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

Najwyzsza Izba Kontroli
Delegatura w Warszawie

Robert Kaczmarczyk, doradca prawny, upowaznienie do kontroli nr 95300
z dnia 8 lipca 2015 .
(dowdd: akta kontroli str. 1-2)

Starostwo Powiatowe w Plonsku’
ul. Ptocka 39, 09-100 Ptorisk

Andrzej Stolpa Starosta Powiatu Ploriskiego, poprzednio, do dnia 27 listopada
2014 r. Starostg Powiatu Ptonskiego byt Jan Jézef Maczewski.
(dowod: akta kontroli str. 3-6)

Il. Ocena kontrolowanej dziatalnosci

Najwyzsza Izba Kontroli ocenia pozytywnie? realizacije przez Powiat zadan
w zakresie ochrony praw konsumentow przed nieuczciwymi praktykami przy
sprzedazy bezpo$redniej w latach 2012-2015 (do 31 maja).

Ocena pozytywna zostata sformutowana na podstawie ustalen kontroli
wskazujgcych na prawidtowe wykonywanie przez Powiatowego Rzecznika
Konsumentéw w Ptorisku3 zadan okre$lonych w art. 42 ustawy z dnia 16 lutego
2007 r. o ochronie konkurenciji i konsumentow#, w tym podejmowanie dziatan na
rzecz pomocy konsumentom w sprawach dotyczacych sprzedazy bezposrednie
oraz prowadzenie dziatalnoci edukacyjnej w zakresie praw konsumentéw.

lIl. Opis ustalonego stanu faktycznego

1. ldentyfikowanie i monitorowanie zagadnien zwigzanych ze
sprzedaza bezposrednia

Rzecznik Konsumentow realizowat zadania wynikajace z art. 42 ustawy o okik,
polegajace na zapewnieniu bezptatnego poradnictwa konsumenckiego i informacji
prawnej, wystepowaniu do przedsiebiorcow w sprawie ochrony intereséw
konsumenckich oraz wspdtdziataniu z wiasciwymi miejscowo delegaturami UOKIK.
W okresie objetym kontrolg Rzecznik udzielit 2 8215 porad konsumenckich
i informacji prawnych, w tym 2756 dotyczyto sprzedazy bezposredniej. W ww.
okresie Rzecznik wystapit do przedsigbiorcow w 219 sprawach, w tym w 33
dotyczacych sprzedazy bezposredniej.

(dowdd: akta kontroli str. 7-20)

" Dalej takze Starostwo.

2 Najwyzsza Izba Kontroli stosuje 3-stopniowa skale ocen: pozytywna, pozytywna mimo stwierdzonych
nieprawidtowo$ci, negatywna.

3 Dalej takze Rzecznik lub Rzecznik Konsumentow.

4Dz.U.z2015r., poz. 184, dalej ustawa o okik.

5W 2012 r. 649, w2013 . — 800, w 2014 r.— 922 i w 2015 1. (do 31 maja) — 450.

6W2012r.60, w2013 r.— 86, w 2014 r. - 83, w 2015 1. (do 31 maja) — 46.
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Udzielane porady konsumenckie ewidencjonowane byty w rejestrze, prowadzonym
na dany rok dziatalnosci, oddzielnie dla udzielanych porad konsumenckich oraz dla
prowadzonych postepowan. Kazdej sprawie nadano indywidualny numer oraz liczbe
porzadkowa. Rejestr zawiera m.in. krotki opis sprawy, w tym adnotacje, czy sprawa
dotyczy umowy zawartej poza lokalem przedsigbiorcy, date zgtoszenia
| zakonczenia sprawy oraz sposob jej zatatwienia.

(dowdd: akta kontroli str. 21-23)

W ramach wspotpracy z UOKIK Rzecznik Konsumentéw przekazywat informacje
dotyczace nieuczciwych praktyk stosowanych przez przedsigbiorcow, w tym
dotyczacych sprzedazy bezposredniej. W okresie objetym kontrolg wskazat 18
przedsigbiorcow, wobec ktdrych wptywaty skargi od konsumentéw, a w 10
przypadkach informowat drogg telefoniczng UOKIK o wystepujacych problemach
dotyczacych sprzedazy konsumenckie;.

W 2014 r. wskazat czterech przedsiebiorcow, ktdrzy zawierali umowy poza lokalem
Z osobami starszymi oraz chorymi i w ocenie Rzecznika osoby te byty wprowadzane
w btad co do warunkéw umowy, wiasciwosci towaréw. We wszystkich zgtoszonych
przypadkach Prezes UOKIK wydat decyzje nakazujace zaniechania niedozwolonych
praktyk badz natozyt kare pieniezng. Jak wyjasnit Rzecznik Konsumentéw UOKIK
informuje  Rzecznika o podjetych przez urzad dziataniach, odnosnie
sygnalizowanych probleméw, poprzez zamieszczenie informacji na stronie
internetowej oraz przestanie ich na skrzynke mailowa.

(dowdd: akta kontroli str. 24-64, 67)

W okresie objetym kontrolg sposrod 33 wystgpien Rzecznika’ do przedsiebiorcow
31 bylo skutecznych (94%). W przypadku pozostatych, przedsigbiorcy nie uznali
roszczen konsumentow. W obu przypadkach Rzecznik poinformowat konsumentéw
0 dalszych mozliwosciach dziatania, w tym o mozliwosci skorzystania z drogi
sadowe;.

(dowdod: akta kontroli str. 63-64, 71)

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

Najwyzsza Izba Kontroli ocenia pozytywnie dziatania w zbadanym obszarze.

2. Dziatania rzecznika konsumentéw w przypadkach powiagzania
sprzedazy bezposredniej z udzielaniem kredytow

W okresie objetym kontrolg Rzecznik Konsumentéw prowadzit 13 postepowan,
w ktérych nastapito powigzanie sprzedazy bezpo$redniej z udzieleniem kredytu.
W 11 przypadkach interwencja rzecznika konsumentow byta skuteczna. W jednym
przypadku konsument przekroczyt terminy uprawniajgce go do odstgpienia od
umowy, w drugim natomiast konsument ztozyt wadliwe os$wiadczenie woli
0 odstgpieniu od umowy. Roszczenia konsumentdw nie byty zwigzane bezposrednio
z udzielonym kredytem.
(dowod: akta kontroli str. 63-64, 71-72)
W sporzadzanych rocznych sprawozdaniach ze swojej dziatalnoSci Rzecznik
Konsumentéw  kwalifikowat sprawy sprzedazy bezposredniej powigzane
z udzieleniem kredytu jako sprawy zwigzane z umowami zawieranymi poza lokalem
przedsigbiorcy.
(dowdd: akta kontroli str.73-108)

7 Dotyczacych sprzedazy bezpo$redniej.
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Rzecznik Konsumentdéw rozpatrujgc sprawy sprzedazy bezposredniej zwigzane;
z udzieleniem kredytu lub pozyczki nie wspotpracowat zinnymi wiasciwymi
organami. W dwdch przypadkach, gdy przedsiebiorca nie uznat roszczen
konsumenta, Rzecznik zasiegat opinii w sprawie u innych rzecznikéw konsumenta
oraz w UOKIK.

(dowdd: akta kontroli str. 109-111)
W dziatalno$ci kontrolowane] jednostki w przedstawionym wyzej zakresie nie
stwierdzono nieprawidtowosci.

Najwyzsza Izba Kontroli ocenia pozytywnie dziatania w zbadanym obszarze.

3. System zglaszania spraw przez konsumentéw i udzielania
porad przez rzecznika konsumentow

W strukturze Starostwa wyodrebnione zostato stanowisko rzecznika konsumentéw.
Zgodnie z wymogami art. 40 ust. 1 ustawy o okik stosunek pracy z Rzecznikiem
Konsumentdw nawigzany zostat przez Staroste8. Osoba powotana na to stanowisko
spetniata wymogi okre$lone w art. 40 ust. 2 ww. ustawy, tj. posiadata wyksztatcenie
wyzsze prawnicze i siedmioletnig praktyke zawodowa.
(dowdd: akta kontroli str. 112-121)
Zarzadzeniem Nr 45/2010 Starosty Ptonskiego z dnia 18 listopada 2010 r. w sprawie
wprowadzenia zasad i trybu udzielania pomocy prawnej konsumentom z terenu
powiatu ptoriskiego przez Powiatowego Rzecznika Konsumentdéw Starosta okreslit
szczegotowy zakres i sposOb dziatania Rzecznika. Zakres zadan Rzecznika
okreslony ww. zarzadzeniem oraz w jego zakresie obowigzkdw byt zgodny z art. 42
ust. 1 ustawy o okik.
(dowdod: akta kontroli str. 122-130)
Rzecznik przyjmuje interesantow od poniedziatku do pigtku w budynku Starostwa®
w godzinach od 8% do 16%. Ponadto, istnieje mozliwoSC zgtaszania spraw
osobiscie, telefonicznie oraz drogg mailowa. Na stronie internetowej Starostwa
Powiatowego w Plonsku'® funkcjonuje zaktadka Rzecznika Konsumentéw, gdzie
wskazano m.in. dane teleadresowe Rzecznika, zakres pomocy udzielanej
konsumentom, a takze poradniki i biezace informacje wspierajace konsumentow
oraz przestrzegajace przed nieuczciwymi praktykami stosowanymi przez niektorych
przedsigbiorcow.
(dowdd: akta kontroli str. 126-130, 134)
Przeprowadzone w trakcie kontroli ogledziny wykazaty, iz warunki lokalowe
Rzecznika zapewniajg wiasciwg obstuge konsumentéw. Siedziba Rzecznika
znajduje sie na Il pietrze budynku, wyposazonego w winde. Na tym samym pietrze
urzadzona jest poczekalnia dla interesantéw. Przed wej$ciem do budynku na tablicy
ogtoszen jest informacja o numerze pokoju Rzecznika.
(dowdd: akta kontroli str. 135-147)
Rzecznik Konsumentdw udziela pomocy prawnej konsumentom w  kolejnosci
zgtoszen, a kazdej sprawie nadawana jest sygnatura oraz kolejny numer w rejestrze
prowadzonych spraw. Opis poszczegdlnych zgtoszen w rejestrze pozwala na
przyporzadkowanie rozpatrywanych spraw do osobnych kategorii np. umdw
zawieranych poza lokalem.
(dowod: akta kontroli str. 21-23, 126-130)

8 Z dniem 1 stycznia 2009 r. Starosta Plofiski przeksztatcit stosunek pracy z Rzecznikiem z powotania na umowe o prace na
czas nieokreslony.

9 Przy ul. Zwigzku Walki Miodych 10.

10 www .powiat-plonski.pl.



Jak wyjasnit Rzecznik tryb postepowania przy rejestracji spraw wptywajgcych do
Powiatowego Rzecznika Konsumentow zostat uregulowany instrukcjg kancelaryjng
okreslong w rozporzadzeniu Prezesa Rady Ministrow z dnia 18 stycznia 2011 r.
w sprawie instrukcji kancelaryjnej, jednolitych rzeczowych wykazéow akt oraz
instrukcji w sprawie organizacji i zakresu dziatania archiwoéw zaktadowych'!.
W praktyce konsument, ktdry sktada wniosek o podjecie interwencji przez Rzecznika
zanosi dokumenty do kancelarii ogdlnej (biuro podawcze). Tam pismo jest
rejestrowane w dzienniku, a nastepnie przekazane do dokonania stosowne;
dekretacji Sekretarzowi Powiatu. Zadekretowane do Rzecznika pismo jest
rejestrowane przez Rzecznika w teczce o numerze ,PR.732”. Po zapoznaniu sie
z dowodami Rzecznik dokonuje kwalifikacji prawnej sprawy i na tej podstawie,
w uzgodnieniu z konsumentem, podejmuje decyzje o wyborze sposobu
postepowania i zastosowanych $rodkach. Kwalifikacja grup rodzajowych spraw
dokonywana jest wg klasyfikacji rodzajéw spraw oraz sposobu ich zatatwiania,
stosowanej w sprawozdawczosci'2. W kontrolowanym okresie klasyfikacja ta nie
byta modyfikowana.

(dowdd: akta kontroli str. 67-70)

W okresie objetym kontrolg sposrdd ogolnej liczby 3 040 spraw zgtoszonych do
Rzecznika, 308 stanowity sprawy dotyczace sprzedazy bezposredniej, tj. 10,1%. Po
25 grudnia 2014 r., tj. wejSciu w zycie ustawy z dnia 30 maja 2014 r. o prawach
konsumenta'’® do Rzecznika zgtoszono ogoétem 491 spraw, w tym 61 dotyczylo
sprzedazy bezpo$redniej (12,4%). Liczba spraw ujetych w rejestrach byta zgodna
z danymi przedstawionymi przez Rzecznika w rocznych sprawozdaniach za lata
2012-2014.
Analiza wszystkich 33 wystapien Rzecznika do przedsigbiorcdw w sprawach
dotyczacych sprzedazy bezposredniej wykazata, iz Rzecznik podejmowat dziatania
niezwiocznie. Termin wystgpienia Rzecznika do przedsigbiorcy wynosit od 1 do 7
dni (od daty wptyniecia sprawy do Starostwa), a termin powiadomienia konsumenta,
liczony od daty uzyskania odpowiedzi od przedsigbiorcy, wynosit od 1 do 8 dni'4.
Okoto 94% wystapien zakonczyto sie rozstrzygnieciem na korzy$¢ konsumenta.
(dowdd: akta kontroli str. 7-20, 148)

W okresie objetym kontrolg Rzecznik nie wystepowat z powddztwem cywilnym
w sprawach dotyczacych sprzedazy bezposredniej. Natomiast ztozyt'> do Komendy
Powiatowej Policji w Ptorisku zawiadomienie o popetnieniu wykroczenia z art. 114
ustawy o okik, wnioskujac o ukaranie przedsiebiorcy karg grzywny 2 000,00 zt. Sad
Rejonowy w Ptorisku ukarat przedsigbiorce grzywng w ww. wysokosci.
Rzecznik Konsumentoéw przedstawit czterem podmiotom prowadzacym sprzedaz
bezposrednig uwagi i opinie w zwigzku ze zidentyfikowanymi nieprawidtowo$ciami
wich dziataniu, ti. w zakresie przepisbw dotyczacych reklamacji zakupionego
towaru, przestrzegania przepisow kodeksu cywilnego odnosnie wad oswiadczenia
woli oraz uprawnien konsumenta do odstgpienia od umowy oraz uprawnienia
konsumenta do niezwtocznego otrzymania zwrotu zaptaty w przypadku odstapienia
od umowy.
W okresie objetym kontrolg do Rzecznika Konsumentéw nie wplynely skargi
zwigzane z dziatalnoScig telemarketingowa, nie otrzymywat réwniez informacji
0 przypadkach nieuprawnionego wykorzystania lub gromadzenia danych osobowych
przez podmioty prowadzace sprzedaz bezposrednia.

(dowdd: akta kontroli str. 67-70, 149-169)

" Dz. U.z2011r. Nr 14, poz. 67 ze zm.

2 UOKIK wprowadzit wzér sprawozdania z dziatalnosci rzecznikéw konsumentéw obejmujacy grupy tematyczne spraw.
8Dz.U.z2014r., poz. 827.

14 Z wyjatkiem dwdch przypadkéw, kiedy Rzecznik przebywat na urlopie, w ktérych trwato to 8 i 14 dni.

15 Pismo Nr PR.732.28.2014 z dnia 23 wrze$nia 2014 r.

5



Uwagi dotyczace
badanej dziatalnosci

Ustalone
nieprawidtowosci

Ocena czastkowa

Opis stanu
faktycznego

Rzecznik, w terminach okreslonych w art. 43 ust. 1 ustawy o okik, przedkfadat
Staro$cie Powiatu Ptorskiego do zatwierdzenia roczne sprawozdania ze swoje
dziatalnosci, a nastepnie przekazywat je do Delegatury UOKIK w Warszawie.
W sprawozdaniach zwracat uwage na problemy wystepujace przy sprzedazy
bezposredniej, zwigzane m.in. z nieprzekazywaniem konsumentom egzemplarza
zawartej umowy, zwtaszcza w przypadkach umdw kredytu, utrudnien w uznaniu za
skuteczne ztozonego w ustawowym terminie o$wiadczenia woli o odstgpieniu od
umowy przez konsumenta, braku rzetelnej informacji o catkowitych obcigzeniach
zwigzanych z zawarciem umowy, utrudnien ze zwrotem przez konsumenta towaru.
Zwracat rowniez uwage na konieczno$¢ edukowania przedsiebiorcow w zakresie
praw konsumentow oraz na brak dostepu Rzecznika do danych objetych tajemnicg
bankowa.
(dowdod: akta kontroli str. 73-108)

W okresie objetym kontrolg nie wptywaty do Starostwa Powiatowego w Ptorisku
skargi na dziatalnos¢ Rzecznika Konsumentow, jego dziatalno$¢ nie byta rowniez
przedmiotem audytu wewnetrznego.

(dowdd: akta kontroli str. 171)

W ocenie NIK, ustalone godziny pracy Rzecznika'® mogg utrudnia¢ dostep dla
szerszego grona konsumentow, szczegdlnie dla 0séb pracujgcych.

Jak wyjasnit Starosta dotychczas, ze wzgledow organizacyjnych, nie byta
rozwazana mozliwo$¢ ustalenia godzin przyjmowania konsumentéw przez
Rzecznika Konsumentdw poza godzinami pracy Starostwa Powiatowego w Ptorisku.
Ale rozwazy mozliwo$¢, aby Rzecznik Konsumentoéw petit dyzury po godzinach
pracy, w czasie, w ktdrym petni takze dyzury Starosta lub Wicestarosta.

(dowod: akta kontroli str. 134)

W dziatalno$ci kontrolowane] jednostki w przedstawionym wyzej zakresie nie
stwierdzono nieprawidtowosci.

Najwyzsza Izba Kontroli ocenia pozytywnie dziatania w zbadanym obszarze.
4. Prowadzenie dziatalnosci edukacyjnej

Realizujgc zadanie samorzadu terytorialnego, okre$lone w art. 38 ustawy o okik,
tj. prowadzenie edukacji w zakresie ochrony praw konsumentdw, w okresie objetym
kontrolg Rzecznik Konsumentdw podejmowat nastepujace dziatania:

- zamieszczat na stronie internetowej starostwa biezace informacje zwigzane
z zagadnieniami w zakresie ochrony intereséw konsumentow,

- w 2015 r. zorganizowat we wspotpracy z Urzedem Komunikacji Elektroniczne;
spotkanie  dotyczace  nieuczciwych  praktyk  dotyczacych  operatorow
telekomunikacyjnych, na ktére zaprosit czionkow m.in. Polskiego Zwigzku
Emerytdéw, Rencistéw i Inwalidow, Zwigzku Kombatantéw Rzeczypospolitej Polskie;
i Bytych Wigzniéw Politycznych oraz Stowarzyszenia na rzecz Rozwoju Koroczewa
I okolic,
- nawigzat wspdiprace z dyrektorami miejscowych szkét. W ramach edukacji
konsumenckiej prowadzi cykliczne zajecia z uczniami z zakresu praw
konsumenckich.

(dowdd: akta kontroli str. 172-248)
W okresie objetym kontrolg Rzecznik nie monitorowat rynku sprzedazy
bezposredniej na terenie powiatu ptonskiego, poniewaz, jak wyjasnit Rzecznik
Konsumenta: ,(...) nie ma takich mozliwo$ci organizacyjnych. Jednak, w obszarze

16 Zgodnie z zarzadzeniem Nr 45/2010 Rzecznik przyjmuije interesantéw od poniedziatku do piatku w godzinach od 8% do 16°.
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NIK o sposobie
wykorzystania uwag

i wykonania wnioskow

Statego zainteresowania rzecznika znajdujg sie zwigzane z tym sprawy. Wiedze na
temat lokalnego rynku czerpie z informacji otrzymywanych bezpoSrednio od
konsumentow, z lokalnej prasy i serwisow internetowych.”

(dowdd: akta kontroli str. 70)
W dziatalno$ci kontrolowanej jednostki w przedstawionym wyzej zakresie nie
stwierdzono nieprawidtowosci.

Najwyzsza Izba Kontroli ocenia pozytywnie dziatania w zbadanym obszarze.

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.
o Najwyzszej Izbie Kontroli'?, wnosi o przeanalizowanie mozliwo$ci przyjmowania
konsumentow przez Rzecznika rowniez w godzinach popotudniowych.

V. Pozostate informacje i pouczenia

Wystgpienie pokontrolne zostato sporzadzone w dwoch egzemplarzach; jeden dla
Starosty Powiatu Ptoriskiego, drugi do akt kontroli.

Zgodnie z art. 54 ustawy o NIK, Panu Staro$cie przystuguje prawo zgtoszenia na
pismie umotywowanych zastrzezen do wystgpienia pokontrolnego, w terminie 21 dni
od dnia jego przekazania. Zastrzezenia zgtasza si¢ do dyrektora Delegatury NIK
w Warszawie.

Zgodnie z art. 62 ustawy o NIK prosze Pana Staroste o poinformowanie Najwyzszej
Izby Kontroli, w terminie 21 dni od otrzymania wystgpienia pokontrolnego,
0 sposobie wykorzystania uwag i wykonania wniosku pokontrolnego oraz
o0 podjetych dziataniach lub przyczynach niepodjecia tych dziatan.

W przypadku wniesienia zastrzezen do wystapienia pokontrolnego, termin
przedstawienia informacji liczy sie od dnia otrzymania uchwaly o oddaleniu
zastrzezen w catosci lub zmienionego wystgpienia pokontrolnego.
Warszawa, wrzesnia 2015 r.

Najwyzsza Izba Kontroli

Delegatura w Warszawie

Kontroler

Robert Kaczmarczyk
doradca prawny

7Dz.U.z2015r., poz. 1096



