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|. Dane identyfikacyjne kontroli

Numer i tytuf kontroli - P/15/019 - Przeciwdziatanie nieuczciwym praktykom rynkowym w sprzedazy
bezposrednie

Jednostka  Najwyzsza |zba Kontroli

przeprowadzajaca  Delegatura w Gdarisku
kontrole

Kontroler Janusz Palmowski, gtdwny specjalista kontroli panstwowej, upowaznienie do kontroli
nr 95476 z dnia 16.06.2015 .

(dowod: akta kontroli str. 1-2 )

Jednostka  Starostwo Powiatowe w Chojnicach, 89-600 Chojnice, ul 31 stycznia 56
kontrolowana (dalej: ,Starostwo”)

Kierownik jednostki  Stanistaw Skaja, Starosta Chojnicki (dalej: ,Starosta”)

kontrolowanej
(dowdd: akta kontroli str. 3-4)

Il. Ocena kontrolowanej dziatalnosci

Ocena ogéina Najwyzsza ’Izba Kontro‘li .ocenia pozytywnie1 dzjaialnoéc’: Powigtowegolee'can('a

Al Konsumentow w Chojnicach (dalej; ,Rzecznik”) w zakresie przeciwdziatania
nieuczciwym praktykom w sprzedazy bezposredniej w okresie od 1 stycznia 2012 r.
do 31 maja 2015

Uzasadnienie Ocene pozytywng uzasadnia niezwloczne i skuteczne udzielanie porad obywatelom

oceny ogolne oraz rzetelne rozpatrywanie spraw zgtoszonych przez konsumentow dotyczacych
sprzedazy bezpo$redniej oraz prowadzenie dziatan w zakresie edukacii
konsumenckiej. W wyniku dziatan Rzecznika przedsiebiorcy uznawali odstgpienia
od niekorzystnych umoéw i rezygnowali z naliczania kar umownych i dziatan
windykacyjnych. Dziatania edukacyjne polegajace na publikacjach na lokalnym
portalu internetowym oraz na spotkaniach z réznymi grupami obywateli przyczyniaty
sie do wzrostu $wiadomosci konsumenckiej. Od 2016 r. biuro Rzecznika ma zosta¢
zlokalizowane na parterze, co poprawi dostepnos¢ dla oséb niepetnosprawnych.

lll. Opis ustalonego stanu faktycznego

1. Identyfikowanie i monitorowanie zagadnien zwigzanych ze
sprzedaza bezposrednia

Opis stanu Sposrod 4407 spraw, ktére wptynety do Rzecznika w latach 2012-2015 (do 31.05),
faktycznego 776 dotyczylo umow zawartych poza lokalem przedsigbiorstwa i na odlegtos¢
(17,6%), z czego 228 spraw dotyczyto sprzedazy bezposredniej (5,2 %).
W poszczegolnych latach  odsetek liczby spraw dotyczacych sprzedazy
bezposredniej wynosit: w 2012 1. = 7,9%, w 2013 r.-5,1%, w 2014 r. - 3,0%,
w2015 . - 4,9%.
(dowdd: akta kontroli str. 35)

" Najwyzsza Izba Kontroli stosuje 3-stopniowg skale ocen: pozytywna, pozytywna mimo stwierdzonych nieprawidtowo$ci,
negatywna.
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W 2012 r. Rzecznik prowadzit rejestr zgtoszonych spraw w formie papierowej, a od
roku 2013 w formie elektronicznej. Rejestry te zawieraly: Liczbe porzadkowa, date
wplywu zgtoszenia, forme zgloszenia, dane konsumenta, dane podmiotéw
zwigzanych ze zgloszeniem, opis przedmiot sporu, sposéb zatatwienia oraz
podejmowane dziatania. Poszczegoine wpisy w rejestrach prowadzonych w formie
elektronicznej oznaczone byty réznymi kolorami wg kategorii ustug, kategorii umow
sprzedazy oraz uméw zawartych poza lokalem i na odlegto$¢. Rejestry te pozwalaty
na wyodrebnienie kategorii spraw dotyczacych sprzedazy bezpo$rednie;.

(dowod: akta kontroli str. 41-42)

W zakresie czynnosci, uprawnien i odpowiedzialnosci Rzecznika umieszczono
obowigzek przekazywania delegaturom Urzedu Ochrony Konkurencji

i Konsumentéw (dalej: ,UOKIK") wnioskow i sygnalizowanie problemow
dotyczacych ochrony konsumentow, ktore wymagajq podjecia dziatan przez organy
administracji rzadowej, zgodnie z art. 43 ust. 3 ustawy o z dnia 16 lutego 2007 .

o0 ochronie konkurencji i konsumentow? (dalej: ,ustawa o okik”).

W okresie objetym kontrola Rzecznik przekazat delegaturom UOKIK 3 sprawy
wymagajace podjecia dziatan ze strony administracji rzagdowe;:

— 22.01.2014r. przestano do Delegatury UOKIK w Bydgoszczy sprawe
dotyczacy podejrzenia naruszenia zbiorowych intereséw konsumentow.
Rzecznik zakwestionowat postanowienia umowy zawartej poza lokalem
przedsiebiorstwa dotyczacej swiadczenia ustug w zakresie kursu pamieci
w systemie blended learningowym. Delegatura UOKIK w Bydgoszczy
pismem z dnia 06.02.2014r. zawiadomita 0 wszczeciu postepowania
wyjasniajacego, a pismem z dnia 25.03.2015r. zawiadomita o jego
zakonczeniu.

— 20.02.2014 r. przekazano do UOKIK w Warszawie informacje na temat
przedsiebiorcdbw - sprzedawcow sprzetu elektronicznego pod katem
ewentualnego naruszania przez nich intereséw konsumentéw. Rzecznik nie
posiadat wiedzy na jakim etapie jest postepowanie.

— 09.04.2013r. przestano do Delegatury UOKIK w Poznaniu sprawe
dotyczacq umowy zawartej poza lokalem przedsiebiorstwa na zakup
towaréw (rezonatora biofotonowego) w zakresie zgodnosci zapisow wzorca
umowy z obowigzujacym prawem. Delegatura UOKIK w Poznania pismem
z dnia 25.04.2013r. poinformowala, ze w chwili obecnej nie dokona
wszczecia postepowania w ww. sprawie, nie wykluczyta jednak, ze tg
sprawq zajmie si¢ w przysziosci, w przypadku wplynigcia kolejnych skarg
dotyczacych tego podmiotu.

(dowdd: akta kontroli str. 158, 162, 164-186)

W okresie objetym kontrolg sprawy sprzedazy bezposredniej konczyly sie
pozytywnie dla konsumentow (sposrod 228 spraw tylko 2 zakonczyly sie
negatywnie). Przedsiebiorcy uznawali skutecznos$¢ o$wiadczen o odstagpieniu od
umowy zawartej poza lokalem przedsiebiorstwa oraz oswiadczen o odstgpieniu od
umowy kredytowej i odstepowali od naliczania kar umownych i dziatan
windykacyjnych. Udzielano porad w zaleznosci od potrzeb i charakteru sprawy:
— przygotowywano odstapienia od umowy zawartej poza lokalem
przedsiebiorstwa oraz od umowy kredytowej,
— przygotowywano pisma konsumentom, gdy w danej sprawie nie bylo
informacji od sprzedawcy o sposobie zakonczenia sprawy lub gdy
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Ocena czastkowa

Opis stanu
faktycznego

sprzedawca nie dokonat zwrotu gotowki konsumentowi w ustawowym
terminie,
— w sprawach skomplikowanych i ztozonych Rzecznik podejmowat pisemne
interwencje na wniosek danego konsumenta,
— W razie potrzeby przygotowywano konsumentom pisma procesowe lub
zawiadomienia do prokuratury.
(dowod: akta kontroli str. 43-53, 158,163)

W dziatalnosci Starostwa w przedstawionym wyzej zakresie nie stwierdzono
nieprawidtowosci.

Najwyzsza Izba Kontroli ocenia pozytywnie identyfikowanie i monitorowanie przez
Rzecznika zagadnien zwigzanych ze sprzedazg bezpo$rednia,

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

2.1. Sposrdéd 45 spraw objetych szczegdlowym badaniem (w tym 35 spraw
dotyczacych sprzedazy bezposredniej tj: 10 w 2012 r., 10 w 2013 ., 10 w 2014 r.

i 5w 2015 r. oraz 10 spraw dotyczacych sprzedazy na odlegto$c¢) zgtoszonych
przez konsumentéw do Rzecznika wystapito tacznie 19 przypadkoéw powigzania
sprzedazy bezpo$redniej z udzielaniem kredytéw konsumenckich

(4w2012r.,6 w2013r,6w2014r,3w2015r.).

Badanie dokumentaciji zrédiowej dotyczacej ww. 19 spraw wykazato, ze:

— Rzecznik w prawidlowy sposéb kwalifikowat sprawy w sprawozdaniach,
ujmujac je wszystkie w rubryce ,umowy poza lokalem i na odlegtos¢”,

— w11 przypadkach sprawy zostaty pozytywnie rozstrzygniete
(w 10 przypadkach oswiadczenia przygotowane przez Rzecznika
0 odstapieniu od umowy zawartej poza lokalem przedsigbiorstwa oraz
o$wiadczenia o odstapieniu od umowy kredytowej byty skuteczne,

w 1 przypadku sprzedawca towarow podjgt decyzje o ponownym
rozpatrzeniu reklamacji,

— w 7 przypadkach brak bylo informacji o skutecznodci oSwiadczen
przygotowanych przez Rzecznika o odstgpieniu od umoéw, wg Rzecznika
fakt, ze zainteresowani konsumenci nie zgtosili sie wiecej z tymi sprawami
Swiadczy o tym, Ze one réwniez byly skuteczne,

— w1 przypadku Rzecznik przygotowat pismo dla konsumenta wzywajace do
zaprzestania grézb po wystaniu o$wiadczenia od odstgpieniu od umowy
zawartej poza lokalem przedsigbiorstwa (wg Rzecznika fakt, ze konsument
wiecej nie zglosit sie z tq sprawg potwierdza, ze sprawa ta zostata
zatatwiona pozytywnie).

(dowod: akta kontroli str. 43-57

2.2. Pismem z dnia 28.07.2014r. Rzecznik poinformowat Komisje Nadzoru
Finansowego w Warszawie o sprawie konsumenta, ktory nabyt towary w drodze
sprzedazy bezposredniej (fotel do masazu za kwote 3.390 zf) zaciggajac kredyt na
ten zakup i ze wzgledu na bardzo trudng sytuacje materialng nie jest w stanie
sptaca¢ kolejnych rat kredytowych. Rzecznik w ww. piSmie zwrécit uwage, iz
zgloszony problem moze rodzi¢ negatywne konsekwencje dla szerokiego grona
odbiorcéw ustug finansowych, poniewaz oferta kredytowania (szczegolnie dla osob
starszych) zakupu poza lokalem przedsigbiorstwa jest prowadzona na bardzo
szerokg skale i zasugerowat aby podja¢ odpowiednie nadzorcze dziatania
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Ocena czastkowa

Opis stanu
faktycznego

systemowe majgce na celu wyeliminowanie negatywnych praktyk oraz odpowiednie
ksztattowanie rynku w przysziosci.
W odpowiedzi na ww. pismo Dyrektor Departamentu Ochrony Klientéw Komisji
Nadzoru Finansowego pismem z dnia 14.08.2014 r. poinformowat, Zze analizie
zostaty poddane praktyki bankow w obszarze udzielania kredytéw poza lokalem
przedsiebiorstwa stuzace finansowaniu zakupu towaréw, a wyniki analizy postuzg do
podjecia dziatan nadzorczych majacych na celu eliminacje stwierdzonych
nieprawidtowosci.

(dowdd: akta kontroli str. 231-234)

Pismem z dnia 03.04.2014r. Rzecznik poinformowat Oddziat Federacji
Konsumentow w Poznaniu o przypadku dotyczacym nie uznania przez firme
[ 1* z Poznania skuteczno$ci odstgpienia od umowy zawartej poza lokalem
przedsiebiorstwa na zakup towardw, na ktory zaciggnieto pozyczke gotdwkowg oraz
umieszczenia w umowie niedozwolonych klauzul. Powodem ww. wystgpienia byly
zarzuty stawiane przez przedsiebiorce Rzecznikowi o brak obiektywizmu. Rzecznik
W ww. pisSmie poprosit 0 pomoc w przeprowadzeniu mediacji z przedsiebiorca,
W odpowiedzi na ww. wystapienie, pismem z dnia 28.01.2015 r. Prezes Oddziatu
Federacji Konsumentéw podzielit stanowisko Rzecznika o skutecznosci rozwigzania
umowy, lecz nie ustosunkowat si¢ do niedozwolonych klauzul umownych.

(Dowdd: akta kontroli str. 187-189)

W dziatalnosci Rzecznika w przedstawionym wyzej zakresie nie stwierdzono
nieprawidtowosci.

Najwyzsza Izba Kontroli ocenia pozytywnie pomoc prawng Rzecznika
w przypadkach powigzania sprzedazy bezpo$redniej z udzielaniem kredytow.

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

3.1. Rzecznik zostat powotany uchwatg Rady Powiatu Chojnickiego
Nr VII/51/99 z dnia 31 maja 1999 r. Spetniat on wymogi okre$lone w art. 40 ust. 2
ustawy o okik, tj. posiadat wyzsze wyksztatcenie prawnicze i co najmniej pigcioletnig
praktyke zawodowa. Ponadto Rzecznik posiadal wyzsze wyksztatcenie
administracyjne. W 2003 r. Rzecznik podniost swoje kwalifikacje zawodowe poprzez
uczestnictwo w szkoleniu przeprowadzonym w 2003 r. przez Stowarzyszenie
Konsumentow Polskich, ktorego przedmiotem byly europejskie i polskie przepisy
dotyczace sprzedazy konsumenckiej i ochrony zbiorowych intereséw konsumentow.
(dowod: akta kontroli str. 25, 30-32)

Na podstawie zarzadzen Starosty w sprawie ustalenia struktury organizacyjnej
Starostwa (Nr 3/212 z 10 stycznia 2012 ., Nr 1/2013 z 2 stycznia 2013 .,
Nr 58/2014 z 12.12. 2014r. Rzecznik byt bezposrednio podporzadkowany
Staroscie, tj. zgodnie z art. 40 ust. 3 ustawy o okik.

(dowdd: akta kontroli str. 19-24)

Zakres dziatania Rzecznika okreslony w Regulaminie Organizacyjnym Starostwa
przyjetym uchwatg Rady Powiatu Chojnickiego Nr 1X/97/2011 z dnia 25 sierpnia
2011 r. i zmieniony uchwatg Nr XIX/238/2012 z dnia 20 grudnia 2012 r. byt zgodny
z zakresem okreslonym w art. 42 ust. 1 ustawy o okik. Wg ww. Regulaminu do
zadan Rzecznika nalezato m.in..
— prowadzenie poradnictwa konsumenckiego i udzielanie informacji prawnych
w zakresie ochrony interesoéw konsumentow,

* Na podstawie art. 5 ust. 2 ustawy z dnia 6 wrzesnia 2001 r. o dostepie do informacji publicznej (Dz. U. z 2015 r., poz. 2058 ze zm.)

NIK wylaczyla jawnos¢ informacji w zakresie nazwy przesigbiorcy. Wylaczenia tego dokonano w interesie osoby fizyczne;.


mitho
Prostokąt

mitho
Tekst maszynowy
* Na podstawie art. 5 ust. 2 ustawy z dnia 6 września 2001 r. o dostępie do informacji publicznej (Dz. U. z 2015 r., poz. 2058 ze zm.) 
   NIK wyłączyła jawność informacji w zakresie nazwy przesiębiorcy. Wyłączenia tego dokonano w interesie osoby fizycznej. 
 

mitho
Tekst maszynowy

mitho
Tekst maszynowy
[............]*


—  przygotowywanie wnioskow w sprawie stanowienia i zmiany przepisow
prawa miejscowego w zakresie ochrony intereséw konsumentow,

— wystepowanie do przedsiebiorcow w sprawach ochrony praw i intereséw
konsumentow,

— wykonywanie innych zadan okreslonych w ustawie o ochronie konkurencji
i konsumentdw lub przepisach odrebnych.

Zadania Rzecznika zostaly szczegdtowo okre$lone w zakresie czynnosci, uprawnien
i odpowiedzialnosci przyjetym do wiadomosci i stosowania 25.11.2011 .
(dowdd: akta kontroli str. 7-8, 11-17, 27-28)

Od 1 lipca 2013 r. obowigzywaty w Starostwie opracowane przez Rzecznika
,Procedury rejestracji udzielonych porad”, ktore szczegdtowo okreslaty sposob
dokonywania wpiséw w prowadzonym rejestrze.

(dowdd: akta kontroli str. 73)

3.2. Rzecznik byt zatrudniony w Starostwie na petnym etacie i petnit dyzur w jego
siedzibie dwa razy w tygodniu (wtorki i $rody) w godzinach 9.00-14.00. (Starostwo
we wtorek pracowato od godz. 8.00 do 16.00, a w $rode od 7.30 do 15.30).
Konsumenci byli przyjmowanie przez Rzecznika takze poza wyznaczonymi dniami

i godzinami, w umoéwionych terminach w przypadkach skomplikowanych spraw,
wymagajacych wiekszego zaangazowania.

(dowod: akta kontroli str. 33, 245)

Starosta wyjasnit, ze Rzecznik petni dyzury tylko w godzinach pracy Starostwa, gdyz
podejmowane proby przedtuzenia pracy do godziny 17 w 2008 r. spotkaty sie
z brakiem zainteresowania mieszkancow Powiatu.

(dowod: akta kontroli str. 238-239)

Na stronie internetowej Starostwa (w zaktadce Wydziaty) znajdowaly sie
szczegdtowe informacje dotyczace dziatalnosci Rzecznika, w tym dotyczace czasu
i miejsca petnienia dyzurow, zadan Rzecznika, zasad zgtaszania spraw (osobiscie,
telefonicznie, korespondencyjnie i elektronicznie) oraz podstawowych informacji dla
konsumentow.

(dowod: akta kontroli str. 33-34)

Miejsce petnienia dyzuréw przez Rzecznika zostato podane na tablicy informacyjnej
umieszczonej na parterze budynku Starostwa. Siedziba Rzecznika zlokalizowana
byta na | pietrze budynku, co mogto powodowa¢ utrudnienie w dostepie dla oséb
starszych i niepetnosprawnych (schody z parteru na | pietro nie byly wyposazone
w platforme przyschodowg umozliwiajgcq transport oséb niepetnosprawnych,
budynek nie posiadat windy).

(dowdd: akta kontroli str. 37-39)

Starosta wyjasnit, ze lokalizacja siedziby Rzecznika na | pietrze budynku zostata
uznana przez 6wczesne wladze za najlepsze rozwigzanie organizacyjne, gdyz
liczba interesantow po powofaniu Rzecznika byta niewielka. Podat takze, ze ze
wzgledu na wzrost zainteresowania poradami Rzecznika postanowiono, ze od
stycznia 2016 r. jego biuro zostanie przeniesione na parter.

(dowdd: akta kontroli str. 238-239)



Rzecznik wyjasnit, ze w razie potrzeby moze zejSC na parter budynku i udzieli¢
porady osobie niepetnosprawne;.

(dowod: akta kontroli str. 245)

Na drzwiach wej$ciowych do pokoju Rzecznika umieszczona byta tablica
informujaca o dniach i godzinach petnienia dyzuréw. W pokoju Rzecznika znajdowat
sie m.in. stolik dla petentéw, na ktérych wytozone byty broszury informacyjne. Przed
wejsciem do pokoju znajdowaly sie 3 krzesta dla 0sob oczekujgcych. Na | pietrze
budynku umiejscowione byly dwie toalety, osobno dla kobiet i mezczyzn.

(dowdd: akta kontroli str. 37-40)

3.3. Sprawy prowadzone przez Rzecznika ujmowane byly chronologicznie

w prowadzonych rejestrach zgodnie z Procedurami rejestracji udzielonych porad.
Poszczegdlne sprawy oraz podjete dziatania byly szczegdtowo opisywane

i zaznaczane (w rejestrach prowadzonych elektronicznie) z uwzglednieniem
kategorii rozpatrywanych spraw. Rejestry prowadzone byly przez stazystow, ktorzy
kwalifikacji spraw dokonywali po konsultacji z Rzecznikiem. Przed wprowadzeniem
pisemnych procedur Rzecznik podczas szkolenia stazystow przedstawiat ustnie
zasady obowigzujace przy rejestracji spraw. Stazysci wspomagali prace Rzecznika
zgodnie z programem stazu, w ktorym okreslone byty m.in. zadana: prowadzenie
rejestru porad udzielanych przez Rzecznika, pomoc w przygotowaniu wnioskow
kierowanych do Rzecznika, pomoc w przygotowaniu sprawozdania rocznego.

Akta spraw prowadzone byly zgodnie z jednolitym wykazem akt, ustalonym
rozporzadzeniem Prezesa Rady Ministrow dnia 18 stycznia 2011r. w sprawie
instrukcji kancelaryjnej, jednolitych rzeczowych wykazéw akt oraz instrukcji

W sprawie organizacji i zakresu dziatania archiwoéw zaktadowych®: RK.731
Poradnictwo w zakresie ochrony praw konsumentdw, RK.732 Postepowania

w zakresie praw konsumenckich (ujmowano dokumentacje wszystkich zgtoszonych
spraw w formie pisemnej, ustnej, elektronicznej oraz telefonicznej). W 2011r.
Rzecznik ukonczyt szkolenie pt. ,Nowa instrukcja kancelaryjna i archiwizacyjna
zrealizowane w ramach projektu ,Wzmocnienie potencjatu  administracji
samorzadowej w Starostwie Powiatowym Chojnicach”, finansowane przez
Europejski Fundusz Spotfeczny.

Rzecznik samodzielnie dokonywat okre$lenia grup rodzajowych rozpatrywanych
spraw. UOKIK nie wydawat zadnych wytycznych w tym zakresie. Wg Rzecznika
wzory sprawozdan przygotowane przez UOKIK nie sg przystosowane do pracy
rzecznika i w zwigzku z tym nie odzwierciedlajg w petni charakteru spraw i ich
tematyki, poniewaz tabele roznig sie w stosunku do kategorii spraw faktycznie
wptywajacych do Rzecznika. Powoduje to, iz nie mogac zakwalifikowat danej
sprawy do tabeli sprawozdania, Rzecznik uwzglednia je w kategorii ,inne", co staje
sie mato czytelne i nie wskazuje doktadnie na rodzaj spraw, ktorymi sig zajmuije.

W latach 2005-2010 Rzecznik podawat w tabelach sprawozdan do UOKIK
dodatkowe informacje, jednak nie byly one brane pod uwage i dlatego tez

zaniechano ich umieszczenia.
(Dowod: akta kontroli str. 157-158, 161-162, 244, 246-247, 252-254)

3.4. Liczba spraw zgtoszonych Rzecznikowi w poszczegdlnych latach objetych
kontrolg dotyczacych sprzedazy bezposredniej wynosita: w 2012 r. — 85, w 2013 r. -
72, w2014 r. - 36, w 2015 r. (do 31.05) — 35.
Sprawy te miaty charakter:
— skargi (128): w 2012 r-44, w2013 .- 46, w2014 r.-20, w2015 1. - 18,
— wniosku (14): w2012 r. -6, w2013 r. -5 w2014 r. -1, w2015 r. - 2,
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— zapytania (86): w 2012r. - 35, w 2013 r. - 21, w 2014 r. - 15, w 2015 . -
18.
Do wnioskéw zakwalifikowano te sprawy, w ktorych konsument podczas pierwsze;
wizyty domagat sie podjecia przez Rzecznika interwencii.
Liczba spraw wynikajaca z rejestrow byta zgodna z danymi podanymi przez
Rzecznika w sprawozdaniach rocznych z jego dziatalno$ci za lata 2012-2014.

(dowdd: akta kontroli str. 247, 256)

Badanie dokumentaciji zrédiowej 35 spraw dotyczacych sprzedazy bezpo$rednie;
(wtym 10w 2012r., 10 w2013 r,, 10 w 2014 r. i 5 w 2015 r.) wykazato, Ze:

— sprawy podejmowane byly bez zbednej zwioki i bez nadmierne
przewlektosci postepowan (porady udzielano w dniu zgtoszenia),

— we wszystkich przypadkach sprawy byly prowadzone zgodnie z wnioskami
konsumentéw (wydawano wzory o$wiadczen, redagowano pisma w imieniu
konsumenta, prowadzono korespondencje z podmiotami prowadzacymi
sprzedaz bezposrednia),

— w 11 przypadkach Rzecznik wystepowat w interesie konsumenta do
podmiotow  prowadzacych sprzedaz bezposrednig, przedstawiajac
jednoczes$nie uwagi i opinie dotyczace nieprawidtowosci w ich dziataniu,

— we wszystkich ww. przypadkach odpowiedzi podmiotéw prowadzacych
sprzedaz bezposrednig byly niezwiocznie przekazywane konsumentom po
ich otrzymaniu,

— w 2 przypadkach konsument pisemnie podziekowat Rzecznikowi za

pozytywne zafatwienie sprawy,
Rzecznik nie korzystat z uprawnien do wytaczania powodztwa lub
wystepowania jako oskarzyciel publiczny.

(dowod: akta kontroli str. 58-71)

Rzecznik wyjasnit, ze nie wytaczat powodztw przed sadem powszechnym z powodu
braku wyodrebnienia budzetu na tego rodzaju dziatalnos¢. Podat jednoczesnie, ze
sprawy prowadzono w taki sposob, aby spor zakonczyt sie pozytywnie i dlatego nie
byto zbyt duzej ilosci wnoszonych spraw przez konsumentow do sadu
powszechnego (W badanym okresie byto ich tylko 39). Wg Rzecznika, gwarantowat
on wsparcie prawne przy sporzadzaniu wezwan przedsadowych, pozwow czy
sprzeciwow od wydanych nakazow zaptaty, odpowiedzi na pozew, skarg na
komornika oraz w miare mozliwo$ci uczestniczyt w rozprawach odbywajacych sie
w chojnickim sadzie.

(dowdd: akta kontroli str. 246)

3.5. Rzecznik zgodnie z art. 43 ust. 1 ustawy o okik, przekazywat Staroscie do
zatwierdzenia roczne sprawozdania ze swojej dziatalnosci. Sprawozdania te zostaty
zatwierdzone; 31.03.2013 r. (za 2012r.), 31.03.2014 r. (za 2013r.), 31.03.2015 .
(za 2014r) Sprawozdania te w dniu ich zatwierdzeniu byly przekazywane
Delegaturze UOKIK w Gdansku (w wymaganym terminie).

W sporzadzonych sprawozdaniach Rzecznik wskazywat na problemy dotyczace
sprzedazy bezposredniej poprzez opisywanie skomplikowanych, czesto bardzo
dramatycznych spraw. Informacje podane w sprawozdaniach rzetelnie przedstawiaty
dziatalno$¢ Rzecznika w zakresie sprzedazy bezposredniej. Sprawozdania
zawieraly informacje o wspotdziataniu z UOKIK, organami Inspekcji handlowej oraz
organizacjami  konsumenckimi i innymi instytucjami w zakresie ochrony
konsumentow. W sprawozdaniu za 2013 r. podano przyktad wspotpracy —

z Delegaturg UOKIK w Bydgoszczy oraz podano informacje o podpisaniu programu
wspoipracy z Federacjg Konsumentow, na skutek ktérego powstato forum



wewnetrzne dla Rzecznikow Konsumentéw i Forum Konsumentoéw. Sprawozdanie
to zawierato tez informacje o dwukrotnym zaproszeniu Rzecznika do udziatu

w posiedzeniu Krajowej Rady Rzecznikow Konsumentéw w Warszawie (Rzecznik
brat udziat w tych posiedzeniach w dniach 25.06.2013 r. i 10.12.2013 r.) Informacja
o dwukrotnym udziale Rzecznika w posiedzeniach ww. Rady podana byta tez

w sprawozdaniu za 2014r. (Rzecznik uczestniczyt w posiedzeniach w dniach
13.05.2014 r.102.12.2014 r.).

Sprawozdania zawieraly tez wnioski dotyczace polepszenia standardow ochrony
konsumentéw. W sprawozdaniach za 2013 i 2014 r. ujeto:

— zwigkszenie  czestotliwoSci  spotkan  rzecznikow  konsumentow
organizowanych przez UOKIK na szczeblu wojewddztw,

— wzmochnienie roli rzecznika jako samodzielnego, niezaleznego podmiotu
sprawujacego funkcje o charakterze publicznym,

— wprowadzenie zmian w ustawie Prawo bankowe, w przedmiocie
dopuszczenia rzecznika do grupy podmiotéw uprawnionych do uzyskania
informaciji objetych tajemnicg bankowa w imieniu konsumenta, ktory zgtosit
sie 0 pomoc do rzecznika.

Whnioski te nie byly realizowane (Rzecznik nie posiadat jakichkolwiek informacii
zwrotnych z UOKIK).
(dowod: akta kontroli str. 74-137, 246)

3.6. W okresie objetym kontrolg do Starostwa nie wptyneta zadna skarga dotyczaca
rozpatrywania spraw przez Rzecznika. Tryb przyjmowania skarg i wnioskow
w Starostwie okre$lony zostat w Regulaminie Organizacyjnym Starostwa.

(dowod: akta kontroli str. 152-156)

3.7. W latach 2012-2015 (do 31.05) Rzecznik nie otrzymywat informacii
o przypadkach nieuprawnionego wykorzystania lub zbierania danych osobowych
przez podmioty prowadzace sprzedaz bezposrednia.
W okresie tym do Rzecznika wpltywaly skargi konsumentéw na dziatalno$¢
telemarketingowa, przypadki te nie byly zgtaszane do Urzedu Komunikacii
Elektronicznej (dalej: ,UKE"). W niektérych przypadkach Rzecznik sporzgdzat
konsumentom skargi na danego operatora do UKE, jednak w wigkszosci
przypadkéw byly one negatywnie rozpatrzone dla konsumentow, tzn. interwencja
UKE nie przyniosta spodziewanego rezultatu. Przyktadem byty skargi ztozone
w 2014 r. na spdtke PTS S.A. we Wroctawiu. Ostatecznie Rzecznik przejaf sprawe
i zostanie przygotowane zawiadomienie do prokuratury prowadzacej postgpowanie
przeciwko ww. Spotce.
W okresie objetym kontrolg Rzecznik nie zgtaszat spraw z zakresu sprzedazy
bezposredniej organom Inspekcji Handlowej.
W okresie tym Rzecznik nie zgtaszat z urzedu organom $cigania przypadkow
wskazujacych na znamiona dziatania na szkode konsumentow. Wystepowaty
przypadki przygotowania przez Rzecznika, na wniosek konsumenta, projektow
zawiadomien do prokuratury. Przyktadem byly sprawy spotki PTS. S.A. z Wroctawia
(w 2015 1. ztozono 3 indywidualne zawiadomienia o popetnieniu przestgpstwa —
dokonania oszustwa, doszio do zawarcia umowy pod wptywem btedu, sprawy byty
w toku), oraz spotki z 0.0 Eco-Vital z Poznania (sprawa dotyczyta niekorzystnego
rozporzadzenie mieniem w 2013r. w celu osiagniecia korzysci majatkowej,
Prokurator Rejonowy w Chojnicach wydat w 2014 r. postanowienie 0 umorzeniu
dochodzenia na ktore konsument ztozyt zazalenie, w wyniku ktérego utrzymano
W mocy zaskarzone postanowienie).

(dowod: akta kontroli str. 157, 160, 191-193, 205-225)



Ocena czastkowa

Opis stanu
faktycznego

W 2013 r. Rzecznik wystapit do sadu powszechnego o ukaranie przedsigbiorcy,
ktory naruszyt art. 114 ust. 1 ustawy o okik nie udzielajgc wyjadnien w zgtoszonej
sprawie konsumenckiej. Sad wydat nakaz zaptaty, lecz przedsigbiorca ziozyt
sprzeciw. Ostatecznie doszto do ukarania przedsigbiorcy grzywng w wysokosci 500
zt (sad zastosowat nadzwyczajne ztagodzenie kary).

(dowdd: akta kontroli str. 245)

3.8. W 2013 r. zostat przeprowadzony audytu wewnetrzny: ,Analiza realizacji zadan
Powiatowego Rzecznika Konsumentéw w Starostwie Powiatowym w Chojnicach,
ktory obejmowat lata 2009-2012. W jego wyniku Audytor sformutowat zalecenie
dotyczace przeszkolenia 0sob dokonujgcych wpisdw w rejestrze spraw w zakresie
prawidiowego kwalifikowania zdarzen z ktorymi zgtaszajg sie konsumenci oraz
czynnosci  wykonywanych przez Rzecznika oraz zalecenie dotyczace nie
uwzgledniania w sprawozdaniach spraw konsumentow, ktore nie zostaly
rozpatrzone pod nieobecnos¢ Rzecznika. W wyniku realizacji ww. zalecen kazdy
stazysta byt przeszkolony przez Rzecznika w zakresie prowadzenia rejestru
i zaprzestano wpisywania do rejestru spraw zgtoszonych podczas nieobecnosci
Rzecznika. Po przeprowadzonym audycie, pomimo braku takiego zalecenia
opracowano i wdrozono Procedury rejestracji udzielanych porad.

(dowod: akta kontroli str. 73, 140-141, 149)

W dziatalnosci Starostwa w przedstawionym wyzej zakresie nie stwierdzono
nieprawidtowosci.

Najwyzsza Izba Kontroli ocenia pozytywnie organizacje poradnictwa
konsumenckiego w Starostwie oraz dziatania Rzecznika na rzecz ochrony praw
klientow.

4. Prowadzenie dziatalnosci edukacyjnej

W poszczegdlnych latach objetych kontrolg Rzecznik prowadzit nastepujace
dziatania w ramach realizacji obowigzku wynikajacego z art. 42 ust. 1 pkt 5 w zw.
z art. 38 ustawy o okik, tj. prowadzenia edukacji konsumenckiej:

— 2012r. - rozpowszechnianie informacji na temat prawa konsumenckiego za
posrednictwem lokalnych mediow (wywiad w radiu Weekend ,Swiatowy
Dzierh Praw Konsumenta’, 8 publikacji na portalu Chojnice 24 pl,

— 2013 . - przeprowadzenie wyktadu na Uniwersytecie Trzeciego Wieku
w zakresie prawa konsumenckiego ze szczegdlnym uwzglednieniem
sprzedazy bezposredniej, rozpowszechnianie informacji na temat prawa
konsumenckiego poprzez portal Chojnice 24 pl (3 publikacje),

— 2014r. - udziat w ,Pikniku Obywatelskim”, na ktorym edukowano
mieszkanicow i rozdawano ulotki informacyjne, rozpowszechnianie
informacji na temat prawa konsumenckiego poprzez portal Chojnice 24 pl
(1 publikacja).

(dowod: akta kontroli str. 161, 248)

W okresie objetym kontrolg Rzecznik nie uczestniczyt w prowadzonych
prezentacjach zwigzanych ze sprzedaza bezposrednia, gdyz nie posiadat informacii
0 czasie i migjscu ich przeprowadzania. Jednak w przypadku otrzymania informacji,
ze takie prezentacje odbyly sie w obiektach jednostek samorzadowych Rzecznik
kontaktowat sie z dyrektorami tych placowek w celu zwrdcenia uwagi na zagrozenia
zwigzane z udziatem seniorow w tych prezentacjach.

(dowod; akta kontroli str. 157, 161)
W dziatalnosci Starostwa w przedstawionym wyzej zakresie nie stwierdzono
nieprawidiowosci.
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Ocena czastkowa l

Prawo zgloszenia
zastrzezen

Najwyzsza Izba Kontroli ocenia pozytywnie podejmowanie dziatan Rzecznika
w zakresie edukacji konsumenckiej, dostrzegajac jednak mozliwosci ich
zwiekszenia.

IV. Pozostate informacje i pouczenia

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

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

Gdansk, dnia 25 sierpnia 2015 .

Najwyzsza Izba Kontroli
Delegatura w Gdansku

Kontroler Dyrektor
Janusz Palmowski
Gtowny specijalista kontroli panstwowej
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