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P/15/019 — Przeciwdziatanie nieuczciwym praktykom rynkowym w sprzedazy
bezpo$rednie;

Najwyzsza Izba Kontroli
Delegatura w Lublinie

Pawet Szymanek, specjalista kontroli panstwowej, upowaznienie do kontroli nr 94538
z dnia 24 lipca 2015r.

(dowad: akta kontroli str. 1-2)

Starostwo Powiatowe w Zamosciu, ul. Przemystowa 4, 22-400 Zamos$¢ (dalej
,otarostwo”)

Henryk Matej — Starosta Zamojski od 1 stycznia 1999 .
(dowad: akta kontroli str. 3)

ll. Ocena kontrolowanej dziatalno __Sci

Najwyzsza Izba Kontroli ocenia pozytywnie mimo stwierdzonej nieprawidtowosci'
dziatalno$¢ kontrolowanej jednostki2 w zakresie realizacji przez Powiatowego
Rzecznika Konsumentdw w Zamosciu zadan zwigzanych z przeciwdziataniem
nieuczciwym praktykom rynkowym w sprzedazy bezpo$redniejs.

Formutujgc ocene pozytywna, NIK uwzglednita rzetelne rozpatrywanie przez
Rzecznika skarg i spraw konsumenckich bedacych w jego kompetendi,
podejmowanie bez zbednej zwioki dziatan w przypadku naruszenia praw
konsumentéw, w tym w szczegdlnoSci w sprawach zwigzanych ze sprzedazq
bezposrednia, terminowe wywigzywanie sie¢ z obowigzkéw sprawozdawczych
wobec Starosty Zamojskiego i Urzedu Ochrony Konkurencji i Konsumentéw (dalej:
,UOKIK") oraz czytelne oznaczenie biura Rzecznika i zapewnienie dogodnych
warunkoéw lokalowych dla przyjmowania konsumentow.

Stwierdzona nieprawidtowo$¢ dotyczyta braku w kontrolowanym okresie aktywnych
dziatan w zakresie edukacji konsumenckiej, przypisanych Rzecznikowi w art. 38
w zw. z art. 39 ust. 1 ustawy z dnia 16 lutego 2007 r. o ochronie konkurencji
i konsumentow* (dalej ,ustawa o okik”) i skonkretyzowanych w regulaminie
organizacyjnym Starostwa.

I1l. Opis ustalonego stanu faktycznego

" Najwyzsza Izba Kontroli stosuje 3-stopniowq skale ocen: pozytywna, pozytywna mimo stwierdzonych nieprawidtowosci,
negatywna.

2 Kontrola objeto lata 2012-2015 (do 31 maja).

3 Sprzedaz bezposrednia jest oferowaniem towaréw i ustug bezpo$rednio konsumentom, na zasadach kontaktow
indywidualnych, zazwyczaj w domu klienta, miejscu pracy lub w innych miejscach, ktére nie sq statymi punktami sprzedazy
detalicznej.

4Dz.U.z2015r., poz. 184.



Opis stanu
faktycznego

1. Identyfikowanie i monitorowanie zagadnie h zwigzanych ze
sprzeda za bezpo sredni g

W latach 2012-2015 (do 31 maja) do Rzecznika zwrdcito sie o udzielenie porady lub
podjecie interwencji tacznie 976 konsumentow®, w tym w 880 przypadkach uzyskali
oni porady, pomoc i informacje w zakresie ochrony ich intereséw, zas w 96
przypadkach Rzecznik skierowat wystgpienia do przedsigbiorcow. W ww. okresie
Rzecznik odnotowat 185 zgloszen (tj. 19% ogotu spraw) z kategorii ,umowy poza
lokalem i na odlegtos¢” (w tym 168 zatatwionych w drodze porad i 17 w trybie
wystapien do przedsiebiorcow), przy czym 100 z nich (tj. 10,2% ogotu spraw)
zwigzane byto ze sprzedazg bezposrednig (w tym 93 porady i siedem wystapien)e.
Sze$¢ sposrod siedmiu wystgpien Rzecznika do przedsiebiorcow w sprawach
dotyczacych sprzedazy bezposredniej byto skutecznych i sprawy zostaty
rozpatrzone pozytywnie dla konsumentow’. W przypadku jednej sprawy
przedsigbiorca nie znalazt za$ podstaw dla uwzglednienia roszczenia konsumentas.

W latach 2012-2015 (do 31 maja) kolejni Rzecznicy prowadzili rejestry postepowan
w zakresie praw konsumenckich. Ewidencjonowano w nich zgtoszenia, w celu
zatatwienia ktorych Rzecznik wystepowat do przedsiebiorcow o udzielenie
rejestrach pozwalaty na zakwalifikowanie spraw do odpowiednich kategorii
rodzajowych, wyszczegolnionych we wzorach rocznych sprawozdan z dziatalnosci
rzecznikow konsumentow publikowanych na stronach internetowych UOKIK.

W ww. okresie odrebnie ewidencjonowano porady i informacje udzielane
konsumentom. Do 13 kwietnia 2015 r. odnotowywano je w postaci odrecznych
notatek, przy czym nie sporzadzano rejestru (wykazu) tych spraw. Tres¢ notatek
pozwalata na klasyfikacje spraw do poszczegolnych kategorii ustalonych przez
UOKIK. Od tego dnia kolejna osoba zatrudniona na stanowisku Rzecznika
prowadzita za$ odrebng ewidencje dla poradnictwa telefonicznego, odrebng dla
osobistego i odrebng dla porad udzielanych za posrednictwem poczty
elektronicznej. Ewidencje te zawieraly spisy spraw, pozwalajgce na
zidentyfikowanie przedmiotu sprawy i przyporzadkowanie jej do odpowiedniej
kategorii.

(dowdd: akta kontroli, str. 4-38, 61, 164-165)

W latach 2012-2015 (do 31 maja) Rzecznik sygnalizowat UOKIK problemy
dotyczace ochrony konsumentow za posrednictwem sprawozdan rocznych,
w ktorych postulowat prowadzenie kampanii informacyjnych w zakresie zawierania
umow (w tym poza lokalem przedsiebiorcy) oraz ustug bankowych. Ponadto
pismem z 28 listopada 2012 r. poinformowat UOKIK o prawdopodobienstwie
dopuszczenia sie przez przedsigbiorce udzielajgcego pozyczek gotowkowych
praktyk naruszajacych zbiorowe interesy konsumentow.

Analiza notatek dotyczacych dziatalnoSci Rzecznika w latach 2012-2015 (do 31
maja) wykazata, ze od potowy 2014 r. czesto pojawiajacy sie kwestig zgtaszang
przez konsumentow z powiatu zamojskiego byty problemy zwigzane z odstgpieniem
od umoéw skutkujacych zmiang dostawcy energii elektryczne;.

5 W 2012 r. zgloszono ogdtem 233 sprawy, w 2013 r. - 281 spraw, w 2014 r. - 324 sprawy i w 2015 r. (do 31 maja) - 138
spraw.

6 W kolejnych latach okresu 2012-2015 (do 31 maja) liczba spraw dotyczacych sprzedazy bezposredniej wynosita
odpowiednio: 15 (w tym 15 porad), 24 (w tym 23 porady i jedno wystapienie), 46 (w tym 45 porad i jedno wystapienie) i 15
(w tym 10 porad i pie¢ wystapien).

7 Sprawa nr 31/2015, 11/2015, 41/2015, 39/2015, 16/2015, 21/2013.

8 Sprawa nr 8/2015.
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Uwagi dotyczace
badanej dziatalno$ci

(dowod: akta kontroli, str. 166-170, 189)

Pracownik Starostwa sprawujacy funkcje Rzecznika do 13 kwietnia 2015 r. (dale;
byly Rzecznik”) wyjasnit, ze niektorzy z konsumentow twierdzili, Zze zostali
wprowadzeni w btad gdyz sadzili, ze zawierajg umowe z dotychczasowym
dostawcg. Cze$¢ konsumentéw nie wiedziata, Ze umowie na dostawe energii
towarzyszyta tez umowa ubezpieczenia. Po analizie dokumentéw okazywato sie
jednak, ze konsument podpisat tego rodzaju umowy, co oznaczato, ze nie zapoznat
sie uprzednio z ich trescig. Byty Rzecznik wyjasnit rowniez, ze w wystapieniu
z wnioskiem o interwencje do administracji rzadowej musiatby byC naruszony
zbiorowy interes spoteczny. Konsumenci, ktérzy twierdzili, ze zostali wprowadzeni
w biad, byli proszeni aby wyrazili to w o$wiadczeniu z wkasnorecznym podpisem
w celu przekazania sprawy do odpowiednich organdw $cigania lub do UOKIK. Takie
oswiadczenia nie wptynety do biura Rzecznika. Wobec tego jedynie ogolnie
w sprawozdaniu do UOKIK sygnalizowany byt ten problem.

(dowad: akta kontroli, str. 176-179)

W sprawozdaniu z dziatalnosci Rzecznika za 2014 r. podano, ze ,nasilajacym sie
w 2014 r. zjawiskiem byty rowniez umowy zawierane poza lokalem przedsiebiorstwa
w sprawach dotyczacych ustug na dostawe energii elekirycznej i gazu”. Nie
wskazano przy tym na zidentyfikowane przez Rzecznika mechanizmy zawierania
umow, ani na problemy zwigzane z towarzyszacymi im umowami ubezpieczenia.

(dowdd: akta kontroli, str. 83-92)

Osoba zatrudniona na stanowisku Rzecznika od 13 kwietnia 2015 r. (dalej ,obecna
Rzecznik”) wyjasnita, ze zidentyfikowano wzrastajacq liczbe spraw dotyczacych
naruszen praw konsumentéw w zwigzku z zawieraniem umow skutkujacych zmiang
dostawcy energii, polegajacych na wprowadzaniu klientbw w btad oraz braku
wydawania dokumentéw poswiadczajgcych zawarcie umowy. Wskazata, iz
przedstawiciele handlowi w zgtoszonych sprawach przedstawiali sie jako
pracownicy dotychczasowego dostawcy twierdzac, ze podpisanie dokumentdw jest
obowigzkowe. W tego rodzaju sprawach Rzecznik udzielata porad konsumentom,
pomocy W opracowaniu pism, podejmowata interwencje telefoniczne
U przedsiebiorcow, przekazywata wzor odstgpienia od umowy z proshg
0 udostepnienie go takze osobom, ktore nie dotarty do Rzecznika, a czujg sie
pokrzywdzone. Ponadto kierowata pisemne wystapienia do przedsigbiorcow.
Obecna Rzecznik wyjasnita, iz oczekuje na odpowiedz w sprawie jednego
z wystapien, po czym zamierza przekazac¢ informacje do UOKIK, wskazujgc na
prawdopodobieristwo  stosowania praktyk naruszajgcych zbiorowe interesy
konsumentow.

(dowad: akta kontroli, str. 182-183)

NIK zwraca uwage na potrzebe biezacego przekazywania do UOKIK szerszych
informacji na temat ryzyka wystepowania na terenie powiatu nieuczciwych praktyk
mogacych potencjalnie dotkng¢ szerokiego kregu konsumentéow. W ocenie NIK
podstawy do kierowania takich sygnatow zaistniaty w przypadku zgtoszen
konsumentéw dotyczacych zmiany dostawcy energii nastepujacej w formie
sprzedazy bezposredniej. Sygnaty takie, powinny wskazywa¢ UOKIK na zgtaszane
Rzecznikowi nieuczciwe - zdaniem konsumentow — mechanizmy dziatania



Ocena czastkowa

Opis stanu
faktycznego

przedsiebiorcow, prowadzace do ztozenia przez nich o$wiadczen woli skutkujgcych
zmiang dostawcy energii i zawarciem umow towarzyszacych.

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

2. Dziatania podmiotdw zajmuj agcych sie ochrong praw
konsumentow w  przypadkach powi gzania sprzeda zy
bezpo sredniej z udzielaniem kredytow

W latach 2012-2015 (do 31 maja) konsumenci zgtosili do Rzecznika 10 spraw,
w  ktérych mialo miejsce powigzanie sprzedazy bezposredniej towardw
z udzieleniem kredytu konsumenckiego, przy czym:

— w jednym przypadku, sprawa (16/2014) dotyczyta konieczno$ci sptacania przez
konsumenta kredytu bankowego za montaz okien, ktory nie zostat wykonany
mimo uptywu terminu wynikajgcego z umowy zawartej w miejscu zamieszkania
konsumenta. Rzecznik, dziatajac na podstawie art. 42 ust. 1 pkt 3 ustawy
o okik, zwrocit sie do przedsiebiorcy o udzielenie wyjadnien w tej sprawie,
a nastepnie, w zwigzku z brakiem odpowiedzi, zawiadomit Policje o popetnieniu
przez przedsiebiorce wykroczenia z art. 114 ust. 1 ustawy o okik, polegajacego
na nieudzieleniu Rzecznikowi wyjasnien i informacji oraz na
nieustosunkowaniu sie do jego uwag i opinii. W wyniku dziatan Rzecznika,
bank rozliczyt i zamknat umowe kredytu i podjgt decyzje o zwrocie
konsumentowi powstatej nadpfaty;

— W pozostatych dziewieciu przypadkach Rzecznik udzielit ustnych porad.
Sprawy te dotyczyty gtéwnie: konieczno$ci sptacania kredytu na zakup towaru,
pomimo odstgpienia od umowy kupna-sprzedazy; nieuwzglednienia w
otrzymanym harmonogramie spfaty odroczenia pfatnosci rat uzgodnionego
uprzednio ze sprzedawca; zawyzenia przez bank optat z tytutu monitow
dotyczacych opdznien w sptacie kredytu oraz probleméw z ustaleniem banku
kredytujgcego zakup (konsument nie otrzymat egzemplarza umowy, a odstapit
od umowy dotyczacej zakupu towaru).

(dowad: akta kontroli, str. 190)

Sprawy dotyczace sprzedazy bezposredniej towardw powigzanej z udzieleniem
kredytu konsumenckiego zakwalifikowane zostaty w sprawozdaniach z dziatalnosci
Rzecznika wylgcznie do jednej kategorii spraw, tj. zwigzane] ze sprzedazq
bezposrednig albo z ustugami finansowymi.

(dowad: akta kontroli, str. 176-179)

W sprawozdaniu z dziatalno$ci za 2014 r. Rzecznik wskazat na zdarzajace sie
problemy z ustaleniem nazwy banku kredytujacego zakup towaru na pokazie.
Problem wynikat z niepozostawiania konsumentom umowy o kredyt konsumencki
poniewaz wszystkie jej egzemplarze wystano do bankéw w celu ich podpisania,
a dopiero w pdzniejszym okresie odsytano je konsumentowi.

(dowdd: akta kontroli, str. 83-92)

W latach 2012-2015 (do 31 maja) Rzecznik nie zgtaszat do UOKIK ani do Komisji
Nadzoru Finansowego spraw zwigzanych ze sprzedazg bezpo$rednig towardw,
finansowang kredytem lub pozyczka. Byty Rzecznik wyjasnit, iz nie wystapity w tym
okresie problemy zwigzane z odstgpieniem od umowy o kredyt w przypadku
skutecznego odstgpienia od umowy na zakup towaru. Takich przypadkéw nie
stwierdzono tez w wyniku analizy ewidencji i akt spraw w trakcie kontroli NIK.
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(dowad: akta kontroli, str. 176-179)

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

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

3. System zgtaszania spraw przez konsumentow
i udzielania porad przez podmioty odpowiedzialne za ochron e
praw konsumenckich

3.1. Osoby zatrudnione w okresie objetym kontrolg na stanowisku Rzecznika
spetniaty wymogi okre$lone w art. 40 ust. 2 ustawy o okik. Posiadaty one co
najmniej piecioletnig praktyke zawodowa. Osoba zatrudniona jako Rzecznik
w okresie od 1 stycznia 2012 r. do 13 kwietnia 2015 r. legitymowata sie
wyksztatceniem wyzszym technicznym, za$ osoba zatrudniona od tego dnia -
wyksztatceniem wyzszym prawniczym.

(dowdd: akta kontroli, str. 57)

W okresie objetym kontrolg Rzecznik pozostawat podporzadkowany bezposrednio
Staro$cie, co odpowiadato dyspozyciji art. 40 ust. 3 ustawy o okik.

Zakres zadan Rzecznika okreslony w regulaminie organizacyjnym Starostwa oraz
w zakresach czynno$ci kolejnych osob zatrudnionych na tym stanowisku w latach
2012-2015 (do 31 maja) obejmowat wszystkie zadania okreslone w art. 42 ust. 1
ustawy o okik.

W  Starostwie nie ustalono odrebnej procedury dziatania Rzecznika, ktdra
okreslataby sposob ewidencjonowania i rozpatrywania spraw do niego kierowanych,
w tym termindw ich rozpatrywania.

(dowad: akta kontroli, str. 39-56, 168-170)

3.2. Od 1 stycznia 2012 r. do 13 kwietnia 2015 r. Rzecznik przyjmowat
konsumentéw w siedzibie Starostwa od poniedziatku do czwartku w nastepujacych
godzinach: w poniedziatek od 7.30 do 15.30, we wtorek od 8.00 do 16.00, w $rode
od 7.30 do 15.30 oraz w czwartek od 7.30 do 13.30. Pracownik wykonujacy
wowczas zadania Rzecznika byt zatrudniony jednoczesnie na stanowisku
inspektora w Wydziale Gospodarki Mieniem Powiatu. Do jego zadan nalezato
gtéwnie: prowadzenie dokumentacji dotyczacej dostaw energii cieplnej i
elektrycznej, wody, odprowadzania nieczystosci, dokonywanie analiz kosztowych
utrzymania obiektu, prowadzenie archiwum zakfadowego, zabezpieczenie
niezbednej tacznosci dla potrzeb Starostwa i jednostek organizacyjnych, realizacja
zadan w zakresie ochrony informacji niejawnych, ochrona danych osobowych
przetwarzanych w Starostwie,
a takze koordynacja czynnosci kancelaryjnych. Zadania Rzecznika i inspektora
w Wydziale Gospodarki Mieniem Powiatu byly realizowane przez tego pracownika
w ramach zatrudnienia na % etatu, przy czym nie okreslono czasu pracy
przypadajacego na zadania Rzecznika i zadania inspektora w Wydziale Gospodarki
Mieniem Powiatu.

(dowdd: akta kontroli, str. 42-43, 51-52, 58)

Byly Rzecznik wyjasnit, ze realizacja zadan wfasciwych dla ww. stanowisk odbywata
sie przemiennie w miare mozliwosci czasowych, przy czym obowigzki te naktadaty
sie na siebie, co utrudniato wykonywanie powierzonych zadan. Wobec wzrastajacej
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liczby spraw w kolejnych latach i zwigzanym z tym obcigzeniem, Rzecznik z dniem
13 kwietnia 2015 r. postanowit zrezygnowa¢ z petnionej funkcji pozostajac
inspektorem w Wydziale Gospodarki Mieniem Powiatu, co zostato zaakceptowane
przez Staroste.

(dowad: akta kontroli, str. 176-179)

Obecna Rzecznik realizuje przypisane zadania od 13 kwietnia 2015 r. w ramach
zatrudnienia na " etatu. Godziny Jej pracy, bedace jednocze$nie godzinami przyje¢
konsumentéw ustalono nastepujaco: w poniedziatek, Srode, czwartek i w pigtek
w godzinach 7.30-11.30, zas we wtorek w godzinach 8.00-12.00. Starosta oraz
obecna Rzecznik poinformowali, Ze nie sygnalizowano im ograniczonej dostepnosci
poradnictwa Rzecznika zwigzanego z przyjmowaniem konsumentow kazdego dnia
nie diuzej niz do godziny 12.00.

(dowad: akta kontroli, str. 182-183)

W kontrolowanym okresie Rzecznik przyjmowat sprawy zgltaszane przez
konsumentow w formie pisemnej, ustnej w siedzibie Starostwa, a takze udzielat
porad i informaciji telefonicznie oraz za posrednictwem poczty elektroniczne;.

(dowad: akta kontroli, str. 184-187)

W latach 2012-2015 (do 31 maja) informowanie spotecznosci lokalnej o dziatalnosci
Rzecznika polegato na zamieszczeniu na stronie internetowej Starostwa informacii
0 zakresie dziatania i lokalizacji Jego biura oraz na przekazywaniu informacji
osobom zgtaszajacym osobiscie lub telefonicznie sprawy konsumenckie. W trakcie
kontroli NIK na stronie internetowej Starostwa dodano informacje dotyczacg godzin
przyjmowania konsumentow.

(dowdd: akta kontroli, str. 176-179, 182-183)

Siedziba Rzecznika jest wyraznie oznaczona. Na tablicy zlokalizowanej na parterze
budynku Starostwa zamieszczona jest czytelna informacja o pigtrze i numerze
pokoju, w ktérym znajduje sie biuro Rzecznika. Budynek wyposazony jest w winde,
na korytarzu znajdujg sie krzesta oraz stolik dla osob oczekujacych. Pokdj
Rzecznika jest wyraznie oznaczony informacjg o godzinach przyjmowania
konsumentéw oraz o sposobach uzyskania przez konsumentéw pomocy prawne;
w przypadku nieobecnosci Rzecznika (numer bezptatnej infolinii konsumenckiej,
adres poczty elektronicznej, pod ktérym mozna uzyska¢ porade konsumencka oraz
dane teleadresowe Delegatury Wojewodzkiego Inspektoratu Inspekcji Handlowej
w Zamosciu).

(dowdd: akta kontroli, str. 188)

3.3. W latach 2012-2015 (do 31 maja) kolejni Rzecznicy prowadzili chronologiczny
rejestr postepowan w zakresie praw konsumenckich, ktérego tre$¢ umozliwiata
wyodrebnienie spraw dotyczacych poszczegdlnych kategorii okre$lonych dla
potrzeb sprawozdawczych przez UOKIK, jak réwniez dotyczacych sprzedazy
bezposredniej. Obejmowat on sprawy, w ktorych Rzecznik wystepowat pisemnie do
przedsiebiorcow o udzielenie informacji i wyjasnien. Dziatania Rzecznika w zakresie
zapewniania poradnictwa konsumenckiego i informacji prawnej w zakresie ochrony
konsumentow ewidencjonowane za$ byly w ramach odrecznych notatek
obejmujacych date porady, miejscowos¢ zamieszkania konsumenta, jego imie
I nazwisko (jezeli dane te zostaty podane), temat sprawy oraz podjete dziatania (np.
porada, informacja, interwencja telefoniczna). Tre$¢ tych notatek pozwalata na



wyodrebnienie spraw wedtug kategorii okre$lonych przez UOKIK, jak rowniez
dotyczacych sprzedazy bezposredniej, przy czym:

— byty Rzecznik w swoich notatkach nie wyodrebniat spraw zatatwianych
poszczegoblnymi kanatami komunikacji i nie prowadzit rejestru (wykazu) spraw
zatatwianych w drodze udzielania porad i informacji. Po zakorczeniu roku
dokonywat przegladu wszystkich spraw w celu sporzadzenia sprawozdania
zgodnie z wytycznymi UOKIK,

— obecna Rzecznik prowadzita odrebne notatki i wykazy spraw dla poradnictwa
udzielanego telefonicznie, odrebne dla porad ustnych udzielanych w biurze
Rzecznika, a odrebne dla porad udzielanych za posrednictwem poczty
elektroniczne;j.

Tre$¢ prowadzonych notatek umozliwiata sporzadzenie rocznych sprawozdan
z dziatalno$ci Rzecznika i przyporzadkowanie rozpatrywanych spraw do kategorii
ustalonych przez UOKIK.

(dowdd: akta kontroli, str. 4-38, 191)

3.4. Analiza 17 spraw, w ktérych wszczeto postepowania wyjasniajace
w zakresie ochrony intereséw konsumentdéw dotyczacych sprzedazy poza lokalem
i na odlegtos¢, w tym siedmiu dotyczacych sprzedazy bezposredniej wykazata, Ze:

— w kazdym przypadku zapisy w rejestrze postepowan w zakresie praw
konsumenckich odpowiadaty tre$ci dokumentacji w danej sprawie oraz rzetelnie
przedstawiaty terminy jej zatatwienia,

— dziatania Rzecznika byty podejmowane bez zbednej zwtoki,

— czynno$ci wyjasniajace podejmowano zgodnie z tre$cig zadan ztozonych przez
konsumentdw,

— 10 spraw zostato zatatwionych pozytywnie dla konsumenta. W pozostatych
przypadkach przedsiebiorcy nie uwzglednili roszczen konsumentow?, uwzglednili
je czesciowo'® lub sprawa na dzien zakonczenia kontroli NIK pozostawata
nierozstrzygnieta'!. W jednym przypadku przedsigbiorca zmart'2,

— kazdorazowo, w pismach kierowanych do przedsiebiorcow, przedstawiano uwagi
i opinie w zwigzku ze stwierdzonymi nieprawidtowosciami, w tym o dziataniach
naruszajacych prawa konsumentow,

— konsumenci byli w kazdym przypadku informowani o sposobie rozpatrzenia ich
spraw. W sytuacji nieuwzglednienia roszczenia konsumenta przez
przedsiebiorce, Rzecznik informowat o dalszych mozliwoSciach jego
dochodzenia, np. w drodze mediacji przed polubownym sgdem konsumenckim
dziatajacym przy Wojewodzkim Inspektoracie Inspekcji Handlowej w Lublinie lub
w drodze postepowania sqdowego.

(dowaod: akta kontroli, str. 163-165)

3.5. W kontrolowanym okresie Rzecznik wywigzat si¢ z obowigzkow
sprawozdawczych okreslonych w art. 43 ust. 1 ustawy o okik. Sprawozdania ze
swojej dziatalno$ci za lata 2012-2014 terminowo przedtozyt StaroScie Zamojskiemu
oraz Delegaturze UOKiK w Lublinie. W dokumentach tych Rzecznik identyfikowat

9 Sprawy nr 36/2015, 8/2015, 5/2013, 1/2013.
10 Sprawa nr 25/2015.

11 Sprawa nr 32/2015.

12 Sprawa nr 5/2013.



m.in. problemy dotyczace uméw zawartych na odlegtos¢ lub poza siedzibg firmy,
w tym w formie sprzedazy bezposredniej, j.:

wskazywat na znaczng i wzrastajacg liczbe porad dotyczacych odstgpienia od
umdéw zawartych w ww. sposéb. Stwierdzat, iz problemem byt przy tym czesto
zwrot towaru w stanie niezmienionym i kontrowersje dotyczace jego zmiany
wynikajacej ze zwyktego uzywania,

w sprawozdaniu za 2012 r. stwierdzit, ze wsrdd towardw, z ktérymi konsumenci
mieli najwiekszy problem ze zwrotem znajdowaty sie kotdry wetniane, materace
rehabilitacyjne oraz zestawy naczyn kuchennych. Z kolei w sprawozdaniach za
lata 2013-2014 podat, iz oprocz tradycyjnych towaréw wystepujacych w latach
ubiegtych, pojawity sie nowe produkty sprzedawane w taki sposob,
tj.: urzadzenia do masazu i rehabilitacji oraz suplementy diety,

zauwazat, iz w przypadku uméw zawieranych poza lokalem przedsiebiorstwa
niektérzy konsumenci chcac odstapi¢ od umowy o kredyt konsumencki mieli
problem z ustaleniem banku kredytujacego zakup towaru,

podkreslat, iz problemy zwigzane z zakupami podczas tzw. prezentacji dotyczyty
przewaznie 0s6b w podesztym wieku,

w sprawozdaniu za 2014 r. Rzecznik odnotowat, ze nasilajagcym sie w 2014 r.
Zjawiskiem byly réwniez umowy zawierane poza lokalem przedsiebiorstwa
w sprawach dotyczacych ustug na dostawe energii elektrycznej i gazu.

W sprawozdaniach z dziatalnosci za lata 2012-2014 Rzecznik wskazywat na
wspotdziatanie w roku sprawozdawczym z UOKIK, organami Inspekcji Handlowej
oraz organizacjami konsumenckimi i innymi instytucjami w zakresie ochrony
konsumentéw. W sprawozdaniach za 2013 i 2014 r. nie podano konkretnych
przyktaddw tej wspdipracy.

W ramach wnioskéw i propozycji zmian zmierzajacych do poprawy realizacji praw
konsumentéw Rzecznik:

w sprawozdaniu z dziatalno$ci za 2012 r. wskazywat potrzebe kontynuaciji przez
UOKIK kampanii informacyjnych dotyczacych zaciggania pozyczek oraz
inwestowania i prowadzenia ich w odniesieniu do wszystkich umow
z wyszczegolnieniem przyktadowych zasad: sprawdz firme, doktadnie przeczytaj
umowe ze szczegolnym uwzglednieniem tego co jest napisane matym drukiem,
sprawdz wszystkie zatgczniki, zastanow sie czy na pewno potrzebujesz tego
towaru lub ustugi, nie podpisuj jesli nie rozumiesz. Rzecznik postulowat wowczas
takze potrzebe zwiekszenia czestotliwosci bezptatnych szkolen dla rzecznikdw
konsumentow, dotyczacych w szczegolnosci problematyki telekomunikacyjnej,
ubezpieczeniowej oraz umoéw kupna-sprzedazy z uwzglednieniem sposobow
polubownego rozstrzygania sporéw,

w sprawozdaniu za 2013 r., w zwigzku z intensywnq dziatalno$cig marketingowg
wielu firm, Rzecznik zgtosit potrzebe kontynuacji na szczeblu centralnym
kampanii informacyjnych dotyczacych rozwaznego zawierania uméw poza
lokalem przedsiebiorstwa i na odlegtos¢, poprzez takie media jak: prasa, radio,
telewizja oraz Internet. Podobnie jak poprzednio postulowat tez czestsze
organizowanie bezptatnych szkolen oraz spotkan z instytucjami majacymi za
zadanie ochrong konsumentow w celu wypracowania wspélnego stanowiska
w zagadnieniach dotyczacych skuteczniejszej ochrony konsumentéw,

w sprawozdaniu za 2014 r., wobec pojawiajacych sie coraz liczniej skarg
zwigzanych z ustugami bankowymi, zgtosit potrzebe prowadzenia przez
instytucje centralne we wspotpracy z rzecznikami konsumentow kampanii
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informacyjnych dotyczacych ustug finansowych. Ponadto, z uwagi na zmienione
przepisy konsumenckie w 2014 r., zgtosit potrzebe przeprowadzenia cyklu
bezptatnych szkolen dla rzecznikow.

Rzecznik nie otrzymywat od UOKIK informacji zwrotnych o mozliwosci realizacii
whnioskow formutowanych w sprawozdaniach.

(dowdd: akta kontroli, str. 62-94, 162)

3.6. W latach 2012-2015 (do 31 maja) do Starostwa nie wptynety skargi dotyczace
rozpatrywania spraw przez Rzecznika.

(dowdd: akta kontroli, str. 191)
3.7. W latach 2012-2015 (do 31 maja) Rzecznik:

— nie ofrzymat informacji o przypadkach nieuprawnionego wykorzystywania
danych osobowych przez podmioty prowadzace sprzedaz bezposrednia,

— nie ofrzymywat skarg konsumentow zwigzanych z  dziatalnoScig
telemarketingowa zwigzang ze sprzedaza bezposrednia,

— nie zgtaszat organom Inspekcji Handlowej spraw dotyczacych sprzedazy
bezposredniej,

— zlozyt jedno zawiadomienie do prokuratury dotyczace przypadku wskazujacego
na mozliwos¢ dziatania na szkode konsumenta przez przedsiebiorce
prowadzacego sprzedaz bezposrednig. Dotyczyto ono niewywigzania sie
z umowy montazu okien i braku kontaktu z przedsiebiorca. Sledztwo
w przedmiotowej sprawie zostato umorzone.

(dowad: akta kontroli, str. 168-170)

3.8. W latach 2012-2015 (do 31 maja) dziatalno$¢ Rzecznika nie byta przedmiotem
audytu wewnetrznego.

(dowdd: akta kontroli, str. 191)

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

Uwagi NIK dotycza:

1. Braku funkcjonujgcych w Starostwie procedur wewnetrznych okre$lajgcych
sposob dziatania Rzecznika, w tym w szczegolnosci ewidencjonowania
| rozpatrywania spraw do niego kierowanych. Wprawdzie przepisy prawa
powszechnie obowigzujacego nie regulujg kwestii sposobu prowadzenia
ewidencji spraw, to zdaniem NIK ustalenie wewnetrznych zasad w tym
zakresie utatwitoby sporzadzanie rocznych sprawozdan, zarzadzanie sprawami
oraz poprawitoby przejrzystos¢ prowadzonej dokumentaci.

2. Przyjmowania konsumentéw w biurze Rzecznika w wiekszos¢ dni tygodnia nie
pozniej niz do godziny 11.30 (we wtorki do 12.00), co moze stanowi¢
ograniczenie  dostepnosci  poradnictwa  konsumenckiego dla  czesci
mieszkancow powiatu.

Najwyzsza Izba Kontroli ocenia pozytywnie dziatalnos¢ w badanym obszarze.

4. Prowadzenie dziatalno $ci edukacyjnej

Stosownie do art. 38 ustawy o okik zadaniem samorzadu terytorialnego w zakresie
ochrony praw konsumentow jest prowadzenie edukacji konsumenckiej, natomiast
wedtug art. 39 ust. 1 zadania samorzadu powiatowego w zakresie ochrony praw

10
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konsumentow wykonuje powiatowy (miejski) rzecznik konsumentow. Ponadto
zgodnie z § 39 pkt 2 regulaminu organizacyjnego Starostwa wprowadzonego
uchwatg Nr XV1/172/2013 Rady Powiatu w Zamosciu z dnia 27 lutego 2013 r. do
zakresu dziatania Rzecznika nalezy rozpowszechnianie elementéw wiedzy
konsumenckiej w porozumieniu z placowkami oswiatowymi oraz organizacjami
spotecznymi dziatajgcymi na obszarze powiatu.

Wedtug rocznych sprawozdan z dziatalno$ci za lata 2012-2014 dziatania Rzecznika
0 charakterze edukacyjno-informacyjnym polegaty na wyktadaniu w budynku
Starostwa materiatéw informacyjnych przekazanych przez UOKIK, Europejskie
Centrum Konsumenckie i Komisje Nadzoru Finansowego. W sprawozdaniach tych
Rzecznik wskazywat tez na uczestnictwo w spotkaniach i szkoleniach po$wigconych
ochronie praw konsumentow organizowanych np. przez Urzad Komunikacji
Elektronicznej, ~ Federacie ~ Konsumentow,  Stowarzyszenie  Rzecznikow
Konsumentow.

W latach 2012-2015 (do 31 maja) nie byly realizowane dziatania polegajace na
rozpowszechnianiu elementow wiedzy konsumenckiej w porozumieniu z
placéwkami o$wiatowymi oraz organizacjami spotecznymi dziatajgcymi na obszarze
powiatu

(w tym organizacjami seniorskimi).

(dowdd: akta kontroli, str. 39-41, 62-92)

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

1. Nieprowadzenie przez Rzecznika aktywnych dziatan w zakresie edukacii
konsumenckiej. Podejmowane w kontrolowanym okresie dziatania ograniczaty
sie do dystrybucji materiatdw informacyjnych (broszury, ulotki, plakaty, poradniki)
polegajacej na wyktadaniu ich w budynku Starostwa.

Prowadzenie edukacji konsumenckiej zostato przypisane Rzecznikowi w art. 38
w zw. z art. 39 ust. 1 ustawy o okik. Zostato tez skonkretyzowane w § 39 pkt 2
regulaminu  organizacyjnego  Starostwa  wprowadzonego  uchwatg
Nr XV1/172/2013 Rady Powiatu w Zamosciu z dnia 27 lutego 2013 r. Wskazany
przepis regulaminu stanowi o rozpowszechnianiu przez Rzecznika elementow
wiedzy konsumenckiej w porozumieniu z placowkami oSwiatowymi oraz
organizacjami spotecznymi dziatajgcymi na obszarze powiatu.

Byly Rzecznik wyjasnit, ze ograniczony czas pracy poswigcony na dziatania
Rzecznika (3/4 etatu) oraz rownolegte wykonywanie obowigzkoéw wynikajacych
z powierzonych zadan dla inspektora w Wydziale Gospodarki Mieniem Powiatu
nie pozwalaly na aktywne prowadzenie dziatan w zakresie edukacii
konsumenckiej. Rzecznik wskazat takze, iz brak jest szczegotowych wytycznych
dotyczacych wprowadzania wiedzy konsumenckiej do ramowych programéw
nauczania w szkotach i kompetencji jednostek samorzadu terytorialnego w tym
zakresie. W odniesieniu do braku wspdtpracy z organizacjami seniorskimi
Rzecznik wyjasnit, iz nie spotkat sie z organizacjq tego typu, ktéra by prosita
o prelekcje zwigzang ze sprzedazg bezposrednia.

(dowad: akta kontroli, str. 176-179)

Najwyzsza Izba Kontroli ocenia negatywnie dziatalno§¢ w badanym obszarze.

V. Wnioski



Whioski pokontrolne

Prawo zgtoszenia
zastrzezen

Obowigzek
poinformowania

NIK o sposobie
wykorzystania uwag

i wykonania wnioskéw

Przedstawiajac powyzsze oceny i uwagi wynikajace z ustaler kontroli, Najwyzsza
Izba Kontroli, na podstawie art. 53 ust. 1 pkt 5 ustawy z dnia 23 grudnia 1994 r.
o Najwyzszej Izbie Kontroli'3, wnosi o podjecie dziatan zmierzajacych do realizacji
zadania powiatu w zakresie prowadzenia edukacji konsumenckiej.

V. Pozostate informacije i pouczenia
Wystgpienie 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 zgloszenia na pismie umotywowanych zastrzezen do wystgpienia
pokontrolnego, w terminie 21 dni od dnia jego przekazania. Zastrzezenia zgtasza
sie do dyrektora Delegatury NIK w Lublinie.

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

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

Lublin, dnia 1 pazdziernika 2015 r.

Dyrektor
Delegatury Najwyzszej Izby Kontroli
Pawet Szymanek w Lublinie
specjalista kontroli panstwowej Edward Lis
....................... POdeS POdeS

13Dz.U.z2015r., poz. 1096.



