM S.A. (pismo
z 20 sierpnia 2012 r., data wystania 21 sierpnia 2012 r., data odbioru 22 sierpnia 2012 r.).
W zatgczeniu Rzecznik przekazata kserokopie skarg 4 konsumentéw na dziatalnos¢
pracownikdw ww. spétki oraz kopie pisma skierowanego przez Rzecznika do operatora, do
ewentualnego wykorzystania w ramach kompetencji ustawowych. W sprawach tych
konsumenci otrzymywali telefon z firmy telekomunikacyjnej, a nastepnie przedstawiciel
Telekomunikacji NOVUM S.A. pojawiat sie u nich w domu w celu zawarcia umowy.
Rzecznik wyjasnita, ze: skargi dotyczyly naruszehn w zakresie WLR, czyli tzw. ustugi
hurtowego dostepu do sieci. Jest to ustuga, w ktérej operator przejmuje obstuge potaczen
telefonicznych od innego operatora wraz z pobieraniem abonamentu. Ustuga hurtowego
dostepu do sieci zostata wprowadzona decyzjg Prezesa Urzedu Komunikacji Elektronicznej
Z 13 lipca 2006 r. Najwiecej naruszen byto ze strony Telekomunikacji Novum sp. z o.0.
z siedzibg w Warszawie. Konsumenci, ktorzy byli abonentami TP S.A. zaskakiwani byli
ofertq ww. operatora, ktéry posiadat ich dane osobowe bez ich zgody, z nieznanego Zrodfa
i wykorzystuie w ten sposob, Zze skfada telefonicznie oferte $wiadczenia ustug
telekomunikacyjnych. Trafiajgcy do rzecznika konsumenci twierdzili, ze osoby ktére dzwonig
do nich w imieniu ww. operatora z ofertq przedstawiajq sie, ze sq pracownikami
Telekomunikacji (konsumenci ci sq przekonani, Ze Telekomunikacji Polskiej S.A.).
Z dostarczonych do domu konsumentéw uméw jednoznacznie wynikafo, ze konsumenci
podpisali umowe z innym operatorem niz TP S.A. — Telekomunikacjig NOVUM S.A. Nie
wszyscy zdazyli jednak w terminie od niej odstapic. Operator ten nie uznawat tez
Skuteczno$ci odstapienia od umowy przypadku nie zamieszczenia w oS$wiadczeniu
0 odstapieniu danych wymaganych przez Telekomunikacje Novum takich, jak np. nr
telefonu, ktérego odstapienie dotyczy (mimo, ze konsument posiadat jeden numer kofcowy,
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a takze wyraznie zaznaczyt numer umowy, od ktdrej odstepuje i numer abonenta oraz inne
dane pozwalajgce na jego identyfikacje). Jak wyjasnita Rzecznik w pozostatych latach nie
informowata UKE z uwagi na brak takich przypadkow. W lipcu 2015 r. Rzecznik
poinformowata UKE o praktykach stosowanych przez 2 operatoréw telekomunikacyjnych,
podobnych do praktyk stosowanych przez Telekomunikacje NOVUM S.A. i dotyczacych
naruszen w zakresie WLR.

(dowdd: akta kontroli str. 168-175, 178-203)

W zakresie zgtaszania w latach 2012-2015 (do 31 maja) organom $cigania, w szczegdlno$ci
policji i prokuraturze przypadkéw wskazujgcych na mozliwos¢ dziatania na szkode
konsumentow przez przedsiebiorcow, Rzecznik wyjasnita, ze w 2012 r. zwracata si¢ do
Komendy Powiatowej Policji w Chrzanowie z wnioskiem o pomoc w zebraniu danych
w zwigzku z przygotowywaniem wniosku o ukaranie przedsiebiorcy. Ponadto Rzecznik
wyjadnita, Zze: sprawa nie dotyczyta sprzedazy bezpo$redniej. Ponadto, w tym roku
Rzecznik wspotpracowaf w Komendg Powiatowej Policji w Chrzanowie w zwigzku
Z prowadzonym przez Policje postepowaniem przeciwko Telekomunikacji NOVUM S.A.,
opisujgc praktyke stosowang przez ww. operatora. W 2014 roku Rzecznik wspotoracowat
Z Komisariatem Policji w Trzebini przekazujgc kserokopie dokumentdw dotyczacych sprawy
(...) z zakresu sprzedazy na odlegtosc. We wskazanym okresie Rzecznik nie zgfaszat Policji
i Prokuraturze przypadkéw wskazujgcych na mozliwo$¢ dziatania na szkode konsumentow
przez przedsiebiorcow, z uwagi na ich brak. Rzecznik sporzadzat Konsumentom
Zawiadomienia do wla$ciwych prokuratur rejonowych o popetnieniu przestepstwa na szkode
konsumentow. tacznie rzecznik w tym okresie sporzadzit 5 zawiadomient w 2014 roku,
Z czego jedno dotyczyto sprzedazy na odlegto$c, jedno dotyczyto sprzedazy bezpoS$redniej
(dziatari pracownika sprzedawcy energii elektrycznej — ENERGA — OBROT S.A. z siedzibg
w Gdarisku). W roku 2015, do 31 maja tego roku, rzecznik sporzgdzit 1 zawiadomienie,
dotyczace dziatan pracownika sprzedawcy energii elektrycznej — Energy Match Sp. z o.o.
z siedzibgq w Warszawie.

(dowod: akta kontroli str. 168-175)

W okresie objetym kontrolg dziatalnos¢ Rzecznika nie byla przedmiotem audytu
wewnetrznego. W 2013 r."2 Biuro Kontroli Starostwa przeprowadzito w Biurze Rzecznika
kontrole wewnetrzng w zakresie organizacji pracy Biura, dostepnosci poradnictwa
Rzecznika, wspotpracy z UOKIK, organami Inspekcji Handlowej oraz organizacjami
konsumenckimi. Nie wydano zalecen pokontrolnych.

(dowdd: akta kontroli str. 145-148)

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

Zdaniem NIK prowadzenie w formie elektronicznej rejestru dotyczacego zgtoszen
telefonicznych moze utatwi¢ sporzadzanie sprawozdan z dziatalno$ci Rzecznika za dany
rok oraz dostarczyé syntetycznych informacji, pomocnych w sprawnym zarzadzaniu
sprawami prowadzonymi przez Rzecznika.

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

4. Prowadzenie dziatalnosci edukacyjnej

W okresie objetym kontrolg Rzecznik prowadzita dziatalno$¢ edukacyjng w zakresie

dotyczacym praw konsumentow poprzez:

— wspolprace z prasg (w tym redagowanie tekstow do lokalnej gazety ,Przetom”
i wspofpraca z ,Gazetg Krakowskq”) oraz z mediami (gtéwnie Radio KRAKOW);

— udzielanie porad na stronie internetowej powiatu chrzanowskiego;

— udziat w spotkaniach organizowanych dla mtodziezy szk&t ponadpodstawowych;

— prowadzenie prelekcji dla réznych grup $rodowiskowych;

— spotkania z konsumentami;

2\W dniach: 27-29 marca oraz 8 kwietnia.
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— spotkanie z nauczycielami;
— spotkania z seniorami, uczestnictwo w szkoleniach oraz seminariach dla senioréw;
— udziat w opracowaniu filmu informacyjnego ,Rzecznik konsumentéw radzi...Robimy
przemyslane zakupy” zamieszczonego w lokalnej telewizji powiatu chrzanowskiego;
— umozliwienie odbycia praktyki uczniom liceum ogéinoksztatcacego;
— rozprowadzanie ulotek i broszur informacyjnych.
(dowod: akta kontroli str. 149-167)

W dniu 20 marca 2015 r. Rzecznik zawarta z Rzecznikiem Ubezpieczonych w Warszawie
porozumienie 0 wspotpracy'® — wspdtpraca w zakresie ochrony intereséw ubezpieczajacych,
ubezpieczonych, uposazonych lub uprawnionych z uméw ubezpieczenia, czionkéw
funduszy emerytalnych oraz uczestnikéw pracowniczych programéw emerytalnych na
terenie powiatu chrzanowskiego. Rzecznik wyjasnita, ze: do 31 marca br. Rzecznik zwrocit
sie do Rzecznika Ubezpieczonych o opinie w sprawie, jako do podmiotu specjalizujgcego
sie w zakresie ubezpieczen, zdajac sobie sprawe, Ze nie jest to opinia wigZaca, raczej
Szukajgc argumentow wspierajgcych stanowisko Rzecznika konsumentow w tej sprawie.
Opinia nie pokrywata sie z przyjetym stanowiskiem przez Rzecznika Konsumentow i nie
byta opinig pro konsumenckg. Wczedniej Rzecznik wspbfpracowat na zasadzie
przekazywania spraw konsumentow z zakresu dziafania Rzecznika Ubezpieczonych.
W okresie 2012-2014 rzecznik nie przekazywat zadnych spraw. W 2011 roku Rzecznik
wystapit do Rzecznika Ubezpieczonych w sprawie konsumenta, uzyskujgc ostateczng
odpowiedz w 2013 roku.

W zakresie wspétpracy z innymi podmiotami zajmujacymi sie  ochrong praw konsumentéw
Rzecznik wyjasnita, ze: poza wspdtpracq z Rzecznikiem Ubezpieczonych, Rzecznik
utrzymuje statg wspdtprace ze Stowarzyszeniem Konsumentéw Polskich w Warszawie,
Federacjia Konsumentéw, Stowarzyszeniem Rzecznikow Konsumentéw, Arbitrem
Bankowym i innymi miejskimi i powiatowymi rzecznikami konsumentow uczestniczac
w spotkaniach, wymieniajac sie wiedzg i do$wiadczeniem, biorgc udziat w szkoleniach,
otrzymujac ulotki informacyjne. Stowarzyszenie Rzecznikéw Konsumentow w okresie 2012-
2014 przesytato, w formie elektronicznej, biuletyn kwartalny — Biuletyn Rzecznikow
Konsumentow, opracowany przez Stowarzyszenie Rzecznikbw  Konsumentow,
wspéffinansowany przez Urzad Ochrony Konkurencji i Konsumentéw. tacznie
16 biuletynéw, w ktérym poruszane sg tematy dotyczace spraw konsumenckich, wybrana
dziatalnos¢ UOKIK, wybrane orzecznictwo w sprawach konsumenckich Sqdu Najwyzszego,
Arbitra Bankowego oraz sprawy wazne dla rzecznikdw. Rzecznik stale i w miare potrzeby
wspotpracuje z UOKIK, sygnalizujgc problemy dotyczace ochrony konsumentow, ktére
wymagajg podjecia dziafai przez organy administracji rzadowej. Urzad Ochrony
Konkurencji i Konsumentéw na biezgco informuje o wydanych decyzjach, czy
prowadzonych postepowaniach, przesytajac Rzecznikom, w formie elektronicznej, stosowne
komunikaty prasowe. W 2014 roku 38 komunikatow, a w 2015, do 31 maja,
38 komunikatéw. Ponadto, UOKIK informuje rowniez w formie elektronicznej
0 prowadzonych szkoleniach czy konferencjach dotyczacych tematéw z zakresu ochrony
konsumentéw. W ramach wspofpracy z Federacjg Konsumentow, w 2014 roku Federacja
Konsumentow zaprosita Rzecznika na dwudniowe szkolenia z zakresu” Szkolenia prawne
dla  Miejskich/Powiatowych ~ Rzecznikbw Konsumentow oraz  pracownikow  biur,
przedstawicieli Wojewodzkich Inspektordw Inspekcji Handlowej oraz ich delegatur, jak
réwniez przedstawicieli organizacji konsumenckich, w ktorym brali udziat pracownicy biura.
Ponadto, Rzecznik wspdfpracuje z Europejskim Centrum Konsumenckim, przekazujgc
sprawy trans graniczne. W okresie 2012-2015 (do 31 maja) nie byto spraw wymagajgcych
przekazania. Ponadto, Europejskie Centrum Konsumenckie przekazuje elektronicznie
Rzecznikowi  Newsletter-y, poruszajgce najistotniejsze kwestie dotyczace spraw
konsumentow w sporach tras granicznych. Rzecznik odpowiada na wystgpienia instytucji.
W 2012 roku Rzecznik odpowiedziat na wystapienie Urzedu Kontroli Skarbowej w Krakowie
w zwigzku z akcjg prowadzong przez Ministerstwo Finansow, a objetg patronatem UOKIK
LNie badZz jelen, wez paragon”, wywieszajac zgodnie z prosbq Urzedu plakat oraz
wykfadajgc w migjscu ogdlnie dostepnym dla konsumentéw kartki pocztowe z rysunkiem

13 Porozumienie zawarto na czas nieokreslony.
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Andrzeja Mleczki, ktéry w sposob lekki i satyryczny miat na celu edukowac konsumentow
0 potrzebie brania paragonow.
(dowdd: akta kontroli str. 168-175, 258-263)

W okresie objetym kontrolg Rzecznik podejmowata wspdtprace z organizacjami seniorskimi
w celu propagowania praw konsumentéw. W 2013 r. Rzecznik uczestniczyta w spotkaniu
z seniorami w ramach programu ,O finansach...w bibliotece”. W 2013 r. Rzecznik brata
udziat w Projekcie Akademia Obywatelska 50+, prowadzac szkolenia: seminarium ,Ulgi dla
seniorow”, oraz ,ABC praw konsumenta” (projekt opracowywany przez Uniwersytet
Trzeciego Wieku w Chrzanowie i Osrodek Wspierania Inicjatyw Spotecznych z siedzibg
w Jaworznie, wspdffinansowany przez Szwajcarie w ramach szwajcarskiego programu
wspotpracy z nowymi krajami Unii  Europejskiej). W 2014 r. Rzecznik brata udziat,
prowadzac zajecia, w Projekcie Stowarzyszenia ,Seniorzy Alwemni” pt.: ,Masz swoje prawa
korzystaj z nich”. Rzecznik wyjasnita, Ze: ponadfo, w ramach zadania edukacji
konsumenckiej Rzecznik prowadzi prelekcje dla roznych grup Srodowiskowych,
bezposrednio uczestniczac w spotkaniach z konsumentami — seniorami. W dniu 12 maja br.
Rzecznik uczestniczyt w dwugodzinnym spotkaniu organizowanym przez Zwigzek
Nauczycielstwa Polskiego, dla nauczycieli emerytow pt. ,poznaj swoje konsumenckie
prawa”.

(dowdd: akta kontroli str. 158-175)

Rzecznik wyjasnita, ze: w zakresie monitorowania rynku sprzedazy bezpoSredniej na
terenie powiatu chrzanowskiego Rzecznik w oparciu 0 sprawy konsumenckie oraz
w zwigzku z pismem marszatka wojewddztwa matopolskiego, przeprowadzit analize miejsc
dokonywanych przez przedsiebiorcow prezentacji w zakresie sprzedazy bezpoSrednig),
odnosnie prowadzenia prezentacji w lokalach wynajmowanych przez instytucje takie, jak
szkofy, inne placowki o$wiatowe, zakfady lecznictwa ambulatoryjnego, szpitale, czy inne
placowki zdrowotne. Na terenie powiatu chrzanowskiego nie byto zadnych sygnatow aby
tego typu placowki wynajmowaty swoje lokale w celu prowadzenia prezentacji przez
przedsiebiorcow specjalizujgcych sie w sprzedazy bezposredniej. Rzecznik wskazuje, Ze
poza wystapieniami pisemnymi o charakterze informacyjnym o konsekwencjach ptynacych
Ze sprzedazy bezpoSredniej dla konsumentéw, nie ma moZliwo$ci wptywania na tego
instytucje.

(dowod: akta kontroli str. 168-175)

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

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

IV. Uwagi i wnioski

Przedstawiajac powyzsze oceny i uwagi wynikajace z ustalen kontroli, Najwyzsza |zba
Kontroli, na podstawie art. 53 ust. 1 pkt 5 ustawy z dnia 23 grudnia 1994 r. o Najwyzszej
Izbie Kontroli™, wnosi o rozwazenie mozliwosci prowadzenia elektronicznego rejestru
zgtoszen telefonicznych.

V. Pozostate informacje i pouczenia

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

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

4Dz.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 Izby Kontroli,
w terminie 21 dni od otrzymania wystapienia pokontrolnego, o sposobie wykonania wniosku
pokontrolnego oraz o podjetych dziataniach lub przyczynach niepodjecia tych dziatan.

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

Krakow, dnia 29 wrzesnia 2015 .

Najwyzsza Izba Kontroli
Delegatura w Krakowie

Kontroler
zup

Marcin Kope¢

Anna Kepa-Biraga Wicedyrektor

Gtéwny specjalista kontroli panstwowe;

16



