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l. Dane identyfikacyjne kontroli

P/15/019 - Przeciwdziatanie nieuczciwym praktykom rynkowym w sprzedazy
bezposrednie;

Najwyzsza Izba Kontroli
Delegatura w Szczecinie

Matgorzata Wejwer, starszy inspektor kp., upowaznienie do kontroli nr 93703 z dnia
22 lipca 2015 .

(dowdd: akta kontroli str. 1-2)

Urzad Miasta Swinoujécie, ul. Wojska Polskiego 1/5; 72-600 Swinoujécie

Janusz Zmurkiewicz, Prezydent Miasta Swinoujécie!
(dowdd: akta kontroli str. 3-4)

II. Ocena kontrolowanej dziatalnosci

Najwyzsza Izba Kontroli ocenia pozytywnie? dziatalnos¢ Miejskiego Rzecznika
Konsumentow w Swinoujéciud w zakresie przeciwdziatania nieuczciwym praktykom
rynkowym  w  sprzedazy bezposredniej w okresie od 1 stycznia
2012r. do 31 maja 2015r.

Oceng pozytywng uzasadnia prawidlowe usytuowanie MRK w strukturze
organizacyjnej Urzedu, jego dostepnos¢ dla konsumentow, niezwioczne
i skuteczne podejmowanie dziatan w celu ochrony interesow konsumentow
oraz prowadzenie dziatari w zakresie edukacji konsumenckiej. W wyniku dziatan
MRK przedsigbiorcy uznawali odstapienia konsumentéw od zawarcia
niekorzystnych dla nich uméw, rezygnowali z naliczania kar umownych i optat
wyrownawczych oraz konczyli prowadzenie dzialari windykacyjnych. MRK
prowadzit dziatania edukacyjne, polegajace na publikacjach na stronie internetowej
Urzedu oraz na spotkaniach z konsumentami.

l1l. Opis ustalonego stanu faktycznego

1. Identyfikowanie i monitorowanie zagadnien zwigzanych
ze sprzedaza bezposrednia.
W latach 2012 - 2015 (do 31.05.) MRK prowadzit facznie 78 spraw dotyczacych

sprzedazy bezposredniej (7w 2012r., 34 w 2013 r, 31 w 2014 r, 6 do
31.05.2015r.), co stanowito 25,9% spraw zakwalifikowanych, jako ,Umowy poza

1 Dalej: Prezydent

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

3 Dalej: MRK



lokalem i na odleglo$¢” (301) oraz 5,0% wszystkich spraw (1.563) zgtoszonych

MRK w tym okresie.
(dowod: akta kontroli str. 5-75, 90-92)

MRK prowadzit zestawienia poradnictwa konsumenckiego i udzielanej informacii
prawnej w zakresie ochrony konsumentéw oraz roczne rejestry prowadzonych
spraw. Zestawienia poradnictwa konsumenckiego i udzielanej informacji prawnej
w zakresie ochrony konsumentow nie zawieraly danych o formie i dacie zgtoszenia
przez konsumenta potrzeby uzyskania porady prawnej, danych osobowych
konsumenta, dacie, formie i zakresu udzielonej porady. MRK prowadzit ww.
zestawienia w ujeciu miesiecznym narastajgco i na biezaco ewidencjonowat
udzielong porade prawng w zaleznosci od rodzaju ustugi lub rodzaju umowy.
Zestawienia miesigczne byly podstawa do sporzadzenia sprawozdania MRK
z dziatalnosci za dany rok, w czesci dotyczacej zapewnienia bezptatnego
poradnictwa i informacji prawnej w zakresie ochrony konsumentow.

(dowdd: akta kontroli str. 76, 79-85, 90-92, 321-323)

MRK p. Adriana Lesiewicz wyjasnita, ze nie ma okreSlonych wytycznych,
dotyczacych prowadzenia zestawienia udzielonych porad konsumenckich
i informacji prawnej oraz wskazata, ze konsumenci przy poradach telefonicznych

bardzo czesto odmawiali podania danych osobowych.
(dowdéd: akta kontroli str. 77-78)

Rejestry prowadzonych przez MRK spraw pozwalaly na wyodrebnienie kategorii
spraw, dotyczacych sprzedazy bezposredniej z ogétu zgtoszeri konsumentow.
Rejestry uwzglednialy nastepujace dane: date wplywu, imi¢ i nazwisko
konsumenta, dane przedsigbiorcy, znak sprawy, rodzaj sprawy (poza lokalem:
z kredytem, bez kredytu, na odlegto$¢, inna), opis sprawy, sposob zatatwienia,
date zalatwienia, uwagi. Rejestry byly przechowywane w oznaczonych
segregatorach za poszczegdlne lata, tacznie z dokumentami Zzrodiowymi,

dotyczacymi zglaszanych spraw.
(dowdd: akta kontroli str. 5-68, 90-92)

Zasady prowadzenia rejestrow spraw zglaszanych przez konsumentow
i klasyfikowanie rodzajow spraw nie zostaly uregulowane procedurami
wewnetrznymi. Sposéb ewidencjonowania spraw w zestawieniach i rejestrach,
przyjety przez MRK, umoZliwiat realizacje zalecer Urzedu Ochrony Konkurencii
i Konsumentow# w zakresie sporzadzania sprawozdan z dziatalnosci MRK za dany
rok. (dowdd: akta kontroli str. 86-92)

W kontrolowanym okresie nie wystapity przypadki, ktére zgodnie z art. 43 ust. 3
ustawy z dnia 16 lutego 2007 r. o ochronie konkurencji i konsumentows,
wymagalyby podjecia dzialan przez organy administracji rzadowej. MRK nie
posiadat procedur, ktére okreslajacych realizacje obowigzku wynikajacego z art.
43 ust. 3 ww. ustawy. (dowdd: akta kontroli str. 90-104)

Z upowaznienia Prezydenta, Sekretarz Miasta p. Iwona Szkopiriska wyjasnita,
Ze nie zostaly ustalone procedury, gdyz dziatania podejmowane przez MRK w tym
zakresie nie wymagajq dodatkowych szczegdtowych procedur.

(dowdd: akta kontroli str. 139-141)
W latach 2012 - 2015 (do 31.05.) w przypadku wystepowania spraw zgtaszanych

przez konsumentéw, a dotyczacych sprzedazy bezposredniej (78 spraw)
MRK podejmowat nastepujace dziatania: przygotowat konsumentom o$wiadczenia

4 Dalej: UOKIK
5Dz.U.z2015r., poz. 184, dalej: ustawa o okik
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0 odstgpieniu od umowy w 40 sprawach; wystepowal do przedsigbiorcow
w sprawie ochrony interesow konsumentow w 45 sprawach, w tym w 18 sprawach
kilka razy, razem 67 wystapien; wystepowat do bankéw — w 10 sprawach;
wystepowat do firm windykacyjnych — w 2 sprawach, przygotowat pozew
w 1 sprawie, przygotowat odpowiedz na pozew i wniosek o wstapienie rzecznika
do procesu w 1 sprawie; przygotowat reklamacje w 1 sprawie; przygotowat
o$wiadczenie o uchyleniu sie od skutkéw prawnych o$wiadczenia woli ztozonego
pod wptywem biedu w 3 sprawach; przygotowat sprzeciw od nakazu zaptaty
w 1 sprawie. Skutecznos¢ dziatan MRK w sprawach dotyczacych sprzedazy
bezposredniej w okresie objetym kontrolg byta wysoka. W efekcie podejmowanych
dziatan przez MRK z 78 spraw dotyczacych sprzedazy bezposredniej: 72 sprawy
(92,3%) zostaty rozpatrzone pozytywnie dla konsumenta; 4 sprawy (5,1%) zostaty
rozpatrzone negatywnie ze wzgledu na ziozenie przez konsumentéw o$wiadczen
0 odstapieniu od umowy po uptywie ustawowego terminu; w 1 sprawie (1,3%)
po wystapieniu MRK do przedsiebiorcy okazato sig, ze konsument nie podpisat
z firmg umowy, w 1 sprawie (1,3%) MRK ze wzgledu na brak kontakiu

z konsumentem nie posiada wiedzy o sposobie jej zatatwienia.
(dowdd: akta kontroli str. 69-75, 90-92)

W dziatalnosci kontrolowanej jednostki w przedstawionym wyzej zakresie nie
stwierdzono nieprawidiowosci.

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

2. Dzialania podmiotéw zajmujacych sie¢ ochrong praw
konsumentéow w przypadkach powiazania sprzedazy

bezposredniej z udzielaniem kredytow.
Sposréd  zidentyfikowanych przez MRK 78 spraw dotyczacych sprzedazy
bezpo$redniej, 53 sprawy (67,9%) byly zwigzane z zaciggnigciem przez
konsumenta kredytu lub pozyczki.
(dowdd: akta kontroli str. 69-75, 111-112)

Sposrod 47 spraw objetych szczegétowym badaniem (w tym: 37 spraw

dotyczacych sprzedazy bezposredniej oraz 10 spraw dotyczacych sprzedazy

na odleglo$c), zgtoszonych przez konsumentéw do MRK, wystgpito tacznie

28 przypadkow (6 w 2012 r., 8 w 2013 r., 11 w 2014 r. i 3 do 31.05.2015 r.)

powigzania sprzedazy bezposredniej z udzieleniem kredytéw konsumenckich.

Badanie kontrolne 28 spraw8 (60% badanych) wykazalo, ze:

- w 17 przypadkach przedsigbiorca uznat odstapienie konsumenta od umowy
kupna-sprzedazy za skuteczne, odstapienie od umowy kredytowej takze bylo
skuteczne, ale w 1 przypadku? przedsigbiorca nie przekazat informacii
o skutecznym odstgpieniu konsumenta od umowy i bapk dopiero
po wystapieniu MRK rozliczyt i zamknat rachunek kredytowy; w 1 przypadku
(3 sprawy®) konsument nie otrzymat od przedsiebiorcy zwrotu wptacone

§ W probie poddanej badaniu bylo 5 spraw kontynuowanych pod innymi numerami: sprawa MRK.742.10.2012 byla
kontynuowana pod nr MRK.742.22.2012 i MRK.742.58.2012; sprawa MRK.742.92.2012 byla kontynuowana pod nr
MRK.742.53.2014; sprawa MRK.742.194.2013 byfa kontynuowana pod nr MRK.742.13.2014; sprawy MRK.742.141.2014 i
MRK.742.142.2014 byly kontynuowane pod nr MRK.742.148.2014

7 sprawa MRK.742.85.2013;

8 sprawa MRK.742.10.2012 byla kontynuowana jako sprawy MRK.742.22.2012 i MRK.742.58.2012

4
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zaliczki i ztozyt do sadu pozew przygotowany przez MRK, sprawa zakonczyta
sie korzystnie dla konsumenta;

- w 1 przypadku (2 sprawy®) przedsigbiorca nie uznat oéwiadczenia konsumenta
0 uchyleniu sie od skutkow prawnych o$wiadczenia woli zlozonego pod
wplywem btedu wraz z oéwiadczeniem o odstapieniu konsumenta od umowy
zawartej poza lokalem, po wystapieniu MRK do przedsiebiorcy i banku, bank
zamknat rachunek kredytowy, a przedsiebiorca negocjowat z konsumentem
nowe warunki zakupu towardw, na ktére konsument sig zgodzit;

- w 1 przypadku (2 badane sprawy'0) sad stwierdzit skuteczne wniesienie
sprzeciwu i utrate mocy nakazu zaptaty w calo$ci, po ponownym rozpoznaniu
sprawy, postepowanie zostalo umorzone, a mimo to firma windykacyjna
prowadzita dziatania windykacyjne przez rok, ktére dopiero po wystapieniu
MRK do firmy windykacyjnej zostaly zakonczone;,

— w 2 przypadkach (3 badane sprawy'’) przedsigbiorca obnizyt ceny towarow
wraz z ustugg montazu;

— w 1 przypadku'? sprzedawca dopetnit ustawowych obowigzkow i nie uznat
oéwiadczenia o odstapieniu przez konsumenta od umowy kupna-sprzedazy
za skuteczne;

- w 1 przypadku'® MRK nie posiadal wiedzy w jaki sposob zakonczyta

sig sprawa.
(dowod: akta kontroli str. 109-112, 167-287, 288-290)

Whnioski i skargi konsumentéw, ktore dotyczyly towaréw lub ustug nabytych
w ramach sprzedazy bezposredniej ewentualnie samego procesu sprzedazy,
spraw zwigzanych z zaciagnieciem kredytu lub pozyczki na zakup towarow lub
ustug, ewentualnie obydwu ww. kategorii byly kwalifikowane w sprawozdaniach
sktadanych przez MRK do kategorii spraw ,Umowy poza lokalem i na odlegto$¢”.
Nie wystepowaly przypadki jednoczesnego zakwalifikowania tych spraw
do dwoch lub wiecej kategori. W przypadkach spraw zgtaszanych
przez konsumentéw, ktdre dotyczyly sprzedazy bezpoSredniej powigzane
z zaciagnieciem przez konsumenta kredytu lub pozyczki, MRK nie wspdipracowat

z innymi organami w celu zapewnienia konsumentowi kompleksowej pomocy.
(dowdd: akta kontroli str. 105-108)

W dziatalnosci kontrolowanej jednostki w przedstawionym wyzej zakresie nie
stwierdzono nieprawidtowosci.

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

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

Uchwatg Nr 1X/74/2003 Rady Miasta Swinoujécie z dnia 22 maja 2003 r. w sprawie
powofania Miejskiego Rzecznika Konsumentéw w Swinoujéciu na wniosek
Prezydenta Miasta na stanowisko Miejskiego Rzecznika Konsumentow w Urzedzie

9 sprawa MRK.742.194.2013 byla kontynuowana jako sprawa MRK.742.13.2014;

10 sprawa MRK.742,92.2012 byta kontynuowana jako sprawa MRK.742.63.2014

11 sprawy MRK.742.141.2014 i MRK.742,142.2014 byty kontynuowane jako sprawa MRK.742.148.2014
12 Sprawa MRK.742.36.2015

3 Sprawa MRK.742.8.2015



zostata powotana p. Adriana Lesiewicz, ktora spetniata wymogi okreslone w art. 40
ust. 2 ustawy o okik. (dowdd: akta kontroli str. 113-115)

Zakres zadan MRK, okreslony w § 29 regulaminu organizacyjnego Urzedu, byt

zgodny z zadaniami okre$lonymi w art. 42 ust. 1-2 ustawy o okik i obejmowat.

- podejmowanie dziatart w celu ochrony intereséw konsumentow,

— zapewnienie konsumentom bezptatnego poradnictwa i pomocy prawnej
w zakresie ochrony ich interesow,

— wytaczanie powodztw na rzecz konsumentéw oraz wstepowanie, za ich zgoda,
do toczacego sie postepowania w sprawach o ochrong interesow
konsumentow,

~ skiadanie wnioskow w sprawie stanowienia i zmiany przepisow prawa
miejscowego w zakresie ochrony interesdéw konsumentow,

— wspoldziatanie z wlasciwymi terytorialnie delegaturami  UOKIK oraz
organizacjami, do ktérych zadarn statutowych nalezy ochrona interesow

konsumentdw.
(dowdd: akta kontroli str. 128-129)

Na podstawie §13 regulaminu organizacyjnego Urzedu zostal wprowadzony
zarzadzeniem Prezydenta Miasta Swinoujécie Nr 216/2011 z dnia 31 marca
2011 r. wewnetrzny regulamin organizacyjny Miejskiego Rzecznika Konsumentow,
ktory okreslat zasady podporzadkowania, zakres zadan organizacyjnych MRK,
w tym zakres upowaznien do zatatwiania spraw i podpisywania pism. Zgodnie
z art. 40 ust. 3 ustawy o okik, MRK podlegat bezposrednio Prezydentowi.
W strukturze organizacyjnej MRK zostat okreslony jako samodzielne stanowisko
z etatyzacjq 0,5 etatu bez uregulowanego zastepstwa. MRK urzgdowat w siedzibie
Urzedu od poniedziatku do pigtku w godzinach od 7:30 do 15:30. Osoba zajmujaca
stanowisko pracy MRK byla zatrudniona w Urzedzie takze na 05 etatu na
stanowisku inspektora w Wydziale Organizacyjnym.

(dowdd: akta kontroli str. 116-117, 123-124, 128-129, 134-138)

Z upowaznienia Prezydenta, Sekretarz Miasta p. Iwona Szkopiriska wyjasnita,
ze od 1.09.2015 r. godziny urzedowania MRK zostang dostosowane do wymiaru
czasu pracy. MRK bedzie dostepny dla konsumentéw w poniedziatki w godzinach
11.30 - 15.30, wtorki, $rody i piatki w godzinach 7.30 - 11.30, w czwartki
w godzinach 12.30 - 16.30".

(dowdd: akta kontroli str. 130-133, 139-141, 337-343)

Wszystkie zadania okreslone w art. 42 ust.1-2 ustawy o okik wyszczegélnione byty
w zakresie obowigzkow, uprawnien i odpowiedzialnosci pracownika Urzedu,

zatrudnionego na stanowisku MRK.
(dowod: akta kontroli str. 118-122)

W Urzedzie nie zostaly ustalone odrebne pisemne procedury dziatania MRK,
okreslajace sposdb rejestracji i rozpatrywania spraw do niego kierowanych, w tym
terminy ich rozpatrywania. Konsumenci sprawy zglaszali MRK osobiscie,
telefonicznie, pisemnie pocztg tradycyjng i elektroniczng. MRK  ujmowat
prowadzone sprawy chronologicznie w rejestrach i oznaczat je zgodnie z zapisami
§ 59 regulaminu organizacyjnego Urzedu oraz artykutu |, w sekcji 1.03 regulaminu
wewnetrznego MRK, tj. symbolem MRK, cyfrg 742, ktéra w jednolitym wykazie akt,
ustalonym rozporzadzeniem Prezesa Rady Ministrow z dnia 18 stycznia 2011 r.
w sprawie instrukcji kancelaryjnej, jednolitych rzeczowych wykazow akt oraz
instrukcji w sprawie organizacji i zakresu dziatania archiwéw zakfadowych?

4Dz, U. nr14, poz. 67



oznaczata ,Postepowania w zakresie ochrony praw konsumenckich®, nastepnie
kolejnym numerem sprawy i rokiem, w ktérym sprawa zostata zarejestrowana.
(dowdd: akta kontroli str. 86-92, 139-141)

Sekretarz Miasta wyjasnit, ze MRK czynno$ci w zakresie rejestracii i rozpatrywania
spraw wykonuje tak jak pozostate komorki organizacyjne Urzedu, tj. zgodnie

z §§ 53 i 59 regulaminu organizacyjnego Urzedu.
(dowod: akta kontroli str. 139-143)

MRK wyjasnit, ze sprawy rozpatruje bezzwlocznie zgodnie z kolejnoscig ich
wptywu. W przypadkach wymagajacych natychmiastowych dziata podejmuje
dziatania z pominigciem kolejnoSci spraw. (dowdd: akta kontroli str. 86-89)

Na stronie internetowej Urzedu w zakladce ,Urzad Miasta® przy danych
teleadresowych zostaly zamieszczone informacje o godzinach dyzurow MRK
i numer telefonu do niego oraz po wybraniu MRK w menu gémym ,Wydzialy i ich
kompetencje’ oprocz ww. danych, dostepne byly informacje m.in. o zadaniach
i podejmowanych dziataniach MRK oraz byla mozliwo$¢ pobrania formularza
wniosku konsumenta o pomoc. (dowdd: akta kontroli str. 123-127, 130-133)

Siedziba MRK znajduje sie w gmachu glownym Urzedu przy ul. Wojska Polskiego
1/5. Na tablicy informacyjnej wywieszonej w holu gtownym Urzedu, stanowisko
MRK zostato wyodrgbnione przy ,Stanowisku Obstugi Interesantow”. MRK
urzeduje na koncu sali obstugi interesantéw (od sali obstugi pomieszczenie MRK
oddziela $cianka ze szkta). Wejscie do sali obstugi interesantow mozliwe jest
z klatki schodowej i znajduje sie na poziomie parteru budynku. Godziny petnienia
dyzuréw MRK uwidocznione zostaly na drzwiach wejsciowych na salg obstugi
interesantéw  (godziny otwarcia Urzedu). Pomieszczenie MRK  zajmuje
powierzchnie ok. 8 m2. Stanowisko pracy MRK wyposazone jest m.in. w komputer
podtaczony do sieci, drukarke laserowg, skaner. Przed wejsciem do
wyodrebnionego miejsca obstugi konsumentow przez MRK' umieszczone byly
krzesta dla 0s6b oczekujacych. Przy éciance ze szkfa, oddzielajacej sale obstugi
interesantéw od miejsca urzedowania MRK, ustawiony byt stelaz z ulotkami
dla konsumentéw otrzymanymi z UOKIK. Dostep do siedziby MRK zostat utatwiony
dla 0sdb starszych i niepetnosprawnych oraz matek z dzie¢mi, poprzez podjazd
dla ww. osdb z tylu gmachu gléwnego Urzedu. Ponadto, na parterze budynku
znajdowaly sie toalety dostepne dla interesantow Urzedu, w tym takze

dostosowane dla 0séb niepetnosprawnych i matek z dzie¢mi.
(dowod: akta kontroli str. 144-161)

Prowadzone rejestry umozliwialy okre$lenie charakteru sprawy w celu jgj
pozniejszego przyporzadkowania do kategorii rozpatrywanych spraw. MRK
wyjasnit, ze klasyfikowal prowadzone sprawy po wystuchaniu oswiadczenia
konsumenta i ewentualnym zapoznaniu si¢ z przediozonymi dokumentami.
Sprawa byla przypisywana do jednej z trzech kategorii j. ustugi, umowy sprzedazy
lub umowy poza lokalem i na odleglos¢. Nastepnie w przypadku spraw z dwdch
pierwszych kategorii, sprawa byta przypisywana do konkretnej grupy rodzajowej.
Z wyjasnien MRK réwniez wynika, ze: ,(...) OkreSlenia grup rodzajowych spraw,
rozpatrywanych przez MRK, dokonat UOKIK. Na przestrzeni lat grupy rodzajowe
ulegaty wielokrotnym zmianom. Jedne grupy byly usuwane, a inne dodawane.
Ostatnig grupg rodzajowq w kategoriach ustugi i umowy sprzedazy jest grupa ,inne
(jakie?)”, co daje mozliwos¢ rozbudowania tych kategorii o nowe grupy rodzajowe.
Delegatura UOKIK w Gdarisku przesyla drogg e-mailowg tabele obowigzujace
w sprawozdaniu z dziatalnosci MRK za dany rok. Nie konsultowaiam sie

z delegaturg UOKIK w Gdarisku w celu ujednolicenia sprawozdawczosci.”
(dowdd: akta kontroli str. 162-163)



Badanie sposobu rejestracji 32 zgtoszonych MRK spraw (7 2 2012r., 1022013 r.,
1022014 r., 5z 2015 r.) wykazalo, ze prowadzone rejestry rzetelnie przedstawiajg

charakter rozpatrywanej sprawy oraz terminy jej zatatwienia.
(dowdd: akta kontroli str. 5-75, 164-166)

W latach 2012 - 2015 (do 31.05.) bylo 78 spraw dotyczacych sprzedazy
bezposredniej, przy ogolnej liczbie spraw zgtoszonych do MRK 1.563, co stanowito
5,0% wszystkich spraw (w 2012 r. - 7 spraw dotyczacych sprzedazy bezposredniej
do 537 spraw (1,3%), w 2013 r. - 34 do 388 spraw (8,7%),
w 2014 r. — 31 do 448 spraw (6,9%), do 31.05.2015 . — 6 do 190 spraw (3,2%)).

(dowod: akta kontroli str. 90-92)
W wyniku badania 47 spraw stwierdzono:

— konsumenci zgtosili 40 spraw osobiscie, 7 spraw pisemnie;

— zgloszono 25 spraw w formie présb, 13 spraw w formie wnioskow, 9 spraw
w formie skarg;

- MRK w prawidiowy sposéb kwalifikowat sprawy w sprawozdaniach, ujmujac
je we wszystkich przypadkach w rubryce ,Umowy zawierane na odlegios¢
i poza lokalem”, nie wystepowaly przypadki jednoczesnego kwalifikowania
tej samej sprawy do dwdch lub wiecej kategorii;

- MRK rozpatrywat sprawy konsumentéw bez zbednej zwioki, w 37
przypadkach podjgt dziatania w dniu zgloszenia, a w pozostatych
10 przypadkach w terminie od 1 do 8 dni;

- w 37 przypadkach (42 spraw)'s rozpatrzenie spraw byto zgodnie z wnioskiem
konsumenta, w pozostatych 5 rozpatrzenie sprawy bylo negatywne's;

- MRK prowadzit postgpowania bez nadmiernej przewlektosci, w 7
przypadkach sprawy byly konczone tego samego dnia, w ktorym przyjeto
zgtoszenie, a w pozostatych przypadkach od 1 do 169 dni'7;

- w 36 przypadkach MRK wystepowat do podmiotéw na podstawie art. 42 ust. 1
pkt 3 ustawy o okik, we wszystkich przypadkach przedstawiat podmiotom
uwagi i opinie w zwigzku z nieprawidtowo$ciami w ich dziataniu;

- w 1 przypadku MRK za zgoda konsumenta wstapit do postgpowania na
podstawie art. 42 ust. 2 ustawy o okik, celem udzielenia pomocy w ochronie
praw i interesow konsumenta;

- we wszystkich przypadkach, w ktérych MRK wystepowat do innych
podmiotéw, a wyjasnienia nie byly przesylane do wiadomosci konsumenta,
MRK niezwtocznie informowat konsumenta o sposobie rozpatrzenia
zgtoszonej przez niego sprawy.

(dowdd: akta kontroli str. 109-110, 167-293)

Sprawozdania z dziatalnosci MRK w roku poprzednim byly przedkfadane
w terminie do 31 marca kazdego roku Prezydentowi do zatwierdzenia®®, co bylo
zgodne z przepisem art. 43 ust. 1 ustawy o okik. Nastepnie sprawozdania te byly

5 W probie bylo 5 spraw kontynuowanych pod innymi numerami: sprawa MRK.742.10.2012 byla
kontynuowana pod nr MRK.742.22.2012, MRK.742.58.2012; sprawa MRK.742.92.2012 byta kontynuowana pod nr
MRK.742.53.2014; sprawa MRK.742.194.2013 byla kontynuowana pod nr MRK.742.13.2014; sprawy MRK.742.141.2014
i MRK.742.142.2014 byly kontynuowane pod nr MRK.742.148.2014

16 4 sprawy zostaly rozpatrzone negatywnie ze wzgledu na zlozenie przez konsumentow o$wiadczen o odsiapieniu
od umowy po uplywie ustawowego terminu; w 1 sprawie po wystapieniu MRK do przedsigbiorcy okazalo sig, ze konsument
nie podpisat z firmg umowy;

7 Termin 169 dni dafyczy sprawy MRK.742.10.2012. kontynuowanej pod MRK,742,22.2012 i MRK.742.58.2012 (dni
prowadzenia postgpowania przez MRK policzono od dnia pierwszego zgloszenia do ostatecznego zakonczenia).

18 Zarzadzenie Nr 194/2013 Prezydenta Miasta Swinoujécie z 26 marca 2013 r. w sprawie zatwierdzenia sprawozdania
Migjskiego Rzecznika Konsumentow 2z dzialalnosci za okres od 1.01.2012 r. do 31.12.2012 r. ; Zarzadzenie Nr 223/2014
Prezydenta Miasta Swinoujscle z 31 marca 2014 r. w sprawie zatwierdzenia sprawozdania Miejskiego Rzecznika
Konsumentow z dziatalnosci za okres od 1.01.2013 r. do 31.12.2013 r., Zarzadzenie Nr 164/2015 Prezydenta Miasta
Swinoujscie z 31 marca 2015 r. w sprawie zatwierdzenia sprawozdania Miejskiego Rzecznika Konsumentow z dzialalnosci
za okres od 1.01.2014 1. do 31122014 r
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Ustalone
nieprawidtowosci

Ocena czgstkowa

Opis stanu
faktycznego

przekazywane Delegaturze UOKIK (za 2012 r.- 27.03.2013 r., za 2013 r.-
1.04.2014 r., za 2014 r-31.03.2015 r.). MRK w sprawozdaniach, rzetelnie
przedstawiat informacje dotyczace. m.in. sprzedazy bezposredniej, przedstawiajac
formy udzielonych porad, w tym m.in. wystapienia do przedsigbiorcow w sprawie
ochrony intereséw konsumentow, ktore najczesciej pozwalaly pozytywnie
zakofczy¢ postepowanie dla konsumenta, przygotowanie sprzeciwu od nakazu
zapfaty wydanego w postepowaniu upominawczym do samodzielnego wniesienia
przez konsumenta, wstapienie MRK do postepowania.

MRK w sprawozdaniach za 2013 r. i 2014 r. informowat o wzroscie ilosci
zglaszanych przez konsumentow probleméw, dotyczacych uméw poza lokalem
i na odlegloéé. Ponadto, w sprawozdaniu za 2014 r. MRK wskazat na wzrost liczby
wystapien do przedsigbiorcow $wiadczacych ustugi telekomunikacyjne, ktorzy
zawierali umowy, wprowadzajac konsumentéw w istotny biad co do podmiotu,
z ktérym zawierali oni umowy, jak réwniez co do przedmiotu umowy.

MRK w sprawozdaniach ocenial wspofprace z Delegaturg UOKIK, organami
Inspekeji Handlowej i Sanitarnej, Federacja Konsumentéw oraz Stowarzyszeniem
bez podania przykladow wspotpracy. MRK nadmieniaf, ze szczegdlnie bliska byta
wspdtpraca z Rada Klubu Federacji Konsumentow w Swinoujsciu, ktdra z koricem
2008 r. zakoriczyla swojg dziatalnosé. MRK wskazywat na potrzebe podjgcia
realizacji ustawowego zadania samorzadu terytorialnego w zakresie ochrony praw
konsumentéw, jakim jest prowadzenie edukacji konsumenckiej, w szczegoInosci
poprzez wprowadzenie elementow wiedzy konsumenckiej do programéw

nauczania w szkotach publicznych.
(dowdd: akta kontroli str. 294-320, 324)

W latach 2012 - 2015 (do 31.05.) nie wplynefa zadna skarga, dotyczaca
rozpatrywania spraw przez MRK, zgtoszonych przez konsumentéw. Prowadzona
w Urzedzie ewidencja skarg umozliwia prowadzenie réznych statystyk, w tym
dotyczacych skarg wnoszonych przez konsumentow. Podstawowa procedurg
umozliwiajacg monitorowanie skarg bylo prowadzenie metryczek postepowania
skargowego. (dowdd: akta kontroli str. 325-326)

W okresie objetym kontrola, MRK nie otrzymywat informacji o przypadkach
nieuprawnionego wykorzystania Iub zbierania danych osobowych przez podmioty
prowadzace sprzedaz bezposrednig oraz skarg konsumentéw zwigzanych
z dziatalnoécig telemarketingowa tych podmiotow. Nie wystapity rowniez przypadki
zgloszen przez MRK spraw sprzedazy bezpo$redniej organom  Inspekcji
Handlowej i organom $cigania przypadkow dziatania przedsigbiorcow na szkode

konsumentow. (dowdd: akta kontroli str. 327-328)
W okresie objetym kontrolg, dziatalno$¢ MRK nie byta przedmiotem badan audytu
wewnetrznego. (dowdd: akta kontroli str.329-330)

W dziatalnoéci kontrolowanej jednostki w przedstawionym wyzej zakresie nie
stwierdzono nieprawidtowosci.

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

4. Prowadzenie dziatalnosci edukacyjnej.

Zadania z zakresu edukacji konsumenckiej, wynikajace z art. 38 ustawy o uokik
Urzad realizowat zgodnie z art. 39 ust. 1 ww. ustawy poprzez MRK, kiory
ma te zadania przypisane w zakresie obowigzkow. Sekretarz Miasta wyjasnit,
7e Urzad wypelniajac ww. obowigzek, w dniach 20-29 pazdziernika 2014 r.
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Ustalone
nieprawidtowosci

Ocena czastkowa

zorganizowat SENIORALIA Dni Aktywnego Seniora dla osob 60+. W trakcie
SENIORALIOW odbyto sie 6 spotkart z MRK, podczas ktérych MRK wyjasniat
seniorom m.in. prawa konsumenta i jak dba¢ o finanse. MRK zwracat szczegding
uwage na ,promocje”, ,specjaine okazje”, ,cudowne produkty” oraz koniecznos¢
zapoznania sie konsumenta z kazdym dokumentem przed jego podpisaniem.

Ponadto, Sekretarz Miasta wyjasnit: ,(...) Podczas majacej sie odby¢ w dniu
26.08.2015 r. rocznej narady z dyrektorami szkéf i placowek odwiatowych,
dla ktérych organem prowadzacym jest Gmina Miasto Swinoujécie, zostanie
zlozona propozycja rozwazenia przez dyrektoréw przeprowadzenia przez MRK
w ramach lekcji wychowawczej, zaje¢ majacych na celu rozwijanie $wiadomosci

konsumenckiej wsréd uczniéw klas ponadgimnazjalnych.”
(dowdd: akta kontroli str. 331-333)

Dzialalnoé¢ edukacyjng Urzad realizowat takze poprzez przekazywanie
konsumentom wydawanych przez UOKIK opracowan i ulotek. Materiaty te byly
dostepne dla konsumentéw w holu Urzedu oraz na stronie Biuletynu Informacii
Publicznej bip.um.swinoujscie.pl, w Miejskim Osrodku Pomocy Rodzinie oraz
w Miejskiej Bibliotece Publicznej w Swinoujéciu.
MRK wyjaénit, ze: ,Informacja o udzielaniu porad konsumenckich przez MRK byfa
zamieszczona w broszurach wydanych w nakfadzie 1 tys. szt oraz na
wielkoformatowych plakatach umieszczonych w aptekach, przychodniach, filiach
Miejskiego Domu Kultury, Miejskim OSrodku Pomocy Rodzinie, Dziennych
Domach Pobytu. Podczas 6 spotkari odbywajacych sie w Miejskiej Bibliotece
Publicznej oraz w Dziennym Domu Pobytu, przybylych licznie Seniorow
zapoznawatam z treéciq broszury wydanej przez UOKIK ,Badz $wiadomym
konsumentem. Kampania dla konsumentow w wieku 60+ Warszawa 2012"
Informowatam jednoczeénie o zakresie mojego dziatania i miejscu urzgdowania.’
MRK wyjaénit, ze podejmowat takze wspdlprace z organizacjami seniorskimi
w celu propagowania praw konsumentéw: W 2012 r. przeprowadzitam dla
konsumentéw czlonkéw uniwersytetu trzeciego wieku wykfad dotyczacy putapek
na jakie sq narazeni jako konsumenci, a takze pomagafam w indywidualnych
sprawach przedstawionych przez uczestnikow wykladu. Majacym siedzibe
w Urzedzie Miasta Swinoujécie Zwigzkowi Kombatantéw, Zwigzkowi Sybirakow,
Zwigzkowi Inwalidow Wojennych oraz Stowarzyszeniu Emerytow i Rencistow
proponowatam przeprowadzenie podobnego wykfadu. Ze wzgledu na brak
zainteresowania temat zamknal sie na przekazaniu ulotek ,BadZ $wiadomym
konsumentem. Kampania dla konsumentéw w wieku 60+”. MRK monitorowat rynek
sprzedazy bezposredniej na terenie swojej jednostki samorzadowej. MRK wyjasnit,
ze ,(...) Kazdorazowo dopytywal sie konsumenta o migjsce zorganizowania
pokazu. Nie bylo ani jednego przypadku, aby pokaz odbyt si¢ w jednostce
finansowanej ze $rodkéw samorzqdowych. Pokazy odbywaly sig zawsze
w hotelach, domach wczasowych czy pensjonatach. Nie miatam mozliwosci
uczestniczyé w  prowadzonych prezentacjach towaréw/usfug — poniewaZz
nie posiadatam wiedzy kiedy i gdzie pokaz ma sig odby¢. Z informacji uzyskanych
od konsumentéw wynika, iz na pokazy byli oni zapraszani najcze$cief
telefonicznie. Bywaly przypadki zaproszeri pisemnych.”

(dowdd: akta kontroli str. 334-336)

4

W dziatalnosci kontrolowanej jednostki w przedstawionym wyzej zakresie
nie stwierdzono nieprawidtowosci.

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



Whioski pokontrolne

Prawo zgloszenia
zastrzezen

IV. Wnioski

Przedstawiajac powyzsze oceny wynikajace z ustalen kontroli Najwyzsza Izba
Kontroli nie formutuje wnioskdw pokontrolnych.

V. Pozostate informacje i pouczenia

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

Zgodnie z art. 54 ust. 11 2 ustawy z dnia 23 grudnia 1994 r. o NajwyZzszej [zbie
Kontroli'9 kierownikowi jednostki kontrolowanej przystuguje prawo zgtoszenia
na piémie umotywowanych zastrzezen do wystapienia pokontrolnego, w terminie
21 dni od dnia jego przekazania. Zastrzezenia zgtasza sig do dyrektora Delegatury

NIK w Szczecinie.
Szczecin, dnia /{ 3 wrzesnia 2015 r.

Najwyzsza Izba Kontroli

Delegatura w Szczecinie

Kontroler Dyrektor
Maigorzata Wejwer DYREKTOR DELEGATURY
St. Inspektor k.p. NaJwyzvizé'J 2% Kontroli

e et

podply

9Dz U.z2015r., poz. 1096
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