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l. Dane identyfikacyjne kontroli

Numer i tytut kontroli -~ P/15/019 ,Przeciwdziatanie nieuczciwym praktykom rynkowym w sprzedazy
bezposredniej”

Jednostka  Najwyzsza |zba Kontroli

przeprowadzajaca  Delegatura w Gdarisku
kontrole

Kontroler  Katarzyna Juchniewicz, specjalista k.p., upowaznienie do kontroli nr 95496 z dnia

28.07.2015 .
(dowod: akta kontroli str. 1-2)

Jednostka Starostwo Powiatowe w Stupsku (dalej: ,Starostwo”)
kontrolowana

Kierownik jednostki  Zdzistaw Kotodziejski, Starosta Stupski (dalej: Starosta) od 1 grudnia 2014 r.
kontrolowanej \\ okresie od 2 grudnia 2010 . do 30 listopada 2014 r. Stawomir Ziemianowicz.
(dowod: akta kontroli str. 3-4)

Il. Ocena kontrolowanej dziatalnosci

Najwyzsza Izba Kontroli pozytywnie ocenia merytoryczng strone dziatan Rzecznika

Ocena ogdlna ) \ - . ) )
Konsumentow w zakresie edukacji konsumenckiej. Sposob dokumentowania

realizowanych zadan z zakresu porad udzielonych konsumentom oraz informacji
przekazywanych do Urzedu Ochrony Konkurencji i Konsumentow (dalej: UOKIK) i
innych podmiotow odpowiedzialnych za ochrone praw konsumentow byt nierzetelny
i uniemozliwit oceng wykonania tych zadan. Nie stwierdzono przypadkow zgloszenia
spraw konsumenckich, w ktorych pomoc nie zostataby udzielona lub udzielona w
terminie uniemozliwiajacym skorzystanie przez konsumentow z przystugujacych im
praw. Negatywnie ocenia si¢ zaniechanie gromadzenia i archiwizacji dokumentow
potwierdzajacych: realizacje zadan w zakresie edukacji konsumenckiej oraz
merytorycznej zawarto$ci porad udzielonych konsumentom.

NIK stoi na stanowisku, ze zadania Powiatowego Rzecznika Konsumentow
obejmujg nie tylko bezposrednie poradnictwo ale rowniez analize zjawisk
ograniczajacych prawa konsumentow w procesie sprzedazy. Sprawozdania z pracy
Rzecznika Konsumentow, do ktorych nie przedstawiono, innych niz statystyka
udzielonych porad, materiatéw zrédtowych nie mogg zostac¢ uznane za takg analize.
Pozytywnie oceniono dostepno$¢ informacji o siedzibie Rzecznika Konsumentow,
natomiast negatywnie oceniono brak oznakowania oraz sposobu eksploatacii
platformy dla oséb niepetnosprawnych, ktory przyczyniat si¢ do ograniczenia
dostepnosci siedziby dla oséb majacych trudnosci w poruszaniu sie.






Opis stanu
faktycznego

Uwaga dotyczaca
badanej dziatalnosci

lll. Opis ustalonego stanu faktycznego

Zadania Powiatu w zakresie ochrony praw konsumentéw zgodnie z art. 39 ust. 1
ustawy z dnia 16 lutego 2007 r. o ochronie konkurencji i konsumentow (dalej:
;ustawa o okik") wykonywat Powiatowy Rzecznik Konsumentéw. W okresie objetym
kontrolg na tym stanowisku zatrudniona byta Pani Maria Janusz (Rzecznik
Konsumentow), a od dnia 02.09.2015 r. Pan Marek Kurowski.

(dowod: akta kontroli str. 7-15, 202)

1. Identyfikowanie i monitorowanie zagadnien zwigzanych ze
sprzedaza bezposrednia

W okresie objetym kontrolg  (2012-31 maja 2015r.) sprawy zgtaszane do
Rzecznika Konsumentéw ujmowane byly w rejestrze spraw zgtoszonych w podziale
wedtug przedmiotu sprawy i ewidencjonowane ilosciowo oraz w rejestrze spraw
prowadzonych jako postepowanie w sprawach konsumenckich. W okresie objetym
sprawozdaniami (2012-2014) zgtoszono tacznie 6.870 spraw, w tym: w2014 r. -
2.247 spraw, w 2013 r. — 2.248, w 2012 r. — 2.375. Sprawy zakwalifikowane jako
dotyczace umédw zawartych poza lokalem oraz na odlegto$¢ stanowity odpowiednio:
w 2012 r. - 491 spraw, tj. 20,67%, w 2013 r. - 765 spraw, tj. 34,03%, w 2014 r. - 910
spraw, tj. 40,5%.

Rejestry spraw zgtaszanych prowadzone w ujeciu liczbowym nie pozwalaty na
wyodrebnienie spraw zwigzanych z umowami sprzedazy zawartymi poza lokalem
przedsiebiorstwa lub na odlegtosc.

(dowdd: akta kontroli str.16-73, 172-181)

Sprawy zgltaszane przez konsumentébw dotyczace sprzedazy bezpo$redniej
ujmowane bylty w sprawozdaniach Rzecznika Konsumentow jako zawarte poza
lokalem przedsigbiorstwa. Sposrod udokumentowanych w latach 2012 - 2015 (do
31 maja) spraw zgloszonych przez konsumentéw (facznie 62 sprawy
konsumenckie), badaniem objeto  wszystkie udokumentowane  sprawy
zidentyfikowane jako zawarte poza lokalem przedsiebiorstwa — tacznie 32 sprawy.
W 21 przypadkach udokumentowano podjecie przez Rzecznika Konsumentow
dziatan polegajacych na wezwaniu sprzedawcy do wyjasnienia okolicznosci sprawy.
Siedem sposrdd wymienionych spraw zakonczyto sie pozytywnie dla konsumenta,
w pieciu przypadkach sprzedawca odrzucit roszczenia klienta, w dziewieciu
przypadkach nie uzyskano informacji o wyniku interwencji Rzecznika Konsumentow.

(dowdd: akta kontroli str. 172-181, 189-201, 243-247)

Zgodnie z dyspozycjg art. 43 ust. 3 ustawy o okik, rzecznik konsumentéw jest
zobowigzany przekazywac na biezaco delegaturom UOKIK wnioski i sygnalizowaé
problemy dotyczace ochrony konsumentéw, ktére wymagajq podjecia dziatan przez
organy administracji rzadowej. Rzecznik Konsumentéw nie przedstawit
dokumentaciji potwierdzajacej realizacje, wymienionych w przywotanym powyzej
przepisie, obowigzkéw, w tym informacji o problemach, ktére byly przedmiotem
zgloszenia. Rzecznik Konsumentow wyjasnit, ze takie informacje znajdowaly sie we
wnioskach  koncowych kazdego sprawozdania Rzecznika Konsumentow,
ainformacja biezaca wynikata z przekazu elektronicznego, zapytan mailowych
i telefonicznych, jednak nie ma mozliwosci technicznych, aby potwierdzi¢
korespondencje elektroniczng z UOKIK.

Rzecznik Konsumentow wyjasnit, ze przekazywanie informacji do UOKIK odbywato
sie najczesciej w formie mailowej, ktdrej nie jest w stanie odtworzyé.
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Ocena czastkowa

Opis stanu
faktycznego

(dowdd: akta kontroli str.: 170-181)

NIK nie przyjmuje powyzszych wyjasnien i stwierdza, ze sprawozdania
z dziatalnoSci Rzecznika Konsumentbw w czesci obejmujacej wypetnienie
obowigzkow wynikajacych z art. 43 ust. 3 ustawy o okik, sporzadzone zostaty
W sposob uniemozliwiajacy uznanie ich za rzetelne.

(dowdd: akta kontroli str.: 170-181)

Jako nierzetelny ocenia sie sposob dokumentowania dziatan z zakresu poradnictwa
i pomocy udzielanej konsumentom. Sposéb prowadzenia dokumentacji w wyzej
wskazanym zakresie naruszat wytyczne wynikajace z Rozporzadzenia Rady
Ministréw z dnia 18 stycznia 2011 r. w sprawie instrukcji kancelaryjnej, jednolitych
rzeczowych wykazéw akt oraz instrukcji w sprawie organizacji i zakresu dziatania
archiwow zaktadowych! (dalej: Instrukcja Kancelaryjna). Brak jest podstaw do
dokonania oceny dziatania Rzecznika Konsumentéw w obszarze identyfikowania
i monitorowania zagadnien zwigzanych ze sprzedazg bezposrednia, ze wzgledu na
powyzszy, niewystarczajgcy sposéb dokumentowania dziatan Rzecznika
Konsumentow.

2. Dziatania podmiotow zajmujacych sie ochrong praw
konsumentéw w przypadkach powiazania sprzedazy bezposredniej
z udzielaniem kredytow

W sprawozdaniach z lat 2012-2014 wykazano tacznie 2.166 umow
zakwalifikowanych do kategorii zawartych poza lokalem przedsiebiorstwa. Spo$rod
uméw objetych badaniem? (32) dwie umowy byly powigzane z kredytem: jedna
dotyczyta sprzedazy okien, druga sprzedazy ,urzadzenia medycznego harmonizer”.
Na podstawie rejestrow spraw prowadzonych w liczbowy sposdb nie jest mozliwe
ustalenie, czego dotyczyly pozostate sprawy zgtaszane do Rzecznika Konsumentow
zwigzane ze sprzedazg bezposrednig, jak rowniez w jaki sposdb, zostaly
zakwalifikowane w statystykach dotyczacych udzielonych porad.

(dowdd: akta kontroli str. 16-73, 172-181, 189-201, 243-247)

Wediug  wyjasnien Rzecznika Konsumentéw, sprawy zglaszane przez
konsumentow, wktorych wystepowalo powigzanie sprzedazy bezposredniej
z zaciaggnieciem przez konsumenta kredytu lub pozyczki, byly ujmowane jako
zawarte poza lokalem przedsiebiorstwa. W ramach tego nie byla prowadzona
bardziej szczegdtowa klasyfikacja wyodrebniajaca porady w sprawie umow z
jednoczesnym udzieleniem kredytu. Rzecznik Konsumentéw wyjasnit, ze
wspotpracowat przy rozwigzaniu tego typu spraw z UOKIK i KNF, nie podat jednak
informacji, co do ilosci spraw, ani co do ich ostatecznego rozstrzygniecia. Nie
przedstawit dokumentacji potwierdzajacej przekazanie informacji do wymienionych
organow, nie posiadat statystyki dotyczacej tych zagadnien. Nie wystepowat
rowniez o przekazanie informacji o sposobie zatatwienia spraw, poniewaz, jak
wyjasnit, jest to indywidualna sprawa konsumenta, natomiast konsumenci
niejednokrotnie informowali sposobie zatatwienia sprawy.

(dowod: akta kontroli str. 172-181)

1Dz. U. 22011 poz. 67
2 Cato$¢ sposrod udokumentowanych spraw z okresu 2012-31 maja 2015 r. zakwalifikowanych do kategorii zawartych poza
lokalem przedsigbiorstwa.
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Uwaga dotyczaca
badanej dziafalnosci

Ocena czastkowa

Opis stanu
faktycznego

Nierzetelnos¢ prowadzenia dokumentacji polegajagca na zachowaniu informacii
0 przebiegu postepowania lub porady tylko w 32 (tj. 1,5%) przypadkach na 2.166
spraw zakwalifikowanych do kategorii zawartych poza lokalem przedsigbiorstwa
uniemozliwia ocene dziatarn Rzecznika Konsumentdéw w powyzszym obszarze.

(dowod: akta kontroli str. 16-73, 172-181, 189-201, 243-247)

Najwyzsza Izba Kontroli jako nierzetelny ocenia sposob dokumentowania
realizowanych przez Rzecznika Konsumentow zadan z zakresu poradnictwa
konsumenckiego. Uznaje, Zze w sytuacji prowadzenia w sposob fragmentaryczny
dokumentacji  potwierdzajacej dziatania podejmowane przez Rzecznika
Konsumentéw, brak jest podstaw do dokonania oceny rzetelnosci dziatania w
obszarze ochrony praw konsumentébw w przypadkach powigzania sprzedazy
bezposredniej z udzielaniem kredytéw.

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

Rzecznikiem Konsumentow od 09.09.2011 r. do 31.08.2015 r byta Pani Maria
Janusz, zatrudniona na tym stanowisku po przeprowadzeniu postepowania
konkursowego. Na dzien zatrudnienia spetniata wymogi okreslone w art. 40 ust. 2
ustawy o okik, tj. posiadata wyksztalcenie wyzsze magisterskie oraz ponad
piecioletnig praktyke zawodowa.

(dowod: akta kontroli str. 7-15, 202)

Stanowisko Rzecznika Konsumentoéw usytuowano w strukturze organizacyjnej
Starostwa zgodnie z art. 40 ust 3 ustawy o okik, tj. zostato bezpo$rednio
podporzadkowane Staro$cie Stupskiemu.

(dowod: akta kontroli str. 5-6)

Zakres zadan Rzecznika Konsumentow okreslono w § 31 Regulaminu
Organizacyjnego Starostwa3 (dalej: Regulamin Organizacyjny) zgodnie z zakresem
zadan okreslonym w art. 42 ust. 1 i 2 ustawy o okik. W mys| zapisow Regulaminu
Organizacyjnego, do zadan Rzecznika Konsumentéw nalezy: zapewnienie
konsumentom bezptatnego poradnictwa i informacji prawnej w zakresie ochrony ich
interesow, wytaczanie powddztwa na rzecz konsumentéw oraz wystepowanie, za
ich zgodq do toczacego sie postepowania w sprawach o ochrong konsumentéw,
sktadanie wnioskéw w sprawie stanowienia i zmiany przepisow prawa miejscowego
W zakresie ochrony interesow konsumentdw, wspéidziatanie z wiasciwymi
terytorialnie delegaturami UOKIK oraz organizacjami, do ktérych zadan statutowych
nalezy ochrona interesow konsumentéw, wykonywanie innych zadan okre$lonych w
ustawie lub w przepisach odrebnych. Regulamin Organizacyjny nie uwzgledniat
wymienionych w art. 42 ustawy o okik zadan, polegajacych na: wystepowaniu do
przedsigbiorcow w sprawach ochrony praw i interesébw konsumentéw oraz
wspoétdziataniu z wlasciwymi miejscowo organami Inspekcji Handlowe;j.

Starosta wyjasnit, ze Regulamin Organizacyjny okresla podstawowy zakres
dziatania Rzecznika Konsumentow jako otwarty katalog. Rzecznik Konsumentow
wykonuje takze inne zadania okre$lone w ustawie lub przepisach odrebnych.
W zakresie czynnosci Rzecznika Konsumentéow zapisano, iz ma obowigzek
wykonywania innych zadan okreslonych w ustawie lub przepisach odrebnych.

3 Zalacznik do Uchwaty nr XXXIX/296/2009 Rady Powiatu Stupskiego z dnia 29 grudnia 2009 r.
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Z wyjasnien Starosty wynika réwniez, ze procedura rozpatrywania spraw przez
Rzecznika Konsumentéw w Starostwie Powiatowym zostata opracowana w 2008
roku wramach wdrazanego Systemu Zarzadzania Jakoscig wg normy ISO
9001:2009 (dalej: system 1SO).

Przedstawiona Karta informacyjna systemu ISO dotyczyta wytacznie poradnictwa
konsumenckiego i informacji prawnej, wskazane w niej terminy zatatwienia sprawy
przywotywaty zapis art. 35 Kodeksu postepowania administracyjnego*.

(dowod: akta kontroli str. 74-172)

Rzecznik Konsumentéw przyjmowat sprawy zgtaszane telefonicznie, pocztg
elektroniczna, zlozone na wniosku o udzielenie pomocy w sprawie ochrony praw
i interesow konsumenta.

Wobec braku dokumentacji z przebiegu realizacji obowigzku zapewnienia
bezptatnego poradnictwa oraz informacji prawnej (przedstawiona dokumentacja
obejmowata nie wiecej niz 1% wykazanych spraw), nie ma podstaw do dokonania
oceny rzetelnosci udzielanego poradnictwa.

(dowod: akta kontroli str. 173-181)

Godziny pracy Rzecznika ustalone w przedziatach: poniedziatek 8:00 - 15:00,
wtorek - pigtek 7:30 - 14:30, nie przewidywaly dyzurébw w godzinach
popotudniowych. Rzecznik Konsumentéw nie petnit dyzuréw w innych godzinach,
Regulamin Pracy Starostwa do 31 marca 2015 r. nie przewidywat popotudniowych
godzin pracy urzedu. Od wrze$nia godziny dostepnosci Rzecznika Konsumentow
ulegty wydtuzeniu: w poniedziatki do godz. 16:00, a w pozostate dni do 15:30.

Siedziba Rzecznika znajdowala sie na | pigtrze objetego ochrong konserwatora
zabytkow budynku Starostwa przy ul. Szarych Szeregéw 14 w Stupsku.
Wejscie gtowne do budynku Starostwa zlokalizowane byto od strony ulicy. W dniu
ogledzin® nie stwierdzono Zadnych informacji o utatwieniach dla oséb
niepetnosprawnych8, pomimo iz w budynku Starostwa znajdowata sie platforma -
winda w szybie dla 0s6b niepetnosprawnych (dalej: winda) zlokalizowana na tylne;j
Scianie budynku. Do windy mozna si¢ dosta¢ wytacznie przez teren parkingu
aw przypadku oséb korzystajacych z woézka inwalidzkiego — po podniesieniu
elektronicznie sterowanego szlabanu zabezpieczajacego wjazd. Zamykane na klucz
wejscia do windy, na poziomie parkingu, jak réwniez na pozostatych poziomach
w budynku, nie posiadaty zadnych informacji o mozliwo$ci korzystania z windy przez
osoby odwiedzajgce Starostwo’.
Osoby oczekujace w kolejce do Rzecznika Konsumentoéw mialy do dyspozycji stot
oraz krzesta umieszczone w holu przed pokojem Rzecznika. Mozliwo$¢ skorzystania
Z toalety wymagata pobrania kluczy od pracownika Starostwa.

(dowdd: akta kontroli str. 74-172, 182-183, 202)

Do konca 2012r. dokumenty spraw zgtoszonych ewidencjonowane byly przez
Rzecznika Konsumentéw na druku ,Sprawy i skargi konsumentéw zgtaszane do
powiatowego rzecznika konsumentéw”. Dokumenty gromadzone byly bez spisu
spraw, w teczce z roku 2012 znajdowato sie 41 kart (spraw). Karta sprawy posiadata
pola do wypetnienia zatytutowane: numer sprawy, data, sprawa dotyczy, osoba

4 Ustawa z dnia 14 czerwca 1960 r. Kodeks postepowania administracyjnego (Dz.U. 2013 r. poz..267 ze zm.)

522 wrze$nia 2015 .

6 Znajdujacy sie przed wejsciem dzwonek przywolujacy pracownika Biura Obstugi Interesantow, nie byt zaopatrzony w zadng
informacie.

7 Frontowe wejScie do budynku wymagalo pokonania jednego stopnia schodéw przed drzwiami gtéwnymi oraz trzech stopni
wewnatrz klatki schodowej przed wejéciem do pierwszego oznakowanego jako ,Biuro Obstugi Interesantéw, pomieszczenia .
Wejscie z poziomu parteru na | pietro, na ktérym znajdowata sie siedziba Rzecznika, wymagato pokonania kolejnych 21 stopni
schodéw.
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zgtaszajgca, podmiot roszczenia, telefon i dane kontaktowe, tryb postepowania,
wyniki postepowania. Rzecznik Konsumentéw wyjasnit, ze nie kontynuowat
opisowego sposobu prowadzenia zgtaszanych spraw, gdyz w 2012 r. prowadzit takg
dokumentacje dla siebie, a dotyczyto to procedury udzielania porad prawnych lub
tez wyjasnien zwigzanych ze sprawami konsumenckimi, ktore nie byly kierowane w
zakresie postepowan. Byta to dodatkowa forma, nie kontynuowat tej formy, gdyz po
audytach wewnetrznych Systemu ISO stwierdzit, ze prowadzona od 2013 r.
liczbowa forma dokumentowania udzielonych porad jest forma wiasciwa.

W latach 2012 - 2015 Rzecznik Konsumentéw prowadzit liczbowy rejestr porad
w sprawach z zakresu ochrony praw i interesbw konsumentow. W rejestrze
odnotowywano liczbe porad udzielonych w danym okresie w podziale na umowy
sprzedazy oraz ustugi. W umowach sprzedazy wyodrebniono kategorie obejmujace:
wyposazenie mieszkania, sprzet AGD/RTV, komputery i akcesoria, odziez i obuwie,
motoryzacje, chemie i kosmetyki, art. spozywcze, zabawki, inne. Umowy sprzedazy
zawarte poza lokalem i na odlegto$¢ byly zliczane zbiorczo, bez podziatu na
przedmiot umowy. Rejestr porad dotyczacych ustug sktadat sie z grup: ubezpieczen,
finansowe, remontowo - budowlane, dostawa medidw, telekomunikacyjne (telefony,
TV), turystyczno-hotelarskie, deweloperskie, motoryzacyjne, pralnicze, timeshare,
pocztowe, gastronomiczne, przewozowe, edukacyjne, kultura i sport, medyczne,
wyposazenie wnetrz, pogrzebowe, windykacyjne, inne. Wartosci zbiorcze ustalane
na podstawie rejestru byly ujmowane w rocznych sprawozdaniach z pracy
Rzecznika Konsumentow.

Grupy rodzajowe spraw rozpatrywanych przez Rzecznika Konsumentow
odpowiadaty grupom wyszczegdlnionym we wzorze sprawozdania do UOKIK.
Kategorie spraw nie byly przez Rzecznika Konsumentow modyfikowane, gdyz nie
pojawialy sie sprawy z nowej kategorii, a sprawy nie objete grupami, byly
klasyfikowane jako inne.

Rejestry udzielonych porad prowadzone w formie liczbowej nie pozwalaty na
weryfikacje pod katem ich rzetelnosci, jak tez pod katem rzetelnosci lub
terminowo$ci  zatatwienia sprawy. Rejestry spraw zakwalifikowanych przez
Rzecznika Konsumentow jako postepowania w sprawach konsumenckich,
obejmujace tacznie 86 spraw rozpatrzonych w okresie 2012 -2015 (do 31 maja),
uwzgledniaty sprawy zgtoszone roznymi srodkami komunikacji, w tym telefonicznie
oraz poczty elektroniczng. Z powyzszej liczby zarejestrowanych spraw, 32 zostaty
zakwalifikowane jako zawarte poza lokalem przedsiebiorcy i na odlegtosc.
Badaniem objeto wszystkie 32 sprawy, z ktorych 11 dotyczylo ustug
telekomunikacyjnych; dziewie¢ dotyczylo dostaw energii elektrycznej (w tym 8 kar
naliczonych za zerwanie umowy), dwie umowy dotyczyly ubezpieczenia w formie
tzw. polisolokat, jedna umowa dotyczyta kredytu. W przypadku 20 spraw (60%) z
powyzszej grupy, w aktach znajdowato si¢ potwierdzenie przestania przez
Rzecznika Konsumenta wezwania do przedsiebiorcy do wyjasnienia okolicznosci
sprawy. Pisma byly wysytane w terminie nie przekraczajacym dziesieciu dni, w tym
siedem pism sporzadzono w dniu wniesienia sprawy lub w terminie do dwdch dni po
jej wniesieniu.

(dowdd: akta kontroli str. 172-181, 189-201, 243-247)

Wedlug prowadzonej przez Rzecznika Konsumentow ewidencji liczbowej
udzielonych porad w okresie 2012-2014 zgloszono tacznie 6.870 spraw, w tym:
w2014 r. - 2.247, w 2013 r. - 2.248, w 2012 r. - 2.375 spraw. Sprawy dotyczace
umoéw zawartych poza lokalem oraz na odlegto$¢ dotyczyty 2.166 przypadkow, tj.
31,6%, wtym: w 2012 r. - 491 spraw, tj. 20,67%, w 2013 . - 765 spraw, tj. 34,03%,






Uwaga dotyczaca
badanej dziatalnosci

w 2014 r. - 910 spraw, tj. 40,5%. Wartosci te byly zgodne z zawartymi w rocznym
sprawozdaniu z dziatalnosci Rzecznika Konsumentow .

(dowod, akta kontroli str. 16-73, 189-201)

W okresie objetym badaniem do Starostwa wptyneta jedna skarga na dziatalnosé
Rzecznika Konsumentows, ktéra po przeprowadzonym postepowaniu wyjaniajacym
Starosta uznat za bezzasadna.

(dowdd: akta kontroli str. 74-171, 248-256)

W okresie 2012-2014 Rzecznik Konsumentow nie otrzymywat informacji
o przypadkach nieuprawnionego wykorzystania lub zbierania danych osobowych
przez podmioty prowadzace sprzedaz bezposrednia, Nie otrzymywat takze skarg
konsumentow na dziatalno$¢ telemarketingowa zwigzang ze sprzedaza
bezposrednia.

Sprawy dotyczace sprzedazy bezposredniej nie byly zgtaszane do Inspekcii
Handlowej bezposrednio przez Rzecznika. Wediug wyjasnien Rzecznika
Konsumentow, tylko jedna sprawa zgloszona zostata razem z konsumentem
bezposrednio podczas spotkania w Inspekcji Handlowej, nie sporzadzono
dokumentacji ze sprawy zakwalifikowanej jako pomoc bezposrednia.

Rzecznik Konsumentéw nie zgtaszat bezposrednio organom $ciggania przypadkow
wskazujacych na mozliwo$¢ dziatania na szkode konsumentéw przez sprzedawcow.
Zgloszenia takie byly dokonywane przez konsumentéw z pomocg udzielong przez
Rzecznika Konsumentow.

(dowod: akta kontroli str. 173-181)

Dziatalno$¢ Rzecznika Konsumentéw w latach 2012-2014 nie byta przedmiotem
badar audytu wewnetrznego.

(dowdd: akta kontroli str. 74-171)

Zgodnie z art. 41 ust. 2 ustawy o okik, rzecznik konsumentéw moze w szczeg6Inosci
wytaczaC powddztwa na rzecz konsumentow oraz wstepowac, za ich zgoda, do
toczacego sig postepowania w sprawach o ochrone intereséw konsumentow.
W zlozonych wyjasnieniach Rzecznik Konsumentéw podat, ze w okresie 2012-2014
dziafania takie nie byly realizowane ze wzgledu na brak zabezpieczenia $rodkow
w budZecie, co nie pozwalalo na wytoczenie powddztwa na rzecz konsumenta,
apomoc przy wytaczaniu powddztw ograniczata sie do powodztwa w zakresie
statego sadu polubownego, z ktérym nie wigza sie bezposrednio opfaty.

(dowdd: akta kontroli str. 172-181)

Starosta wyjasnit, Ze Rzecznik Konsumentéw nie zwracat sie o zabezpieczenie
srodkow finansowych umozliwiajacych realizacje zadan w zakresie powodztwa na
rzecz konsumentow. Zgodnie z obowigzujacymi w Starostwie procedurami, $rodki
na realizacie konkretnych zadan zabezpieczane sg na uzasadniony wniosek
dysponenta $rodkéw, tj. w tym przypadku Rzecznika Konsumentow.

(dowdd: akta kontroli str. 186-188)

8 Skarga wniesiona droga elektroniczna w dniu 17 listopada 2014 r., zawiadomienie o sposobie zafatwienia skargi wystano
w dniu 21 listopada 2014 r. do wnoszacego skarge.
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Najwyzsza Izba Kontroli negatywnie ocenia sposéb prowadzenia przez Rzecznika
Konsumentow dokumentacji pracy, uznaje ze przechowywanie informacji o sposobie
i zakresie udzielonych porad w 99% w postaci kategorii spraw wytacznie w ujeciu
liczbowym, nie pozwala na rzetelne wypetnienie zadan rzecznika polegajacych na
przekazywaniu na biezgco delegaturom UOKIK wnioskéw i sygnatow dotyczacych
probleméw ochrony konsumentow. W ocenie NIK brak jest podstaw do dokonania
oceny rzetelnoSci rozpatrywania spraw bedacych w kompetencji Rzecznika
Konsumentow.

Pozytywnie ocenia si¢ dostepnos¢ informaciji o siedzibie Rzecznika Konsumentow.
Negatywnie ocenia sie brak oznakowania miejsca oraz sposobu eksploatacii
platformy dla osob niepeinosprawnych, ktory przyczyniat sie do ograniczenia
dostepnosci siedziby dla 0s6b majacych trudnosci w poruszaniu sie.

4, Prowadzenie dziatalnosci edukacyjnej

Dziatalno$¢ edukacyjna Rzecznika Konsumentéw byla realizowana przede
wszystkim w formie spotkan w ramach poradnictwa, w tym podczas organizowanych
Dni Konsumenta jak i podczas spotkan z Uniwersytetem Trzeciego Wieku w Ustce.
Wspolnie z Policjg zorganizowana zostata akcja Bezpieczny Senior, dotyczaca
przede wszystkim przypadkéw wytudzen, jak tez uméw zawieranych w domach
konsumentéw w ramach sprzedazy bezposredniej. Rzecznik Konsumentow
wspotpracowat z lokalnym Radiem Koszalin udzielajac cyklicznych wywiadéw
i przekazujac informacje, szczegdlnie w okresach przed$wiatecznych oraz
wprzypadku pojawienia si¢ kolejnych probleméw. Artykuty edukacyjne
zamieszczane byty réwniez w Biuletynie Powiat Stupski.

(dowdd: akta kontroli str. 17-73, 173-183)

Rzecznik Konsumentow wspdtdziatat z innymi podmiotami zajmujacymi sie ochrong
praw konsumentow w tym, w ramach wzajemnej wspotpracy, przekazywano do
Inspekcji Handlowej sprawy, ktére wymagaty podjecia czynnosci sprawdzajacych
i kontrolnych oraz mediacji bezpo$redniej. Kierowano sprawy do Rzecznika
Ubezpieczonych dotyczace weryfikacji szkody komunikacyjnej i wyptaty roszczenia
odszkodowawczego z tytutu pobytu w szpitalu. Podjeto inicjatywe wraz z Inspekcjg
Handlowg w Stupsku, Miejskin Rzecznikiem Konsumentéw, Federacjg
Konsumentow i przedstawicielem Statego Polubownego Sadu Konsumenckiego
w Stupsku wsplnej organizacji obchodéw Swiatowego Dnia Konsumenta.
Jak wyjasnita Rzecznik, najcze$ciej wspotpracowata ze statym Polubownym Sadem
Konsumenckim przy Wojewddzkim Inspektoracie Inspekcji Handlowej w Gdansku
Oddziat Zamiejscowy w Stupsku (dalej SPSK), Miejskim Rzecznikiem Konsumentow
w Stupsku, Powiatowym Rzecznikiem Konsumentéw w Bytowie i Federacjq
Konsumentéw. Przy rozwigzywaniu zawitych problemow, kontaktowata sie gtownie z
przewodniczacym SPSK, a takze z innymi rzecznikami w celu ustalenia wspdinej
interpretacji przepisow prawa. Byla to dziatalno$¢ biezaca, nie archiwizowano
dokumentéw ani materiatéw roboczych z tych dziatan.
W ramach monitoringu rynku sprzedazy bezposredniej, Rzecznik Konsumentow
uczestniczyt w prezentacji zwigzanej ze sprzedazg bezposrednig naczyn
kuchennych, zorganizowanej na terenie zespotu szk&t. Na podstawie analizy
dokumentéw sprzedazy oraz zwigzanych z nimi dokumentéw kredytowych
pozyskanych w trakcie pokazu, powstata audycja wlokalnym radiu oraz artykut
prasowy. Nie zachowaly sie notatki z powyzszych dziatan, uzyskane informacje nie
zostaly przekazane innym organizacjom.

(dowdd: akta kontroli str. 17-73, 173-183)
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NIK o sposobie
wykorzystania uwagi

Lokalna spoteczno$¢ byta informowana o prowadzonej dziatalno$ci Rzecznika
Konsumentow w ramach dziatan edukacyjnych, w lokalnych mediach przedstawiano
informacje Rzecznika Konsumentéw skierowane do mieszkarcéw regionu.

(dowdd: akta kontroli str. 17-73, 173-183)

W ocenie Najwyzszej Izby Kontroli Rzecznik Konsumentéw wiasciwie realizowat
zadania ustawowe prowadzac dziatalno$¢ edukacyjng w zakresie dotyczacym praw
konsumentéw  dokonujgcych  zakupu towarow i ustug. Wspétpracowat
z organizacjami seniorskimi w celu propagowania wiedzy konsumenckiej. Rzecznik
Konsumentow nie monitorowat sprzedazy bezpo$redniej prowadzonej w obszarze
jego dziatania. Negatywnie ocenia sie brak archiwizacji dokumentow zwigzanych
z dziatalnoSciqg w zakresie edukacji konsumenckiej wbrew zapisom Instrukcji
Kancelaryjne;.

IV. Uwagi i 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. Dokumentowanie przez Rzecznika Konsumentéw spraw zgtaszanych przez
konsumentow oraz podjetych w zwigzku z nimi dziatan.

2. Archiwizowanie dokumentéw wytworzonych na stanowisku Rzecznika
Konsumentéw w sposdb zgodny z przepisami zawartymi w  Instrukcji
Kancelaryjnej.

3. Udostepnienie w miejscach widocznych na terenie budynku Starostwa informacii
o istniejgcych utatwieniach dla 0sob niepetnosprawnych.

IV. Pozostate informacje i pouczenia

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

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

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

9Dz. U.z2015r., poz. 1096
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W przypadku wniesienia zastrzezen do wystgpienia pokontrolnego, termin
przedstawienia informacji liczy si¢ od dnia otrzymania uchwaly o oddaleniu
zastrzezen w catosci lub zmienionego wystapienia pokontrolnego.

Gdanisk, dnia[)é;oa/aS/’&m/'{b, 2015 > .

Najwyzsza Izba Kontroli
Delegatura w Gdansku
Dyrektor

Kontroler

Katarzyna Juchniewicz
specjalista k.p.
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