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|. Dane identyfikacyjne kontroli

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

Najwyzsza Izba Kontroli
Delegatura w Lublinie

Ryszard Kamforowski, gtowny specjalista kontroli panstwowej, upowaznienie do
kontroli nr 94543 z 4 sierpnia 2015 .

(dowdd: akta kontroli str. 1-2)

Urzad Miasta Zamo$¢!, ul. Rynek Wielki 13, 22-400 Zamos¢.

Andrzej Wnuk, Prezydent Miasta Zamo$¢ od 9 grudnia 2014 r., poprzednio, od
6 grudnia 2006 r. - Marcin Zamoyski.

(dowdd: akta kontroli str. 3-8)

ll. Ocena kontrolowanej dziatalnosci

Najwyzsza Izba Kontroli ocenia pozytywnie mimo stwierdzonych nieprawidtowo$ci2
dziatalno$¢ kontrolowanej jednostki w zakresie realizacji przez Miejskiego
Rzecznika Konsumentéw3 zadan zwigzanych z przeciwdziataniem nieuczciwym
praktykom rynkowym w sprzedazy bezpo$redniej*.

Formutujgc powyzszg ocene NIK uwzglednita rzetelne rozpatrywanie przez
Rzecznika skarg i spraw konsumenckich bedacych w jego kompetenciji, niezwtoczne
podejmowanie dziatan w przypadku naruszenia praw konsumentow, w tym
w szczegolnosci w sprawach zwigzanych ze sprzedazg bezposrednia, terminowe
przekazywanie rocznych sprawozdan z dziatalno$ci Rzecznika do Urzedu Ochrony
Konkurencji i Konsumentéw® oraz prowadzenie aktywnej dziatalno$ci edukacyjne;
w zakresie dotyczacym praw konsumentdw.

Stwierdzone nieprawidtowosci dotyczyty:

— podporzadkowania Rzecznika Sekretarzowi Miasta (zamiast Prezydentowi),
co naruszato przepisy art. 40 ust. 3 ustawy z dnia 16 lutego 2007 r. o ochronie
konkurencji i konsumentows,

— wykazania w rocznych sprawozdaniach z dziatalno$ci Rzecznika za 2012
i 2013 r. danych statystycznych zawierajacych btedy rachunkowe.

Ill. Opis ustalonego stanu faktycznego

1 Zwany dalej ,Urzedem”.

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

3 Zwanego dalej ,Rzecznikiem”.

4 Sprzedaz bezposrednia jest oferowaniem towaréw i ustug bezposrednio konsumentom, na zasadach kontaktow
indywidualnych, zazwyczaj w domu klienta, miejscu pracy lub w innych miejscach, ktére nie sa statymi punktami sprzedazy
detalicznej.

5Zwanego dalej ,UOKIK".

6Dz U.z2015r., poz. 184 (dalej ,ustawa o okik”).



Opis stanu
faktycznego

1. Identyfikacja i monitorowanie zagadnien zwigzanych
ze sprzedaza bezposrednia

W latach 2012 - 2015 (do 31 maja) do Rzecznika zwrdcito si¢ o udzielenie porady
lub podjecie interwencji fgcznie 6.390 konsumentow’, w tym 527 zgtoszen
(tj. 8,25%) dotyczyto sprzedazy bezposredniej®.

W prowadzonej przez Rzecznika ewidencji i wykazach spraw odnotowano
w latach: 2012, 2013, 2014 i 2015 r. (do 31 maja) odpowiednio: 1721, 1603, 1672
i 709 porad i informacji w zakresie ochrony intereséw konsumentow®,
z tego w kategorii ,umowy poza lokalem lub na odlegtos¢™ 211, 181, 253 i 90 porad.
Wykazano takze odpowiednio: 178, 196, 225 i 86 spraw, w wyniku zatatwiania,
ktorych Rzecznik skierowata wystgpienia do przedsigbiorcow, z tego w ww.
kategorii: 13, 14, 19 14 spraw.

Liczba spraw zwigzanych ze sprzedazg bezposrednig'® wynosita odpowiednio: 155
(146 porad, 9 wystgpien), 144 (133 porady, 11 wystgpien), 180 (170 porad, 10
wystapien) i 48 spraw (45 porad i 3 wystgpienia), co w odniesieniu do ogétu spraw
zgtoszonych do Rzecznika stanowito: 8,2%, 8,0%, 9,4% i 6,0%.

(dowdd: akta kontroli str. 9)

Sposrod 33 spraw dotyczacych ww. formy sprzedazy, w ktérych (w okresie objetym
kontrolg) Rzecznik podijeta interwencje na rzecz konsumentow, w 22 przypadkach
wystapienia do przedsigbiorcow i w siedmiu — wytoczone powoddztwa zostaty
rozpatrzone pozytywnie. W pozostatych czterech przypadkach, przedsiebiorcy
poinformowali Rzecznika 0 bezzasadno$ci roszczen konsumentow.

(dowod: akta kontroli str. 80-147)

W ewidencji oraz wykazach spraw, w tym porad telefonicznych i spraw zgtaszanych
osobiscie do Rzecznika, stosowano oznaczenia umozliwiajace ich klasyfikacje do
odpowiednich kategorii rodzajowych wyszczegdlnionych we wzorach rocznych
sprawozdan z dziatalnosci powiatowych (miejskich) rzecznikow konsumentow
publikowanych na stronach internetowych UOKIK. Sprawy dotyczace sprzedazy
bezposredniej zaliczane byty do kategorii ,umowy poza lokalem i na odlegto$¢”.

(dowod: akta kontroli str. 10-20, 78)

Rzecznik nie przekazywata do UOKIK informacji dotyczacych spraw zwigzanych ze
sprzedazg bezposrednig. W zwigzku z rozpatrywaniem zgitoszen konsumentow
dotyczacych umoéw zawartych poza lokalem przedsigbiorcy lub na odlegtos¢
Rzecznik, na podstawie art. 43 ust. 3 ustawy o okik, przekazata do UOKIK trzy
informacje o stosowaniu praktyk naruszajacych zbiorowe interesy konsumentow.
Dotyczyty one:

— zamieszczania przez przedsiebiorce w umowie sprzedazy postanowien
stanowigcych klauzule niedozwolone (2012 r.). Klauzule dotyczyly obowigzkow
konsumenta w przypadku decyzji banku 0 odmowie przyznania kredytu,

— udzielania nierzetelnych informacji przez przedsiebiorce prowadzacego serwis
internetowy (2012 r.). Na stronie gtéwnej serwisu informowano o optacie za

W 2012 r. zgtoszono ogoétem 1899 spraw, w 2013 r. - 1799 spraw, w 2014 r. - 1897 spraw i w 2015 r. do 31 maja 2015rr. -
795 spraw, w wyniku zatatwiania, ktorych udzielone zostaly przez Rzecznika porady i skierowane wystapienia do
przedsigbiorcow.

8 W tym w 494 przypadkach zwrécono si¢ o udzielenie porady, a w 48 — o podjecie interwencji.

9 Zwanych dalej ,poradami”.

10 |dentyfikacji spraw dokonano na podstawie analizy przedtozonej przez Rzecznika dokumentacji w sprawach z kategorii
L,umowy poza lokalem i na odlegtos¢”.
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Ocena czastkowa

Opis stanu
faktycznego

Ocena czastkowa

obejrzenie filmu wynoszacej 1 zt, nie wskazujac w sposob czytelny, wynikajacej
z regulaminu Swiadczenia ustug, optaty rejestracyjnej w kwocie 30,75 zt,

— udzielania niepetnej informacji dotyczacej optat podczas oferowania ustug
telekomunikacyjnych w rozmowie telefonicznej i w wyniku przekazywania
konsumentowi niekompletnych uméw za posrednictwem firmy kurierskiej
(20157.).

We wszystkich tych przypadkach Prezes UOKIK poinformowat Rzecznika
0 wWszczeciu postepowania wyjasniajacego.

(dowod: akta kontroli str. 21-29)

W kontrolowanym okresie Rzecznik nie korzystata z uprawnienia oskarzyciela
publicznego w rozumieniu przepisow kodeksu postepowania w sprawach
0 wykroczenia. Z dokumentacji Urzedu oraz z wyjasnienia Rzecznika wynika, ze
w okresie objetym kontrolg nie wptyneto Zadne zawiadomienie w sprawach
0 wykroczenie na szkode konsumenta.

(dowdd: akta kontroli str. 33, 78)

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

2. Dziatania podmiotow zajmujacych sie ochrong praw
konsumentéw w przypadkach powigzania sprzedazy
bezposredniej z udzielaniem kredytéw

21. W latach 2012-2015 (do 31 maja) Rzecznik skierowata 15 wystgpien do
przedsiebiorcéw dotyczacych sprzedazy bezposredniej towaréw lub ustug,
powigzanej z udzieleniem kredytow konsumenckich (pie¢ w 2012r., szes¢
w 2013 r., trzy w 2014 r. oraz jedng w roku 2015). Wnioski konsumentéw dotyczyty
odstgpienia od umowy kupna-sprzedazy, z rownoczesnym odstgpieniem od umowy
0 kredyt konsumencki, kosztow zwrotu zakupionego towaru w zwigzku
z odstgpieniem od umowy spowodowanym odmowg udzielenia kredytu, roztozenia
na raty sptaty naleznosci. Sprawy te rozpatrzono pozytywnie dla konsumentéw, za
wyjatkiem dwoch przypadkow, z uwagi na zgtoszenie po terminie rezygnacii
z umowy zakupu. W sprawozdaniach z dziatalno$ci Rzecznika zostaty one
zakwalifikowane jako wystapienia do przedsigbiorcow w sprawie ochrony intereséw
konsumentéw w kategorii ,umowy poza lokalem lub na odlegto$¢”.

(dowdd: akta kontroli str. 9, 78)

2.2. W badanym okresie Rzecznik nie zwracata si¢ do innych organéw
0 rozwigzanie probleméw z zakresu sprzedazy bezposredniej powigzanej
z zacigganiem przez konsumenta kredytu, gdyz konsumenci nie zgtaszali wnioskow
jak rowniez problemdw, ktdre wymagatyby podjecia takich dziatan.

(dowdod: akta kontroli str.33)

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



Opis stanu
faktycznego

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

3.1. Osoba petnigca funkcje Rzecznika zostata zatrudniona na tym stanowisku od
1 grudnia 2005 r. Spetniata wymogi art. 40 ust. 2 ustawy o okik. Posiadata
wyksztatcenie wyzsze prawnicze oraz ponad pigcioletnig praktyke zawodowa.

(dowdd: akta kontroli str. 38-40)

Rzecznik w latach 2012-2014 byt organizacyjnie podporzadkowany bezposrednio
Prezydentowi Miasta (zgodne z art. 40 ust. 3 ustawy o okik), a od poczatku 2015 .
Sekretarzowi Miasta. Zakres jego zadan, okreSlony w regulaminach
organizacyjnych'!, obowigzujacych w okresie objetym kontrola, byt zgodny
z zakresem okreslonym w art. 42 ust. 1 ustawy o okik.

(dowdd: akta kontroli str. 41-61)

W Urzedzie nie ustalono odrebnej procedury dziatania Rzecznika konsumentdw,
ktéra okreslataby sposdb rejestracji i rozpatrywania spraw do niego kierowanych,
w tym termindw ich rozpatrywania. W okresie objetym kontrolg Rzecznik
przyjmowata osobiste zgtoszenia od konsumentéw na opracowanym przez siebie
wzorze prosby o interwencje oraz wzorze ewidencji udzielonych porad w sprawie
zakresu ochrony praw konsumenta. We wzorze prosby o interwencje zamieszczone
zostaty stwierdzenia dotyczace zgody na przetwarzanie danych osobowych
konsumenta w celu podjecia interwencji w sprawie. Prezydent Miasta wyjasnit, ze
stosowany w Urzedzie sposdb postepowania nie zostat dotychczas unormowany
przepisami wewnetrznymi, ,,poniewaZ przepisy powszechnie obowigzujgcego w tym
zakresie prawa nie zobowigzujg do tego pracodawcy. Jednocze$nie, biorgc pod
uwage usprawnienie pracy na wskazanym stanowisku, w najblizszym czasie
zatwierdzony zostanie tryb postepowania miejskiego rzecznika konsumentow oraz
opracowane wzory dokumentow.”

(dowdd: akta kontroli str. 65, 78)

3.2. Rzecznik realizowata obowigzek ochrony intereséw konsumentéw przez
zapewnienie im bezptatnego poradnictwa konsumenckiego oraz informacji prawne;
udzielajac porad bezposrednio, telefoniczne oraz pocztg elektroniczna.

(dowdd: akta kontroli str. 30, 78)

W okresie objetym kontrolg NIK Rzecznik zatrudniona byta na petnym etacie
I przyjmowata konsumentéw w godzinach pracy Urzedu, w dniach: poniedziatek,
$roda i czwartek w godz. 730 — 15%0, a we wtorek od godz. 8% do 1630. Pigtek byt
dniem przeznaczonym na sprawy organizacyjne, w tym przygotowanie niezbedne;
dokumentaciji.

(dowod: akta kontroli str. 34)

Informacje o dziatalnosci Rzecznika byly zamieszczone na stronie internetowej
Urzedu. Obejmowaty one godziny i miejsce przyjmowania konsumentéw oraz
zakres jego kompetenciji. Dziatalno$¢ informacyjna Rzecznika polegata réwniez na
prowadzeniu spotkan z konsumentami, prelekcji i publikacji artykutbw w prasie
lokalnej (szerzej — pkt 4 niniejszego wystapienia).

(dowdd: akta kontroli str. 34, 78)

11§ 31 regulaminu wprowadzonego zarzadzeniem Prezydenta Miasta Nr 94/2011 i § 33 regulaminu wprowadzonego
zarzadzeniem Prezydenta Miasta Nr 221/2014.
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Biuro Rzecznika zlokalizowane jest w samodzielnym, wyraznie oznaczonym
pomieszczeniu biurowym na pietrze w oficynie Ratusza. Przy wejsciach do oficyny
i wejsciu gtdwnym do Ratusza znajdujg sie wywieszki informujgce o umiejscowieniu
biura Rzecznika. Biuro zostato oznaczone informacjg zawierajgcg m.in. godziny
przyje¢ konsumentéw. W korytarzu przed biurem jest mozliwoSC skorzystania
z krzeset. Dostepna jest tez toaleta. Osoby niepetnosprawne oraz niedotezne
przyjmowano w Biurze Obstugi Interesantow na parterze Ratusza.

(dowdd: akta kontroli str. 68-77)

3.3. W okresie objetym kontrolg Rzecznik prowadzita kazdego roku dwa recznie
uzupetniane ,wykazy spraw’, odrebnie dla spraw wymagajacych skierowania
wystgpienia do przedsiebiorcow oraz udzielenia pisemnej odpowiedzi
konsumentowi. Sprawy te rejestrowata w teczkach o symbolu odpowiednio:
MRK.742.1. lub MRK.741.1. W obu rejestrach Rzecznik stosowata wpisy
pozwalajace na klasyfikowanie spraw wedtug kategorii oznaczen stosowanych
przez UOKIK we wzorach tabel do rocznych sprawozdan z dziatalno$ci
powiatowych  (miejskich) rzecznikéw konsumentow. Prowadzone rejestry
przedstawiaty krotki opis sprawy, dane konsumenta, date wszczecia sprawy i jej
ostatecznego zatatwienia
oraz numer sprawy wedtug Jednolitego Rzeczowego Wykazu Akt (JRWA)2.

Sprawy majace charakter poradnictwa osobistego podczas wizyty konsumenta
w biurze Rzecznika rejestrowane byty w ,Ewidencji porad udzielanych w sprawach
z zakresu ochrony praw konsumenta”, umieszczonej w teczce aktowej oznaczone;
symbolem MRK.741.2.

Poréwnanie zapiséw w rejestrach z dokumentacjq 35 losowo wybranych spraw
(po 10 z lat 2012-2014 i 5 z okresu od 1 stycznia do 31 maja 2015 r.) wykazato, ze
w kazdym przypadku zapisy w ewidencji odpowiadaty tresci dokumentacji w danej
sprawie oraz rzetelnie przedstawiaty terminy jej zatatwienia. Sposdb rejestrowania
i ewidencjonowania spraw konsumentéw wptywajacych do Rzecznika umozliwiat
kwalifikowanie ich do trzech grup rodzajowych tj. do | kategorii (ustugi), Il kategorii
(umowy sprzedazy) oraz do Il kategorii (umowy zawierane poza siedzibg
przedsiebiorstwa i umowy zawierane na odlegto$¢). Kategorie prowadzonych spraw
nie byty modyfikowane.

(dowdd: akta kontroli str. 10-20, 31-32, 35-36, 78-79)

3.4. W latach 2012-2014 do Rzecznika wptynety ogdtem 494 sprawy dotyczace
sprzedazy bezpo$redniej (w kolejnych latach badanego okresu odpowiednio: 158,
1471 189), co stanowito 8,8 % wszystkich spraw (5595 spraw).

Sprawy z ww. zakresu kwalifikowane byly do kategorii spraw dotyczacych umow
zawartych poza lokalem i na odlegto$¢, ktorych w tym okresie wptyneto ogétem 691
(odpowiednio 224, 195 i 272 sprawy), co stanowito 12,3 % wszystkich spraw.

Od 1 stycznia do 26 maja 2015 r. do Rzecznika wptyneto ogétem 48 spraw
dotyczacych sprzedazy bezpo$redniej’3, co stanowito 6,0 % wszystkich spraw (795)

12 Okre$lonego w rozporzadzeniu Prezesa Rady Ministrow z dnia 18 stycznia 2011 r. w sprawie instrukcji kancelaryjnej,
jednolitych rzeczowych wykazéw akt oraz instrukcji w sprawie organizacji i zakresu dziatania archiwoéw zaktadowych (Dz. U.
Nr 14, poz. 67).

13 Na zwiekszenie liczby spraw wplyw miaty 42 sprawy dotyczace uméw na dostawe energii elektrycznej, ktore wymagaty
udzielenia pomocy konsumentowi w zakresie sporzadzenia pisma reklamacyjnego lub odwotania uchylenia sig od skutkow
wadliwie zlozonych o$wiadczen.
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wtym 21 spraw, ktore obejmowata ustawa z dnia 30 maja 2014 r. o prawach
konsumenta'4.

(dowdd: akta kontroli str. 9)

Sprawy zgtaszane przez konsumentébw do Rzecznika miaty charakter skarg,
wnioskow lub zapytan. Liczba spraw odnotowanych w spisach spraw
i w prowadzonej dokumentacji byta zgodna z danymi podanymi przez Rzecznika
w sprawozdaniach za te lata, za wyjatkiem liczby porad i informacji w zakresie
ochrony interesow konsumentow przedstawionej w zatgczniku nr 1 do sprawozdania
za rok 2013 (opisano na str. 9 wystapienia).

(dowdd: akta kontroli str. 79)

Analiza 35 spraw, w ktoérych Rzecznik wszczeta postepowania wyjasniajace
w zakresie ochrony intereséw konsumentow dotyczacych sprzedazy poza lokalem
i na odlegtos¢, w tym 33 dotyczacych sprzedazy bezposredniej wykazata, Ze:

— sprawy rozpatrywane byty bez zbednej zwtoki, w tym samym lub po kilku dniach
po zgtoszeniu przez konsumenta,

— czynno$ci wyjasniajace podejmowano zgodnie z treScig zadan ztozonych przez
konsumentow,

— podstawowg przyczyng nieuwzglednienia wnioskéw konsumentow byto zlozenie
przez nich oswiadczenia o odstgpieniu od umowy po terminie okreslonym
w umowie,

— kazdorazowo, w przypadku kierowania pism do przedsigbiorcéw prowadzacych
sprzedaz bezpo$rednig, przedstawiano uwagi i opinie w zwigzku ze
stwierdzonymi nieprawidtowo$ciami w ich dziataniu, w tym o dziataniach
naruszajacych prawa konsumentow,

— zainteresowane osoby byly bezzwtocznie informowane o sposobie rozpatrzenia
ich spraw z wyjatkiem przypadkoéw, w ktérych przedsiebiorcy informowali
0 swoim rozstrzygnieciu rowniez zainteresowanych konsumentow.

(dowod: akta kontroli str. 78-147)

3.5. W okresie objetym kontrolg Rzecznik przedktadata do zatwierdzenia
Prezydentowi Miasta sprawozdania ze swojej dziatalnosci w roku poprzednim oraz
przekazywata je do Delegatury UOKIK w Lublinie w terminie okre$lonym art. 43 ust.
1 ustawy o okik. Prezydent Miasta po zatwierdzeniu przedktadat je rowniez
Przewodniczacemu Rady Miejskiej w Zamo$ciu (za 2012 r. — 12 marca 2013 r., a za
2013 r.12014 r. - odpowiednio 10 marca 2014 r. i 10 marca 2015 r.).

W sprawozdaniach Rzecznik odnosita sie do zagadnien m.in. z kategorii ,umowy
poza lokalem i na odlegto$¢’, nie podejmowata jednak problematyki sprzedazy
bezposredniej. Wedtug sprawozdan za 2012, 2013 i 2014 r. najwieksza ilo$¢
udzielonych przez Rzecznik porad dotyczyta reklamaciji sprzetu RTV i AGD, odziezy
I obuwia, artykutdbw wyposazenia mieszkania oraz nienalezytej jakosci ustug
telekomunikacyjnych, ustug Swiadczonych przez zaktady motoryzacyjne, ustug
remontowo-budowlanych oraz ustug finansowych.

W sprawozdaniach z dziatalno$ci za lata 2012-2014 w zakresie prowadzonego
wspoétdziatania Rzecznika z Inspekcjg Handlowg, Urzedem Komunikacji

14Dz. U.z2014r., poz. 827.



Elektronicznej i Urzedem Regulacji Energetyki stwierdzono, ze: ,Rzecznik
wspotpracuje takze z Inspekcjg Handlowg, Urzedem Komunikacji Elektronicznej
oraz Urzedem Regulacji Energetyki. Wspdtpraca z Inspekcjq Handlowg polega
gtéwnie na przekazywaniu informacji o wszelkich nieprawidtowosSciach
stwierdzonych w placowkach handlu detalicznego i zaktadach ustugowych oraz na
wymianie informacji i wzajemnych konsultacjach. Inspekcja Handlowa w ramach
posiadanych kompetencji przekazuje rzecznikowi opinie i wyjasnienia. Urzad
Komunikacji Elektronicznej oraz Urzad Regulacji Energetyki przedstawiajg na
wniosek Rzecznika opinie i stanowiska w sprawach dotyczacych niewtasciwie
wykonywanych  uméw przez przedsiebiorcow telekomunikacyjnych, jak
| przedsiebiorcow prowadzacych dziatalnos¢, nalezacg do sektora energetycznego.
W ramach posiadanych kompetencji rzecznik przygotowuje konsumentom wnioski
0 wszczecie postepowania mediacyjnego do Urzedu Komunikacji Elektronicznej”.

W sprawozdaniach rocznych Rzecznik postulowata wydanie szczegdtowych
procedur rozpatrywania reklamacji, w tym jednolitego dla wszystkich sprzedawcow
wzoru zgtoszenia reklamacji oraz wskazata na zagrozenia wynikajace z dziatan
majacych na celu uchylenie art. 114 ustawy o okik zobowigzujacego przedsigbiorce
do udzielenia rzecznikowi wyjasnien i informacji (sprawozdanie za 2012 r.),
wnioskowata o zwigkszenie czestotliwosci szkolen dla rzecznikow (sprawozdania za
2013 i 2014 r.), wskazata na lepsze zabezpieczenie interesow konsumentow
ustawg o prawach konsumenta poprzez poszerzenie obowigzku informacyjnego
cigzacego na sprzedawcy oraz na wydiuzenie terminu rezygnacji z umowy
(sprawozdania za 2014 r.). UOKIK nie odnosit sie¢ do ww. sprawozdan, w tym do
wyrazonych opinii
i sformutowanych wnioskow.

(dowdd: akta kontroli str. 79, 148-189)

3.6. W latach objetych kontrolg nie odnotowano skarg na dziatalnos¢ Rzecznika.
(dowdod: akta kontroli str. 190)

3.7. W latach 2012-2015 (do 31 maja) Rzecznik nie otrzymata informacii
0 przypadkach nieuprawnionego wykorzystania lub zbierania danych osobowych
przez podmioty prowadzace sprzedaz bezposrednig ani skarg konsumentow
dotyczacych dziatalnosci telemarketingowej zwigzanej ze sprzedazg bezposrednia.
Rzecznik nie zgtaszata spraw dotyczacych sprzedazy bezposredniej do organow
Inspekcji Handlowej, gdyz, jak wyjasnita, nie byto takiej potrzeby. Stanowisko to
potwierdzone zostato ustaleniami NIK. Skargi konsumentéw odnoszace sie do
bezposredniej sprzedazy dotyczyty gtéwnie trudnosci z odzyskaniem zaliczek
wptaconych przy zawieraniu uméw i poniesionych kosztéw zwrotu towaréw oraz
stosowanych przez przedsiebiorcdw przy oferowaniu towardw i ustug nieuczciwych
praktyk. Przekazywanie informacji i konsultacje z Inspekcjg Handlowg realizowane
byly telefonicznie, nie byty one jednak ewidencjonowane.

W okresie objetym kontrola, Rzecznik w zwigzku ze skargami konsumentow
dotyczacymi sprzedazy bezposredniej, wystapita do Sadu Rejonowego | Wydziat
Cywilny w Zamosciu z siedmioma pozwami cywilnymi o wplate na rzecz
konsumentow okreslonych kwot wraz z odsetkami, wniesionych przez nich przy
zakupie towarow. Skargi dotyczyty m.in. zakupu dwdch rezonatoréw (w 2012 r.),
kuchenki gazowo-elektrycznej wraz z montazem i dwoch urzadzen medycznych
(w 2014 r.) oraz maty i poduszki (umowa z 2015 r.). We wszystkich przypadkach



Ustalone
nieprawidtowosci

sad orzekt dokonanie zadanej zapfaty wraz z naleznymi odsetkami®s. W jednej z
ww. spraw Rzecznik sporzadzita tez zawiadomienie do prokuratury w sprawie
podejrzenia popetnienia przez pracownika firmy przestepstwa na szkode
konsumenta z art. 286 Kodeksu karnego poprzez wymuszenie sprzedazy i montazu
kuchenki. Prokuratura Rejonowa w Zamo$ciu postanowieniem z 15 pazdziernika
2014 r. umorzyla postepowanie ze wzgledu na brak znamion czynu
niedozwolonego.

(dowod: akta kontroli str. 80-147, 191, 192)

3.8. W kontrolowanym okresie dziatalno$¢ Rzecznika nie byta przedmiotem audytu.
(dowod: akta kontroli str. 78-79)

W grudniu 2013 r. kontrole dziatalno$ci Rzecznika przeprowadzit inspektor Wydziatu
Organizacyjno-Administracyjnego Urzedu. Kontrola dotyczyta m.in. przyjmowania
interesantow, rozpatrywania i zatatwienia indywidualnych spraw obywateli,
przestrzegania instrukcji kancelaryjnej oraz monitorowania zadan ujetych w
rejestrze ryzyk tego stanowiska. Wedtug ustalen tej kontroli teczki z dokumentacjg
zatozone zostaty zgodnie z wymogami instrukcji kancelaryjnej; odpowiedzi - w
sprawach objetych badaniem kontrolnym - udzielone zostaly w obowigzujacych
terminach; na biezagco monitorowane tez byly zadania ujete w rejestrze ryzyk.

(dowdd: akta kontroli str. 195)

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

1. Podporzadkowanie Rzecznika od 1 stycznia 2015 r. Sekretarzowi Miasta, co
stanowito naruszenie art. 40 ust. 3 ustawy o okik, stosownie do ktérego rzecznik
konsumentow jest bezposrednio podporzadkowany staroscie (prezydentowi miasta).

Wadliwe regulacje wewnetrzne w tym zakresie zostaty wprowadzone zarzadzeniem
Nr 221/2014 Prezydenta Miasta z dnia 23 grudnia 2014 r. w sprawie nadania
regulaminu organizacyjnego Urzedu Miasta Zamos¢ (§ 5 ust. 6 1 § 9 pkt 2 ww.
regulaminu organizacyjnego, schemat struktury organizacyjnej — zatacznik do tego
regulaminu).

Prezydent Miasta powyzszg nieprawidtowos$¢ tlumaczyt kierowaniem sie ,przede
wszystkim kryterium dostepno$ci. Z uwagi na zakres spraw nalezgcych do
kompetencji Prezydenta Miasta oraz ilo$¢ spraw wnoszonych przez konsumentow
przyjeto, ze sprawniejszy przeptyw informacji nastapi w ramach wskazanej
podlegtosci. Jednak ze wzgledu na istniejacy wakat na stanowisku sekretarza, do
chwili obecnej wszystkie ustalenia, dotyczace wykonywania zadan ustawowych
przez rzecznika, dokonywane byty z Prezydentem Miasta.”

(dowdod: akta kontroli str. 55-61, 65)

2. Przekazanie Delegaturze UOKIK w Lublinie sprawozdan z dziatalnosci Rzecznika
za lata 2012 i 2013 zawierajacych btedy polegajace na:

— nieprawidtowym  wykazaniu udziatbw procentowych spraw zwigzanych
z zawarciem umowy poza lokalem przedsiebiorstwa i na odlegto$¢ w ogdine;
liczbie udzielonych przez Rzecznika porad i informacji. W sprawozdaniu za 2012
r. (cze$¢ Il punkt 1 ,Zapewnienie bezptatnego poradnictwa i informacji w

5 Sprawy nr: MRK742.1.54.2012KM, MRK742.1.64.2012KM, MRK742.1.160.2013KM, MRK742.1.171.2013KM,
MRK742.1.182.2013KM, MRK742.1.142.2014KM, MRK742.1.201.2014KM.
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Opis stanu
faktycznego

zakresie ochrony interesow konsumentow”) wykazano ich udziat w wysokosci ok.
15 % zamiast ok. 12 % (211 2 1721), a za 2013 r. — ok. 12 % zamiast ok. 11 %
(181 z 1603 porad i informacji);

— wykazaniu w tabeli nr 1 sprawozdania za 2013 r., dotyczacej liczby udzielonego
bezptatnego poradnictwa konsumenckiego i informacji prawnej w zakresie
ochrony konsumentéw, liczby 1550 porad osobistych i telefonicznych, zamiast
faktycznej liczby 1603 wykonanych porad. W wykazanej w ww. tabeli faczne;
liczbie porad i informacji nie uwzgledniono 53 porad pisemnych.

Rzecznik zamieszczenie w sprawozdaniach z dziatalnosci btednych udziatéw
procentowych oraz iloci udzielonego poradnictwa wyjasnita niezamierzong omytka.

(dowdd: akta kontroli str. 142-158, 161-171, 192)

Najwyzsza Izba Kontroli ocenia pozytywnie mimo stwierdzonych nieprawidtowosci
dziatalno$¢ kontrolowanej jednostki w zbadanym obszarze.

4. Prowadzenie dziatalnosci edukacyjnej

Edukacja konsumencka'® byta realizowana przez Rzecznika poprzez prowadzenie
prelekcji na spotkaniach informacyjno-edukacyjnych organizowanych w szkotach,
Urzedzie Miasta, Swietlicach spotdzielni mieszkaniowych i klubach seniora;
zamieszczanie informacji przydatnych dla konsumenta na stronie internetowe;
Miasta; upowszechnianie wiedzy o prawach konsumenta w artykutach
publikowanych w prasie lokalnej'” i przekazywanie materiatow informacyjnych
0 prawach konsumenta w ramach kampanii spotecznych organizowanych przez
UOKIK, Komisje Nadzoru Finansowego, NBP, Ministerstwo Finanséw i Ministerstwo
Sprawiedliwosci, w tym np.:

— przeprowadzita prelekcje na temat ochrony konsumentow na spotkaniach
w: Zespole Szkot Ponadgimnazjalnych nr 1 (w dniach 14 listopada 2013 r.
i 6 listopada 2014 r.), Centrum Ksztatcenia Zawodowego i Ustawicznego
(podczas ,Swiatowego Tygodnia Przedsiebiorczosci 2013”), $wietlicy Spotdzielni
Mieszkaniowej Osiedla Orzeszkowej-Reymonta (24 kwietnia 2014 r.), Zamojskim
Domu Kultury (25 kwietnia 2014 r.), Zespole Szkét nr 6 na zebraniu
mieszkancdéw Osiedla Poniatowa (30 kwietnia 2014 r.), Panstwowej Wyzszej
Szkole Zawodowej im. Szymona Szymonowica (w maju 2014). Prelekcje
ukierunkowane gtéwnie dla osob starszych (powyzej 60 roku zycia) realizowane
byly w Zamojskim Uniwersytecie Trzeciego Wieku (corocznie w latach 2012 -
2014) i w Klubie Seniora ,Ztotego Wieku” (24 marca 2015.),

— odbyta spotkanie z mieszkarcami na temat nieuczciwych praktyk stosowanych
przez przedstawicieli handlowych w ramach akcji ,Ufaj, ale sprawdzaj’
prowadzonej przez Urzad Komunikacji Elektronicznej (listopad 2013 r.).

Tematyka wszystkich spotkan obejmowata sprzedaz bezposrednig, w tym m.in.
sposoby prowadzenia prezentacji oferowanych towardéw i ustug oraz stosowane
nieuczciwe praktyki rynkowe.

Rzecznik przekazata tez szkotom gimnazjalnym i ponadgimnazjalnym scenariusze
lekcji majacych na celu zwrdcenie uwagi na ryzyko zwigzane z zawieraniem umow
finansowych (maj i sierpien 2013 r.) w ramach kampanii ,Nie daj sie nabra¢.

16 Obowigzek prowadzenia edukacji konsumenckiej przez samorzad terytorialny wynika z art. 38 ustawy o okik.
17 Tygodnik Zamojski” i ,Gazeta Zamojska”.
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zastrzezen
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NIK o sposobie
wykonania wnioskéw

Sprawdz, za nim podpiszesz” oraz informacje o portalu Consumer Classroom
o tematyce konsumenckiej (listopad 2013 r.).
(dowdd: akta kontroli str. 78-79, 196-205)

Rzecznik nie monitorowata rynku sprzedazy bezposredniej na terenie Miasta.
Wyjasnita, ze o organizowanych prezentacjach podmiotéw prowadzacych sprzedaz
bezposrednig dowiadywata sie od konsumentéw podczas ich wizyt w biurze
Rzecznika lub w rozmowach telefonicznych, w zwigzku ze zgtaszanym problemem.
Sprzedawcy nie informowali Rzecznika o zamiarze organizacji prezentacji lub
pokazéw potgczonych ze sprzedaza.

Z informacji uzyskanej od Prezydenta Miasta, w okresie objetym kontrolg na
organizacje pokazow i prezentacji zwigzanych ze sprzedazg bezposrednig nie
udostepniano pomieszczen w podmiotach podporzadkowanych oraz budynkach
uzytkowanych przez jednostki podlegte Miastu.

(dowdd: akta kontroli str. 65, 192)

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

V. 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.
o0 Najwyzszej Izbie Kontroli'8, wnosi o:

1. Podporzadkowanie Rzecznika bezposrednio Prezydentowi Miasta Zamo$¢.

2. Zapewnienie sporzadzania rocznych sprawozdan z dziatalnosci Rzecznika
zawierajacych prawidtowe dane statystyczne.

V. Pozostate informacje i pouczenia
Wystgpienie pokontrolne zostato sporzadzone w dwdch egzemplarzach; jeden dla
kierownika jednostki kontrolowanej, drugi do akt kontroli.

Zgodnie z art. 54 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 Izby Kontroli,
w terminie 21 dni od otrzymania wystapienia pokontrolnego, o sposobie wykonania
wnioskéw pokontrolnych 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 cato$ci lub zmienionego wystapienia pokontrolnego.

Lublin, dnia 3 wrze$nia 2015r.

Dyrektor
Delegatury Najwyzszej Izby Kontroli

8Dz. U.z2015r., poz. 1096.
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Ryszard Kamforowski w Lublinie
Gtowny specjalista kontroli paristwowe; Edward Lis
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