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l. Dane identyfikacyjne kontroli

Numer i tytut P/15/019 Przeciwdziatanie nieuczciwym praktykom rynkowym w sprzedazy bezposredniej.
kontroli

Okres objety  Od 1 stycznia 2012 r. do 31 maja 2015 .
kontrolg

Jednostka Najwyzsza |zba Kontroli Delegatura w Kielcach.
przeprowadzajgca
kontrole

Kontroler ~ Zbigniew Biegaj, gtowny specjalista kontroli panstwowej, upowaznienie do kontroli nr 2015 r.
[Dowdd: akta kontroli str. 1-2]

Jednostka Starostwo Powiatowe w Kazimierzy Wielkiej, ul. KoSciuszki 12, 28-500 Kazimierza Wielka
kontrolowana  (dalej: starostwo).

Kierownik Starostq Powiatu Kazimierskiego od dnia 25 listopada 2002 r. jest Jan Nowak.

Jednostki  [Dowdd: akta kontroli str. 3]
kontrolowanej

Il. Ocena kontrolowanej dziatalnosci

Powiatowy Rzecznik Konsumentéw (rzecznik), zgodnie z art. 42 ust. 1, pkt 1 ustawy z dnia
16 lutego 2007 r. o ochronie konkurencji i konsumentéw? (dalej: ustawa o okik) prawidtowo
realizowat obowigzek zapewnienia bezpfatnego poradnictwa konsumenckiego oraz
informaciji prawnej.

Ocena ogdlna’

W starostwie nie opracowano procedur dziatania rzecznika, okreslajacych sposob rejestracii
i rozpatrywania spraw do niego kierowanych. Prowadzona ewidencja udzielanych porad
(rejestr) uniemozliwiata identyfikowanie nowych grup probleméw, w tym takze dotyczacych
powigzania sprzedazy bezpo$redniej towaréw lub ustug z udzielaniem kredytéw lub
pozyczek. W rejestrze nierzetelnie przedstawiano charakter rozpatrywanej sprawy. Brak
byto informacji umozliwiajacej przyporzadkowanie sprawy do okreslonej kategorii. Opisy
spraw byly krotkie i lakoniczne, co uniemozliwiato doktadne okreslenie, czego dotyczyty
problemy zgtaszane przez konsumentdéw. Taki sposéb prowadzenia rejestru nie miat
wptywu na rzetelno$¢ rocznych sprawozdan.

Rzecznik, poza przesytaniem rocznych sprawozdan do witasciwej miejscowo Delegatury
Urzedu Ochrony Konkurencji i Konsumentdw (Delegatura UOKIK), nie sygnalizowat UOKIK
probleméw dotyczacych ochrony konsumentéw (w tym takze dotyczacych sprzedazy
bezpo$redniej), ktore wymagaty podjecia dziatan przez organy administracji rzadowej, co
byto niezgodne z art. 43 ust. 3 ustawy o okik. Rzecznik nieterminowo przekazywat roczne
sprawozdania do Delegatury UOKIK, co byfo niezgodne z art. 43 ust. 1 ustawy o okik.

Rzecznik nie prowadzit dziatalnosci edukacyjnej w zakresie ochrony praw konsumentow
wsrdd mieszkancow powiatu kazimierskiego. Umieszczanie na tablicy ogtoszen w siedzibie
Starostwa poradnika konsumenckiego oraz rozpowszechnianiu wszelkiego rodzaju ulotek
i broszur z zakresu prawa konsumenckiego, miato charakter dziatalnosci informacyjne;j.

' Najwyzsza Izba Kontroli stosuje 3-stopniowa skale ocen: pozytywna, pozytywna mimo
stwierdzonych nieprawidtowo$ci, negatywna. Jezeli sformutowanie oceny ogélnej wedtug
proponowanej skali bytoby nadmiernie utrudnione, albo taka ocena nie dawataby prawdziwego
obrazu funkcjonowania kontrolowanej jednostki w zakresie objetym kontrola, stosuje sie ocene
opisowa, badz uzupetnia ocene 0gdlng o dodatkowe objasnienie
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lIl. Opis ustalonego stanu faktycznego

1. Identyfikowanie i monitorowanie zagadnienn zwigzanych
ze sprzedaza bezposrednia.

Identyfikacja i monitorowanie spraw zwigzanych ze sprzedaza
bezposrednia.

Z rejestrow prowadzonych przez rzecznika wynikato, ze w latach 2012-2015 (do 31 maja)
wplyneto ogotem 173 sprawy, w tym 43 zakwalifikowano jako dotyczace uméw zawartych
poza lokalem i na odlegto$¢ (24,8% wszystkich spraw) a 11 zakwalifikowano jako sprawy
zwigzane ze sprzedaza bezposrednig potaczong z zaciggnieciem kredytu lub pozyczki na
sfinansowanie zakupu (6,4%) [Dowdd: akta kontroli str. 4-16]

Kontrolujacy na podstawie rejestréw ustalit, ze w okresie objetym kontrolg do rzecznika
wplynety:

- w 2012 r. - 32 sprawy, w tym cztery zakwalifikowano jako umowy sprzedazy poza
lokalem i na odlegto$¢, jedna dotyczyta sprzedazy bezposredniej z zaciggnieciem
kredytu (3,6%).

- w 2013 r. - 46 spraw, w tym dziewie¢ zakwalifikowano jako umowy sprzedazy poza
lokalem i na odlegtos¢ w tym pieC jako dotyczace sprzedazy bezposredniej
z zaciagnieciem kredytu (1,1%).

- w2014 r. - 66 spraw, w tym 17 zakwalifikowano jako umowy sprzedazy poza lokalem
i na odlegtos¢, z tego trzy byly zwigzane ze sprzedazg bezposrednig z zaciggnieciem
kredytu (4,5%).

- w2015r. (do 31 maja) 29 spraw w tym 13 zakwalifikowano jako umowy sprzedazy poza
lokalem i na odlegtos¢, z tego dwie dotyczyty sprzedazy bezposredniej z zaciggnieciem
kredytu (6,9%). [Dowdd: akta kontroli str. 17]

Rzecznik prowadzit odrebny dla kazdego roku objetego kontrolg, jeden rejestr spraw
zgtaszanych przez  konsumentdw. Rejestr nierzetelnie przedstawiat charakter
rozpatrywanych spraw. Nie zawierat informacji umozliwiajacych przyporzadkowanie
poszczegolnych spraw do okre$lonej kategorii. Opisy spraw byty krétkie i lakoniczne a na
ich podstawie, nie zawsze byto mozliwe okreslenie czego dotyczyt problem i jakiej pomocy
oczekiwat konsument.

Z rejestru wynikato, ze kazda sprawa konczyta sie interwencjq rzecznika. Interwencje
polegaly m.in. na wystgpieniach do podmiotow odpowiedzialnych za wystepujace
nieprawidtowos$ci przy sprzedazy poza lokalem i na odlegtos¢, zredagowaniu dokumentu
dotyczacego odstapienia od umowy kupna-sprzedazy i rezygnacji z zaciggnietego kredytu
konsumenckiego oraz na prowadzonych konsultacjach z konsumentami.

W okresie objetym kontrolg rzecznik, nie przekazywat Delegaturze UOKIK wnioskow, jak
rowniez nie sygnalizowat probleméw, dotyczacych ochrony konsumentow, ktore
wymagatyby podjecia dziatan przez organy administracji rzadowej.[Dowod: akta kontroli str.
4-16]

Rzecznik nie sygnalizowat Delegaturze UOKIK probleméw dotyczacych ochrony
konsumentow, ktore wymagatyby podjecia dziatan przez organy administracji rzadowej, co
byto niezgodne z art. 43 ust. 3 ustawy o okik.

W okresie objetym kontrolg na terenie powiatu kazimierskiego 13 konsumentdw zwrdcito sie
do rzecznika z prosbg o interwencje lub pomoc w sprawie rezygnaciji z umowy na dostawe
energii elektrycznej, ktéra byla wymuszana przez osoby odwiedzajace konsumentow
sugerujac, ze byty to umowy zawierane z dotychczasowym dostawca energii elektryczne;
PGE Skarzysko-Kam. Konsumenci nie otrzymywali podpisanych dokumentéw w tym
umowy, petnomocnictwa do rozwigzania umowy z dotychczasowym dostawcyg energii
elektrycznej i odwiadczenia odbiorcy. O tym, ze podpisali umowy z nowym dostawca energii
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elektrycznej, dowiadywali si¢ po otrzymaniu pierwszych rachunkéw za dostarczong energie
elektryczng. [Dowdd: akta kontroli str. 4-16]

W przekazywanych sprawozdaniach do Delegatury UOKIK za lata 2012-2014 rzecznik
poinformowat, ze nie otrzymywat od konsumentdw zadnych wnioskéw o wszczecie
postepowania  wyjasniajacego i antymonopolowego przed UOKIK.  Roéwniez
w sprawozdaniach rzecznik wskazywat na niskg $wiadomo$¢ konsumencka spoteczenstwa
uznajac, ze mieszkancy powiatu kazimierskiego od lat zwracajg sie 0 pomoc lub informacje
w indywidualnych sprawach o podobnym charakterze. [Dowdd: akta kontroli str. 18-28, 29-
39, 40-48]

Matgorzata Konieczna-Cyprys - rzecznik konsumentéw wyjasnita, ze : ,w latach 2012-2014
nie przekazywata wnioskéw i probleméw do wtasciwej terytorialnie Delegatury UOKIK,
poniewaZz prowadzone sprawy nie wymagaty tego typu dziatan. Nie byto do tej pory
nasilenia spraw zwigzanych z umowami zawieranymi poza lokalem badZ na odlegfosc.
(...) Aktualnie opracowywane jest pismo dotyczace wskazania naduzy¢ zwigzanych
z umowami zawieranymi na odlegloS¢, a dotyczacymi gtownie sprzedazy energii
elektrycznej oraz ustug telekomunikacyjnych”. [Dowdd: akta kontroli str. 77-81]

Zdaniem NIK prowadzone rejestry powinny umozliwia¢ identyfikowanie réznych kategorii
spraw, z ktorymi konsumenci zwracajg sie¢ do rzecznika. Dziatania rzecznika powinny
charakteryzowaé sie szczegdlng dbatoscig o ochrong praw konsumentéw, zawierajgcych
umowy poza lokalem przedsigbiorstwa i na odlegto$¢, ze wzgledu na nieuczciwe praktyki
stosowane przy prezentowaniu oferty przez przedstawicieli podmiotéw gospodarczych.

Rzecznik kazdorazowo podejmowat dziatania w zakresie zgtaszanych skarg i interwencji
przez konsumentéw, dokonujacych zakupow towardw i ustug poza lokalem i na odlegiosc,
jak réwniez w ramach sprzedazy bezposredniej potaczonej z udzieleniem kredytow lub
pozyczek. Rzecznik nie wystepowat do Delegatury UOKIK w sprawie podijecia dziatan przez
organy administracji rzadowej mimo, ze w powiecie odnotowano przypadki naruszania praw
konsumentow.

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

Prowadzony przez rzecznika rejestr uniemozliwiat identyfikowanie grup probleméw
zwigzanych z zawieraniem umoéw poza lokalem i na odlegto$¢, w tym uméw sprzedazy
towarow i ustug w ramach sprzedazy bezposredniej z zaciggnieciem kredytu lub pozyczki.
Réwniez analiza akt sprawy, nie zawsze pozwalata na identyfikowanie ww. grupy
probleméw.

W okresie objetym kontrolg rzecznik zidentyfikowat 11 spraw dotyczacych sprzedazy
bezposredniej z zaciggnieciem kredytu konsumenckiego. Zgtaszane sprawy dotyczyly
utrudniert w odstapieniu od umowy zawartej poza lokalem przedsiebiorstwa i na odlegto$¢
podczas organizowanych przez przedstawicieli handlowych spotkarn w domach wczasowych
i sanatoriach. Umowy te dotyczyty zakupu poScieli, bioharmonizeréw, garnkow, sprzetu
medycznego, fotela do masazu oraz golarki. [Dowdd: akta kontroli str. 4-16]

W skfadanych sprawozdaniach, sprawy w ktérych nastepowato powigzanie sprzedazy
bezposredniej z zaciagnieciem przez konsumenta kredytu na sfinansowanie dokonanego
zakupu kwalifikowane byty do jednej grupy ,Umowy sprzedazy poza lokalem i na odlegto$c”.
[Dowdd: akta kontroli str. 18-48]

W okresie objetym kontrolg rzecznik nie wspdtpracowat z innymi organami w celu
zapewnienia konsumentom kompleksowej pomocy w sprawach zgtaszanych przez
konsumentow, ktdre dotyczyly sprzedazy bezposredniej powigzanej z zaciggnieciem
kredytu. Interwencja rzecznika ograniczata sie do pomocy w zredagowaniu o$wiadczenia
0 odstagpieniu od umowy. [Dowdd: akta kontroli str. 4-16]

W dziatalno$ci kontrolowanej jednostki w przedstawionym wyzej zakresie nie stwierdzono
nieprawidtowosci.
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Rzecznik nie prowadzit rejestru spraw konsumentéw w sposdb umozliwiajacy
identyfikowanie probleméw, w ktérych nastepowato powigzanie sprzedazy bezposredniej
towardw lub ustug z udziatem kredytéw konsumenckich. Nie odnotowano takze wspdtpracy
rzecznika z innymi podmiotami zajmujacymi sie ochrong praw konsumentow.

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

3.1. Powotlanie rzecznika konsumentéw oraz organizacja pracy.

Uchwatg nr XXV1/124/2002 Rady Powiatu w Kazimierzy Wielkiej z dnia 24 wrze$nia 2002 r.
na podstawie art. 35 ust.1 ustawy z dnia 15 grudnia 2000 r. o ochronie konkurencji
i konsumentéw? oraz art. 12 pkt 11 ustawy z dnia 5 czerwca 1998 r. 0o samorzadzie
powiatowym* na stanowisko Powiatowego Rzecznika Konsumentéw powofano z dniem
24 wrze$nia 2002 r. Matgorzate Konieczng-Cypry$. W uchwale postanowiono, ze rzecznik
konsumentow podporzadkowany zostat bezpo$rednio radzie powiatu i ponosit przed nig
odpowiedzialno$¢. Natomiast w sprawach z zakresu prawa pracy czynno$ci wobec
rzecznika konsumentéw wykonywat starosta. [Dowad: akta kontroli str. 49]

Z uchwaty nr XV/110/2008 Rady Powiatu Kazimierskiego z 10 pazdziernika 2008 r.
w sprawie ustalenia wynagrodzenia powiatowego rzecznika konsumentéw wynikato, ze
Matgorzata Konieczna-Cypry$ zostata zatrudniona na stanowisku rzecznika na 1/8 etatu.
W okresie objetym kontrolg nie dokonywano zadnej zmiany zaréwno w wysokosci etatu, jak
i obsady rzecznika. Rzecznik posiada wyksztatcenie wyzsze prawnicze i 15 letni staz pracy.
Byto zgodne z art. 40 ust. 2 ustawy o okik. [Dowdd: akta kontroli str. 50-51, 72-73]

Rzecznik od 2 wrze$nia 2013 r. na mocy uchwaty nr XXII/160/2013 Rady Powiatu
Kazimierskiego, zgodnie z art. 40 ust. 3 ustawy o okik, jest bezposrednio podporzadkowany
staro$cie. [Dowdd: akta kontroli str. 52-58]

Od 20 kwietnia 2015 r. Matgorzata Konieczna-Cypry$ posiada dwa odrebne zakresy
czynnosci  dotyczace obowigzkéw, uprawnien i odpowiedzialnosci. Jeden dotyczy
zajmowanego stanowiska Naczelnika Wydziatu ds. Obstugi Rady, Zarzadu i Kadr Starostwa
oraz drugi dla stanowiska rzecznika konsumentéw. W zakresie czynnoSci powierzono
rzecznikowi zadania samorzadu powiatowego w zakresie ochrony konsumentéw wynikajace
z art. 42 ust. 1 ustawy o okik, ktore wykonuje w ramach 1/8 etatu. [Dowdd: akta kontroli
str. 59-64]

Uprzednio, ww. posiadata jeden zakres obowigzkéw dla petionych stanowisk: inspektora
w Wydziale Organizacyjnym Starostwa i rzecznika konsumentéw. [Dowdd: akta kontroli
str. 65-67]

Starosta Jan Nowak wyjasnit, ze w pierwszych latach funkcjonowania rzecznika
konsumentow w Powiecie Kazimierskim ilos¢ spraw byta niewielka i nie wskazywafa na
konieczno$¢ zatrudnienia rzecznika konsumentow w petnym wymiarze czasu. Z uwagi
jednak na to, ze z roku na rok iloS¢ spraw oraz ich charakter jest coraz bardziej zawity, co
powoduje koniecznos¢ nawigzania przez rzecznika konsumentow wspofpracy z wieloma
instytucjami zajmujacymi sie¢ ochrong praw konsumenta Starosta rozwaza mozliwo$¢
zwigkszenia wymiaru czasy pracy rzecznika konsumentéw. [Dowod: akta kontroli str. 68-71]

3.2. Dostepnosé poradnictwa rzecznika konsumentow.

Informacje o przyjmowaniu interesantow przez rzecznika umieszczono na stronie
internetowej Starostwa Powiatowego w Kazimierzy Wielkiej. Rzecznik nie petnit dyzuréw
w godzinach popotudniowych. Sprawy konsumentéw zatatwiat dwa dni w tygodniu (we
wtorek i czwartek) w godzinach od 8.00 do 14.00, wykorzystujac czas pracy przeznaczony

3Dz.U.z2000r. Nr 122, poz. 1319
4Dz. U.z2001r. nr 142,poz. 1592 ze zm.



na wykonywanie obowigzkéw naczelnika Wydziatu ds. Obstugi Rady, Zarzadu i Kadr
Starostwa. [Dowod: akta kontroli str. 74]

Rzecznik konsumentow Matgorzata Konieczna-Cypry$ wyjasnita: ,Do tej pory nikt nie wnosit
uwag odno$nie czasu petnionych dyzurdw, stad tez nie byto potrzeby organizowania ich
w godzinach popotudniowych. Dni i godziny urzedowania rzecznika konsumentow sg co
prawda $ciSle okreslone, ale niejednokrotnie zdarzajg sie przypadki kiedy konsumentom
udzielana jest pomoc takze poza nimi i to zaréwno telefonicznie jak i osobiscie”. [Dowdd:
akta kontroli str. 77-81]

Rzecznik nie posiadat w siedzibie starostwa odrebnego biura. Konsumenci przyjmowani byli
w biurze rady. Siedziba rzecznika byta wyraznie oznaczona, zaréwno na tablicy
informacyjnej jak i na | pigtrze, przy wejsciu do biura rady. Pomieszczenie spetniato wymogi
niezbedne do wasciwej obstugi interesantdw, w tym osoéb starszych. [Dowod: akta kontroli
str. 75-76]

Informacje o zadaniach rzecznika konsumentéw sg dostepne na stronie internetowe;
Starostwa. Konsumenci mogg sktada¢ skargi osobiscie, telefonicznie i pisemnie. [Dowod:
akta kontroli str. 74]

Na stronie internetowej oraz na tablicy ogloszehn brak byto informacji o prowadzonej
dziatalnosci rzecznika konsumentow i uzyskanych efektach.

3.3. Prowadzenie przez rzecznika konsumentow rejestrow spraw.

W starostwie nie opracowano procedur dziatania rzecznika, okreslajacych sposob rejestracii
i rozpatrywania skarg kierowanych przez konsumentéw, w tym w szczegoinosci termindw
ich rozpatrywania. Zgtaszana sprawa ewidencjonowana byta w rejestrze zawierajgcym
nastepujace pozycje: rok, imie i nazwisko konsumenta, adres zgtaszajacego sprawe, opis
sprawy oraz pozycja ,uwagi’. Na podstawie prowadzonego rejestru dla 173 spraw nie
mozna bylo ustalié¢, jakiego dnia i miesigca sprawa zostata zgtoszona, w jakim trybie
i doktadnie czego dotyczyta, jakie byly oczekiwania konsumenta zgtaszajgcego sprawe. Nie
mozna byto wskazac¢, ile spraw zostato zgtoszonych do rzecznika konsumentéw osobiscie,
ile telefonicznie oraz ile pocztg elektroniczng. [Dowdd: akta kontroli str. 4-16]

Matgorzata Konieczna-Cypry$ rzecznik wyjasnita: ,Od poczatku funkcjonowania rzecznika
konsumentow w Starostwie nie byfo procedury dotyczacej jego dziatalnosci. Nadmieniam,
Ze nie spotkatam sig tez, czy to podczas szkolen rzecznikdw, czy tez rozmow z nimi z tym
aby opracowanie takiej procedury byto konieczne. Nigdy tez nie otrzymatam informacji
0 koniecznosci opracowania takiej procedury z Urzedu Ochrony Konkurencji i Konsumentéw
(...). Z uwagi na to, Ze opracowanie procedury konsumenckiej wydaje sie byc¢ niezbedne
i niewagtpliwie pomocne w prowadzeniu dziatalnosci rzecznika konsumentoéw zostanie ona
opracowana i zamieszczona na stronie internetowej Starostwa. Konsumenci zgfaszali swoje
sprawy osobiscie badz telefonicznie, a od 2015 r. zaczety pojawiac sie rowniez zgtoszenia
poczty elektroniczng. Wszystkie osobiste zgtoszenia byty wpisywane do wfasnorecznie
opracowanego rejestru. Nie rejestrowatam telefonicznych zgtoszen, poniewaz brak byfo
takiego rejestru. [Dowdd: akta kontroli str. 77-81]

3.4. Rozpatrywanie przez rzecznika spraw z zakresu ochrony
interes6w konsumentow (sprzedaz bezposrednia)

W wyniku przeprowadzonej analizy rejestréw i dokumentacji 34 spraw, zakwalifikowanych
przez rzecznika do kategorii ,umowy poza lokalem i na odlegtos¢” w tym 11 dotyczacych
sprzedazy bezposredniej potaczonej z zaciggnieciem kredytu ustalono, Ze: zgromadzona
dokumentacja byta niekompletna. Dla 19 zgtoszonych spraw nie zgromadzono zadnej
dokumentacji (56%). Nie mozna bylo okreslic w jakiej formie (osobiscie, pisemnie,
telefonicznie) zostata zgtoszona skarga. Dokumentacja sktadata sie przede wszystkim
z oSwiadczen o odstgpieniu od umowy, wezwan do zaptaty, uméw o Swiadczeniu ustug,
pism konsumentéw do podmiotu z ktérym zawarto umowe. Trzy wystapienia skierowane
zostaly do podmiotéw gospodarczych wskazanych przez konsumentéw, z proshg
0 udzielenie wyjasnien dotyczacych podejmowanych spraw. Wystapienia te dotyczyly
umow zawartych poza lokalem i na odlegto$¢.
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Rozpatrywane sprawy dotyczyty: skarg na utrudnienia dotyczace odstapienia od zawartej
umowy na dostawe energii elektrycznej (12 spraw), odstapienia od zawartych uméw
podczas pokazdéw na zakup m.in: poScieli, bioharmonizeréw, garnkéw, sprzetu
medycznego, fotela do masazu oraz golarek (11 spraw), odstapienia od zawartej umowy
poza siedzibg przedsiebiorstwa, bez wskazania czego umowa dotyczyta (5 spraw).
Pozostatych 6 spraw dotyczylo odstgpienia od zawartej umowy dotyczacych: ustug
telekomunikacyjnych, ustugi internetowej oraz zwrotu zaptaconej zaliczki.

Nie mozna byto stwierdzi¢, w jakim terminie rozpatrywano sprawy, poniewaz rzecznik nie
ujmowat w rejestrze daty wptywu skargi konsumenta..

Rzecznik, wedlug zapiséw w rejestrze, pozytywnie zakonczyt 10 rozpatrywanych spraw
zgtoszonych przez konsumentow. W 22. sprawach rzecznik udzielit konsumentom pomocy
w postaci sporzadzenia o$wiadczenia o odstapieniu od zawartej umowy, skierowat trzy
wystapienia do podmiotow z ktorymi konsumenci zawarli umowy na odlegtos¢ i poza
lokalem oraz udzielit wyjasnien zwigzanych z przystugujacymi konsumentom praw
dotyczacych rozwigzania takich uméw. W jednej sprawie udzielona pomoc byta
nieskuteczna, ze wzgledu na uptyw terminu przystugujacego dla rozwigzania umowy.
W trzech przypadkach brak jest informacji o podjetych dziataniach przez rzecznika. We
wszystkich ww. 22. sprawach, rzecznik nie posiadat informacji czy udzielana pomoc byta
skuteczna.

Rzecznik nie kierowat wystapien do podmiotéw prowadzacych sprzedaz bezpo$rednig
w celu ochrony praw intereséw konsumentdw. Nie korzystat réwniez z przystugujacych mu
uprawniefi  dotyczacych wytaczania powoddztwa lub wystepowania jako oskarzyciel
publiczny. [Dowdd: akta kontroli str. 82-87]

Matgorzata Konieczna-Cypry$ wyjasnita: , Terminu zafatwienia danej sprawy nie okre$latam
pisemnie, ale informowatam, ze bedzie wynosit do 30 dni, a w szczegdlnie zawitych
sprawach moze by¢ wydtuzony. Zawsze staratam sie aby konsument na biezgco byt
informowany o tym na jakim etapie jest jego sprawa. Czesto dochodzito tez do zatatwienia
sprawy juz podczas pierwszej wizyty konsumenta. Zdarzaty sie przypadki, ze konsumenci
czesto po nadaniu sprawie biegu, tracili nig zainteresowanie i nie kontaktowali sie juz wigcej
Z rzecznikiem konsumentéw”. [Dowdd: akta kontroli str. 77-81]

3.5. Wywigzywanie sie¢ rzecznika konsumentéw z obowigzkéw
sprawozdawczych.

Rzecznik, zgodnie z art. 43 ust. 1 ustawy o okik, corocznie do 31 marca przekazywat
staroscie sprawozdania ze swojej dziatalnosci za rok poprzedni. Sprawozdania byly
sporzadzane wedtug wzoru okreslonego przez UOKIK i po podpisaniu przez staroste
przekazywane do Delegatury UOKIK. W latach 2012-2015 ww. sprawozdania byty wysytane
odpowiednio: 9 maja 2013 r., 28 kwietnia 2014 r. i 15 kwietnia 2015 .

Rzecznik w sktadanych sprawozdaniach z rocznej dziatalno$ci nie sygnalizowat zadnych
problemow zwigzanych ze sprzedaza bezposrednig. Zwracat natomiast uwage na duzg
ilos¢ spraw dotyczacych odstgpienia od uméw zawartych poza lokalem przedsiebiorstwa
i umoéw zawartych na odlegto$¢, w szczegdlno$ci dotyczacych dostaw energii elektrycznej
oraz ustug telekomunikacyjnych.[Dowdd: akta kontroli str. 18-28, 29-39, 40-48]

3.6. Skargi konsumentéw dot. rozpatrywania spraw przez rzecznika
konsumentow.

W okresie objetym kontrolg do Starostwa nie wplyneta Zadna skarga dotyczaca
rozpatrywanych przez rzecznika spraw zgtaszanych przez konsumentow a takze taka
w ktorej starosta nie bytby organem witasciwym do jej rozpatrzenia. Dziatalno$¢ rzecznika
konsumentow nie byta przedmiotem badan audytu wewnetrznego. [Dowdd: akta kontroli
str. 68-71]
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3.7. Wspétpraca rzecznika konsumentéw z innymi podmiotami.

Rzecznik nie wspdtpracowat z Generalnym Inspektorem Danych Osobowych oraz Urzedem
Komunikacji Elektronicznej i nie otrzymywat od tych instytucji informacji, zaréwno
o0 przypadkach nieuprawnionego wykorzystywania lub zbierania danych osobowych przez
podmioty prowadzace sprzedaz bezposrednig, jak réwniez nie zgtaszat przypadkow
sprzedazy bezposredniej zwigzanej z dziatalno$cig telemarketingowa. Rzecznik nie zgtaszat
organom $cigania zadnych spraw, ktére mogltyby wskazywaé, ze podmioty prowadzace
dziatalno$¢ zwigzang ze sprzedazg bezpo$rednia, dziataty na szkode konsumentéw.
Rowniez w okresie objetym kontrolg rzecznik nie kierowat zadnych spraw do organéw
inspekcji handlowej. [Dowod: akta kontroli str. 76-81]

Zdaniem Najwyzszej Izby Kontroli:

1. Prowadzony rejestr spraw zgtaszanych przez konsumentéw do rzecznika powinien
zawiera¢ dane, pozwalajace na ustalenie termindw i sposobdw ich zatatwienia, a takze
okre$lenie charakteru rozpatrywanych interwencji w celu ich przyporzadkowania do
okreslonych kategorii.

2. Prawidtowo opracowane procedury zatatwiania skarg przez rzecznika a takze
prowadzona dokumentacja rozpatrywanych spraw poprzez gromadzenie wszelkich
dokumentéw (uméw, wezwanr do zaptaty, notatek z rozméw) powinna umozliwia oceng
prawidtowo$ci postepowania rzecznika.

3. Powierzenie Naczelnikowi Wydziatu ds. Obstugi Rady, Zarzadu i Kadr dodatkowych
obowigzkow rzecznika, uniemozliwiato w praktyce rzetelne wywigzywanie sie
z obowiazkdw obrony interesdw konsumentow.

W dziatalno$ci kontrolowanej jednostki w przedstawionym wyzej zakresie stwierdzono
nieprawidtowo$¢, polegajaca na nieprzekazywaniu przez rzecznika w terminie do 31 marca
kazdego roku do Delegatury UOKIK sprawozdan Powiatowego Rzecznika Konsumentéw,
co byto niezgodne z art. 43 ust. 1 ustawy o okik.

Rzecznik nie przekazywat w terminie rocznych sprawozdan z dziatalnosci rzecznika co byto
niezgodne z art. 43 ust. 1 ustawy o okik. Zatrudnienie rzecznika na 1/8 etatu nie pozwalato
na rzetelne wykonywanie powierzonych mu obowigzkéw, w tym m.in. prowadzenia
poradnictwa ws$rdd konsumentdéw, nawigzywania wspotpracy z innymi  podmiotami
realizujgcymi zadania z zakresu ochrony praw konsumentow, jak rowniez nalezyte
prowadzenie dokumentacji rozpatrywanych spraw.

4. Prowadzenie dziatalnosci edukacyjne;.

W okresie objetym kontrolg rzecznik nie prowadzit edukacji, w zakresie ochrony praw
konsumentow, w tym takze dotyczacej sprzedazy bezposredniej. Z rocznych sprawozdan
przekazywanych do Delegatury UOKIK wynikato, ze dziatania edukacyjno - informacyjne
ograniczaty sie do umieszczania na tablicy ogtoszen w siedzibie Starostwa, informacii
o charakterze poradnika konsumenckiego oraz rozpowszechniania wszelkiego rodzaju
ulotek i broszur z zakresu prawa konsumenckiego otrzymywanych od Stowarzyszenia
Konsumentéw Polskich.

Rzecznik Matgorzata Konieczna-Cypry$ wyjasnita, ze nie wspétpracowata z organizacjami
seniorskim w celu propagowania praw konsumenckich. Nie monitorowata réwniez rynku
sprzedazy bezpoSredniej na terenie powiatu kazimierskiego. [Dowdd: akta kontroli str.
76-81]

Rzecznik nie prowadzit aktywnej dziatalnosci edukacyjno-informacyjnej w zakresie ochrony
praw konsumentéw, w tym takze dotyczacej praw oséb dokonujacych zakupu towardw
i ustug w ramach sprzedazy bezpos$redniej, co byto niezgodne z art. 38 ustawy o okik.
Rzecznik konsumentéw nie opracowat rowniez zadnych zatozen oraz planéw prowadzenia
dziatan edukacyjnych i informacyjnych.
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Starosta Jan Nowak wyjasnit, ze edukacja konsumencka w latach 2012-2014 byta
prowadzona podczas spotkan z seniorami zrzeszonymi w Polskim Zwigzku Emerytow,
Rencistéw i Inwalidéw, Oddziat Rejonowy w Kazimierzy Wielkiej. Dziatanie powyzsze
ograniczafo sie do informowania emerytdw i rencistow o funkcjonowaniu w Starostwie
rzecznika konsumentow. Starosta zwrdcit uwage, Ze planowane jest zawarcie porozumienia
z dyrektorami szkot ponadgimnazjalnych w kwestii wprowadzenia elementow edukacji
konsumenckiej do programdw nauczania. [Dowéd: akta kontroli str. 68-71]

Matgorzata Konieczna-Cypry$ poinformowata, ze ,edukacja konsumencka nie byfa
prowadzona w Scistym tego stowa znaczeniu. Byfo to spowodowane w znacznej mierze tym,
Ze jako Powiatowy Rzecznik Konsumentow jestem zatrudniona na 1/8 etatu, a ponadto
zajmuje stanowisko Naczelnika Wydziatu ds. Obstugi Rady, Zarzad i Kadr. Zakres moich
obowigzkéw oraz to, ze moj wydziat jest jednoosobowy nie pozwalat do tej pory na
wprowadzenie do swojej dziatalno$ci dodatkowego (dziafania jakim jest edukacja
konsumencka”. [Dowdd: akta kontroli str. 76-81]

Zdaniem Najwyzszej Izby Kontroli, nieprowadzenie przez rzecznika konsumentow aktywnej
edukacji konsumenckiej, w zakresie ochrony praw konsumentow, w tym takze dotyczacej
sprzedazy bezposredniej oraz brak monitorowania tego rynku, wynikat z braku okreslenia
wiasciwego wymiaru czasu pracy dla stanowiska rzecznika konsumentow.

Starostwo nie prowadzito wéréd konsumentéw edukacji konsumenckiej, w zakresie ochrony
praw konsumentow, w tym takze dotyczacej sprzedazy bezposredniej. NIK dostrzega
potrzebe wigkszego zaangazowania rzecznika w zakresie wspétpracy z organizacjami
seniorskimi, jak rowniez propagowania wiedzy wsrod mtodziezy szkolne;.

Zdaniem NIK prowadzone dziatania edukacyjno-informacyjne polegajace na umieszczaniu
na tablicy ogtoszen w siedzibie Starostwa informacji o charakterze poradnika
konsumenckiego oraz rozpowszechniania ulotek i broszur z zakresu prawa
konsumenckiego byto niewystarczajace.

IV. Wnioski

Przedstawiajac powyzsze oceny i uwagi wynikajace z ustalen kontroli, Najwyzsza Izba
Kontroli, na podstawie art. 53 ust. 1 pkt 5 ustawy z dnia 23 grudnia 1994 r.
0 Najwyzszej Izbie Kontroli®, wnosi o:

1. Systematyczne przesytanie Delegaturze UOKIK informacji na temat problemow
dotyczacych ochrony konsumentow, ktére wymagajg podjecia dziatan przez
administracje rzadowa, zgodnie z art. 43 ust. 3 ustawy o okik.

2. Przekazywanie do Delegatury UOKIK rocznych sprawozdan z dziatalnosci rzecznika
w terminie do 31 marca, zgodnie z art. 43 ust. 1 ustawy o okik.

V. Pozostate informacje i pouczenia

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

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

5Dz. U.z2012r., poz. 82 ze zm.



Obowigzek
poinformowania
NIK o sposobie
wykorzystania uwag
i wykonania
wnioskow

Zgodnie z art. 62 ustawy o NIK prosze o poinformowanie Najwyzszej Izby Kontroli,
w terminie 21 dni od otrzymania wystapienia pokontrolnego, o sposobie wykorzystania
uwag

i wykonania wnioskéw pokontrolnych oraz o podjetych dziataniach lub przyczynach
niepodjecia tych dziatan.

W przypadku wniesienia zastrzezen do wystapienia pokontrolnego, termin przedstawienia
informaciji liczy sie od dnia otrzymania uchwaly o oddaleniu zastrzezen w catosci lub
zmienionego wystapienia pokontrolnego.

Kielce, dnia pazdziernika 2015 r.

Najwyzsza Izba Kontroli
Delegatura w Kielcach

Wicedyrektor
Tadeusz Mikotajewicz

Kontroler e
Zbigniew Biegaj podpis
Gtowny specjalista kontroli pafistwowej



