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l. Dane identyfikacyjne kontroli

P/15/019 — Przeciwdziatanie nieuczciwym praktykom rynkowym w sprzedazy
bezposredniej

Najwyzsza Izba Kontroli
Delegatura w Szczecinie

1. Kzysztof Szczepaniak, specjalista kontroli paristwowej, upowaznienie do kontroli
nr 93701 z dnia 6.07.2015 .

(dowdd: akta kontroli str. 1-2)

Starostwo Powiatowe w Drawsku Pomorskim

Stanistaw Kuczynski, Starosta Drawski. Poprzednio w okresie od 30.11.2010 r. do
30.10.2014 r. Starostq Drawskim byt Stanistaw Cybula

(dowod: akta kontroli str. 3-4)

Il. Ocena kontrolowanej dziatalnosci

Najwyzsza |zba Kontroli ocenia pozytywnie, mimo stwierdzonych nieprawidtowosci’,
dziatalno$¢ kontrolowanej jednostki w zakresie przeciwdziatania nieuczciwym
praktykom rynkowym w sprzedazy bezposrednie;.

Powiatowy Rzecznik Konsumentdéw? zostat prawidtowo powotany i usytuowany
w strukturze organizacyjnej Starostwa w bezposredniej podlegtodci Starosty.
Faktycznie obowigzki Rzecznika wykonywat Naczelnik Wydziatu Organizacyjnego
podlegty Sekretarzowi Powiatu, co stanowito naruszenie przepisu art. 40 ust. 3
ustawy z dnia 16 lutego 2007 r. o ochronie konkurencji ikonsumentow3. Na
stanowisku Rzecznika przydzielono zadania zgodne zwymogami. Informacje
0 zadaniach Rzecznika i rodzajach $wiadczonej pomocy byty powszechnie dostepne
na stronach BIP oraz stronie internetowej Starostwa. Siedziba Rzecznika byta
dostepna i przyjazna dla oséb starszych.

Liczba spraw dotyczacych sprzedazy bezposredniej wptywajacych do Rzecznika
w latach 2012 — 2015 nie miata istotnego wptywu na prawa i interesy konsumentoéw
oraz sytuacje konsumentéw na rynku i nie wymagata zgtaszania do UOKIK ani
podejmowania dziatar systemowych. Rzecznik rzetelnie rozpatrywat wszystkie
sprawy bedace w jego kompetencji, z uwzglednieniem indywidualnego charakteru
rozpatrywanych spraw. Sprawozdania z dziatalno$ci Rzecznika za lata 2012, 2013
i 2014 terminowo przedktadane byly Staro$cie oraz delegaturze UOKIK.

"Najwyzsza Izba Kontroli stosuje 3-stopniowg skale ocen: pozytywna, pozytywna mimo stwierdzonych nieprawidtowosci,
negatywna. Jezeli sformutowanie oceny ogéinej wedtug proponowane;j skali bytoby nadmiernie utrudnione, albo taka ocena nie
dawataby prawdziwego obrazu funkcjonowania kontrolowanej jednostki w zakresie objetym kontrolg, stosuje sie ocene
opisowa, badz uzupetnia oceng 0going o dodatkowe objasnienie

2 Dalej ,Recznik”

3Dz.U.z2015r., poz. 184 j.t., Dalej: ustawa o okik.



Opis stanu
faktycznego

Ustalone
nieprawidtowosci

Stwierdzone nieprawidtowosci dotyczyty:

- nierzetelnego prowadzenia spisow dotyczacych wystapien do przedsigbiorcow
w zakresie ochrony intereséw konsumentéw, gdyz btednie ujmowano w nich sprawy
z zakresu bezptatnego poradnictwa,

- ujmowania w sprawozdaniach z dziatalnoSci Rzecznika nierzetelnych danych
dotyczacych przeprowadzonych mediacji, liczby spraw z zakresu bezptatnego
poradnictwa konsumenckiego oraz wystapien do przedsiebiorcéw w kategorii uméw
poza lokalem i na odlegtosc.

lll. Opis ustalonego stanu faktycznego

1. Identyfikowanie i monitorowanie zagadnien zwigzanych
ze sprzedaza bezposrednia

1.1. Identyfikacja spraw zwigzanych ze sprzedazg bezpo$rednia.

W okresie objetym kontrolg do Rzecznika wniesiono facznie 679 spraw
konsumenckich (475 porad oraz 204 postepowania), z ktérych 68 nalezato do
kategorii uméw zawartych poza lokalem ina odlegtos¢. Sprzedazy bezposrednie]
dotyczyto 36 spraw (20 porad i 16 postepowan), ktére stanowity 5,3% (4,2% porad
oraz 7,8% postepowan ogdtem) ogoinej liczby spraw zgtoszonych do Rzecznika
w badanym okresie. (dowdd: akta kontroli str. 57-101)

Prowadzone sprawy ujete byty w spisach wg pozycji jednolitego rzeczowego wykazu
akt* oznaczonych numerem 731 (sprawy dotyczace poradnictwa w zakresie ochrony
praw konsumenckich) oraz 732 (postepowania w zakresie ochrony praw
konsumenckich).

Prowadzone przez Rzecznika spisy pozwalaty na identyfikowanie réznych kategorii
spraw, z ktérymi zwracali si¢ do Rzecznika konsumenci, w tym wyodrebnienie
kategorii spraw dotyczacych sprzedazy bezposredniej z ogotu zgtoszen
konsumentow. Powyzsze wymagato jednak przeprowadzenia analizy zapisow
w kolumnie tytut sprawy dla prowadzonych postepowan lub w kolumnie opis sprawy
dla udzielonych porad. (dowdd: akta kontroli str. 141-243)

Rzecznik nie posiadat udokumentowanych biezacych analiz wptywu sprzedazy
bezposredniej na prawa i interesy konsumentéw oraz sytuacje konsumentéw na
rynku. Rzecznik Lidia Konwa wyjasnita, ze w okresie objetym kontrolg nie wystapity
problemy dotyczace ochrony konsumentow, ktére by wymagaty podjecia dziatan
przez organy administracji rzgdowej, o ktorych mowa w art. 43 ust. 3 ustawy o okik.

(dowdd: akta kontroli str. 250-251)

W przypadku wystepowania spraw dotyczacych sprzedazy bezposredniej, Rzecznik
formutowat na prosbe konsumentéw o$wiadczenia o odstgpieniu od zawartych
uméw badz weryfikowat prawidtowo$¢ sporzadzenia przez konsumentéw takich
o$wiadczen. Efekty tych dziatan nie byly kazdorazowo udokumentowane lecz
skuteczno$¢ zastosowanych rozwigzan odnotowana byta w spisie spraw w kolumnie
,uwagi” w formie adnotacji o ostatecznym zatatwieniu sprawys.

(dowod: akta kontroli str. 114-122, 141-243)

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

4 Zatgcznik nr 3 do rozporzadzenia Prezesa Rady Ministréw z dnia 18 stycznia 2011 r. w sprawie instrukcji kancelaryjnej,
jednolitych rzeczowych wykazéw akt oraz instrukcji w sprawie organizacji i zakresu dziatania archiwoéw zaktadowych (Dz.U. z
2011 r.Nr 14, poz. 67)

5Skrét,0.2”



Ocena czastkowa

Opis stanu
faktycznego

Ustalone
nieprawidtowosci

Opis stanu
faktycznego

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

2. Dzialania podmiotéw zajmujacych sie ochrong praw
konsumentéw w przypadkach powiazania sprzedazy
bezposredniej z udzielaniem kredytow

2.1. W okresie objetym kontrolg do Rzecznika nie wptynety zadne sprawy, w ktorych
wystepowato powigzanie sprzedazy bezposredniej towardw lub ustug z udzielaniem
kredytdbw konsumenckich lub pozyczek przez podmioty prowadzace dziatalnos¢
parabankowa. Na 16 spraw, w ktorych zawarto umowy w ramach sprzedazy
bezposredniej, w 15 przypadkach zaciagnieto kredyty na ich sfinansowanie.
Whiesione sprawy dotyczyty towaréw lub ustug nabytych w ramach sprzedazy
bezposredniej, ewentualnie samego procesu sprzedazy poza siedzibg
przedsiebiorcy. Wszystkie przypadki zostaty ujete w sprawozdaniach w kategorii
umowy poza lokalem i na odlegto$¢.

(dowdod: akta kontroli str. 114-123)
2.2. W okresie objetym kontrolg Zadnej ze spraw dotyczacych sprzedazy
bezposredniej, w ktorych nastgpito powigzanie sprzedazy z zaciggnieciem kredytu
konsumenckiego na ich sfinansowanie (15) Rzecznik nie zgtaszat innym podmiotom
zajmujacym sie ochrong praw konsumentow. Rzecznik wyjasnit ,konsumenci, ktérzy
zgtaszali sie do mnie z takimi umowami mieli sporzadzane pisma o odstgpienie od
umowy i jeli dziato sie to w ustawowym terminie 10 dni to umowa kredytowa
Stawata sie bezprzedmiotowa. Rzecznik nie miat powodu identyfikowania takich
spraw jak rowniez nie widziat potrzeby zgtaszania spraw do innych podmiotow
zajmujgcych sie ochrong praw konsumentow”.

(dowdd: akta kontroli str. 244, 125)

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

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

3.1. Powotanie Rzecznika konsumentow oraz organizacja jego pracy.

Funkcje Powiatowego Rzecznika Konsumentéw na terenie Powiatu petni od
1 stycznia 2000 r.8 p. Lidia Konwa, spetniajaca wymogi okreslone w art. 40 ust. 2
ustawy o okik. W okresie od dnia powotania do 30 kwietnia 2008 r. zatrudniona byta
na % etatu, a z dniem 1 maja 2008 r. obowigzki Rzecznika wykonywata w ramach
etatu Naczelnika Wydziatu Organizacyjnego Starostwa (podlegtego Sekretarzowi
Powiatu), ktéremu w zakresie obowigzkow powierzono prowadzenie spraw
konsumenckich jako Rzecznik konsumentow.

(dowod: akta kontroli str. 18-23)

W sprawie przyczyn potaczenia etatow Rzecznika i Naczelnika Wydziatu
Organizacyjnego, podlegtego Sekretarzowi Powiatu Starosta Stanistaw Kuczyniski
wyjasnit, ze potgczenie etatéow miato na celu fachowq i dostepng w kazdym czasie
pracy urzedu, obstuge interesantéw, co byto spowodowane o$miogodzinnym

& Uchwata nr XVI/111/99 Rady Powiatu z dnia 30 grudnia 1999 r.
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czasem pracy we wszystkie dni robocze. Zdaniem Starosty zatrudnienie pracownika
na 7 etatu (Rzecznik) moze powodowac utrudnienia dla mieszkancow.

(dowod: akta kontroli str. 51-52)

W strukturze organizacyjnej Starostwa zgodnie z wymogami okre$lonymi w art. 40
ust. 3 ustawy o okik stanowisko Rzecznika zostato bezposrednio podporzadkowane
Staroécie. (dowdd: akta kontroli str. 5-17)

Zakres zadan Rzecznika, okreSlony w Regulaminie organizacyjnym Starostwa byt
zgodny z zakresem okreslonym w art. 42 ust. 1 ustawy o okik.

(dowdod: akta kontroli str. 14, 16)

Procedury dziatania Rzecznika okre$lone zostaty w formie karty opisu procesu
I dotyczyty ochrony intereséw konsumentow w celu zapewnienia udzielenia porady
prawnej konsumentom oraz rozpatrywania spraw wniesonych przez konsumentéw
do Rzecznika wg. kompetencji, wtasciwosci i zasadnosci. Procedury te nie zawieraty
terminow zatatwiania spraw. Procedura przewidywata:
- wniesienie sprawy w formie wniosku pisemnego lub w formie ustnej,
- wnioski ztozone ustnie zatatwiano poprzez udzielenie porady,
- wnioski sktadane pisemnie zatatwiane byly stosownie po rozpoznaniu przez
Rzecznika od porady prawnej, poprzez interwencje telefoniczng do interwencii
pisemnej na rzecz konsumenta u przedsigbiorcy.

(dowdd: akta kontroli str. 29-35)

Odnosénie terminéw rozpatrywania spraw sktadanych do Rzecznika przez
konsumentow Lidia Konwa wyjasnita, ze sprawy wnoszone przez konsumentow nie
mieszczg sie  kategori  spraw  zafatwianych w  trybie  postepowania
administracyjnego. Nie stosuje sie do nich terminow okreslonych przepisami
Kodeksu postepowania administracyjnego. W swojej praktyce wnoszone sprawy
zafatwia wedfug kolejnosci ich wptywu bez zbednej zwloki, tj. porady udzielane sg
na biezagco w dniu ich wniesienia a Sprawy wymagajgce pisemnej interwencji
Rzecznika zatatwiane sgq w ciggu kilku dni.

(dowdd: akta kontroli str. 129)

Starosta Stanistaw Kuczynski wyjasnit, ze wobec braku wymogow czasowych
okreslonych przepisami prawa przy zatatwianiu spraw konsumenckich nie widziat
potrzeby normowania termindw zafatwiania spraw w tym zakresie.

(dowdd: akta konroli str. 54-56)
3.2. Dostepno$¢ poradnictwa Rzecznika konsumentow.

Ogledziny Starostwa oraz stron BIP przeprowadzone 10.07.2015 r. wykazaty, ze nie
zostaty podane do publicznej wiadomosci godziny pracy Rzecznika. W zwigzaku
z kontrolg NIK w dniu 23.07.2015 r. uzupetiono wpis na stronie BIP Starostwa
okreslajac godziny pracy Rzecznika w godzinach pracy Urzedu’. W okresie objetym
kontrolg Rzecznik nie petnit dyzuréw w godzinach popotudniowych.

(dowod: akta kontroli str. 34-40)

Lidia Konwa wyjasnita, ze w okresie od jej powotania na stanowisko Rzecznika, .
od stycznia 2000 r. do kwietnia 2008 r. petnita popotudniowe dyzury raz w tygodniu,
we wtorki od 15:00 do 17:00. W trakcie tych dyzurow Zaden konsument nie zgfosit
sie do Rzecznika. Po zmianie formy zatrudnienia i pofgczeniu obowigzkéw
Rzecznika z obowigzkami Naczelnika Wydziatu Organizacyjnego od maja 2008 r.
nie petnit juz dyzurdw popofudniowych. Do dnia dzisiejszego nie pojawit sie Zaden

7 poniedziatek, wtorek, $roda od godz. 7.00 do 15.00, czwartek od godz. 7.00 do 16.00, piatek od godz. 7.00 do 14.00
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wniosek dotyczacy konieczno$ci uruchomienia takich dyzuréw. Konsumenci nie
zgfaszali takiej potrzeby. (dowdd: akta kontroli str. 132)

Uregulowany w Starostwie sposéb postepowania w sprawach zwigzanych
z rozpatrywaniem spraw konsumenckich wnoszonych do Rzecznika wskazuje na
formy wniesienia spraw, tj. pisemnie badz w formie ustnej, nie okreslono natomiast
jakg drogg moga by¢ sktadane.

Analiza 30 spraw (po 10 z kazdego roku w okresie 2012 — 2014) wykazata, ze na
podstawie rejestru nie mozna okresli¢ jakimi $rodkami komunikacji (jakq droga)
zgtoszono sprawy. Charakter spraw oraz terminy ich zatatwiania okreslone w spisie
spraw odpowiadaty dokumentaciji zrodtowej analizowanej proby.

(dowdd: akta kontroli str. 29-33, 141-243, 245)

Lidia Konwa wyjasnita, ze sprawy wnoszone do Rzecznika mogq by¢ skfadane
drogg elektroniczng za poSrednictwem poczty elektronicznej (forma pisemna),
telefonicznie (forma ustna), bezpoSrednio bez dostarczenia dokumentéw (forma
ustna) lub bezposrednio z dostarczeniem dokumentow (forma pisemna), pocztg
tradycyjng (forma pisemna) lub faxem (forma pisemna). Zdaniem Rzecznika
stosowany sposob prowadzenia spisu Spraw nie wymaga odnotowania w jaki
Sposob bgdz jakg drogg sprawa zostata wniesiona.

(dowdd: akta kontroli str. 131)

Na budynku Starostwa nie umieszczono oznaczer wskazujacych na siedzibe
Rzecznika. Na parterze budynku na tablicy informacyjnej zapisano, ze Powiatowy
Rzecznik Konsumentdw znajduje sie na 2 pietrze w pok. 205. Budynek Starostwa
wyposazony byt w ufatwienia dla oséb starszych (winda, poczekalnia z krzestami,
dostepna toaleta). (dowdd: akta kontroli str. 41-44)

W sprawie braku oznaczenia na budynku Starostwa siedziby Rzecznika, Starosta
Stanistaw Kuczynski wyjasnit, ze na budynku Starostwa zostaty umieszczone tablice
informujgce o siedzibie organéw Powiatu Drawskiego oraz siedzibie innych instytucji
wynajmujgcych pomieszczenia w budynku Starostwa Powiatowego. Powiatowy
Rzecznik Konsumentoéw jest pracownikiem Starostwa Powiatowego i podlega
bezposrednio Staro$cie Drawskiemu podobnie jak inni pracownicy Starostwa. Brak
wymogu ustawowego do ,wyroznienia” Rzecznika.

(dowod: akta kontroli str. 54-56)

Informacja dotyczaca zakresu prowadzonej dziatalno$ci zostata umieszczona na
stronie internetowe] Starostwa8 w zaktadce ,Ustugi publiczne” oraz na stronie BIP
Starostwa® w tre$ci Regulaminu organizacyjnego™?.

(dowdd: akta kontroli str. 34-38)
3.3. Prowadzenie przez Rzecznika konsumentow rejestrow spraw.

Procedury dziatania Rzecznika okreslone w formie karty opisu procesu opisano
w pkt. 3.1. niniejszego wystapienia. Zgodnie z wyjasnieniem Rzecznika zgfoszenia
telefoniczne oraz osobiscie bez przedfozenia dokumentéw w cafosci traktowane sq
jako poradnictwo | ujmowane przez Rzecznika w rejestrze spraw o Symbolu
klasyfikacyjnym 731. Sprawy wnoszone na piSmie ujmuje w spisie spraw o Symbolu
klasyfikacyjnym 732.

8 www.powiatdrawski.pl
9 http://bip.powiatdrawski.pl
10 Zaktadka ,Starostwo Powiatowe” — Organizacja Starostwa



Klasyfikacja prowadzonych spraw dokonywana byta przez Rzecznika. Lidia Konwa
wyjasnita, ze okreslanie grup rodzajowych spraw rozpatrywanych przez Rzecznika
nastepuje po analizie treSci wniosku lub dostarczonych przez konsumenta
dokumentéw. Realizowane jest w momencie ujmowania sprawy w Spisie Spraw.
Stosowane kategorie spraw sg tozsame z kategoriami okreSlonymi w wytycznych
UOKIK do rocznych sprawozdan Rzecznikéw z prowadzonej dziatalnoci.

(dowdd: akta kontroli str. 126-128, 131)

Prowadzone rejestry i spisy spraw umozliwiajg okre$lenie jej charakteru, w celu
przyporzadkowania do kategorii rozpatrywanych spraw. Rzecznik wyjasnita, ze
w latach 2012 — 2015 (do 31 maja) nie wystapily przypadki koniecznoSci zmiany
uprzednio okreslonej kategorii sprawy.

(dowdd: akta kontroli str. 141-243, 126)

3.4. Rozpatrywanie przez Rzecznika konsumentéw spraw z zakresu ochrony
intereséw konsumentow dotyczacych sprzedazy bezposredniej.

W latach 2012 - 2014 do Rzecznika zgtoszono 58 spraw zakwalifikowanych do
kategorii umow poza lokalem i na odlegto$¢ stanowigce 10,8% wszystkich spraw!!
zgtoszonych w tym okresie, w tym 36 spraw dotyczacych sprzedazy bezposrednie
(6,7% ogdtu). W sprawozdaniach z dziatalnosci Rzecznika wykazano, ze 22 sprawy
w tym okresie (4,1% ogdtu) wymagaty wystapienia do przedsiebiorcéw w sprawie
ochrony interesow konsumentow, z ktorych 16 dotyczyto sprzedazy bezposrednie;
(3,0% ogdtu).

(dowdd: akta kontroli str. 57-101)

Prowadzone spisy spraw oraz rejestry nie pozwalajg na okre$lenie rodzaju
wnoszonych spraw (skargi, wnioski, zapytania). Lidia Konwa wyjasnita, ze jednolity
rzeczowy wykaz akt organdw powiatu i starostw powiatowych przewiduje w hasle
klasyfikacyjnym ,Ochrona praw konsumenckich” tylko cztery symbole klasyfikacyjne:
1) wyjasnienia, interpretacje..., 2) poradnictwo..., 3) postepowania... 4) oraz
edukacja konsumencka bez wskazania podziatu na skargi, wnioski lub zapytania.

(dowdd: akta kontroli str. 128, 137, 139, 141-243)

Analiza dokumentacji zrodtowej wniesionych spraw z kategorii uméw poza lokalem
i na odleglo$¢ ujetych w spisie spraw Postepowania w zakresie praw
konsumenckich wykazata, ze w latach 2012 — 2015 (do 31 maja) ujeto w spisach
tacznie 27 takich spraw'?, z ktérych w 4 sprawach Rzecznik wystepowat do
podmiotow prowadzacych sprzedaz bezposrednig w celu ochrony praw i intereséw
konsumentow (art. 42 ust. 1 pkt 3 ustawy o okik) i kierowat pisma do
przedsiebiorcow:

- w 2013 r. w sprawie RK.732.11.2013.LK wniesionej 20.02.2013 r. konsumet nie
sformutowat zadania. Z akt sprawy wynikato, ze pomimo terminowego ziozenia
o$wiadczenia o odstapieniu od umowy zawartej na odlegto$¢, przdsiebiorca uznat
takie dziatanie za nieskuteczne i odmowit wstrzymania realizacji ustugi. Rzecznik
skierowat 22.02.2012 r. pisemne wystapienie do przedsiebiorcy z zgdaniem uznania
odstapienia od umowy zawartej na odlegto$¢ z zachowaniem wymaganego terminu.
W odpowiedzi na pismo Rzecznika przesiebiorca uznat rezygnacje konsumeta
pismem z 8.03.2013 r.,

1 538 spraw, w tym 374 z zakresu bezptatnego poradnictwa konsumenckiego i informacje prawne w zakresie ochrony
konsumentow oraz 164 wystapienia do przedsiebiorcow w sprawie ochrony intereséw konsumetow
22w2012r.,11w2013r.,11w2014 r.oraz3w 2015r.
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- w sprawie RK.732.43.2013.LK wniesionej 1.10.2013 r. konsument nie sformutowat
zgdania. Z akt sprawy wynikato, ze pomimo ztozenia o$wiadczenia o odstapieniu od
umowy zawatej poza lokalem przed uptywem 10 dni od jej zawarcia, przedsiebiorca
nie uznat odstapienia za skuteczne. Rzecznik skierowat 1.10.2013 r. pisemne
wystgpienie do przedsigbiorcy z zadaniem uznania odstapienia od umowy zawartej
poza lokalem przedsiebiorcy, ztozonego przez konsumenta z zachowaniem
wymaganego terminu. Pismem z 10.10.2013 r. przedsigbiorca uznat odstgpienie za
skuteczne,

- w sprawie RK.732.54.2013.LK wniesionej 12.11.2013 r. konsument zawart 15.05.
2013 r. poza lokalem przedsiebiorstwa umowe o $wiadczenie ustug telewizji
satelitarnej, ale postanowit od niej odstapi¢. Po 5 dniach odestat pakiet instalacyjny
wraz z o$wiadczeniem o odstapieniu od umowy do dystrybutora zamiast do siedziby
przesigbiorcy. Dystrybutor nie przyjat przesytki i konsument ponownie 9 dnia od
zawarcia umowy wystat pismo o odstgpieniu od umowy do siedziby przedsigbiorcy
wraz z zestawem instalacyjnym. Przedsigbiorca nie uznat odstapienia za skuteczne
i 31.10.2013 r. wystawit konsumentowi note obcigzeniowg obejmujacq kare za
zerwanie umowy oraz warunkow promocji dodatkowej i gtdwnej. Rzecznik wystapit
pisemnie 15.11.2013 r. do przedsigbiorcy z Zgdaniem uznania odstapienia od
umowy zawartej na odlegtos¢ z zachowaniem wymaganego terminu pomimo
niedopatrzenia konsumenta co do adresu, na ktéry nalezalo kierowac
korespondencje. Pismem z 29.11.2013 r. przedsigbiorca uznat odstgpienie
konsumenta,

- w sprawie RK.732.12.2014.LK wniesionej 19.03.2014 r. konsument zwrocit sie
0 pomoc w odzyskaniu pieniedzy, ktére zaptacit za towar kupiony poza siedzibg
przedsiebiorcy. Po skutecznym odstapieniu od umowy (3.02.2014 r.) i zwrocie
zakupionego towaru, przedsigbiorca nie zwrdcit wptconej kwoty 1.600 zt. Rzecznik
dwukrotnie pismami z 19.03.2014 r. i 7.04.2014 r. zadat zwrotu wptaconych
pieniedzy na rzecz konsumenta. Z akt sprawy nie wynika jak sprawa zostata
zakonczona. Konsument nie zgtosit sie juz do Rzecznika.

(dowod: akta kontroli str. 114-122)

W pozostatych 23 sprawach Rzecznik nie kierowat wystapien do przedsigbiorcow’s.
W sprawach tych pomagat konsumentom w formutowaniu o$wiadczen o odstapieniu
od umowy badz udzielat poradnictwa w zaresie praw konsumentow przy czym
w aktach 8 spraw'# nie udokumentowano dziatarn Rzecznika.

(dowod: akta kontroli str. 114-122, 246-249)

Lidia Konwa wyjasnita, ze we wszystkich omawianych przypadkach Rzecznik
czynnie uczestniczyt w dochodzeniu praw na rzecz konsumentow. Pierwszym
krokiem byto dziatanie konsumenta (napisanie reklamacji, o$wiadczenia itp.) czyli
napisanie przez konsumenta o$wiadczenia o odstgpieniu od zawartej umowy i
podpisanie tego oswiadczenia osobiscie. Konsumenci nie umieli sami poradzi¢
sobie z tym zadaniem wiec prosili o pomoc Rzecznika. Rzecznik pisat takie
oSwiadczenia na rzecz konsumentow i prosit o wysfanie ich pocztg. Pozostawiat
sobie kopie o$wiadczenia, ktore pisat. Reszta dziatari (wymiana korespondenciji
miedzy konsumentami i przedsigbiorcami) odbywata sie pod kontrolg i wskazéwkami
Rzecznika, a czesto byto to napisanie pisma do przedsigbiorcy, ktore konsument

1BW 2012 r. 2 sprawy o nr RK.732.38.2012.LK i RK.732.48.2012.LK, w 2013 r. 8 spraw o nr RK.732.3.2013.LK,
RK.732.5.2013.LK, RK.732.6.2013.LK, RK.732.8.2013.LK, RK.732.14.2013.LK, RK.732.19.2013.LK, RK.732.34.2013.LK,
RK.732.48.2013.LK, w 2014 r. 10 spraw o nr RK.732.2.2014.LK, RK.732.3.2014.LK, RK.732.4.2014.LK, RK.732.8.2014 LK,
RK.732.16.2014.LK, RK.732.18.2014.LK, RK.732.27.2014.LK, RK.732.42.2014.LK, RK.732.49.2014.LK, RK.732.52.2014.LK a
w 2015 r. 3 sprawy o nr RK.732.562.2014.LK , RK.732.32.2015.LK i RK.732.36.2015.LK.

4 Nr RK.732.48.2012.LK, RK.732.3.2013.LK, RK.732.5.2013.LK, RK.732.6.2013.LK, RK.732.8.2013.LK, RK.732.19.2013.LK,
RK.732.34.2013.LK, RK.732.48.2013.LK
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tylko podpisat jako strona umowy, wiec Rzecznik uznat takie dziatanie za
wykraczajagce poza ramy udzielenia poradnictwa i wyjasnien konsumentom.
Konsumenci nie dostarczyli dokumentacji z przebiegu sprawy Rzecznikowi ani tez
nie poinformowali o efekcie dziatan.

(dowdd: akta kontroli str. 136-140)

Analiza terminowosci rozpatrywania spraw przeprowadzona na podstawie analizy
30 losowo wybranych przypadkéw (po 10 z kazdego roku) wykazata, ze zatatwiane
byly one w okresie od 1 do 30 dni (oczekiwanie na odpowiedz przedsiebiorcy
w przypadku sierowania wystapienia) przy czym wszczecie sprawy nastepowato
w dniu jej wniesienia lub dnia nastepnego.

(dowdd: akta kontroli str. 245)

Analiza dokumentacji 27 spraw z kategorii uméw poza lokalem wykazata, ze
w aktach prowadzonych spraw konsumenckich w latach 2012 — 2015 (do 31 maja)
w kategorii umowy poza lokalem i na odlegtos¢ nie dokumentowano tresci zgdan
zgtaszanych przez konsumentdw. Lidia Konwa wyjasnita, ze kazdy konsument
Zgtaszajacy sie do Rzecznika z prosbg o pomoc w dochodzeniu Jego praw oczekuje
zafatwienia sprawy zgodnie z Jego oczekiwaniami i te sprawy nalezy zakwalifikowac
albo do poradnictwa (zapytania) albo do postepowania i tak sq kwalifikowane.
Reasumujagc, konsumenci nie sprecyzowali konkretnego Zzgdania.

(dowdd: akta kontroli str. 114-122, 136-139)

Zdaniem NIK zasadne jest wprowadzenie do procedury zwigzanej z obstugg spraw
konsumenckich formularza zapewniajacego m.in. utrwalenie (sprecyzowanie) tresci
Zadania z jakim konsument zwraca si¢ do Rzecznika jak réwniez okre$lajacego
rodzaj podjetych przez Rzecznika dziatan.

W okresie objetym kontrolg Rzecznik nie korzystat z uprawnien do wytaczania
powddztwa lub wystepowania jako oskarzyciel publiczny w przypadkach
okreslonych w art. 42 ust. 2 i 3 ustawy o okik. Rzecznik nie przedstawiat podmiotom
prowadzacym sprzedaz bezpo$rednig zadnych uwag i opini dotyczacych
prawidtowosci ich dziatania. Lidia Konwa wyjasnita, ze na podstawie spraw
zgtaszanych przez konsumentow nie stwierdzita nieprawidfowosci w dziataniu
podmiotéw prowadzacych sprzedaz bezpoSrednig i nie zidentyfikowata przypadkow
pozwalajacych na sformutowanie uwag bgadz opinii w tym zakresie.

(dowod: akta kontroli str. 57-96, 124)

Analiza 24 spraw za lata 2012 - 2014 wykazata, ze 4 sprawy konsumenckie z tego
okresu nie zostaty zakonczone zgodnie z oczekiwaniami konsumentow, a w
sprawozdaniach z dziatalnosci Rzecznika za lata 2012 - 2014 zostaly
zakwalifikowane jako ,zakoriczone pozytywnie”:
- sprawa RK.732.38.2012.LK, w ktorej konsument odstgpit od umowy sprzedazy
zawartej poza siedzibg przedsiebiorcy, lecz nie zwrdcit zakupionego towaru
I pomimo wyroku sadu zasgdzajacego na rzecz przedsiebiorcy zaptate za sprzedany
towar, konsument nadal uwaza, Ze nie powinien ptaci¢, bo skutecznie odstapit od
umowy,
- sprawy RK.732.48.2013.LK, RK.732.18.2014.LK, RK.732.52.2014.LK, w ktérych
konsumenci nie odstagpili pisemnie od umowy sprzedazy zawartej poza lokalem
przedsiebiorcy i nie chcieli ponosi¢ zadnych kosztéw, przy czym Rzecznik
kazdorazowo informowat, ze nie mogg skutecznie rozwigza¢ uméw tych bez
ponoszenia kosztow.

(dowdd: akta kontroli str. 114-122, 246-249)



Lidia Konwa wyjasnita, ze u Rzecznika te sprawy zostaty zakorficzone pozytywnie.
Wszystkie zostaty przyjete przez Rzecznika i rozpatrzone zgodnie z obowigzujgcymi
przepisami. Zadna z wniesionych spraw przez konsumentow, nie zostata odrzucona.
Rzecznik ze swojej strony, uwzgledniajac obowigzujgce w tym zakresie przepisy
prawa, zrobit wszystko aby pomoc konsumentom w zafatwieniu sprawy. Rzecznik
konsumentow nie ma wplywu na rozstrzygniecie sprawy przez przedsiebiorce. Gdy
przedsigbiorca negatywnie dla konsumenta zafatwi sprawe to dalsza droga
dochodzenia roszczen zalezy wytgacznie od konsumenta, a ten nie ma obowigzku
powiadomienia Rzecznika o dalszych dziataniach, stad Rzecznik nie ma wiedzy jak
Sprawa sie ostatecznie zakonczyta i dlatego na swoim poziomie sprawe kwalifikuje
jako zakonczong pozytywnie. (dowdd: ata kontroli str. 136-139)

3.5. Wywigzywanie  sie  Rzecznika  konsumentow z  obowigzkow
sprawozdawczych.

Rzecznik terminowo (art. 43 ust. 1 ustawy o okik) przedktadat StaroScie
sprawozdania ze swojej dziatalnosci (za 2012 r. - 27.02.2013 r., za 2013 r. - 24.03.
2014 r., za 2014 r. - 10.03.2015 r.). Sprawozdania te przekazywane byly do
Delegatury UOKIK w Gdansku, corocznie do 31 marca.

(dowdd: ata kontroli str. 57-96)

W sprawozdaniach z dziatalno$ci za lata 2012, 2013 i 2014 Rzecznik nie wskazywat
na problemy dotyczace sprzedazy bezposredniej. Przekazywane przez Rzecznika
informacje dotyczace podejmowanych przez niego dziatan w zakresie wspdipracy
z UOKIK, organami Inspekcji Handlowej oraz organizacjami konsumeckimi i innymi
instytucjami w zakresie ochrony konsumentow wskazujg na dorazny charakter tej
wspotpracy bez podania konkretnych przykfadéw. W 2013 i 2014 r. wspotdziatanie
Rzecznika polegato na wzajemnej wymianie informacji na temat nowych regulacii
prawnych, wydawanych decyzji, a takze orzecznictwa w sprawach konsumenckich.
UOKIK zaopatrywat Recznika w bezptatne ulotki i broszury po$wiecone
problematyce konsumenckiej w celu ich dystrybucji wérdd konsumentdw.

(dowdd: akta kontroli str. 57-96)

W sprawie wspdtdziatania w 2012 r. Lidia Konwa wyjasnita, ze w tym okresie
wspotdziatanie z UOKIK i organami Inspekcji Handlowej, z Oddziatem Federacji
Konsumentéw w Watczu oraz Stowarzyszeniem Konsumentow Polskich
w Warszawie polegato na doraznych kontaktach z przedstawicielami tych instytucji,
gfownie droga telefoniczng. Z przebiegu tych kontaktow nie sporzgdzafa notatek a w
zZwigzku z tym powyzsze wspotdziatanie nie zostato udokumentowane. Polegaty one
gféwnie na wyjasnianiu  watpliwo$ci  dotyczacych interpretacji  prawnych
obowigzujgcych przepiséw oraz uzgadnianiu form i rodzajow przekazywanych
materiatow informacyjnych z zakresu ochrony praw konsumentow.

(dowdd: akta kontroli str. 134-135)

W okresie objetym kontrolg Rzecznik nie wystepowat do UOKIK z propozycjami
dziatan. (dowdd: akta kontroli str. 57-96)

3.6. W okresie objetym kontrolg do Starostwa nie wplynety Zzadne skargi
konsumentow dotyczace rozpatrywania spraw przez Rrzecznika konsumentow.

(dowdd: akta kontroli str. 53)
3.7.  Wspoétpraca Rzecznika konsumentéw z innymi podmiotami.

W okresie objetym kontrolg Rzecznik nie zgtaszat do Generalnego Inspektora
Danych Osobowych przypadkéw nieuprawnionego wykorzystania lub zbierania
danych osobowych przez podmioty prowadzace sprzedaz bezposrednia. Nie
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Ustalone
nieprawidtowosci

zgtaszat réwniez spraw dotyczacych sprzedazy bezposredniej organom Inspekcii
Handlowej ani do Urzedu Komunikacji Elektronicznej spraw zwigzanych
z dziatalno$cig telemarketingowg zwigzang ze sprzedaza bezposrednia.

(dowdd: akta kontroli str. 57-96)

Rzecznik wyjasnit, ze nie otrzymywat informacji o przypadkach nieuprawnionego
wykorzystania lub zbierania danych osobowych przez podmioty prowadzace
sprzedaz bezposredniq w zwigzku z tym nie wystapita koniecznoS¢ wystepowania
do Generalnego Inspektora Danych Osobowych. W okresie objetym kontrolg nie
ofrzymywat skarg konsumentow zwigzanych z dziatalnoScig telemarketingowq
Zwigzang ze sprzedazg bezposrednia. (dowdd: akta kontroli str. 257)

Rzecznik nie zgtaszat organom $ciggania przypadkow wskazujgcych na mozliwos¢
dziatania na szkode konsumentdw przez przedsigbiorcow. Lidia Konwa wyja$nita, ze
nie Stwierdzifa przypadkow wskazujgcych na moZliwos¢ dziatania na szkode
konsumentow przez przedsigbiorcow. Zdaniem Rzecznika nie wystgpity okoliczno$ci
wskazujgce na konieczno$¢ zgtaszania takich przypadkoéw organom Sciggania,
w szczegdlnosci Policji i prokuraturze. (dowod: akt akontroli str. 57-96, 257)

3.8. Audyt Rzecznika konsumentow.

W okresie objetym kontrola, dziatalno$¢ Rzecznika nie byta przedmiotem badan
audytu wewnetrznego. Przerowadzone audyty Starostwa za lata 2012, 2013 oraz
2014 nie dotyczyly zadan realizowanych przez Rzecznika. W ramach audytu za
2012 r. ,Organizacja i zarzadzanie w Starostwie Powiatowym w Drawsku
Pomorskim” w wyniku analizy struktury organizacyjnej audytor zaproponowat m.in.
w Wydziale Organizacyjnym oddzielenie stanowiska Rzecznika od stanowiska
Naczelnika Wydziatu Organizacyjnego. Zdaniem audytora taczenie tych stanowisk
powoduje skupienie sie pracownika — Naczelnika Wydzialu na sprawach
konsumenckich, a nie nad prawidtowg pracg Wydziatu i nadzorem nad podlegtymi
pracownikami. Audytor przedstawit Staro$cie wniosek o rozdzielenie funkcii
Naczelnika Wydziatu Organizacyjnego od Rzecznika. Zaproponowat jednocze$nie
zatrudnienie Rzecznika na "4 etatu, gdyz jego zdaniem ilo$¢ spraw nie wymagata
zatrudnienia na wiekszg cze$¢ etatu. Do czasu niniejszej kontroli NIK funkcja
Rzecznika nie zostata oddzielona od funkcji Naczelnika Wydziatu Organizacyjnego.

(dowaod: akta kontroli str. 45-50)

W powyzszej sprawie Starosta wyjasnit, ze jest to opinia Audytora wewnetrznego
w sprawie adekwatno$ci, skuteczno$ci, efektywnoSci i kontroli zarzadczej
w obszarze dziatalno$ci jednostki objetym zadaniem. Problem dotyczacy potaczenia
efatow Rzecznika Konsumentéw i Naczelnika Wydziatu Organizacyjnego jest
sprawgq nowq dla obecnych Starostow. Zdaniem Starosty potaczenie etatow ma na
celu fachowa i dostepng w kazdym czasie pracy urzedu, obstuge interesantow.

(dowdd:akta kontroli str. 51-52)

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

1. Zatrudnienie Rzecznika jest sprzeczne z wymogami okreSlonymi w art. 40 ust. 3
ustawy o okik, zgodnie z ktdorymi Rzecznik powinien byC bezposrednio
podporzadkowany Staroscie. Wprawdzie w strukturze organizacyjnej Starostwa
Rzecznik zostat bezposrednio podporzadkowany Staro$cie, jednakze faktycznie
obowigzki Rzecznika wykonuje osoba w ramach etatu jako Naczelnik Wydziatu
Organizacyjnego, ktéry znajduje sie pod nadzorem Sekretarza Powiatu.

(dowdd: akta kontroli str. 5-17)
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2. W sprawozdaniach z dziatalnosci Rzecznika za lata 2012, 2013 i 2014 wykazano
liczbe spraw ujetych w tabeli nr 2 Wystapienia do przedsighiorcow w sprawie
ochrony interesow konsumentow w kategorii Umowy poza lokalem i na odlegtos¢
odpowiednio 2, 9, 11. Faktyczna liczba wystapien wykazana w tych latach powinna
wynosi¢ odpowiednio 0, 3 1.

(dowod: akta kontroli str. 63, 79, 93, 114-122, 244)

W sprawie przyczyn, dla ktorych sprawy konsumenckie, w ktorych nie podejmowano
zadnych dziatan w stosunku do przedsiebiorcow, a jedynie udzielano porad badz
sporzadzono projekty pism zaliczono do kategorii spraw, o ktérych mowa w art. 42
ust. 1 pkt 1 ustawy o okik i wykazano w tabeli nr 2 Wystgpienia do przedsigbiorcow
zamiast w tabeli nr 1 Zapewnienie bezpfatnego poradnictwa Lidia Konwa wyjasnita,
ze ,w chwili wniesienia sprawy do Rzecznika przez konsumenta dokumentacja jest
analizowana. Z analizy wynika, ze Rzecznik ma podstawy do wystgpienia do
przedsiebiorcy. Dlatego tez zgodnie z instrukcjq kancelaryjng - § 4, sprawa jest
zakwalifikowana przez Rzecznika do kategorii ,tworzgcej akta sprawy” i nadany jest
znak sprawy z jednolitego rzeczowego wykazu akt 732 - postepowanie w zakresie
praw konsumenckich. Jednak do wystapienia do przedsigbiorcy sq potrzebne rozne
potwierdzenia stanu faktycznego, o ktérych zapewnia konsument. Rzecznik prosi o
dostarczenie brakujgcych dokumentdw. Konsumenci Zgdanych dokumentow nie
dostarczajg. Obowigzujgce przepisy w tym zakresie nie nakfadajg na konsumentow
odpowiednich terminéw do uzupefnienia dokumentacji. W takiej sytuacji Rzecznik
czeka na uzupetienie zajmujgc sie kolejnymi sprawami konsumenckimi. Gdy
dokumentacja nie zostanie uzupetniona przez konsumentow (moze to trwac dfugo,
konsument ma dwa lata na dochodzenie roszczen), w cato$ci powinna byc
przekwalifikowana w ,nietworzacq akta sprawy” i powinien by¢ nadany inny symbol
klasyfikacyjny z jednolitego rzeczowego wykazu akt — 731 poradnictwo w zakresie
ochrony praw konsumenckich. Sprawozdanie sktada sie za dany rok wigc gdyby
konsument dostarczyt brakujgcg dokumentacje w nastepnym roku to sprawa by sie
powielita gdyby byta przekwalifikowana. Stad roznice polegajgce na zawyzeniu
spraw wykazanych w tabeli nr 2 i zanizeniu spraw wykazanych w tabeli nr 1
sprawozdania.”

(dowdd: ata kontroli str. 136-139)

3. W sprawozdaniach z dziatalno$ci Rzecznika za lata 2012, 2013 i 2014 zawarto
nierzetelne dane dotyczace przeprowadzonych mediacji. W kategorii uméw poza
lokalem i na odlegto$¢ podano, ze w 2012 r. przeprowadzono 2 mediacje, w 2013 .
-9, aw 2014 r. 11 mediacji. Z analizy dokumentacji zrodtowej wynika, ze
w kategorii umow poza lokalem i na odlegto$¢ w 2012 r. nie przeprowadzono zadnej
mediacji, w 2013 r. - 3, aw 2014 r. 1 mediacje.

(dowdd: akta kontroli str. 61, 75, 89, 114-122)

W sprawie przyczyn podania nierzetelnych danych Lidia Konwa wyjasnita, ze na
skutek bfednego zakwalifikowania spraw do kategorii uméw zawartych poza lokalem
przedsiebiorcy lub na odlegtos¢ podanych w tabeli 2 w sprawozdaniu za 2012 r. - 2,
za 2013 r. - 9iza 2014 r. - 11 konsekwentnie podatam w sprawozdaniach, ze w tych
Sprawach prowadzone byty mediacje co powinno by¢ typowym zachowaniem w
przypadkach spraw zakwalifikowanych do grupy wystapien do przedsigbiorcow na
rzecz konsumentow. Faktycznie nie we wszystkich wskazanych sprawach miato
miejsce wystapienie do przedsigbiorcy gdyz albo sprawy nie kwalifikowaty sie do
takiego wystapienia z powodu przekroczenia terminu do odstgpienia od umowy albo
dostarczona dokumentacja byta niekompletna a konsumenci pomimo zapewnien jej
nie uzupetnili. Przez niedopatrzenie nie dokonata zmiany pierwotnej kwalifikacji tych
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Ocena czastkowa

Opis stanu
faktycznego

Spraw i pozostaty ujete w grupie wystapien do przedsigbiorcow w sprawie ochrony
interesow konsumentow.”
(dowdd: akta kontroli str. 134)

4. W sprawozdaniu z dziatalnosci Rzecznika za 2013 r. w tabeli nr 2 Wystgpienia do
przedsigbiorcow w sprawie ochrony interesow konsumentow w kategorii umowy
poza lokalem i na odlegtos¢ podano 9 spraw konsumenckich, podczas gdy z analizy
spisow spraw oraz dokumentacji zrodtowej prowadzonych spraw wynika, ze w te]
kategorii byto 11 spraw. (dowod: akta kontroli str. 79, 115-118)

W powyzszej sprawie Lidia Konwa wyjasnita, ze jezeli konsument dokonuje zakupu
towaru poza lokalem lub na odlegto$¢, a wada towaru ujawni sie po uptywie okresu
do odstapienia od tej umowy i konsument chce reklamowac towar, a nie odstgpic od
umowy, to Rzecznik potraktowat te umowe jako umowe kupna sprzedazy i nie ma
w omawianym przypadku znaczenia czy byfa to umowa poza lokalem czy tez na
odlegfosc. Przepisy prawa dotyczace reklamacji byty takie same dla towaru
kupionego poza lokalem, na odlegtoS¢ czy na miejscu. Dlatego niektore sprawy
zostaly zakwalifikowane jako umowy sprzedazy, a nie umowy poza lokalem i na
odlegtosc.

(dowdd: akta kontroli str. 136-138)

Najwyzsza Izba Kontroli ocenia pozytywnie, mimo stwierdzonych nieprawidtowosci,
dziatalnos¢ w badanym obszarze.

4. Prowadzenie dziatalnosci edukacyjnej

Obowigzki z zakresu prowadzenia edukacji konsumenckiej wynikajace z art. 38
ustawy o okik realizowane byty nastepujaco:
- w 2012 r. opublikowano artykut'® ,Czytajmy uwaznie wszelkie umowy” w celu
uczulenia konsumentéw na tre$ci podpisywanych uméw i wynikajace z tego
konsekwencje,
- w 2013 r. opublikowano artykut'® omawiajacy problematyke jak uzyska¢ pomoc
w sprawach spornych na linii konsument - przedsiebiorstwo energetyczne. Rzecznik
zorganizowat spotkanie!” z konsumentami w starszym wieku, na ktorym
przedstawiciele Urzedu Komunikacji Elektronicznej oméwili zagrozenia wynikajace
z dziatan przedstawicieli handlowych dziatajacych na terenie Powiatu Drawskiego
szczegdlnie w zakresie sprzedazy bezposredniej,
- w 2014 r. w zwigzku ze zmiang przepisow w zakresie praw konsumenckich
Rzecznik udzielit wywiadu w prasie lokalnej Gtos Drawska, w ktérym zwrdcit uwage
na problematyke dokonywania zakupéw za po$rednictwem Internetu, zawierania
umow w trybie sprzedazy bezposredniej na roznego rodzaju pokazach oraz
uprawnieniach do odstgpienia od zawartych umow.
-w 2015 r. w Gtosie Drawska opublikowano 3 artykuty: ,Warto zna¢ przepisy i nie
dac sie oszukac”, w ktorym przedstawiono zmiany w zakresie praw konsumenckich
po wejsciu 25 grudnia 2014 r. zmian do ustawy o prawach konsumenta, ,Nie dajmy
sie skusi¢ nadzwyczajnym okazjom”, w ktérym poruszono problematyke praw
konsumenta przy zawieraniu uméw w ramach sprzedazy bezposredniej oraz
zawieranych na odlegtos¢ oraz ,Miato by¢ taniej, a wyszto bardzo drogo”, w ktérym
poruszono problematyke manipulacji konsumentami, w wyniku ktorej zawierajg oni
nieswiadomie umowy na ustuge teleEKG.

(dowdd: akta kontroli str. 102-111)

5w nr 4 gazety lokalnej Pojezierze Drawskie
16 w gazecie lokalnej Gazeta Drawska
17 3 pazdziernika 2013 r.

13



Ustalone
nieprawidtowosci

Uwagi dotyczace
badanej dziatalno$ci

Ocena czastkowa ‘

Whioski pokontrolne

Wspdidziatanie Rzecznika z innymi podmiotami zajmujacymi sie ochrong praw
konsumentow nie zostato udokumentowane. Lidia Konwa wyjasnita, Ze
wspotdziatanie z innymi instytucjami i organizacjiami miato charakter dorazny
w formie kontaktow telefonicznych i zapytan dotyczacych spraw biezgcych itp.
Wspotpraca taka nie byta dokumentowana gdyz nie ma takiego wymogu.

(dowdd: akta kontroli str. 254)

Sprawozdania z dziatalnoSci Rzecznika za lata 2012, 2013 i 2014 nie zawierajg
informacji o podjetej wspdipracy z organizacjami seniorskimi w celu propagowania
praw konsumentow. Lidia Konwa wyjasnita, ze nie posiada udokumentowanej formy
takiej wspofpracy. W latach 2012 i 2013 uczestniczyta w spotkaniach w siedzibie
Uniwersytetu Il Wieku w Ztociencu, na ktérych omawiata problematyke praw
konsumenckich ze szczegdlnym uczuleniem na skutki dziatalnosci marketingowej
w ramach sprzedazy bezpoSredniej podczas tzw. pokazow. W pazdzierniku 2013 r.
wspotorganizowata  spotkanie  zorganizowane przez  Urzad = Komunikacji
Elektronicznej w ramach ogdlnopolskiej kampanii ,Ufaj ale sprawdzaj” skierowane
gtownie do osob starszych. W 2014 roku oraz w 2015 do czasu kontroli NIK nie
prowadzita wspofpracy z organizacjami seniorskimi.

(dowdd: akta kontroli str. 133)

Rzecznik nie podsiada dokumentacji dotyczacej monitorowania rynku sprzedazy
bezposredniej. Lidia Konwa wyjasnita, ze w latach 2012 — 2015 nie prowadzono
dziatan zmierzajacych do monitorowania ryku sprzedazy bezpoSredniej.
Naptywajgce w tym okresie sprawy konsumenckie wskazywaty na marginalne
wystepowanie tych zjawisk. Nie otrzymywata w tym okresie Zadnych informacji
0 prezentacjach lub pokazach zwigzanych ze sprzedazg bezpoSrednig, ktore
odbywaty sie na terenie jednostek finansowanych ze srodkéw samorzgdowych.

(dowdod: akta kontroli str. 130)

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

Uwagi NIK dotyczg niepetnej realizacji obowigzkéw zwigzanych ze sporzadzaniem
sprawozdan z dziatalnoSci Rzecznika, w tym rzetelnego podawania informacii
0 przebiegu wspotpracy z innymi podmiotami zajmujacymi sie ochrong praw
konsumentow jak rowniez wspltpracy z organizacjami seniorskimi w celu
propagowania praw konsumentéw.

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

IV. Uwagi i wnioski

Przedstawiajgc powyzsze oceny i uwagi wynikajace z ustalen kontroli, Najwyzsza
Izba Kontroli, na podstawie art. 53 ust. 1 pkt 5 ustawy z dnia 23 grudnia 1994 r.
o0 Najwyzszej Izbie Kontroli'8, wnosi o

1. Rzetelne sporzadzanie sprawozdan z dziatalnosci Rzecznika.

2. Bezpos$rednie podporzadkowanie Rzecznika konsumentdw Staroscie.

8Dz.U.z2015r., poz. 1096
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Prawo zgtoszenia
zastrzezen

Obowigzek
poinformowania

NIK o sposobie
wykorzystania uwag

i wykonania wnioskéw

V. Pozostate informacje i pouczenia

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

Zgodnie z art. 54 ust. 1 i 2 ustawy o NIK kierownikowi jednostki kontrolowanej
przystuguje prawo zgtoszenia na piSmie umotywowanych zastrzezen do wystapienia
pokontrolnego, w terminie 21 dni od dnia jego przekazania. Zastrzezenia zgtasza sie
do dyrektora Delegatury NIK w Szczecinie.

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

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

Szczecin, dnia pazdziernika 2015r.
Najwyzsza Izba Kontroli
Delegatura w Szczecinie
Kontroler Dyrektor
Krzysztof Szczepaniak

Specjalista k.p.
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