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l. Dane identyfikacyjne kontroli

P/15/019 - Przeciwdzialanie nieuczciwym praklykom rynkowym w sprzedazy
bezposredniej.

Najwyzsza Izba Kontroli
Delegalura w Szczecinie

Sylwia Ksiezopolska, specjalista kontroli panstwowej, upowaznienia do kontroli
nr 93695 z dnia 23.06.2015r. 1961156 z dnia 17.08.2015 1.
(dowod: akla kontroli str. 1-4)

Starostwo Powiatowe w Kamieniu Pomorskim,
ul. Woliriska 7b, 72-400 Kamiert Pomorskit.

Jozef Malec, Starosta Kamienski2 od dnia 19 grudnia 2014 r.

0d 11 lutego 2011 r. do 18 grudnia 2014 r. funkcje Starosty pelnila Beata Kiryluk.
(dowdd: akta kontroli str. 5-6)

ll. Ocena kontrolowanej dziatalnosci

Najwyzsza Izba Kontroli® w trakcie kontroli przeciwdziatania nieuczciwym praktykom
rynkowym w sprzedazy bezpo$redniej przeprowadzone] w Starostwie Powiatowym
w Kamieniu Pomorskim stwierdzila nieprawidiowosci, polegajgce na:

— nierealizowaniu w okresie 2012-2015 (do 31.05.) zadania Powiatu polegajacego
na prowadzeniu edukacji konsumenckiej, mimo obowiazku okreSlonego w art. 38
ustawy z dnia 16 lutego 2007 1. o ochronie konkurencii i konsumentéws;

— przyporzadkowaniu Powialowego Rzecznika Konsumentdws w strukiurze
organizacyjnej Wicestaroscie, {j. z naruszeniem przepisu art. 40 ust. 3 ustawy
o okik, wedlug ktorego rzecznik podlega bezposrednio kierownikowi jednostki;

— nierzetelnym ujmowaniu przez Rzecznika w sprawozdaniach rocznych danych nie
wynikajacych z prowadzonych rejestrow. Wykazane ifoci i grupy rodzajowe spraw
przedstawiane w sprawozdaniach byly okreslane przez Rzecznika orientacyjnie
i byly wielokrotnie wyzsze od zaewidencjonowanych iloSci;

— nieewidencjonowaniu w latach 2012-2014 udzielanych przez Rzecznika osobiscie
i telefonicznie porad i wyjasnierr. Od 2015 r. Rzecznik rozpoczal rejestrowanie
wszystkich zgloszen.

Jednocze$nie stwierdzono, ze:

— Rzecznik terminowo przedkiadal roczne sprawozdania za lata 2012-2014
wiasciwym organom (arl. 43 ust. 1 ustawy okik);

— Starosta zgodnie z al.42 ust. 1 pki 1 ustawy ookik® zapewnit bezplatne
poradnictwo konsumentom, a takze dostepng iprzyjazng dla osob starszych
i niepeinosprawnych siedzibe Rzecznika;

1 Dalej: Starostwo.

2 Dalej: Starosta.

*Najwyisza fzba Kontroli stosuje 3-stopniowa skalge ocen: pozylywna, pozylywna mimo stwierdzonych nigprawidlowosdi,
negatywna, JeZeli sformutowanie oceny ogéinej wedlug propancwanej skali byfoby nadmiemis utrudnione, albo taka ocena nie
dawataby prawdziwego obrazu funkcjonowania kontrolowanej jednostki w zakresie objetym kontrola, stosuje si¢ oceng
opisowq, badz uzupehia oceng ogding o dodatkowe objasnienie

4Dz.l). 220151, poz. 184 jt, dalej: ustawa o okik

% Dalgj: Rzecznik



Opis stanu
faktycznego

— Rzecznik zatrudniony w Starostwie spelnial wymogi okreslone w art. 40 ust. 2
ustawy o okik;

- Rzecznik rzetelnie 1 bez zbednej zwloki rozpatrywal sprawy uwzgledniajac ich
indywidualny charakter. Dziatania podejmowane przez Rzecznika spowodowaly,
ze w 50 % przypadkdw {(z 24 objetych badaniem’) prowadzone postepowania
zakonczyly sie zgodnie z oczekiwaniami konsumentéws,

lIl. Opis ustalonego stanu faktycznego

1. Identyfikowanie i monitorowanie zagadnien zwiazanych
ze sprzedazg bezposrednia

11, W latach 2012-2015 (do 31.05.) rejestry dotyczace rozpatrywania spraw
z zakresu ochrony praw konsumenckich zawieraly igcznie 186 pozycji, w tym: w 2012 .
— 56 pozycji, 2013 r. - 60, 2014 r. - 37, 2015 1. (do 31.05.). - 32.
Kategoria ,umow zawartych poza lokalem i na odleglos¢™® dotyczyta fgcznie 24
zgloszen (13% ogdlu zgloszen), odpowiednio w roku: 2012 — 5 {8,9% zgloszen tego
roku), 2013 — 13 (21,7%), 2014 - 6 (16,7%), 2015r. (do 31.05.) nie wplynelo zadne
zgloszenie dotyczace tej kategorii.
Rejestry nie pozwalaly na wyodrebnienie z ogblu zgloszen spraw dotyczacych
sprzedazy bezposredniej.

(dowod: akta konfroli str. 10-25)

Na podstawie posiadanej dokumentaciji dotyczacej ww. 24 spraw ,umoéw zawartych
poza lokalem ina odleglose”, Rzecznik okreslit kwestie sprzedazy bezposredniej
tacznie w 14 przypadkach (8% ogdlu zgloszen), w tym w: 2012 r. — 1 sprawa (1,8%
zgloszen tego roku), 2013 r. - 10 (16,7%), 2014 r. - 3 (8,3%), 2015 . (do 31.05.) nie
wplyneta zadna sprawa dolyczaca tej kategorii.

(dowoéd: akta kontroli str. 26-92, 243)

Dzialania podejmowane przez Rzecznik w ramach prowadzonych postepowan
w sprawach dolyczacych sprzedazy bezposredniej obejmowaly m.in.: udzielanie
porad, prowadzenie korespondencji z przedsigbiorcami dokonujgcymi sprzedazy
bezposredniej oraz bankami udzielajgcymi kredytu w powiazaniu z umowg zawartg
poza lokalem, udzielanie pouczen przedsigbiorcom, sporzadzanie pism
procesowych, w tym: projektow pozwow sadowych ,0 zaplate” lub projekiow
zawiadomien do prokuratury w zwigzku z podejrzeniem popetnienia przestepstwa.

W efekcie tych dzialan w 9 przypadkach sprawy zakonczyly sie zgodnie
z oczekiwaniami konsumentow (1. w 64,3% przypadkow przedsiebiorca odstapit od
umowy zawartej poza lokalem), w 4 — negatywnie {{. w 28,6% przypadkéw ze
wzgleddw formalnych przedsigbiorca nie odstapit od umowy zawartej poza lokalem),
w 1 przypadku postepowanie trwa'®, {dowdd: akta kontroli str. 189-191)

W latach 2012 - 2015 {do 31.05.) Rzecznik nie monitorowal na terenie Powiafu
rynku sprzedazy bezposrednigj, nie posiadat réwniez wdrozonych procedur, ktére
okreslalyby realizacje tego obowigzku.

(dowdd: akta kontroli str. 7, 9)

6 ff. zapewnienia bezplatnego poradnictwa konsumenckiego oraz informacii prawnej

71, 13 % wszystkich zaewidencjonowanych w latach 2012-2015 (do 31.05.) zgloszer kansumeniow

8 W przypadky spraw, w kidrych nastapio powigzanie sprzedazy bezposredniej z udzieleniem kredylu skulecznosé
prowadzonych postepowan wyniosfa 71,4 %.

IW tym sprzedazy bezpo$redniej

O 2014 r. toczy sie przeciw przedsiebiorcy sprawa sadowa, Rzecznik w 2015 r. wslapit w postepowanie {Rzpk.13.2014 AG)
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Ustafone
nleprawidiowosci

Opis stanu
faktycznego

Ustalone
nieprawidtowosci

W kontrolowanym okresie nie wystapity przypadki, ktére na podstawie art. 43 ust. 3
ustawy o okik, wymagaiyby podjecia dziatan przez organy administracji rzagdowej.
{dowod: akta kontroli str. 7, 9)

Rzecznik wyjasnil, ze na biezaco monitorowal sprawy prowadzone przez UOKIK
inajezgéciej problemy zglaszane Rzecznikowi przez konsumentéw Powijaty
Kamiefiskiego byly juz rozpatrywane przez UOKIK (klauzule i prakiyki niedozwolone).

(dowod: akta kontrali str. 280, 285)

W dzialalnosci kontrolowane] jednostki w przedstawionym wyzej zakresie nie
stwierdzono nieprawidlowosci.

Najwyzsza Izba Kontroli ocenia pozytywnie dziatalnos¢ w badanym obszarze.

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

2.1. W latach 2012-2015 (do 31.05.) Rzecznik zidentyfikowal lacznie 14 spraw!?
dotyczacych sprzedazy bezposredniej, w wyniku, ktérej konsumenci dokonali
zakupow towarow. Powigzanie sprzedazy bezposredniej z udzieleniem konsumentowi
kredytu lub pozyczki wystapito w 7 przypadkach?2,

{(dowéd: akta kontroli str. 243)

Ze wzgledu na niezgodno$¢ danych zawartych w sprawozdaniach rocznych
| prowadzonych przez Rzecznika rejestrach, nie ma mozliwosci ustalenia, do jakiej
kategorii ww. sprawy zostaly zakwalifikowane w tych sprawozdaniach (szerzej
w punkcie 3.5 niniejszego wystapienia).

{dowod: akta kontroli str. 10-25, 192-229)

W wyniku badania wszystkich 7 przypadkéw® ustalono, ze w 5 sprawach bank
rozwigzal umowe kredytowg po potwierdzeniu przez przedsigbiorce faktu
odstgpienia od umowy zawartej poza lokalem (w 71,4% przypadkéw),
w 1 przypadku ze wzgledow formalnych bank odmowit rozwigzania umowy,
w 1 - postepowanie trwa nadal.
W 4 przypadkach banki odmowilty Rzecznikowi udzielenia odpowiedzi na pytania
zadane w zwigzku z podjeta na wniosek konsumentow interwencja, powolujac sig
na ,tajemnice bankowq’, t. art. 104 ust. 3 usiawy z dnia 29 sierpnia 1997 r. Prawo
bankowe4.

(dowdd: akta kontroli str. 26, 31-32, 56, 69, 75-76, 85, 243)

Rzecznik informowal UOKIK o powyzszym problemie w corocznie przedkladanych
sprawozdaniach (szerzej w punkcie 3.5 niniejszego wystapienia).

2.2. W badanym okresie Rzecznik nie zglaszal do innych podmiotéw zajmujacych
sie ochrong praw konsumentéw (UOKIK, Komisja Nadzoru Finansowego) spraw,
w ktérych powigzano sprzedaz bezposrednig towarow lub uslug z udzielaniem
kredytow konsumenckich lub pozyczek, w tym przez podmioty prowadzace
dziatalno$¢ parabankowa. (dowdd: akia kontroli str. 230, 232)

W dzialalnosci kontrolowanej jednostki w przedstawionym wyzej zakresie nie
stwierdzono nieprawidlowosci.

W tymw: 2012 - 1, 2013 - 10, 2014 - 3, do 31.05.2015- Q.

2Wymw: 2012 - 1, 2013 -4, 2014 - 2, do 31.05.2015 - 0.

¥ Repk13.2013.AG, Rzpk.14.2013AG, Rzpk18.2013.AG, Rzpk51.2013AG, Rezpk57.2013.AG, Rzpk.13.2014.AG,
Rzpk.19.2014 AG,

1Dz, 22015¢, poz. 128 ze zm.



Uwagi dotyczacs
badanej dziatalnosci

Opis stanu
fakiycznego

Analiza dokumentacji wszystkich 7 spraw dolyczacych uméw zawartych poza
lokalem, w ktérych nastapilo powigzanie sprzedazy bezpoéredniej z zaciggnigciem
kredytu lub pozyczki wykazala, ze w 1 przypadku sprawg wpisano w rejestr 2013 1.
w 2 pozycjach (nr 13 i 14) jako ,Odstapienie od umowy” i ,Odstapienie od umowy
wigzanej’. Zdaniem NIK, takie ujecie prowadzonych spraw, spowodowalo
znieksztalcenie rzeczywistej liczby udzielanych przez Rzecznika porad.

(dowdd: akta kontroli str. 15, 31)

Rzecznik wyjasnil, iz. Z analizy sprawy wynikalo, Zze problem Konsumentki, moze by¢
zarbwno ze strony Banku (Przedsigbiorca, jako posrednik kredytowy) jak i ze strony
Przedsigbiorcy (jako Sprzedawcy). Umowa sprzedazy i umowa bankowa sq umowami
odrebnymi. W przypadku umowy sprzedazy przedsighiorca ma obowigzek
ustosunkowania sie do uwag i opinii rzecznika konsumentow. W przypadku umow
bankowych na pismo Rzecznika banki nie odpowiadajg Rzecznikowi lecz konsumentowi
/... W przypadku, gdy odpowied? Banku jest safysfakcjonujgca konsumenci nie
zawsze poczuwaja sie do poinformowania rzecznika o wyniku inferwencji,

(dowdd: akta kontroli str. 280, 285)

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

3.System zglaszania spraw przez konsumentow
i udzielania porad przez podmioty odpowiedziaine za
ochrone praw konsumenckich

3.1. Funkcje Powiatowego Rzecznika Konsumentéw na terenie Powiatu peini od
1 pazdziernika 2009 r. p. Alfreda Gorzkiewicz, spelniajaca wymogi okreslone
w art. 40 ust. 2 ustawy o okik. Rzecznik zostal usytuowany w struklurze Starostwa
jako stanowisko jednoosobowe i zatrudniony w wymiarze czasu pracy % efatu.
(dowdd: akta kontroli str. 93-94)

W § 7 ust. 2 pkt 5 regulaminu organizacyjnego Starostwa wskazano, ze
Wicestarosta koordynuje dzialania i sprawuje bezposredni nadzor nad Rzecznikiem,
co jest niezgodne z art. 40 usl. 3 ustawy o okik.

(dowod: akta kontroli str. 96-103)

Starosta wyjaénil, 2e: nie sg mi znane pizyczyny wskazania stanowiska
Wicestarosty jako bezposredniego przelozonego Rzecznika. Przy najblizszych
zmianach  requlaminu  stanowisko Rzecznika zostanie  podporzadkowane
bezposrednio  Staroscie /../ Stanowisko Rzecznika jest stanowiskiem
jednoosobowym i w czasie jego nieobecno$ci zastepstwo nie jest prowadzone. Nie
ma mozliwoéci zwigkszenia obsady na ftym stanowisku, z uwagi na ograniczone
$rodki  finansowe (Powiat Kamienski od 2014 r. realizuje program
naprawczy).Planowane i realizowane na dzigalno$¢ Powiatowego Rzecznika Praw
Konsumentéw wydatki w latach 2012-2015 (w rozdziale 75020 - Starostwo Powiatowe)
dotyczyly wynagrodzen Rzecznika oraz odpisu na Zakladowy Fundusz Swiadczen
Socjalnych /... Innych wydatkéw zwiazanych z realizacjg zadafi Powiatowego
Rzecznika Praw Konsumenitw, np. opinie bieglych, edukacfa konsumencka, itp.
w wymienionych latach nie poniesiono. Wydatki zwiqzane z biezgcym ulrzymaniem
Biura Rzecznika Praw Konsumentow t. materialy biurowe, druki, toner, media, telefon,
Intemet pokrywane sg bezposrednio z budzetu Starosiwa, gdyz jest to zadanie wiasne

- Powiatu, (dowad: akta kontroli str. 116, 118, 128-129, 257-277)



W § 15 ust. 14 Regulaminu organizacyjnego Starostwa's wskazano, ze Rzecznik
wykonuje zadania w zakresie ochrony praw konsumentow.
(dowéd: akta kontroli str. 108)

W Starostwie nie zostaly ustalone procedury dzialania Rzecznika, w tym okre$lajace
sposob rejestracji i rozpatrywania spraw do niego kierowanych, terminy ich
rozpatrywania oraz monitorowania rozpatrywania spraw konsumenckich.

Starosta wyjasnil, Ze rejestracja spraw Rzecznika odbywa sie zgodnie z Instrukcja
Kancelaryjng, za pomocg zmodyfikowanego wzoru druku spisu spraw. Nie
wdroZono procedur dzialania Rzecznika oraz monitorowania rozpatrywania skarg
konsumenckich /.../ ze wzgledu na ich réznorodnosé tematyczng i Zozonosé.
{dowdd: akta kontroli str. 116, 118)

3.2. W konirolowanym okresie Starosta realizowal obowiazek okreslony w art. 42
ust. 1 pkt 1 ustawy ookik'® poprzez umozliwienie dostepu telefonicznego
i mailowego wgodzinach pracy Rzecznika (poniedzialek 8.30-14.30, wtorek-
czwartek 8.30-16.30) oraz wyznaczenie 2 dni na przyjecia interesantow (wtorek
i czwartek, w godzinach 8.30-16.30). (dowdd: akta kontroli str, 95)

Jak wskazywal Rzecznik w corocznych sprawozdaniach z dzialalnoéei za lata 2012-
2014: W pozostale dni tygodnia, wynikajace z tygodniowego rozkfadu czasu pracy,
Rzecznik przeznacza na meryltoryczne i techniczne przygotowanie spraw przyjetych
do inferwencji, w tym kontakt z radcg prawnym. W prakfyce jednak interesanci
zglaszajgcy sie 0 pomoc przyjmowani sq w kazdy inny dzien”.

(dowbd: akta kontroli str. 195, 209, 222)

Starosta skierowat do Burmistrzow i Wojtéw Gmin polozonych na obszarze Powiatu,
dotyczacg zorganizowania w siedzibie urzedéw gmin dyzuru Rzecznika Praw
Konsumentow.

Beata Kiryluk, 6wczesny Starosta Kamienski, w pismie Rzpk.033-G.1.2013.AG
z23.08.2013 r., zaproponowala W celu zwigkszenia dostepnosci do bezpfatnej
pomocy prawnej mieszkancow powiatu kamieriskiego proponuje aby jeden dzier
w miesiacu  Rzecznik przyjmowal interesantow w siedzibie Urzedu Gminy.
W przypadku zainteresowania Gminy, niezbedne bedzie zapewnienie Rzecznikowi
odpowiedniego pomieszczenia zabezpieczajacego poufnodé udzielanych porad,
dostepu do sieci internetowej, felefonu idrukarki. W zwigzku z ograniczonymi
Srodkami budzelowymi, Starosta prosi o rozwazenie mozliwosci zwrotu kosztéw
dojazdu Rzecznika zwigzanych z pefnieniem dyzuru”,

Spoérod 6 adresatéw ww. pisma, tyko Wojt Gminy Swierzno zglosit?
zainteresowanie wspdipraca, ale bez ponoszenia kosztow dojazdu Rzecznika.
{dowdd: akta kontrofi str. 130)

Obowigzek informowania o zadaniach Rzecznika i rodzajach $wiadczonej pomocy
zapewniono poprzez umieszczenie na powszechnie dostepnej stronie internetowej
Starostwa’. {(dowdd: akia kontroli str. 7, 9, 234-236)

Przeprowadzone w dniu 8.07.2015 r. ogledziny siedziby Rzecznika wykazaly, ze nie
zostala ona oznaczona, natomiast zapewniony zostat dostep dla 0sob starszych
i niepetnosprawnych, (dowod: akta kontroli str. 120-125)

" Uchwala ar XVII96/2007 Rady Powialu w Kamieniu Pomorskim z 15 listopada 2007 r, zmieniona uchwalg nr
XxX1/251/2014 z 16 kwielnia 2014 1.

184, zapewnienia bezplalnego poradnictwa konsumenckiege oraz informacii prawnej

17 pismo SGM.5010.56.2013 z dnia 31.10.2013 r.

8 hitp. fherww. powiatkamienski pistreny/menu/203.dhiml




Starosta wyjasnit, ze w czasie kontroli NIK w dniu 22 fipca 2015 1. tablica informujgca
o siedzibie Powialowego Rzecznika Praw Konsumenitéw zostala powieszona na
budynku Starostwa. /.../ Poprzednia tablica zagingla przy przeprowadzce ze slarej
siedziby Starostwa.

(dowdd: akta kontroli str. 126-127)

3.3. W latach 2012-2014 Rzecznik prowadzit rejestry spraw pn. ,Poradnictwo
w zakresie ochrony praw konsumenckich” (symbol klasyfikacji 731), a w 2014 r.
réwniez rejestr pn. Postepowania w zakresie praw konsumenckich” (symbol
klasyfikacji 732). PowyzZsze rejestry o symbolu 731 zawieraly lacznie 152 pozycje,
wiym za: 2012 r. - 56 pozycji, 2013 r. — 60, 2014 r. — 36 spraw. W rejestrze
o symbolu 732 w 2014 r. zaewidencjonowano 1 pozycje.

W latach 2012-2014 Rzecznik nie ewidencjonowal danych dotyczacych ilosci
irodzaju udzielanych wyjasnien, porad, interpretacji, opinii, w tym udzielanych
telefonicznie i osobiscie (bez sktadania Rzecznikowi wniosku o udzielenie porady).

Od 2015 r. Rzecznik przyjal nowy sposob kategoryzacii spraw, dzielac rejestr
,Lostepowania w zakresie praw konsumenckich® (symbol kiasyfikacji 732} na
5 kategorii: 732.P — porady i wyjanienia, 732.1 - interwencje konsumenckie, 732.W
— wspolpraca z innymi organami, 732.L - prawo lokaine, 732.S — sprawy sadowe.
Wedlug stanu na 31.05.2015 r. Rzecznik zarejestrowal tacznie 32 pozycje, w tym
w: 732.P — 10 pozycji, 732.1 - 21 sprawy i 732.S — 1 sprawa.

0Od 1.01.2015 r. Rzecznik prowadzi takze miesieczne zestawienia zawierajace
informacje o liczbie i rodzaju udzielonych telefonicznie iosobiscie wyjasnieniach
i poradach?, Zestawienia {e nie zawieraly danych o formie i dacie zgloszenia przez
konsumenta potrzeby uzyskania porady prawnej, danych osobowych konsumenta,
dacie, formie i zakresie udzielonej porady.

{dowdd: akta kontroli str. 10-25, 237-241)

Porbwnanie zapisow 30 pozycji?! ujetych w ww. rejestrach za lata 2012-2014
z dokumentacjq zrodlowa, wykazalo, Ze:
- Rzecznik rzetelnie rozpatrywat wszystkie sprawy bedace w kompetencii,
z uwzglednieniem ich indywidualnego charakieru,
- prowadzone rejestiry odzwierciedlaly terminy zalatwienia sprawy,
- sprawy zglaszane byly zaréwno osobiscie, telefonicznie, a takze przy pomocy
poczty elektronicznej.

{dowod: akta kontroli str. 131-191)

3.4. Badanie prawidlowosci rozpatrywania przez Rzecznika spraw z zakresu
ochrony intereséw konsumentéw objelo tacznie 24 zgloszenia konsumentéw, kiore
wplynely do Rzecznika w latach 2012-2014, w tym wszystkie 14 zgloszen
dotyczacych sprzedazy bezpo$redniej”2 oraz 10 zgloszen dotyczacych uméw
zawieranych na odlegiod¢23. Na podstawie kontrolowanej proby ustalono, ze:

1 Do budynku, w kiorym miedci sie Biuro Rzecznika prowadzi podjazd dla 0s6b niepelnosgrawnych, Biuro znajduje sie na
parterze siedziby Starosiwa, w poczekalni ustawiono krzesla, zapewniona dostep do toalely.

2 W okresie | - V.2015 1. udzielono facznie 586 informacii | porad, w tym dotyczacych: umdw sprzedazy — 240, ustug - 264,
poza lokalem i na odleglo$é - 63, inne — 19

% Rgpk731.1.2012.A6, Rzpk731.7.2012AG, Rzpk731.14.2012AG, Rzpk731.18.2012AG, Rzpk.731.202012AG,
Rapk731.28.2012AG, Repk731.36.2012AG, Rzpk731.41.2012AG, Rzpk73146.2012AG, Rzpk731522012AG,
Rzpk731.6.2013.AG, Rzpk731.102013.AG, Rzpk731142013AG, Rzpk731.172013AG, Rzpk731.20.2013.AG,
Rzpk731.23.2013.AG, Rzpk731.28.2013AG, Rzpk73132.2013AG, Rzpk731.34.2013AG, Repk731.41.2013.AG,
Rzpk731.1.2014AG, Rzpk731.4.2014.AG, Rzpk7316.2014.AG, Rzpk731.9.2014AG, Razpk.731.16.2014.AG,
Rzpk.731.18.2014 AG, Rzpk 731.24.2014 AG, Rzpk.731.27 2014 AG, Rzpk.731.30.2014.AG, Rzpk.731.35.2014.AG

2 Rypk.731.23A.2012AG, Rzpk731.13.2013AG, Rzpk731.18.2013AG, Rzpk731.27.2013.AG, Rzpk.731.30.2013.AG,
Rzpk731.35.2013AG, Rzpk731.38.2013.AG, Repk731.422013AG, Rzpk731.49.2013AG, Rzpk73151.2013AG,
Rzpk.731.57.2013 AG, Rzpk.731.13.2014 AG, Rzpk 731.13.2013.AG, Rzpk.731.19.2014 AG, Rzpk.731.22. 2014 AG

B Rzpk731.14.2012AG, Rzpk731.202012AG, Rzpk.731.36.2012AG, Rzpk731.6.2013AG, Rzpk731.20.2013.AG,
Rzpk.731.41.2013.AG, Rzpk 731.4.2014. AG, Rzpk.731.6. 2014 AG, Rzpk.731.16.2014 AG
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- w 11 przypadkach sprawy zakonczyly sie zgodnie z oczekiwaniami konsumentéw
{tj. w 45% przypadkow przedsiebiorca odstapif od zawartej umowy), w 12 (. w 50%
przypadkdw) przedsigbiorca nie uwzglednit zadania konsumenta, w 1 przypadku
postepowanie irwa?,
- we wszystkich przypadkach rozpatrzenie spraw odbywalo si¢ zgodnie z wnioskiem
konsumentow,
- w 23 sprawach (z 24) nie stwierdzono przypadkéw nadmiernej przewlekiosci
postepowan (poza sprawg Rzpk.1.2014.AG), w 4 przypadkach sprawy zostaly
zakonczone tego samego dnia, w ktorym przyjeto zgloszenie, a w pozostalych
sprawach od 2 do 399 dni (ij. postepowanie Rzecznika w sprawie 731.51.2013.AG,
kidra zostala skierowana do sgdu i zakonczyla sie zasadzeniem od srzedawcy na rzecz
konsumenta odszkodowania w kwocie 1.411,48 2t wraz z odsetkami),
- w 23 sprawach Rzecznik wystepowal do podmiotéw na podstawie ari. 42 ust. 1
pkt 3 ustawy o okik, we wszystkich tych przypadkach uwagi i opinie w zwigzku ze
slwierdzonymi nieprawidiowosciami w ich dziafaniu.

(dowdd: akta kontroli str. 26-92,189-191, 243-253)

3.5. W kontrolowanym okresie Rzecznik terminowo przedkiadat Staroscie oraz
Delegalurze UOKIK w Gdarisku?, sprawozdania ze swojej dziatalnosci w roku
poprzednim, tj. zgodnie z art. 43 ust. 1 ustawy o okik do 31 marca roku nastepnego.

{dowdd: akta kontroli str. 192-229)

Rzecznik w sprawozdaniach podkre$lal, Zze problemy gléwnie dotyczyly ustug
(telekomunikacyjnych, windykacyjnych i ubezpieczeniowych). Najczesciej byt to brak
umdw zawierajgcych istotne postanowienia, w szczegoinosci terminu wykonania
uslugi, co w przypadku powigzania zakupu ustugi z udzieleniem kredytu skutkowalo
egzekwowaniem przez banki naleznoéci od konsumentéw mimo niewykonania przez
przedsiebiorce ustugi.

Wsrdd najistotniejszych problemow Rzecznik wskazywat m.in., ze: konsumenci nie
czyfali umow, poprzestajgc na przedstawionej ofercie, sprzedawcy narzucali
konsumentom tryb dochodzenia roszczeh z lytufu gwarancji, mimo, Ze sposéb
zachowania konsumentow wyraznie wskazywat na to, Zze oczekuje zaspokojenia
roszezen z tytulu niezgodnosci fowaru z umows. /.../ Problemalyka obejmujgca
umowy zawarte poza lokalem przedsigbiorstwa lub na odleglosé dotyczyla 0séb
samolnych, ktore pod wplywem emocji podpisywaly umowy na zakup towaru
(najezesciej w kredycie), na ktory w rzeczywistosci ich nie stac lub jest im zbedny.

Corocznie Rzecznik informowal takze o braku:

- wnioskow w sprawie stanowienia | zmiany przepisOw prawa miejscowego
w zakresie ochrony interesdw konsumentow,

- spraw wymagajacych wspdldzialania z UOKIK, organami Inspekcji Handlowej oraz
organizacjami konsumenckimi i innymi instytucjami w zakresie ochrony
konsumentow,

- powddztw wytaczanych na rzecz konsumentow.

Poza 1 przypadkiem?® z 2014 r, konsumenci nie zwracali sie do Rzecznika
o0 wstgpienie do toczgcego sie postepowania.

W sprawozdaniach za lata 2012-2014 przedstawione przez Rzecznika wnioski
zwigzane z polepszeniem slandardow ochrony konsumentéw dotyczyly:

# 0Od 2014 r. toczy sig przeciw przedsigbiorcy sprawa sadowa, Rzecznik w 2015 r wslaph w opostgpowanie
{Rzpk.13.2014 AG).

% wiasciwa miejscowo delegatura UOKIK

% Rzpk 51.2013AG



> w zakresie sprzedazy konsumenckiej - uregulowania kwestii terminu
zalatwienia reklamaciji. Obowigzujace przepisy?’ zobowigzywaly sprzedawce do
rozpatrzenia zasadno$ci wniesienia reklamacji w terminie 14 dni, nie regulowaly
kwestlii terminu zalatwienia reklamaci,
> zbyt kosztownego dostepu do opinii rzeczoznawcow. Wskazane byloby
rozwigzanie systemowe, aby opinie rzeczoznawcéw wpisanych na liste
Panstwowej Inspekcji Handlowej byly w pewnych wypadkach (np. na wniosek
rzecznika) wydawane bezplatnie,
> rozszerzenia (0 instylucje rzecznika) zakresu podmiotow uprawnionych,
zgodnie z art. 105 ust. 1 ustawy Prawo bankowe, do uzyskiwania informacii
objetych ,tajemnicg bankowg",
» w przypadku uméw zawieranych poza lokalem przedsigbiorstwa i na
odieglos¢, wskazanym byloby liczenie 10-dniowego terminu na odstapienie od
umowy, dopiero od chwili olrzymania pisemnego potwierdzenia istotnych
warunkow umowy.
> co do pracy rzecznikow, z uwagi na wejscie w zycie rozporzadzenia w
sprawie Instrukcji kancelaryjnej, pojawita sie trudno$¢ dolyczaca sposobu
archiwizowania porad udzielanych przez Rzecznika np. telefonicznie, ktérym
nadano kategorig archiwaing ,A". Nalezaloby wtym zakresie sprecyzowat
pojecie ,poradnictwa”, by nie rodzilo watpliwosci co do sposcbu postepowania,
(dowdd: akia kontroli str. 192-229)

W okresie kontrolowanym Rzecznik nie otrzymywal informacji zwrotnych z UOKIK w
sprawach wnioskowanych. (dowdd: akta kontroli str. 280, 285)

3.6. W okresie objetym kontrolg do Starostwa nie wplywaly skargi konsumentow na
dziatalno$¢ Rzecznika, w tym dotyczace rozpatrywania spraw. Nie wystapily takze
przypadki przekazywania innym podmiotom skarg, w kiérych Starosta nie byl
organem wlasciwym do rozpatrzenia skargi.

{dowod: akta kontroli str. 130)

3.7. W badanym okresie Rzecznik nie ofrzymywal informacii o przypadkach
nieuprawnionego wykorzystania lub zbierania danych osobowych przez podmioty
prowadzgce sprzedaz bezpoéredniq oraz skarg konsumentéw dotyczgcych
dzialalnosci telemarketingowej zwiazanej ze sprzedazg bezposrednia,
Rzecznik nie zglaszat organom Inspekeji Handlowej spraw dotyczacych sprzedazy
bezposrednisj.
Poza 1 zawiadomieniem? z 2014 r. skierowanym do Komendy Policji w Kamieniu
Pomorskim o podejrzeniu popelnienia oszustwa na szkode konsumenta, Rzecznik
w latach 2012-2015 (do 31.05.) nie zglaszal organom $ciggania innych przypadkow
wskazujacych na dziatania na szkode konsumentéw przez przedsigbiorcow.

(dowdd: akta kontroli str. 7, 9)

Rzecznik zawiadomienie o podejrzeniu popelnienia przestepstwa skierowat
17.07.2014 r. W dniu 14.04.2015 r. odbyla sie rozprawa przed Sadem Rejonowym
w Kamieniu Pomorskim. Na wniosek konsumenta z 27.05.2015 r. Rzecznik wstapit
do toczacego sig postepowania. Do 24.07.2015 r. postepowanie sadowe nie zostalo
zakonczone. (dowdd: akia kontroli str. 82-84)

3.8. W okresie objetym konlrolg dzialaino$¢ Rzecznika nie byla przedmiotem badan
audytu wewnetrznego ani kontroli zewnetrznych przeprowadzanych w Starostwie.
(dowdd: akta kontroli sir. 116, 118)

% Art. 8 ust 3 ustawy z dnia 27 lipca 2001 r. 0 szezegdlnych warunkach sprzedady konsumenckiej oraz zmianie kodeksu
cywilnego, Dz.U. z 2002 ¢, ar 144, poz. 4176 ze zm.
% Botyozy sprawy Rzpk.13.2014 AG




Uslalone
nieprawidiowosci

W dzialalnosci  kontrolowanej jednostki w przedstawionym wyze] zakresie
stwierdzono nastepujace nieprawidtowosci:

1. W § 7 ust. 2 pkt 5 regulaminu organizacyjnego Staroslwa wskazano, ze
Wicestarosta koordynuje dziatania i sprawuje bezposredni nadzér nad Rzecznikiem,
¢o jest niezgodne z art. 40 ust. 3 ustawy o okik.

(dowod: akta kontroli str. 96-103)

Starosta wyjasnil, Ze: nie sq mi znane pizyczyny wsKazania stanowiska
Wicestarosty jako bezposredniego pizefozonego Rzecznika. Przy najblizszych
zmianach regulaminu  stanowisko Rzecznika zostanie podporzadkowane
bezposrednio Staroscie. {dowod: akta konfroli str. 116-118)

2. Badanie rzetelnoSci prowadzenia rejestrow spraw zglaszanych przez
konsumentéw wykazalo, Ze:
a) Rzecznik nie stosowat jednolitego trybu i sposobu postgpowania przy rejestracji
spraw wplywajgcych,
b) w rejestrach brak wskazania klasyfikacji prowadzonych spraw oraz okreslenia
grup rodzajowych. Kolumne 2 ,Rejesiru spraw” przeznaczono na krétkg tresc”,
w ktorej Rzecznik w 1-3 wyrazach opisywat istole sprawy, np. reklamacja, Internet,
zwrof fowaru, umowa na odleglo$C, kara umowna,
¢) w przypadku sprawy Rzpk.1.2014.AG postepowanie prowadzono 388 dni
(rozpoczecie 8.01.2014 r.,zakorczenie 31.01.2015 r.), przy czym pierwsze pisemne
informacje o podjetych przez Rzecznika dziataniach wpisano z datq 27.11.2014 .
{322 dni od rozpoczgcia postepowania),
d) w 8 przypadkach wystapily rozbieznoéci w zapisach zawartych w rejestrach
a dokumentacjq poszczegbinych spraw, w tym:
> w 5 pozycjach rozbieznosci dotyczyly daly rozpoczecia postepowania
odnotowanej wrejestrze, daly, ktéra opatrzono wniosek skiadany przez
konsumenta lub daty zakoficzenia postgpowania. | tak:
o 14/2012 - data wniosku 30.12.2011 r., data w rejestrze 28.02.2012 r. (60 dni
poZniej),
e 36/2012 — data wplywu w rejestrze 31.07.2012 r, data zakonczenia
w rejestrze 30.07.2012 r. {dokumentacja sprawy wskazuje, ze posigpowanie
prowadzono jeszcze w sierpniu 2012 1.),
e 16/2014 - data rozpoczecia postgpowania 15.05.2014 r., data na wniosku
konsumenta 20.05.2014 r. (5 dni pdZniej ziozono wniosek),
» 24/2014 — data rozpoczecia postepowania 10.07.2014 r., dala na wniosku
konsumenta 10.06.2014 r. (30 dni wniosek oczekiwal na wszczecie),
e 35/2014 — data wplywu sprawy w rejestrze 18.11.2014 r., w dokumentacji
mail konsumentki z 31.10.2014 r.,
> w 3 przypadkach rozbieznodci dotyczyly lreSci zapisow zawartych
w rejestrach i dokumentacii prowadzonej w danej sprawie:

e 3212013 - w rejestrze w kolumnie ,spos6b zalalwienia sprawy” wpisano
pozylywna ugoda. Z przedstawionej do konirofi dokumentacji wynika, ze
reklamacja konsumenta nie zostala uwzgledniona, przedsighiorca nawet
nie proponowat ugody.

o 6/2014 - w rejesirze w kolumnie ,charakler sprawy” wpisano umowa na
odlegloé¢, natomiast wniosek konsumenta o udzielenie porady
konsumenckiej zawiera jedynie dane konsumenta, brak w nim opisu stanu
faktycznego i podpisu konsumenta.

o 24/2014 - w rejestrze w kolumnie ,konsument" blednie wpisano imig E.A.,
na wniosku podano B.A.

(dowdd: akta kontroli sir. 26-181)
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Rzecznik w zlozonych wyjasnieniach odnidst sig do ww. ustalen:
Ad. aib) Zostang podjete odpowiednie kroki w celu ustalenia jednolitych zasad obiegu
i ewidencji dokumentow Rzecznika.

Ad. ¢} Syluacja jest ztozona. Konsument zglosk /.../ problem zwiazany z przekazaniem
Podrednikowi kredytowemu danych do ewentualnego kredytwpozyczki. Konstiment
niepokolt sie czy fe dane (z pozyczki zrezygnowal) nie zostang w jakié sposéb
wykorzystane. Konsument nie znal danych PoSrednika. Konsumentowi udzielono
informacji adnotacja na wniosku, wiec Rzecznik zarejestrowala sprawe, gdyz w przyszlo$ci
mogl sie pojawic problem z danymi Konsumenta, W dniu 27.11.2014 r. Konsument
ponownie skonfaktowaf sig telefonicznie z Rzecznikiem /.. /. Rzecznik nie wszczela nowef
sprawy (poprzednia jako porada powinna by¢ rejestrowana w klasie A). Dodatkowy
problem dla Rzecznika {o fajemnica bankowa, z kibrej nie jest ustawowo zwolniony.
Wdniu 03.12.2014 1. Konsument przestal Rzecznikowi skany dokumentow zwiazanych
z pozyczka, ktorej zasady splaly kwestionowat oraz wstepne oswiadczenie wolfi /../.
W dniu 15.01.2015 r. Konsument przestal skan odpowiedzi banku z dnia 08.01.2015 .
fwrozmowie lelefonicznej  poinformowal Rzecznika, ze w zwigzku z fym pismem
zdecyduje si¢ na droge sadowa korzystajae z pomocy kolegi prawnika. Biorac powyZsze
pod uwage Rzecznik nie wszczal Zadnego postepowania.

Ad. d) Rzecznik wyjadnit, ze ,nfe poradzila” sobie z obiegiem, rejestracja, kwalifikacja
f komplefowaniem dokumentow w sprawach zglaszanych przez Konsumentow i nie
ukrywa, ze ma problem z rozwigzaniem, kibre pogodzi zapisy Instrukcii kancelaryjngj dla
organow powiatu z ochrong danych wrazliwych, klasyfikacje archiwalng spraw z faklycznie
wykonywanymi przez Rzecznika czynnoSciami. Problemaltyczne jest rozdzielenie czy
przypisanie spraw do Konkretnej kategoni. Konsument dzwoni a nastgpnie przychodzi do
Rzecznika z problemem uszkodzonego fowaru w okresie gwarancji i rekojmi, ktory
zZglaszal sprzedawcy ustnie. /../ Nie ofrzymal umowy sprzedazy lecz jedynie umowe
kredytowa. W zaleznodci od problemu oczekiwania Konsumenta bedg rozne./../ Czesto
na koniec postgpowania, okazuje sig,ze powinna byé zakoriczona jako porada np.
przygotowany pozew sadowy.

(dowdd: akta kontroli str, 279, 282-284)

3. Analiza 24 spraw, prowadzonych przez Rzecznika w latach 2012-2015 (do
31.05.), pod katem rozpatrywania spraw z zakresu ochrony intereséw konsumentow
wykazala, Ze:

a) we wszystkich 24 przypadkach nie odnotowano daly wplywu do Starostwa
zgloszen konsumentow oraz daty wplywu korespondencji wplywajacej w odpowiedzi
na pisma Rzecznika kierowane w sprawach przez niego prowadzonych,

b) brak dokumentowania podejmowanych przez Rzecznika dzialah (rozmowy
telefoniczne, wizyty osobiste, itp.), poza podjets pisemng korespondencijg
z przedsigbiorcami, bankami i innymi podmiotami zwigzanymi ze sprawg, w zwigzku
z czym nie ma mozliwosci ustalenia w jakim czasie Rzecznik reagowal na
wplywajace zgloszenia,

c) w 8 przypadkach? w dokumentacji sprawy brak pisemnej informacji Rzecznika
kierowanej do konsumentéw o sposobie zakonczenia postepowania,

d) w 8 przypadkach®0 brak pisemnej informacji dotyczacej formy wniesienia
zgloszenia przez konsumentéw (skarga, wniosek o udzielenie pomocy czy
zapylanie). W pozostalych 16 przypadkach formg wniesienia byt wniosek
o udzielenie pomocy. (dowdd: akta kontroli str. 26-191)

% Rezpkt3.2013AG, Rzpk.18.2013.AG, Rzpk27.2013AG, Rzpk352013AG, Rzpk36.2013AG, Rzpk57.2013AG,
Rzpk.19./2014 AG — spizedaz bezposrednia oraz Rzpk 6.2013.AG — umowy na odlegloéé

®  Rzpk132013.AG, Rzpk.18.2013AG, Rzpk222014AG - sprzedaz bezpofrednia oraz  Rezpk 14.2012.AG,
Rzpk36.2012 AG, Rzpk 52.2012. AG, Rzpk 8.2013.AG, Rzpk 20.2013 AG — umowy na odlegho$é
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Rzecznik wyjasnit:

Ad. a) W wigkszosci wypadkéw wniosek/skarga jest sporzgdzany podczas wizyly
u Rzecznika. | faktycznie po otwarciu korespondenciji powinnam uzyskaé odpowiednig
piecze¢ na samym piSmie, Iub zachowaC w akiach koperte. /.../ Odpowiedzi
Przedsighiorcow, nie byly rejestrowane w Biurze Podawczym Starostwa, gdyz
korespondencja do Rzecznika nie jest ofwierana (datownik na kopercie).
Korespondencja najczesciej zawiera dane poufne, dane osobowe (umowy kredytowe,
Zajgcia egzekucyjne, pozwy sgdowe),

Ad. b) Rzecznik w swojej pracy skupit sie na pozyskiwaniu informacji, Rzecznik ustali
procedure/schemat  swojej pracy w poszczegllnych sprawach zglaszanych w
zaleznosci od formy. Nie zostalo to do tej pory formalnie wykonane, gdyz miafo sig to
wigza¢ z wprowadzeniem elekironiczneqo obiegu dokumentow, ktory w fulejszym
Urzedzie nie zostal jeszcze wprowadzony. /../ Rzecznik osobiscie wykonuje
wszystkie czynnosci administracyjne i kancelaryjne {przyimuje telefony, odbiera mails,
przyjmuje konsumentow, archiwizuje dokumentacjg). /.../ Konsumenci oczekujg
podjecia natychmiastowych dzialat przez Rzecznika, najczeSciej nie majgc
przygofowanych kopii dokumentéw na podstawie ktdrych opierajg roszczenia. Zdarza
sig, e umowy byly ustne (usiugi). Czesto Rzecznik podejmuje dzialania, jezeli chociaz
z czesci dokumentow lub samego zgloszenia (rowniez telefonicznego), wynika, ze
umowa istnieje, pomimo braku pisemnego wniosku.

Ad. ¢) Rzecznik konsumentéw prowadzi postgpowania na rzecz konsumentow.
Konsumenci sg w stalym kontakcie telefonicznym, osobistym lub maifowym /.../.
W lakich wypadkach Rzecznik nie widzial potrzeby pisemnego informowania
o sposobie  zakoficzenia postgpowania (Rzpk.13.2013.AG, Rzpk.27.2013.AG,
Rzpk.35.2013.AG, Rzpk.36.2013.AG). Réwniez w przypadku, gdy w odpowiedzi
przedsigbiorcy do Rzecznika jest informacfa, Zze pismo fo konsument otrzymaf do
wiadomodci, Rzecznik nie informowal o sposobie zakoriczenia postepowania
(Rzpk.18.2013.AG, Rzpk.57.2013.AG, Rzpk.19.2014.AG).

Ad. d) Rzecznik konsumentoéw stara sie aby sprawy byly wszczynane na wniosek,
jednak gdy Konsument zglasza si¢ ze sprawg fo na etapie zgloszenia jest fo zawsze
prosha o pomoc. Czy bedzie to skarga, czy wniosek o udzielenie pomocy czy
zapylanie okazuje sig czgsto w ltrakcie prowadzonych spraw, czesto trzy w jednym.
Czgsto bywa, Zze Konsument jest tylko raz u Rzecznika a przy pierwszef wizycie trudno
okresli¢ czy Rzecznik podejmie jakakolwiek interwencje.

(dowod: akta kontroli sir. 278, 282-283)

4. Porbwnanie danych przedstawionych w rocznych sprawozdaniach z dziatalnoéci
Rzecznika z danymi zawartymi w rejestrach prowadzonych w latach 2012-2014,
wykazalo, ze sporzadzone zostaly nierzetelnie, poniewaz:

- w sprawozdaniu za 2012 r. Rzecznik wskazal, ze udzielit ogdlem 810 porad
konsumenckich i informacji prawnych, wtym 200 dotyczacych umoéw zawartych
poza lokalem ina odlegiosc. Ilos¢ wystapien skierowanych do przedsiebiorcow
w sprawie ochrony intereséw konsumentdw wyniosta tgcznie 43, w tym 4 dolyczace
umow poza lokalem i na odleglos¢.

Rejestr 731 ,Poradnictwo w zakresie ochrony praw konsumenckich” za ten rok
zawieral tacznie 56 pozycji, w tym 1 dotyczaca umowy zawartej poza lokalem
i 2 - na odleglost.

- w sprawozdaniu za 2013 r. Rzecznik wskazal, ze udzielit ogdlem 911 porad
konsumenckich i informacji prawnych, wiym 190 dotyczacych uméw zawartych
poza lokalem ina odleglosC. llos¢ wystapien skierowanych do przedsigbiorcow
w sprawie ochrony interesdw konsumentéw wyniosia facznie 106, w tym 16
dotyczacych umow poza lokalem i na odleglosc.
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Uwagi dotyczace
badanej dziatalnosci

Rejestr za ten rok zawieral tacznie 60 pozycji, w tym 13 dotyczacych umoéw
zawartych poza lokalem i 3 - na odleglos¢.
- W sprawozdaniu za 2014 r. Rzecznik wskazal, ze udzielit ogblem 828 porad
konsumenckich i informacji prawnych, wtym 190 dotyczgcych uméw zawartych
poza iokalem i na odleglos¢. lloé¢ wystapien skierowanych do przedsigbiorcow
w sprawie ochrony interesow konsumentéw wyniosla facznie 36, w tym 6
dolyczacych uméw poza lokalem i na odleglosé.
Rejestr spraw za ten rok zawiera acznie 37 pozycji, wtym 3 dotyczace umoéw
zawarlych poza lokalem i 3 - na odleglos¢.
W rejestrach z 2012, 2013 i 2014 r. brak informacii o ilosci wystapien skierowanych
do przedsiebiorcdw w sprawie ochrony intereséw konsumentow,

(dowdd: akta kontroli str. 10-25, 192-229)

Rzecznik wyjasnit: Réznica wynika, z tego ze /../ w tabeli nr 1 sprawozdania
racznego /.../ podawalam dane dotyczace porad udzielanych telefonicznie i ustnie.
Te porady i informacje nie byly formalnie rejestrowane. Na potrzeby sprawozdan /.../
,odnotowywalam” ilos¢ itematyke zgfaszanych przez konsumentow probleméw.
Witabeli nr 2 sprawozdania rocznego znajdujg sie sprawy rejestrowane
| udokumentowane. /.../ Od 2015 r. przyjefam nowy spos6b kategoryzacji spraw./.../
Nie konsulfowalam sie z wlasciwgq migjscowo delegatura UOKIK w celu
ujednolicenia sprawozdawczosci, gdyz nie ma wytycznych, kiére wskazywalyby, ze
tabela nr 1 ma wynika¢ z udokumentowanych porad czy informacji | fo
udokumentowanych zgodnie z obowigzujacq instrukcja kancelaryjna.

{dowdd: akta kontroli str. 230-233)

Starosta wyjasnit, ze w okresie pelnienia funkcji Starosty nie weryfikowat
sprawozdania za 2014 ., gdyz jego zdaniem nie bylo podstaw do takiej weryfikacji.
(dowod: akta kontroli str, 254-256)

1. Od 2015 r. Rzecznik wprowadzil nowy sposéb kategoryzacii spraw, dzielgc rejestr
.Postgpowania w zakresie praw konsumenckich” (symbol klasyfikacji 732) na 6
kategorii, wskazujgc w swoich wyjasnieniach, ze kfasyfikacja, po zmianie przepiséw
instrukcji kancelaryjnej dla powiatu jest frudna. ,Poradnictwo w zakresie ochrony
praw konsumenckich” (wtym lelefoniczne, ustne) jest wklasie A, natomiast
«Postepowania w zakresie praw konsumenckich” w klasie B10.
Z kiasyfikacji dzialu 73 Ochrona praw konsumenckich usunigfo wspdidziatanie
z odpowiednimi organami, do kidrych rzecznik jest ustawowo zobowigzany. Moim
zdaniem, klasa A dia porad i informacji prawnych Jest zwykla pomylka.

(dowdd: akta kontroli str. 230-233)

Zgodnie z zatgcznikiem nr 3 do rozporzadzenia Rady Ministrow z dnia 18 stycznia
2011 r. w sprawie instrukcji kancelaryjnej, jednolitych rzeczowych wykazéw akt oraz
instrukcji w sprawie organizacji i zakresu dziatania archiwéw zakladowych®!, udzielane
porady i wyjasnienia powinny by¢ ewidencjonowane w rejestrze o symbolu klasyfikacji
730 pn. Wyjadnienia, interpretacie, opinie, akly prawne dotyczace zagadnien
z zakresu ochrony praw konsumenckich” | w klasie archiwalnej A.

Tres¢ przepisow pkt. 5 i 6 ppkt. 3 zalacznika nr 1 do ww. rozporzadzenia umozliwia
kierownikowi jednostki pisemne wskazanie wyjatkow od podstawowego sposobu
dokumentowania przebiegu zalatwiania i rozstrzygania spraw, ze wzgledu na waine
przyczyny organizacyjne i techniczne uniemozliwiajace stosowanie okreslonych w
Instrukeji kancelaryjnej zasad.

2. We wszystkich rejestrach z okresu objetego kontrola, nie uwzglgdniano sposobu
wniesienia sprawy (np. osobiécie, telefonicznie, mailowo) oraz wyszczegdinienia

¥ Dzb). 22011 r., Nr 14, poz. 67, da’e]: Instrukcja kancelanyjna.
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Opis stanu
faktycznego

Ustalone
nieprawidtowosci

grup rodzajowych [ kategorii spraw ujelych w rocznych sprawozdaniach
z dzialalnosci Rzecznika®?. Na podstawie informacji zawartych ww. rejestrach, nie
mozna ustali¢ charakteru rozpatrywanej przez Rzecznika sprawy, a takze ilosci
wystapien skierowanych przez Rzecznika do przedsigbiorcow w sprawie ochrony
interesow konsumentow.

(dowdd: akta kontroli str. 10-25, 237-242)

W ocenie NIK, uwzglednienie powyzszych informacji w prowadzonych rejestrach
usprawniloby prace Rzecznika i spowodowalo, Ze sialyby sig one wiarygodnym
zrédlem danych zawarlych w rocznych sprawozdaniach 2z  dzialalnoSci.
Jednoczes$nie prowadzone w ten spostb rejesiry dawalyby mozliwoééi realizacii
zalecen UOKIK w zakresie sporzadzania sprawozdan z dzialalnosci Rzecznika za
dany rok.

Najwyzsza Izba Kontroli ocenia pozylywnie, mimo stwierdzonych nieprawidiowosci,
dzialalno$¢ w badanym obszarze.

4, Prowadzenie dziatalnosci edukacyjnej

4.1, W kontrolowanym okresie Starostwo nie prowadzilo edukaciji konsumenckiej na
terenie Powiatu Kamienskiego. (dowdd: akta kontroli str. 116, 118)

Starosta wyjasnit, ze wynikalo to z braku Srodkéw finansowych, gdyz Powiat od
2014 r. realizuje Program postepowania naprawczego®® uchwalony na lata 2014-
2017, w zwigzku z zagroZzeniem naruszenia zasad okreslonych w art. 242-243

ustawy z dnia 27 sierpnia 2009 r. o finansach publicznych?¢,

Rzecznik nie wspbldzialat z innymi podmiotami zajmujgcymi sie ochrong praw
konsumentéw (np. Inspekcja Handlowa) oraz nie podejmowal wspolpracy
z organizacjami seniorskimi w celu propagowania praw konsumentéw.

(dowdd: akta kontroli str. 7, 9, 231, 233)

W dzialalnosci konfrolowanej jednostki w przedstawionym wyZej zakresie

- stwierdzono nastepujace nieprawidiowosci:

1. Mimo obowiazku okreslonego w art. 38 ustawy o okik, w latach 2012-2015 (do
31.05.) Starostwo nie realizowalo zadania polegajacego na prowadzeniu edukacji
konsumenckiej.
Starosta wyjasnil, Zze na stronie infernetowej Powialu®s /.../ wydzielona zostala
zakladka ,Konsumenci”, gdzie Rzecznik bedzie mégl umieszczaé materialy
edukacyjne dla konsumentéw. Inne dziafania nie sq prowadzone z uwagi na brak
mozliwosci finansowych i kadrowych. (opisano w punkcie 3.1. wystapienia)

(dowdd: akta kontroli str. 116, 118, 267-277)

2.0gledziny strony internetowej potwierdzity wyodrebnienie obszaru dla
konsumentéw. Wedlug stanu na 22.07.2015 r. brak w niej oznak prowadzenia przez
Starostwo jakiejkolwiek dziatalnosci edukacyjnej w zakresie ochrony praw
konsumentéw.

{dowdd: akta kontroli str. 234-236)

® |, Ustugi min. ubezpieczeniowe, finansowe (inna niz ubezpieczeniowe), remontowo-budowlans, dostawy energiifgazu/
cleplaiwody, wywodz nieczystodci, felekomunikacia (telefony, TV), turystycano-holefarskis, deweloperskie/posrednictwo
nieruchomosci, motoryzacia, prainicze, timashare, pocziowe, gastronomiczne, DIZewWozZOWe,
edukacyjne/kulturainefrekreacyino-sportows, medyczne, wyposazenie wnglrz, pogrzebowe, windykacyjne, inne.

Il Umowy sprzedaly, w tym: obuwie i odziez, wyposazenie mieszkania, sprzgt RTV | AGD (sprzgl (elekomunikacyjny),
komputery | akcesoria komputerowe, moforyzacia, artykuly spozywoze, artykuly chemiczne § kosmefyki, zabawid, inne.

Il Umnawy poza lokalem i na odleglo$é.

3 Uchwaly Nr XXX/242/2014 z 22.01.2014 1. § XXX#/250/2014 Rady Powiatu z 16.04.2014 .

¥DzU. 22013 1., poz. 885 ze zm.

35 htip:/Awww. powiatkamienskipl/
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Whioski pokontrolne

Prawo zgloszenia
zaslrzezen

Obowigzek
poinformowania
NIK ¢ sposobie
wykorzystania uwag

; Fwykonania wnioskéw

Najwyzsza Izba Kontroli negatywnie ocenia dzialalnos¢ w badanym obszarze.

IV. Uwagi i wnioski

Przedstawiajac powyZsze oceny | uwagi wynikajace z ustalen kontroli, Najwyzsza
Izba Kontroli, na podstawie art. 53 ust. 1 pkt 6 ustawy z dnia 23 grudnia 1994 .
o0 Najwyzszej izbie Kontroli’, wnosi o:

1. Bezposrednie podporzadkowanie Rzecznika kierownikowi jednostki,
2. Prowadzenie na lerenie Powiatu edukacji konsumenckiej.

3. Biezgce analizowanie i idenfyfikowanie grup probleméw zglaszanych przez
konsumentéw oraz monitorowanie  zagadniei zwigzanych z ochrong
konstmentéw.

4. RozwaZenie zasadnoSci opracowania i wdrozenia procedur dziatania Rzecznika,
w fym okreslajgcych sposob rejestracii i rozpatrywania spraw do niego
kierowanych.

5. Rzelelne prowadzenie rejestrow  wszystkich zgloszert  konsumentow
wplywajgcych do Rzecznika..

V. Pozostate informacje i pouczenia

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

Zgodnie z art. 54 ust. 11 2 ustawy o NIK kierownikowi jednostki kontrolowanej
przysluguje prawo zgloszenia na pismie umotywowanych zastrzezen do wystapienia
pokontrolnego, w terminie 21 dni od dnia jego przekazania. Zastrzezenia zglasza sig
do dyrektora Delegatury NIK w Szczecinie.

Zgodnie z art. 62 ustawy o NIK prosze o poinformowanie NajwyZzszej Izby Kontroli,
wierminie 21 dni od ofrzymania wystapienia pokontrolnego, o sposobie
wykorzystania uwag i wykonania wnioskéw oraz o podjetych dziataniach lub
przyczynach niepodijecia tych dziatan.

W przypadku wniesienia zastrzezen do wystapienia pokontrolnego, termin
przedstawienia informacji liczy sie od dnia olrzymania uchwaly o oddaleniu
zastrzezen w calo$cei lub zmienionego wystapienia pokontrolnego.

Szczecin, dnia ?(ywrzeénia 2015

Najwyzsza lzba Kontroli

Delegalura w Szczecinie
Kontroler Dyreklor
Sylwia Ksiezopolska
Specjalista kontroli paristwowej
....... MNgaond e
Podpis

®DzU.z 20151, poz. 1096
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