NAJWYZSZA 1ZBA KONTROLI

Departament Gospodarki, Skarbu Pafstwa i Prywatyzacji

KGP.410.005.05.2015
P/15/019

WYSTAPIENIE
POKONTROLNE

NAJWYZSZA I1ZBA KONTROLI
ul. Filtrowa 57, 02-056 Warszawa
T +48 22 444 56 92, F +48 22 444 55 94
kgp@nik.gov.pl
Adres korespondencyjny: Skr. poczt. P-14, 00-950 Warszawa 1



Numer i tytut kontroli

Jednostka
przeprowadzajgca
kontrole

Kontroler

Jednostka
kontrolowana

Kierownik jednostki
kontrolowanej

Ocena ogodlna ‘

|. Dane identyfikacyjne kontroli

P/15/019 - Przeciwdziatanie nieuczciwym praktykom rynkowym w sprzedazy bezpo-
Sredniej.

Najwyzsza Izba Kontroli
Departament Gospodarki, Skarbu Panstwa i Prywatyzacji

Marzena Antoniak, gtdwny specjalista kp., upowaznienie do kontroli nr 95227 z dnia
20 lipca 2015'r.
(dowdd: akta kontroli str. 1-2)

Starostwo Powiatowe w Piasecznie, ul. Chyliczkowska 14, 05-500 Piaseczno

Wojciech Jerzy Otdakowski — Starosta Piaseczynski od dnia 3 grudnia 2014 r.

Poprzednio, od dnia 30 listopada 2010 r. Starostg Piaseczynskim byt Jan Dabek.
(dowdd: akta kontroli str. 3-4)

Il. Ocena kontrolowanej dziatalnosci

NIK ocenia pozytywnie' dziatania prowadzone w okresie od stycznia 2012 r. do
31 maja 2015 . przez Starostwo Powiatowe w Piasecznie w zakresie przeciwdzia-
tania nieuczciwym praktykom rynkowym w sprzedazy bezposredniej?.

Powiatowy Rzecznik Konsumentéw w Piasecznie® byt podporzadkowany staroScie
i prowadzit biezace analizy wptywu sprzedazy bezposredniej na prawa i interesy
konsumentéw oraz sytuacje konsumentow na rynku. Rzecznik konsumentéw rozpa-
trywat rzetelnie wszystkie sprawy bedace w jego kompetencji i prowadzit rzetelnie
rejestry spraw. Wyniki analiz problemdw konsumentow dokonujgcych zakupu towa-
row i ustug w ramach sprzedazy bezposredniej przekazywane byty w formie spra-
wozdan do UOKIK. Informacje o zadaniach rzecznika konsumentoéw i rodzajach
Swiadczonej pomocy byty powszechnie dostepne, siedziba rzecznika konsumentow
byta czytelnie oznaczona, tatwo dostepna. Rzecznik realizowat zadania ustawowe
i prowadzit aktywng dziatalno$¢ edukacyjng w zakresie praw konsumentéw dokonu-
jacych zakupu towaréw i ustug w ramach sprzedazy bezposredniej, a takze wspdt-
pracowat z organizacjami seniorskimi w celu propagowania wiedzy konsumenckiej.

T NIK stosuje nastepujace oceny: pozytywna, pozytywna mimo stwierdzonych nieprawidtowosci, negatywna.
2 Zadanie polegajace na ochronie praw konsumenta zostato okre$lone w Statucie Powiatu Piaseczynskiego.
3 Dalej: rzecznik konsumentow.
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lIl. Opis ustalonego stanu faktycznego

1. Identyfikowanie i monitorowanie zagadnienn zwigzanych
ze sprzedaza bezposrednia.

1.1. ldentyfikacja spraw zwigzanych ze sprzedaza bezposrednia.

W okresie od 1 stycznia 2012 r. do 31 maja 2015 r. rzecznik konsumentow
zarejestrowat 255 spraw dotyczacych sprzedazy bezposredniej, tj. wynikajacych
zumdéw zawartych poza lokalem przedsiebiorstwa. Sprawy te stanowity 4,7%
ogolInej liczby spraw zgtoszonych do rzecznika w tym okresie (5376) i 32,7% spraw
w kategorii ,umowy poza lokalem i na odlegto$¢” (778 spraw?).

Rejestry prowadzone przez rzecznika pozwalajg na wyodrebnienie kategorii sprze-
dazy bezposredniej z ogotu spraw zgtoszonych przez konsumentow.

Rzecznik konsumentéw rzetelnie wywigzywat sie zrealizacji postanowien art. 43
ust. 3 ustawy z dnia 16 lutego 2007 r. o ochronie konkurencji i konsumentow? (dale;
ustawy o okik) i zgodnie z dyspozycjq tego artykutu przekazywat wnioski wiasciwe;
miejscowo delegaturze Urzedu Ochrony Konkurencji i Konsumentow oraz sygnali-
zowat problemy dotyczace ochrony konsumentéw, ktore wymagajq podjecia dziatan
przez organy administracji rzadowej. Zgtoszone zagadnienia dotyczyly réwniez
sprzedazy bezpo$redniej. Rzecznik zawiadomit Delegature UOKIK w Warszawie
0 podejrzeniu stosowania niedozwolonych klauzul przez parabank w umowie po-
zyczki zawartej z konsumentem poza lokalem przedsiebiorstwa. UOKIK poinformo-
wat rzecznika o skierowaniu do Sadu Ochrony Konkurencji i Konsumentéw pozwu
przeciwko przedsiebiorcy o0 uznanie za niedozwolone klauzul stosowanych we wzor-
cu umowy. Na podstawie wyroku SOKIK, dwie klauzule zostaty wpisane® do Reje-
stru klauzul niedozwolonych, za$ Prezes UOKIK stwierdzit, Ze przedsigbiorca sto-
sowat praktyki naruszajace zbiorowy interes konsumentow i natozyt na niego kare
pieniezng’.
W zakresie spraw dotyczacych sprzedazy bezposredniej, rzecznik konsumentow
podejmowat dziatania wynikajace z art. 42 ust. 1 pkt 1, 3 i 4 ustawy o okik. Udzielat
informacji i porad prawnych, w tym 114 osobiscie i 103 telefonicznie. Sposréd
38 spraw prowadzonych na piSmie, w 33 sprawach rzecznik wystapit do
przedsiebiorcdw, na podstawie art. 41 ust. 1 pkt 3 ustawy o okik, o ustosunkowanie
sie do spraw, a takze do opinii i wnioskow rzecznika - w zwigzku ze stwierdzonymi
nieprawidtowos$ciami w ich dziataniu. Dziatania rzecznika okazaly si¢ skuteczne
w 23 sprawach, ktére zakoriczyly sie polubownie, a sprzedawcy uwzglednili zadania
konsumentow. W 8 sprawach sprzedawcy nie uznali zadan konsumentéw, w tym
w jednej sprawie sprzedawca nie udzielit rzecznikowi odpowiedzi; wobec tego
rzecznik przekazat konsumentom stanowiska przedsigbiorcow i poinformowat
o prawach konsumenta oraz przygotowat dla konsumentéw dwa pozwy do sgdu.
Dwie sprawy sg w toku zatatwiania.

(dowdd: akta kontroli str. 19-43, 90, 149-313)

Nie stwierdzono.

Rzecznik konsumentow nie wdrozyt pisemnych procedur w zakresie realizacji obo-
wigzku okreslonego w art. 43 ust. 3 ustawy o okik, polegajacego na identyfikowaniu

Z tego 140 spraw zgtoszonych na pismie.

Dz. U.z2015r., poz. 184.

Poz. 5768 i 5769.

Decyzja nr RWA-37/2013 z dnia 30 grudnia 2013 r., sygn. akt. RWA-61-43/12/AT/AS.
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i sygnalizowaniu wiasciwej miejscowo delegaturze UOKIK problemoéw dotyczacych
ochrony konsumentow, ktore wymagajq podjecia dziatai przez organy administracji
rzadowej. Wedtug wyjasnien8, rzecznik konsumentéw do konca 2015r. planuje
wdrozy¢ pisemne procedury w celu rozpoznawania i sygnalizowania spraw konsu-
menckich wymagajacych podjecia dziatan przez organy administracji rzadowe;.
(dowdod: akta kontroli str. 39)

Pozytywna.

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

2.1. ldentyfikowanie spraw, w ktérych nastepuje powiagzanie
sprzedazy bezposredniej towaréw lub ustug z udzielaniem
kredytow konsumenckich lub pozyczek przez podmioty
prowadzace dziatalno$¢ parabankowa.

W okresie objetym kontrolg NIK, rzecznik konsumentdéw zidentyfikowat 18 spraw
(skarg konsumentow), w ktorych nastapito powigzanie sprzedazy bezpoSrednie
z zaciggnieciem przez konsumenta kredytu lub pozyczki na zakup towaréw lub
ustug.

W 10 sprawach rzecznik udzielit porad prawnych. W pozostatych sprawach wystapit
na pisSmie do przedsigbiorcow w celu weryfikacji stanowiska konsumentow i polu-
bownego rozstrzygniecia sporéw, w tym w trzech sprawach jednocze$nie do sprze-
dawcow i instytucji udzielajacych kredytu (bank, parabank). W wyniku interwencii
rzecznika, sprzedawcy i instytucje kredytowe uznaty skuteczno$¢ odstgpienia kon-
sumentéw od umoéw sprzedazy i uméwy kredytu w siedmiu sprawach. W jednym
przypadku przedsiebiorca nie uznat zgdania konsumenta i poinformowat rzecznika
o wystgpieniu na droge sadowa. Rzecznik przekazat konsumentowi stanowisko
przedsiebiorcy i poinformowat o prawach konsumenta.

Sprawy dotyczace powigzania sprzedazy bezposredniej z udzielaniem kredytow,
badz pozyczek przez banki lub przez instytucje prowadzace dziatalnos¢ parabanko-
wq zostaly wykazane w sprawozdaniach z dziatalnoSci w kategorii ,umowy poza
lokalem i na odlegtos¢”.

Na podstawie préby spraw poddanej szczegdtowej kontoli, nie stwierdzono przypad-
kow jednoczesnego zaklasyfikowania jednej sprawy do dwoch lub wigcej kategorii.
(dowdod: akta kontroli str. 30-31, 220-221, 227-251)

2.2. Zgtaszanie spraw, w ktorych nastepuje powigzanie sprzeda-
zy bezposredniej towaréw lub ustug z udzielaniem kredytow
konsumenckich lub pozyczek przez podmioty prowadzace
dziatalnos¢ parabankowa, do innych organéw zajmujacych
sie ochrong praw konsumentow.

W okresie objetym kontrolg NIK nie wystapity sprawy, w ktérych nastepuje powigza-

nie sprzedazy bezpo$redniej z udzielaniem kredytdw, wymagajace zgtoszenia do

innych organdw zajmujacych sie ochrong praw konsumentéw.

8  Pismo z dnia 6 sierpnia 2015 .
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Natomiast wystapita jedna sprawa dotyczaca udzielenia pozyczki (kredytu konsu-
menckiego) przez parabank na podstawie umowy zawartej poza lokalem przedsie-
biorstwa. Sprawa nie zostata zakoriczona polubownie, pomimo dwukrotnego wysta-
pienia rzecznika konsumentow do przedsiebiorcy. Rzecznik przygotowat dla konsu-
menta wniosek skierowany do pozyczkodawcy o zastosowanie sankcji kredytu dar-
mowego, wyrazenie zgody na wykreslenie wpisu z hipoteki i zwrot weksla oraz poin-
formowat konsumenta, Zze w przypadku negatywnego stanowiska przedsiebiorcy
mozna dochodzi¢ roszczen na drodze sadowej. Rzecznik zawiadomit Delegature
UOKIK w Warszawie o mozliwo$ci naruszenia zbiorowych intereséw konsumentow?.

(dowdd: akta kontroli str. 30-31, 220-221, 227-251)

Nie stwierdzono

Pozytywna.

3. System zgtaszania spraw przez konsumentow i udziela-
nia porad przez podmioty odpowiedzialne za ochrone
praw konsumenckich.

3.1. Powotanie rzecznika konsumentdw oraz organizacja jego
pracy.

Osoba sprawujgca funkcje rzecznika konsumentéw zostata powotana w 2008 .
| spetnia wymogi okre$lone w art. 40 ust. 2 ustawy o okik.

Rzecznik konsumentéw zostat usytuowany w strukturze urzedu zgodnie z art. 40
ust. 3 ustawy o okik. Jest bezposrednio podporzadkowany staroscie powiatu i pono-
si przed nim odpowiedzialnos¢.

Zakres zadan rzecznika konsumentdw, okreslony w Regulaminie organizacyjnym
Starostwa Powiatowego w Piasecznie, jest zgodny z zakresem okreslonym w art. 42
ust. 1 ustawy o okik.

(dowod: akta kontroli str. 6, 46-49, 60-84)

Procedury dziatania rzecznika konsumentéw w zakresie sposobu rejestracii i rozpa-
trywania spraw do niego kierowanych, w tym w szczegélnosci terminéw ich rozpa-
trywania nie zostaty ustalone w formie pisemnej. Wedtug wyjasnien Cztonka Zarza-
du Starostwa Powiatowego w Piasecznie'0, ze wzgledu na fakt, iz rzecznik konsu-
mentéw rozpoznaje sprawy bez zbednej zwioki, zapoczatkowujac postepowanie
w okreslonej sprawie od wystapienia do przedsiebiorcy, a dalsze czynno$ci uzalez-
nione sg od terminu odpowiedzi przedsigbiorcy, urzad nie widziat uzasadnienia do
sformutowania tego typu procedur w formie pisemne;j.

W ocenie NIK, procedury dziatania rzecznika konsumentoéw, okreslajace sposéb
rejestracji i rozpatrywania spraw powinny zosta¢ opracowane w formie pisemne;
i wdrozone do stosowania, w celu zapewnienia przejrzystosci procesu postepowania
oraz rzetelnego i terminowego zatatwiania spraw konsumenckich.

(dowdd: akta kontroli str. 6, 46-49, 60-84)

9 Por. z pkt 11.1 niniejszego wystapienia.
10 Pismo z dnia 11 sierpnia 2015 r.
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3.2. Dostepnosé poradnictwa rzecznika konsumentow.

Rzecznik Konsumentdw rzetelnie realizowat obowigzek zapewnienia bezptatnego
poradnictwa konsumenckiego oraz informacji prawnej, wynikajacy z art. 42 ust. 1
pkt 1 ustawy o okik.

Rzecznik jest dostepny dla konsumentow w godzinach swojej pracy, tj. od ponie-
dziatku do pigtku od godziny 8.00 do 16.00. Wedtug wyjasnien rzecznika konsumen-
tow!! interesanci nie sg przyjmowani po godzinie 16.00, poniewaz podczas petnienia
dyzuréw po godz. 16.00 w latach 2008-2010, nie odnotowano wiekszego zaintere-
sowania konsumentéw uzyskaniem pomocy rzecznika w godzinach popotudnio-
wych.

Rzecznik przyjmuje sprawy zgtaszane telefonicznie, faksem i pocztq elektroniczna.

Informacje na temat pomocy rzecznika dostepne sg na stronie internetowej, w Biule-
tynie Informacji Publicznej. We wrze$niu 2015 r. planowane'? jest opracowanie
przez rzecznika konsumentow, wraz z kierownikiem Biura Promocji Starostwa Po-
wiatowego w Piasecznie, dziatan majacych na celu szersze poinformowanie spo-
teczno$ci lokalnej o prowadzonej przez rzecznika dziatalno$ci, np. w formie ulotek,
ogtoszen w miejscach publicznych, prelekcji, udzielania porad konsumenckich.

Siedziba rzecznika jest wyraznie oznaczona i jest wyposazona odpowiednio dla
potrzeb osdb starszych.
(dowdd: akta kontroli str. 32-34, 60, 85-88, 129-130, 324)

3.3. Prowadzenie przez rzecznika konsumentow rejestrow spraw.

Sprawy wptywajace do rzecznika konsumentoéw byly rejestrowane zgodnie z obo-
wigzujacym w starostwie elektronicznym obiegiem dokumentéw i Instrukcjg Kance-
laryjna. Pisemne i elektroniczne wnioski (sktadane najczesciej na ogdinodostepnym
wzorze wniosku opracowanym przez rzecznika) zostaty zarejestrowane w kancelarii
starostwa i przekazane rzecznikowi konsumentow.

Rzecznik konsumentow prowadzit rzetelnie rejestry i dokumentacje, w sposéb od-
zwierciedlajacy przebieg zatatwiania i rozstrzygania spraw. Sprawy sg rejestrowane
w formie elektronicznej w arkuszach kalkulacyjnych Microsoft Office Excel pod na-
zwa ,Baza spraw’. Umozliwiajg analize szczegdtowosci i przydatnosci wymaganych
informacji, w tym pod wzgledem sprawozdawczym, oraz kompletno$ci wprowadzo-
nych zapiséw. Stosowany jest podziat i numeracja spraw zgodnie z Jednolitym Rze-
czowym Wykazem Akt organéw powiatu i starostw powiatowych's.

Dane w rejestrach sg klasyfikowane wedtug podziatu spraw okre$lonego przez UO-
KiK dla celow sprawozdawczych. Klasyfikacji spraw do poszczegolnych kategorii,
dokonywat rzecznik konsumentéw na podstawie analizy przedmiotu sprawy, rodzaju
towaru lub ustugi oraz sposobu zawarcia umowy. Kategorie spraw nie byty modyfi-
kowane w przypadku wptywu sprawy, ktora wymaga zakwalifikowania do nowe;
kategorii. Jednakze rejestr prowadzony przez rzecznika umozliwia okre$lenie cha-
rakteru poszczegolnych spraw. Wedtug wyjasnien'* rzecznik, nie wystepowat do
UOKIK o interpretacje odno$nie sposobu kwalifikowania spraw.

" Por. przypis 8.

2 Por. przypis 8.

13 Stanowiacym zatgcznik nr 3 do rozporzadzenia Prezesa Rady Ministréw z dnia 18 stycznia 2011 r. w spra-
wie instrukcji kancelaryjnej, jednolitych rzeczowych wykazéw akt oraz instrukcji w sprawie organizacii i za-
kresu dziatania archiwow zaktadowych (Dz. U. Nr 14, poz. 67 i Nr 27, poz. 140).

4 Por. przypis 8.
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W wyniku poréwnania zapiséw w rejestrze z dokumentacjg 27 spraw dotyczacych
umdw poza lokalem i 18 spraw wynikajacych z uméw na odlegtos¢ - NIK stwierdzita,
ze rejestry prowadzone przez rzecznika konsumentdw rzetelnie przedstawiajg cha-
rakter spraw, terminy zatatwienia oraz sposob zgtoszenia.

(dowod: akta kontroli str. 26-27, 34-36, 90, 219-225)

3.4. Rozpatrywanie przez rzecznika konsumentéw spraw z za-
kresu ochrony intereséw konsumentéw - dotyczacych
sprzedazy bezposredniej.

W latach 2012-2014 zgtoszono do rzecznika konsumentoéw 225 spraw dotyczacych
sprzedazy bezposredniej (poza lokalem przedsiebiorstwa)'s. Stanowi to 4,8%
wszystkich spraw zgtoszonych do rzecznika w tym okresie (4684) i 3,3% spraw
w kategorii ,umowy poza lokalem i na odlegto$¢” (689).

Sprawy dotyczace sprzedazy bezpo$redniej miaty w przewazajacej czesci (87,1%,
ti. 196 spraw) charakter zapytan. Wnioski ztozone na pismie stanowity 12,9%
(29 spraw).

Rzecznik odnotowat 56 spraw dotyczacych ,uméw zawartych poza lokalem” (16)
i umow zawartych na odlegtos¢ (40), do ktorych znajdujg zastosowanie przepisy
ustawy z dnia 30 maja 2014 r. o prawach konsumentae.

Na podstawie proby kontrolnej 27 spraw, dotyczacych uméw zawartych poza
lokalem przedsigbiorstwa, zgtoszonych rzecznikowi konsumentow na piSmie
w okresie objetym kontrolg!” NIK ustalita, ze rzecznik dokonywat rzetelnej analizy
spraw, a ich rozpatrywanie odbywato sie bez zwioki. Rzecznik informowat
konsumentow o sposobie rozpatrzenia spraw, w tym $rodkach odwotawczych
idrodze sadowej. Nie odnotowano opo6znied, tj. przypadkéw, w ktdrych
rozpatrywanie rozpoczeto pdzniej niz miesigc od otrzymania wniosku konsumenta.
Nie odnotowano tez przewlektosci w zatatwianiu spraw. Zakonczenie sprawy przez
rzecznika byto uzaleznione od terminu otrzymania wyjasnient od przedsiebiorcy, do
ktérego rzecznik wystepowat o ustosunkowanie si¢ do sprawy, a takze do opinii
i wnioskow rzecznika w zwigzku ze stwierdzonymi nieprawidtowo$ciami w dziataniu
przedsigbiorcy. Rzecznik wyznaczat przedsiebiorcom termin instrukcyjny na
udzielenie odpowiedzi (przepisy ustawy o okik nie wskazujg terminu ustawowego).
W 17 przypadkach sprawy zakonczyly sie w ciggu 2 miesiecy od daty wptywu do
kancelarii starostwa. Prowadzenie postepowan w terminie dtuzszym niz 2 miesigce
wynikato z kilkukrotnego wystepowania rzecznika do przedsiebiorcow w celu
polubownego rozstrzygniecia sporow. W 22 sprawach przedsiebiorcy uznali zagdania
konsumentow. W 5 przypadkach rzecznik poinformowat konsumentéw o mozliwosci
dochodzenia roszczen przed sadem, zuwagi na niewyrazenie zgody przez
przedsiebiorcow na spetnienie zadan konsumentéw (4 przypadki) i z powodu
nieudzielenia wyjasnien rzecznikowi przez przedsiebiorce (1 przypadek).

W okresie objetym kontrolg rzecznik konsumentdw nie wykorzystywat uprawnien
okreSlonych w art. 42 ust. 2 i 3 ustawy o okik do wytaczania powddztwa, ani nie
wystepowat jako oskarzyciel publiczny.

(dowod: akta kontroli str. 36-39, 52- 57, 222-224, 227-251)

5 68w2012r.,87w2013r., 70 w 2014 r. W 2015 r. wystapito 30 spraw, w tym 6 zgtoszonych na pismie.
6 Dz.U.z2014, poz. 827.
7 Tj. 71,1% spraw prowadzonych pisemnie w kategorii uméw poza lokalem w tym okresie.
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3.5. Wywiazywanie si¢ przez rzecznika konsumentéw z obowiaz-
kéw sprawozdawczych.

Rzecznik konsumentow przedktadat staroScie oraz wtasciwej miejscowo delegaturze
UOKIK, corocznie do 31 marca, sprawozdanie ze swojej dziatalno$ci w roku po-
przednim, zgodnie z art. 43 ust. 1 ustawy o okik.

W sprawozdaniach rzecznik wskazywat na problemy dotyczace sprzedazy bezpo-
Sredniej. Informowat o zauwazalnym wzroscie znaczenia Internetu (sprzedazy na
odlegto$¢) oraz bezposrednich form sprzedazy (akwizycja, pokazy poza lokalem
przedsiebiorstwa) w roku 2012 w stosunku do roku 2011. Wskazat, ze liczba porad
konsumenckich i informacji prawych w tym zakresie wzrosta w 2012 r. 0 67,4%, 1.
0 97 porad (ze 144 w roku 2011 do 241 w roku 2012) i utrzymata sie na poziomie
zblizonym w 2013 r. (231 porad). Natomiast w roku 2014 zainteresowanie poradami
w zakresie sprzedazy bezpo$redniej zdecydowanie zmalato. Rzecznik udzielit wow-
czas 154 porad. Rzecznik informowat tez o przyczynach nieporozumien miedzy
sprzedawcami i konsumentami w sprawach z grupy ,umowy poza lokalem przedsie-
biorstwa i na odlegto$¢” (np. rozbiezno$ci w rozumieniu terminu ,granice zwyktego
zarzadu rzeczg’, niedostarczenie towaru przez sprzedawce, brak wypetnienia obo-
wigzkow informacyjnych przez przedsiebiorce o terminie odstgpienia od umowy,
brak wzoréw o$wiadczenia o odstapieniu od umowy, wprowadzanie w bfgd odno$nie
termindw lub koniecznosci zaptaty odstepnego).

Informacje przekazywane w sprawozdaniach, dotyczace dziatan podejmowanych
przez rzecznika konsumentow w zakresie sprzedazy bezposredniej byly rzetelne.
Rzecznik wskazat przypadki wspotpracy z innymi organami (w tym z UOKIK i innymi
rzecznikami konsumentow) w celu ochrony praw konsumentow.

Rzecznik konsumentéw wystepowat w sprawozdaniach do wiaciwej miejscowo
delegatury UOKIK z propozycjami dziatan. Wnioskowat o stworzenie portalu
internetowego dla rzecznikow konsumentdbw w celu umozZliwienia wymiany
do$wiadczen, zidentyfikowania aktualnych probleméw i nieuczciwych praktyk
rynkowych.  Wskazywat na koniecznos¢ stworzenia bazy orzecznictwa
konsumenckiego on-line w celu umoZliwienia sprawnego przeptywu informacii
o problemach konsumentow i sposobach ich rozwigzania. Propozycje rzecznika nie
zostaly zrealizowane. Rzecznik nie otrzymat od UOKIK informacji zwrotnej
0 mozliwosci realizacji wskazanych postulatow.

(dowdd: akta kontroli str. 36, 38, 40-42, 224, 141-218, 227-250, 314-322)

W sprawozdaniu z dziatalno$ci rzecznika za 2012 r. niewfasciwie wykazano 10
porad w sprawach wynikajacych z uméw zawartych poza lokalem przedsigbiorstwa.
Porade dotyczacq sprawy umowy pozyczki udzielonej poza lokalem
przedsiebiorstwa przez instytucie parabankowg wykazano w grupie ustugi
finansowe (inne niz ubezpieczeniowe)’. Natomiast 9 porad w sprawach
wynikajacych z umdw sprzedazy ustug energii elektrycznej zawartych poza lokalem
przedsigbiorstwa wykazano w grupie ,ustugi, w tym dostawy energii, gazu, ciepta,
wody, wywdz nieczystosci”.

Wedtug wyjasnien'® rzecznik konsumentéw, nie wystepowat do UOKIK
o interpretacje odno$nie kwalifikowania spraw. Rzecznik poinformowat NIK, ze uznat
za wiasciwe przypisanie tych spraw do kategorii tematycznych, a nie ze wzgledu na
sposob zawarcia umowy. W ocenie rzecznika, istotnym byto zdiagnozowanie branzy,
w ktorej konsumenci mieli problemy, natomiast sposéb zawarcia umowy miat
znaczenie drugorzedne.

(dowdd: akta kontroli str. 36, 38, 40-42, 227-250, 314-322)

8 Por. przypis 8.
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3.6. Skargi konsumentéw dotyczace rozpatrywania spraw przez
rzecznika konsumentow.

W okresie objetym kontrolg NIK do starostwa wptynety cztery skargi, dotyczace
rozpatrywania spraw przez rzecznika konsumentdéw. Skargi te zostaty odnotowane
w rejestrze skarg.

Skargi dotyczyty sposobu rozpatrzenia spraw. Zostaty zgtoszone w nastepstwie
spraw rozpatrzonych przez rzecznika konsumentéw niezgodnie ze stanowiskiem
skarzacego. Zostaly rozpatrzone w terminie okreslonym w art. 237 § 1 Kodeksu
postepowania administracyjnego'® i uznane za bezpodstawne. Stanowiska starosty
wraz z uzasadnieniem zostaty przekazane skarzacym. W ocenie NIK skargi zostaty
wiasciwe rozpoznane przez stuzby starosty.

(dowdd: akta kontroli str. 50, 58-59, 61-84, 224)

3.7.  Wspotpraca rzecznika konsumentéw z innymi podmiotami.

Rzecznik konsumentéw nie wspotpracowat z Generalnym Inspektorem Danych
Oosbowych ani z Urzedem Komunikacji Elektronicznej, poniewaz do rzecznika nie
wptywaty informacje o przypadkach nieuprawnionego wykorzystywania lub zbierania
danych osobowych przez podmioty prowadzace sprzedaz bezposrednia, ani skargi
konsumentow zwigzane z dziatalnoscig telemarketingowg w zakresie sprzedazy
bezposredniej.

Nie wystapity przypadki wymagajace zgtoszenia spraw dotyczacych sprzedazy bez-
posredniej organom Inspekcji Handlowej lub organom $cigania.
(dowdd: akta kontroli str. 42-43, 227-251)

3.8.  Audyt rzecznika konsumentéw.

W okresie objetym kontrolg NIK, dziatalno$¢ rzecznika konsumentéw nie byta
przedmiotem badan audytu wewnetrznego i nie byta uwzgledniana w planach audy-
tu ze wzgledu na niskie ryzyko wystapienia nieprawidtowosci, ustalone przez audy-
tora wewnetrznego.

W 2015 r. audytor objat dziatalno$¢ rzecznika konsumentdéw kontrolg dotyczacq
ochrony danych osobowych. Wstepne ustalenia wskazujg na prawidtowe dziatania
rzecznika w skontrolowanym zakresie.

(dowdd: akta kontroli str. 23, 51)

Nie stwierdzono.

Pozytywna.

4. Prowadzenie dziatalnosci edukacyjne;j.
41. Wywigzywanie sie przez starostwo z obowigzku prowadzenia
edukacji konsumenckie;.

Zadania w zakresie edukacji konsumenckiej, wynikajace z art. 38 ustawy o okik byty
realizowane przez starostwo.

Na stronie internetowej starostwa zamieszczony zostat ,Poradnik Konsumenta”.

9 Ustawa z dnia 14 czerwca 1960 r. Dz. U. z 2013 r. poz. 267 ze zm.
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Urzad udostepnia w swojej siedzibie ulotki i materiaty promujgce zagadnienia
konsumenckie. Rzecznik konsumentéw prowadzit akcje informacyjne w szkotach
w ramach kampanii spotecznych.

Rzecznik konsumentow podjat wspdtprace z Uniwersytetem Trzeciego Wieku w celu
propagowania praw konsumentdéw w zakresie umoéw poza lokalem przedsiebiorstwa
i na odlegto$¢ w Swietle nowych regulacji ustawowych oraz zagadnier zwigzanych
z przeciwdziataniem nieuczciwym praktykom rynkowym.

Wspbidziatajac z Europejskim Centrum Konsumenckim, rzecznik uczestniczyt
w debacie ,Przez telefon, internet, na pokazie — senior na rynku konsumenckim
w $wietle nowych przepiséw prawnych” w celu wypracowania mechanizméw chro-
nigcych wrazliwych konsumentéw (senioréw) w sprzedazy bezposrednie;.

Rzecznik konsumentoéw nie monitorowat rynku sprzedazy bezposredniej na terenie
powiatu piaseczynskiego oraz nie uczestniczyt w prezentacjach. Rzecznik uzasad-
nit0 swoje postepowanie tym, ze pokazy na terenie powiatu odbywajg sie
w komercyjnych obiektach, takich jak restauracje, hotele, a do rzecznika nie zgto-
szono przypadkow, w ktérych przedsiebiorcy wynajmowaliby pomieszczenia gospo-
darcze w szkotach, przedszkolach czy domach kultury w celu organizacji prezenta-
Cji.

(dowdd: akta kontroli str. 225,43-45, 133-139, 323)
Nie stwierdzono.

Pozytywna.

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 Kontroli2', wnosi o:

1. Opracowanie i wdrozenie pisemnych procedur dziatnia rzecznika konsumentéw.

2. Precyzyjne wykazywanie w sprawozdaniach z dziatalno$ci rzecznika konsumen-
tow porad w sprawach z zakresu sprzedazy bezpo$redniej w kategorii ,umowy
poza lokalem i na odlegtos¢”.

IV. Pozostate informacje i pouczenia

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

Zgodnie z art. 54 ustawy o NIK kierownikowi jednostki kontrolowanej przystuguje
prawo zgtoszenia na piSmie umotywowanych zastrzezen do wystapienia pokontrol-
nego, w terminie 21 dni od dnia jego przekazania. Zastrzezenia zgtasza si¢ do dy-
rektora Departamentu Gospodarki, Skarbu Panstwa i Prywatyzacji Najwyzszej Izby
Kontroli.

20 Por. przypis 8.
21 Dz.U.z2015r., poz. 1096. Dalej: ustawa o NIK.
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Obowigzek poinfor-
mowania

NIK o sposobie wyko-
rzystania uwag

i wykonania wnioskow

Zgodnie z art. 62 ustawy o NIK prosze o poinformowanie Najwyzszej Izby Kontroli,
w terminie 21 dni od otrzymania wystgpienia pokontrolnego, o sposobie wykorzysta-
nia uwag i wykonania wnioskdw pokontrolnych oraz o podjetych dziataniach lub
przyczynach niepodjecia tych dziatan.

W przypadku wniesienia zastrzezen do wystapienia pokontrolnego, termin przed-
stawienia informaciji liczy sie od dnia otrzymania uchwaty o oddaleniu zastrzezen
w catosci lub zmienionego wystapienia pokontrolnego.

Warszawa, dnia 8 wrzesnia 2015 .

Najwyzsza Izba Kontroli
Departament Gospodarki,
Skarbu Panstwa i Prywatyzacji

Dyrektor
Stawomir Grzelak

I
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