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l. Dane identyfikacyjne kontroli

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

Najwyzsza Izba Kontroli
Departament Gospodarki, Skarbu Panstwa i Prywatyzacii

1. Dominika Manicka, gtéwny specjalista kp., upowaznienie do kontroli nr 95217
z dnia 15 czerwca 2015r.

2. Malgorzata Kornaga, specjalista kp., upowaznienie do kontroli nr 95220 z dnia
1 lipca 2015 .

3. Rafat Szymanski, specjalista kp., upowaznienie do kontroli nr 95223 z dnia
15 lipca 2015 r.

4. Jerzy Gawlak, starszy inspektor kp., upowaznienie do kontroli nr 95230 z dnia
29 lipca 2015'.

[Dowdd: akta kontroli str. 1-8]

Urzad Ochrony Konkurencji i Konsumentow'
pl. Powstaricow Warszawy 1, 00-950 Warszawa

Adam Jasser, Prezes Urzedu Ochrony Konkurenciji i Konsumentéw od dnia 20 marca
2014 r. Wczesniej Prezesem Urzedu Ochrony Konkurencji i Konsumentéw byta
Matgorzata Krasnodebska-Tomkiel.

[Dowdd: akta kontroli str. 9-10]

Il. Ocena kontrolowanej dziatalnosci

Najwyzsza Izba Kontroli2 ocenia pozytywnie dziatalno$¢ Prezesa Urzedu Ochrony Kon-
kurencji i Konsumentdéw w zakresie przeciwdziatania nieuczciwym praktykom rynkowym
w sprzedazy bezposredniej, realizowang w okresie od 1 stycznia 2012 r. do 31 maja
2015,

Ustalenia kontroli stanowig podstawe do sformutowania oceny pozytywnej w odniesieniu
do dziatan Prezesa UOKIK polegajacych zaréwno na identyfikowaniu i monitorowaniu
spraw zwigzanych ze sprzedazg bezposrednia, jak i edukowaniu i informowaniu.

Prezes UOKIK rzetelnie realizowat ustawowe obowigzki dotyczace polityki konsumenc-
kiej, okreslone w ustawie z dnia 16 lutego 2007 r. o ochronie konkurencji
i konsumentéws. Nalezy jednak zauwazy¢, ze od 1 stycznia 2014 r. nie obowigzywat
zaden oficjalny dokument okreslajacy rzadowg polityke konsumencka, a przyjety
22 wrzesnia 2015 r. dokument pn. Polityka ochrony konkurencji i konsumentéw, nie okre-
$la precyzyjnie celéw tej polityki, terminéw i miernikdw ich realizaci.

Wspotpraca z rzecznikami konsumentow prowadzona byta prawidtowo.

' Dalej: UOKIK lub Urzad.

2 Najwyzsza Izba Kontroli stosuje tréjstopniowg skale ocen: pozytywna, pozytywna mimo stwierdzonych nieprawi-
dtowosci, negatywna.

3 Dz.U.z2015r., poz. 184, dalej: ustawa o okik.



Opis stanu
faktycznego

Stwierdzono nieprawidtowosSci polegajace na przewleklym prowadzeniu postepowan
wyjasniajacych oraz w sprawach praktyk naruszajgcych zbiorowe interesy konsumentow.
Kontrola wykazata, ze prowadzone przez Prezesa UOKIK postepowania prowadzone
byly z przekroczeniem termindw okreslonych w ustawie o okik?. Postepowania wyjasnia-
jace objete kontrolg NIK trwaty od pieciu do 20 miesiecy, natomiast dwa z pieciu skontro-
lowanych postepowan w sprawach praktyk naruszajacych zbiorowe interesy konsumen-
tow trwaty siedem i 19 miesiecy.

lll. Opis ustalonego stanu faktycznego

1. ldentyfikowanie i monitorowanie zagadnien zwigzanych
ze sprzedaza bezposrednia

1.1  Prowadzenie przez UOKIiK analiz dotyczacych rynku sprzedazy
bezposredniej, zagrozen praw konsumentéw oraz sytuacji kon-
sumentéw na rynku

Ochrona praw konsumentéw, analiza ich potrzeb oraz monitorowanie rynku w Centrali
UOKIK nalezaty do kompetencji Departamentu Polityki Konsumenckiej, nastepnie® De-
partamentu Ochrony Intereséw Konsumentéw (DDK) oraz do kompetenciji delegatur UO-
KiK. Monitoring i analiza reklam pod katem mozliwosci naruszenia zbiorowych interesow
konsumentéw oraz monitorowanie rynku pod katem zagrozen dla konsumentéw oraz
pojawiajacych sie problemow konsumenckich nalezaty do Wydziatu Monitoringu (DDK-4)
bedacego w strukturze DDK.

W sprawozdaniu UOKIK za 2013 r. stwierdzono, ze priorytetem Urzedu jest zwigkszenie
dobrobytu konsumentéw i sprawne eliminowanie zjawisk patologicznych wystepujacych
na rynku oraz szybkie reagowanie na problemy konsumentéw, monitorowanie rynku,
w tym nowych produktéw i ustug oraz reklamé.

Zadania w zakresie monitoringu byty realizowane poprzez analiz¢ skarg, zawiadomien,
informacji od Rzecznika Ubezpieczonych, rzecznikéw konsumentéw, Komisji Nadzoru
Finansowego, innych podmiotéw, obserwacje rynku, prace w grupach roboczych, prze-
glady stron internetowych i mediéw.

W UOKIK nie wprowadzono sformalizowanych procedur monitorowania rynku oraz anali-
zowania potrzeb konsumentéw. Efekty monitorowania byty dokumentowane odpowie-
dziami na pisma wptywajace do Urzedu, notatkami stuzbowymi, raportami publikowanymi
na stronie internetowej Urzedu.

Wprowadzenie formalnej procedury zawierajgcej zbior czynnosci, dotyczacych wykona-
nia przez pracownikdéw prac zwigzanych z monitorowaniem rynku finansowego pod ka-
tem ochrony interesow konsumentow, a takze zasad ich dokumentowania byto przedmio-
tem wniosku pokontrolnego NIK?, ktérego nie zrealizowano.

4 Z uwzglednieniem zmiany terminéw prowadzenia postepowan, wprowadzonych ustawg z dnia 10 czerwca 2014 r.
0 zmianie ustawy o ochronie konkurencji i konsumentow oraz ustawy — Kodeks postepowania cywilnego, Dz. U.
22014 r. poz. 945.

5 Zarzadzenie nr 25/2014 Dyrektora Generalnego UOKIK z dnia 9 grudnia 2014 r. w sprawie wewnetrznego regula-
minu organizacyjnego Departamentu Ochrony Intereséw Konsumentow.

6 Str. 40.

7 Z kontroli Funkcjonowanie systemu ochrony praw klientéw podmiotéw rynku finansowego, nr ewid.
13/2014/P/13/038/KBF.
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Wedtug wyjasnien® Prezesa UOKIK, dotychczas stosowane narzedzia monitoringu rynku
sq skuteczne i wystarczajace — zagrozenia sg bowiem identyfikowane za$ dokumento-
wanie tych czynno$ci jest dokonywane w sposob prawidtowy i wystarczajacy. W ocenie
Prezesa Urzedu, aktualnie nie wystepujg przestanki uzasadniajgce tworzenie odrebnych,
sformalizowanych procedur. Funkcjonowanie monitoringu odpowiada aktualnie obowia-
zujacym przepisom prawa w zakresie kontroli zarzadczej oraz potrzebom wewnetrznym
Urzedu. Proces monitorowania rynku ustug finansowych podlega weryfikacji. W przypad-
ku stwierdzenia, ze dotychczas stosowane narzedzia sg niewystarczajace, zostang
wprowadzone odpowiednie zmiany.
W 2013 r., na zlecenie UOKIK powstat® raport Znajomos¢ praw konsumenckich oraz
analiza barier utrudniajgcych konsumentom bezpieczne i satysfakcjonujgce uczestnictwo
w rynku. Jednym z celow byto zbadanie znajomoSci praw konsumentow, w tym praw
konsumentéw przy zawieraniu uméw w sprzedazy bezpo$redniej. Okazato sie, ze prze-
cietny poziom znajomosci prawa, uprawnien i obowigzkow — w kluczowych kwestiach
dotyczacych praw konsumenckich — nie jest wysoki. Jednak systematycznie ro$nie, co
Swiadczy o rosngcej Swiadomosci konsumentoéw. Najmniej przyjaznymi konsumentom
sektorami byt sektor finansowy (parabanki, posrednictwo finansowe) oraz branza windy-
kacyjna, w ktorych konsumenci najrzadziej dochodzili swoich praw. Konsumenci poszu-
kujq informacji 0 swoich prawach dopiero w sytuacji spornej. Nie znajq instytucji zajmuja-
cych sie ochrong praw konsumentow, nie wiedzg jakie majg one kompetencje oraz majq
znikoma wiedze na temat mozliwo$ci dochodzenia swoich roszczen poza drogq sadowa,
skorzystania z alternatywnych metod rozstrzygania sporow. Konkluzje z badan uwzgled-
niane sg w okreslaniu celdw i przysztych dziatan UOKIK, zaréwno w obszarze orzeczni-
czym jaki i edukacyjno-informacyjnym?0.

[Dowdd: akta kontroli str. 26, 36, 40-59, 158-281, 1421-1458]
W dziatalnosci kontrolowanej jednostki w przedstawionym wyzej zakresie nie stwierdzono
nieprawidtowosci.

1.2 Reagowanie na sygnaly zgtaszane do UOKIiK przez rzecznikow
konsumentéw

Rzecznicy konsumentow zgtaszali w trybie art. 43 ust. 3 ustawy o okik wtasciwym miej-
scowo delegaturom UOKIK wnioski i sygnalizowali problemy dotyczace ochrony konsu-
mentow - w sprawozdaniach z rocznej dziatalnosci. Sposrdd 26 wnioskow, ktore zostaty
poddane analizie przez Departament Prawny oraz Departament Ochrony Intereséw Kon-
sumentow w UOKIK, 18 dotyczyto bezposrednio lub posrednio spraw zwigzanych ze
sprzedazg bezposrednig. Cztery sprawy znalazty cze$ciowo rozwigzanie w ustawie
z dnia 30 maja 2014 r. o prawach konsumenta’’, jak np. sprecyzowanie terminu zata-
twienia reklamacji towaru niezgodnego z umowa, przeniesienie odpowiedzialnosci za
niezgodno$¢ towaru z umowg na producenta, wprowadzenie jednolitego wzoru protokotu
reklamacyjnego. Postulat obnizenia kosztéw oraz zwiekszenia dostepno$ci do fachowej
pomocy prawnej znalazt rozwigzanie w ustawie z dnia 5 sierpnia 2015 r. o nieodpfatnej
pomocy prawnej oraz edukacji prawnej'2. W ustawie z dnia 12 maja 2011 r. o kredycie

8 Pismo z dnia 24 lipca 2015 r. znak: DDK-091-1/15/HW.

9 Sporzadzony przez konsorcjum Instytutu Badawczego IPC sp. z 0.0. i EU-Consult Sp. z 0.0.

10 Por. tre$¢ punktu 1.4 niniejszego wystapienia.

" Dz.U.z2014r., poz. 827, obowigzujacej od dnia 25 grudnia 2014 r. Dalej: ustawa o prawach konsumenta.
12 Dz.U.z2015r., poz. 1255.
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konsumenckim?3 zostat zawarty model umdéw wigzanych, ktéry moze by¢ stosowany
przez przedsiebiorcow taczacych dziatalno$¢ w zakresie sprzedazy i posrednictwa ban-
kowego. Z inicjatywy UOKIK wprowadzono do programu przedmiotu ,Przedsiebiorczo$¢”
w szkotach ponadgimnazjalnych elementy wiedzy konsumenckiej; Urzad aktualizowat
wydawane przez siebie publikacje, tj. ulotki, broszurki, ktére byty dostepne dla rzeczni-
kow konsumentow. W celu podniesienia $wiadomos$ci przedsigbiorcow w kwestii zwigza-
nej z prawami konsumentow, UOKIK przygotowat projekt, ktory jednak nie cieszyt sie
duzym zainteresowaniem; Urzad w projektach dotyczacych transparentnos$ci uméw zale-
cat przedsiebiorcom stosowanie czytelnych czcionek.
Whiosek rzecznikéw konsumentdw, dotyczacy wprowadzenia przepiséw umozliwiajgcych
rzecznikom nieodptatne korzystanie z opinii rzeczoznawcow oraz zwigkszenie dostepu
do ich ustug w matych miejscowos$ciach, Urzad uznat za niemozliwy do realizacji, ponie-
waz wigzatoby sie to z obcigzeniem finansowym.

[Dowdd: akta kontroli str. 578-584, 603-616]

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

1.3  Dziatanie podjete przez UOKIK po opublikowaniu Raportu: Ry-
nek sprzedazy bezposredniej w Polsce’#

W pierwszej potowie 2012 r. UOKIK przeprowadzit kontrole u 70 przedsiebiorcéw prowa-
dzacych sprzedaz bezpo$rednig. Skontrolowano stosowane wzorce umow'®, sposob
oferowania oraz sprzedazy towaréw i ustug. W Raporcie stwierdzono, ze ta forma sprze-
dazy jest czesto adresowana do 0sdb powyzej 60 roku zycia, majacych state zrédto do-
chodu (emerytury, renty), co jest istotne dla zdolnosci kredytowej oraz mozliwo$ci sptaty
rat. Tacy konsumenci bywajg bezkrytyczni wobec przekazywanych informacji, nie znajg
przystugujacych im praw; sg tzw. stabszg strong umowy. Wyniki kontroli zostaty opubli-
kowane w Raporcie: Rynek sprzedazy bezposredniej w Polsce.

Wobec 17 przedsiebiorcéw wskazanych w Raporcie, Prezes UOKIK wszczat postepowa-
nia w sprawie sformutowan zawartych we wzorcach umdéw naruszajacych obowigzek
udzielania konsumentom rzetelnej, prawdziwej i petnej informacji i, co prowadzito do
naruszania zbiorowych intereséw konsumentow. Wszystkie postepowania zostaty zakon-
czone, a postanowienia decyzji Prezesa UOKIK wykonane, co potwierdzita weryfikacja
dokonana w toku postepowan wyjasniajacych. Na pieciu przedsigbiorcow natozono kary
finansowe w tacznej wysokosci 211,4 tys. zt. Siedmiu przedsiebiorcow, w toku prowa-
dzonego postepowania wyjasniajgcego, zaniechato stosowania praktyk naruszajgcych
interesy konsumentow. Wobec dwdch przedsiebiorcow nie wszczeto postepowan z uwa-
gi na zaprzestanie przez nich sprzedazy bezpo$redniej.

Prezes UOKIK wytoczyt powodztwa do Sadu Ochrony Konkurencji i Konsumentéw!é
0 uznanie postanowien wzorca umowy za niedozwolony!” przeciwko 10 przedsiebiorcom.
Sposrod 20 zakwestionowanych postanowien wzorcdw uméw, osiem zostato wpisanych
do Rejestru klauzul niedozwolonych?®, a dziewig¢ oczekuje na wpisanie, pomimo ze osta-

13 Dz.U.z2014r., poz. 1497 ze zm.

14 Dalej: Raport.

15 Wzorcem umowy jest ustalony jednostronnie warunek umowy, wzor umowy, regulamin.

16 XVII Wydziat Sadu Okregowego w Warszawie, dalej: SOKIK.

17 Klauzule niedozwolone to postanowienia umowy zawieranej z konsumentem, nieuzgodnione indywidualnie, ksztat-
tujace jego prawa i obowigzki w sposéb sprzeczny z dobrymi obyczajami, razaco naruszajac jego interesy.

18 Dalej: Rejestr, 0 ktorym mowa w art. 4794 § 2 ustawy z dnia 17 listopada 1964 r. Kodeks postepowania cywilnego,
Dz.U.z 2014 r. poz. 101 ze zm. Dalej: Kpc.
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Uwagi dotyczace
badanej dziatalnoSci

teczny wyrok zapadt w dniu 6 lutego 2014 r. (Urzad nie miat podstaw do dokonania wpisu
poniewaz wyrok nie zostat doreczony do UOKIK).
Prezes UOKIK dokonuje wpisu do Rejestru na podstawie odpisu prawomocnego wyroku
przestanego przez sad'®. Pomiedzy datg ostatecznego wyroku a datg wpisania klauzuli
niedozwolonej do Rejestru mijato od 75 do 122 dni, przy czym dziatania Urzedu podej-
mowane byty bezzwtocznie (do czterech dni). Wedtug wyjasnien? Prezesa termin przyje-
ty w UOKIK na dokonanie wpisu do Rejestru wynosi pie¢ dni roboczych.
NIK zwrécita uwage na realizacje zadania z Polityki konsumenckiej na lata 2010-2013
dotyczacego poprawy przejrzystosci i funkcjonalnosci rejestru wzorcéw uméw. Po kontro-
li Funkcjonowania systemu ochrony praw klientéw podmiotéw rynku finansowego?! NIK
sformutowata wniosek dotyczacy doskonalenia narzedzi wspierajacych konsumentéw
w dochodzeniu ich praw. W ocenie Izby, UOKIK powinien kontynuowac prace legislacyj-
ne zmierzajace do zmiany formy rejestru klauzul niedozwolonych na bardziej odpowiada-
jacq potrzebom konsumentéw i przedsigbiorcow, jak i dziatania na rzecz poprawy funk-
cjonalnosci rozwigzan technicznych stuzacych do postugiwania sie rejestrem. Wedtug
wyjasnien22 Prezesa UOKIK, w2011 r. zainicjowano szerokie konsultacje dotyczace
zmian zasad funkcjonowania Rejestru. We wspétpracy z Ministrem Sprawiedliwosci
sformutowano postulat o zasadnosci podejécia funkcjonalnego i dokonania przegladu
catoéci regulacji prawnych dotyczacych problematyki niedozwolonych postanowien
umownych. Wnioski legislacyjne objety przepisy Kodeksu cywilnego i Kodeksu postepo-
wania cywilnego oraz rozporzadzenia Rady Ministrow z dnia 19 lipca 2000 r. w sprawie
wzoru rejestru postanowient wzorcow umowy uznanych za niedozwolone?3. W dniu
23 maja 2014 r., do konsultacji spotecznych i miedzyresortowych skierowano projekt
zatozen projektu ustawy o zmianie ustawy — Kodeks postepowania cywilnego oraz nie-
ktorych innych ustaw
W Urzedzie prowadzone sg prace nad przebudowg Rejestru jako narzedzia informatycz-
nego, ktére bedzie spetnia¢ wymagania wynikajace z Krajowych Ram Interoperacyjno-
§ci?4, Zaktadana funkcjonalnos¢ obejmuje m.in.: dostep do Rejestru poprzez wyszukiwar-
ke znajdujacy sie na stronie internetowej, dodanie nowych danych, mozliwo$¢ zapisu
wybranych wynikéw wyszukiwania, mozliwos¢ automatycznego powiadamiania uzytkow-
nika 0 nowych wpisach?.

[Dowdd: akta kontroli str. 15-19, 36, 1357-1407, 1419-1420]

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

NIK zauwaza, ze w sytuacji dtugotrwatego oczekiwania na doreczenie przez Sad odpisu
wyroku, na podstawie ktérego dokonuje sie wpisu do Rejestru klauzul niedozwolonych,
podjecie przez UOKIK dziatan monitujgcych powinno przyczyni¢ sie do skrocenia tego
okresu. Wprawdzie obowigzek doreczenia odpisu wyroku cigzy na Sadzie, to zwazywszy
na fakt, iz wyrok prawomocny ma skutek wobec 0s6b trzecich dopiero od chwili wpisania
uznanego za niedozwolone postanowienia wzorca umowy do Rejestru, w interesie kon-
sumentow nalezy dazy¢ do maksymalnie szybkiego dokonania stosownego wpisu.

19 Art479%§ 1i2 Kpc.

20 Pismo z dnia 18 wrze$nia 2015 r. znak: DDK-091-1/15/HW.

21 Nrewid. 13/2014 P/13/038/KBF.

22 Por. przypis 8.

2 Dz.U.Nr62, poz. 723.

2 Rozporzadzenie Rady Ministréw z dnia 12 kwietnia 2012 r. w sprawie Krajowych Ram Interoperacyjno$ci, mini-
malnych wymagar dla rejestréw publicznych i wymiany informacji w postaci elektronicznej oraz minimalnych wy-
magar dla systemow teleinformatycznych, Dz. U. z 2012 r. poz. 526.

% Pismo z dnia 20 lipca 2015 r. znak: DDK-091-1/15/HW.
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1.4 Podejmowanie przez UOKIK dziatan majacych na celu zapobie-
zenie  wystepowaniu  stwierdzonych  nieprawidtowosci
o powtarzajacym sie charakterze, majacych negatywny wplyw
na przestrzeganie praw konsumentéw przy zawieraniu umow
poza lokalem przedsiebiorstwa, w tym w sprzedazy bezposred-
niej
Zwigkszanie znajomos$ci praw konsumenckich i przetamanie barier utrudniajacych kon-
sumentom bezpieczne i satysfakcjonujace uczestnictwo w rynku byto realizowane po-
przez dziatania informacyjne i edukacyjne. Budowaty one Swiadomos¢ praw konsumenc-
kich oraz promowaty sposoby postepowania. Dziatania prowadzone byty m.in. w formie
komunikatow prasowych, wystapien medialnych, publikacji, spotkaii oraz kampanii spo-
tecznej, 0 czym szerzej w punkcie 4.1 niniejszego wystapienia.
Raport Rynek sprzedazy bezposredniej w Polsce, dostepny na stronie internetowe;
Urzedu, zostat pobrany 17 855 razy?6. Wedtug wyjasnien?’ Prezesa UOKIK, publikacja
tego dokumentu odniosta efekt zaréwno informacyjno-edukacyjny, jak i prewencyjny.
Whioski wynikajace z dziatah Urzedu, w tym konkluzje zawarte w raporcie Znajomo$¢
praw konsumenckich oraz analiza barier utrudniajgcych konsumentom bezpieczne i sa-
tysfakcjonujgce uczestnictwo w rynku, wskazaty na konieczno$¢ wzmocnienia kompeten-
cji Prezesa UOKIK. Prezes UOKIK w 2014 r. zainicjowat prace nad zmiang ustawy
0 ochronie konkurencji i konsumentow oraz nigktorych innych ustaw, uchwalong przez
Sejm w dniu 5 sierpnia 2015 r.28 Nowelizacja wyposazyta Prezesa UOKIK w narzedzia
prawne stuzace ochronie praw konsumenckich. Uwzgledniata takze postulaty przedsie-
biorcow, zwiekszenia pewnosci prawnej, w tym zmiany modelu kontroli abstrakcyjnej
klauzul?®, m.in. poprzez wyeliminowanie watpliwosci co do skutkow orzeczenia sadu
W sprawie uznania postanowienia wzorca umowy za niedozwolony oraz wprowadzenie
mozliwosci podjecia przez Prezesa UOKIK dziatan wobec przedsiebiorcy, dajacych mu
mozliwo$¢ zaprzestania naruszen ustawy, bez koniecznosci wszczynania postepowania.
Nowe rozwigzania to: publikacja ostrzezen, decyzje tymczasowe oraz instytucja kontrol-
na tzw. ,tajemniczego klienta”.
Publikacja ostrzezen (art. 31c znowelizowanej ustawy o okik) umozliwi Prezesowi UOKIK
nieodptatne publikowanie komunikatéw dotyczacych zachowan lub zjawisk mogacych
stanowi¢ istotne zagrozenie dla intereséw konsumentow.
Decyzje tymczasowe w sprawach praktyk naruszajacych zbiorowe interesy konsumen-
tow, uregulowane w art. 101a nowej ustawy o okik, beda mogty by¢ wydawane, jezeli
w toku postepowania w sprawie praktyk naruszajgcych zbiorowe interesy konsumentow
zostanie uprawdopodobnione, ze dalsze stosowanie zarzucanej praktyki moze spowo-
dowac powazne i trudne do usuniecia zagrozenia dla zbiorowych interesow konsumen-
tow.
Instytucja ,tajemniczego klienta” zostata okreslona w art. 105a znowelizowanej ustawy
0 okik. Kontrolujacy bedzie miat prawo podjecia czynno$ci zmierzajacych do zakupu
towaru w celu uzyskania informacji mogacych stanowi¢ dowod w sprawie praktyk naru-

% Do sierpnia 2015 .

27 \Wyja$nienia z dnia 25 wrze$nia 2015 r. znak DDK-091-1/15/HW.

28 W dniu 26 wrze$nia 2015 r. ustawa zostata podpisana przez Prezydenta RP. Ustawa wejdzie w zycie po uptywie
sze$ciu miesiecy od dnia ogtoszenia.

2 Kontrolg abstrakcyjna jest kontrola wzorca umowy pod katem wystepowania w nim klauzul niedozwolonych, doko-
nywana w oderwaniu od konkretnego stosunku umownego i niezaleznie od tego, czy dany wzorzec byt zastoso-
wany. Kontrola abstrakcyjna dokonywana jest w trybie postepowania sagdowego w sprawach o uznanie postano-
wienia wzorca umowy za niedozwolone.
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szajgcych zbiorowe interesy konsumentéw, przy czym okazanie przedsiebiorcy doku-
mentow uprawniajacych do kontroli nastapi niezwiocznie po zakonczeniu kontrolowanego
zakupu.

[Dowod: akta kontroli str. 36, 158-281, 1421-1427]

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

1.5 Realizacja przez UOKIK polityki konsumenckiej

Do korica 2013 r. obowigzywata Polityka konsumencka na lata 2010-2013, przyjeta przez
Rade Ministrow w dniu 27 lipca 2010 r. W okresie jej obowigzywania UOKIK przeprowa-
dzit 1 617 postepowan w sprawach praktyk naruszajgcych zbiorowe interesy konsumen-
tow oraz 3 344 postepowania wyjasniajace, w wyniku ktdrych wydat m.in. 331 decyzji
0 uznaniu praktyki za naruszajacg zbiorowe interesy konsumentow i nakazujace jej za-
niechanie, 412 decyzji o uznaniu praktyki za naruszajacq zbiorowe interesy konsumen-
tow i stwierdzajace ich zaniechanie oraz 422 inne decyzje, w tym 247 zobowigzujacych.
W wyniku dziatah UOKIK w sprawach praktyk naruszajacych zbiorowe interesy konsu-
mentow, SOKIK wydat 213 wyrokow, z ktorych w 165 oddalit odwotania przedsigbiorcy,
w 35 zmienit decyzje Prezesa UOKIK i w 13 uchylit ja. W wyniku wyrokéw SOKIK uznaja-
cych postanowienia wzorcow umoéw za niedozwolone do Rejestru klauzul niedozwolo-
nych zostato wpisanych 3 657 postanowien. Sprawozdanie z realizacji Polityki konsu-
menckiej na lata 2010-2013 zostato przyjete przez Rade Ministrdbw w dniu 19 stycznia
2015r. W 2014 r. UOKIK przeprowadzit 401 postepowan w sprawach praktyk naruszaja-
cych zbiorowe interesy konsumentow oraz 872 postepowania wyjasniajace, w wyniku
ktérych wydat m.in. 53 decyzje o uznaniu praktyki za naruszajacq zbiorowe interesy kon-
sumentow i nakazujace jej zaniechanie, 82 decyzje o uznaniu praktyki za naruszajacq
zbiorowe interesy konsumentow i stwierdzajace ich zaniechanie oraz 142 decyzje zobo-
wigzujace. W wyniku dziatah UOKIK w sprawach praktyk naruszajgcych zbiorowe intere-
sy konsumentow SOKIK wydat 113 wyrokdw, z ktorych w 74 oddalit odwotania przedsie-
biorcy, w 26 zmienit decyzje Prezesa UOKIK oraz w 13 uchylit ja. W wyniku wyrokow
SOKIK uznajacych postanowienia wzorcéw umdw za niedozwolone, do Rejestru klauzul
niedozwolonych zostato wpisanych 438 postanowien.

Od 1 stycznia 2014 r. do 21 wrze$nia 2015 r., w zakresie polityki konsumenckiej nie ob-
owigzywat zaden oficjalny dokument o charakterze strategicznym, zas UOKIK - jak wyja-
$nit30 Prezes UOKIK — opierat swoje dziatania o przepisy prawa regulujgce kompetencje
Prezesa UOKIK, cele i zasady sformutowane na kanwie uprzednio obowigzujacego do-
kumentu Polityki, na podstawie kolejnego dokumentu programowanego oraz w oparciu
o dokument prezentujacy priorytety izasady dziatania Urzedu przedstawione w misji
Prezesa Urzedu opublikowanej w dniu 9 maja 2014 r. Priorytetami UOKIK byty: monito-
ring poziomu respektowania praw konsumentow, szybka reakcja na zjawiska patologicz-
ne i maksymalizacja dziatah edukacyjnych, oparte na zasadach skuteczno$ci dziatania,
sprawnosci (ksztattowanie standardow w relacjach z uczestnikami rynku) i otwartosci
(wymiana informacji z uczestnikami rynku). W ocenie Prezesa efektem byto zidentyfiko-
wanie zjawisk na rynkach finansowych, wobec ktorych Urzad podejmowat dziatania eli-
minujace niedozwolone praktyki dotyczace m.in. polis z ubezpieczeniowym funduszem
kapitatowym w zakresie optat likwidacyjnych, kredytow frankowych w zakresie nie-
uwzgledniania ujemnego oprocentowania.

30 Pismo z dnia 1 pazdziernika 2015 r. znak: DDK-091-1/15/MS.
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Wypetniajac dyspozycje art. 31 pkt 4 ustawy o okik Prezes UOKIK pod koniec 2012 r.
podjat dziatania zmierzajace do przygotowywania projektow rzadowych programéw roz-
woju konkurencji oraz polityki konsumenckiej. Efektem prac byty projekty dwédch doku-
mentow pn. Polityka konkurencji na lata 2014-2018 i Polityka ochrony konsumentéw na
lata 2014-2018. W dniu 20 lutego 2014 r. oba dokumenty zostaty skierowane do konsul-
tacji spotecznych i migdzyresortowych.
W potowie 2014 r. podjeto decyzje o zaprzestaniu dalszych prac nad tymi dokumentami
oraz o opracowaniu jednego dokumentu pod nazwg Polityka ochrony konkurencji i kon-
sumentdw, nad ktérym prace ukonczono w lipcu 2015 .
Wedtug wyjasnier®! Prezesa UOKIK, w zwigzku z powofaniem32 nowego kierownictwa
dwczesnie opracowywane polityki zostaty podane ewaluacji, w tym opiniowaniu przez
Rade Doradczg powotang® przy Prezesie UOKIK. W rezultacie podjeto decyzje
0 kontynuowaniu prac nad stworzeniem Polityki ochrony konkurencji i konsumentow jako
jednego kompleksowego dokumentu. Koncepcja umozliwia zblizenia priorytetéw realizo-
wanych w zakresie obu obszaréw dziatalnosci UOKIK, z uwagi na to, ze tylko poprzez
symultaniczne dziatalnie na obu tych ptaszczyznach, mozna osiggna¢ jak najwyzszy
poziom dobrobytu konsumenta. Dokonanie przegladu prac pozwolito na wyprowadzenie
wniosku o braku zasadnos$ci przypisywania projektowanej Polityce przymiotu programu
rozwoju w rozumieniu ustawy o zasadach prowadzenia Polityki rozwoju*.
Ostatecznie Polityka ochrony konkurencji i konsumentow zostata przyjeta przez Rade
Ministrow w dniu 22 wrzesnia 2015 .

[Dowdd: akta kontroli str. 36-37, 88-90, 282-333, 1471-1483]

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

1. Zmiana przyjetej koncepcji co do formy i treSci projektu rzadowej polityki w obszarze
rozwoju konkurenciji i ochrony konsumentdw, ktora nastgpita w koncowej fazie prac
nad sporzadzonymi projektami dokumentéw, tj. na etapie prowadzonych konsultacji
spotecznych i miedzyresortowych, spowodowata znaczne wydtuzenie prac nad doku-
mentem finalnym. W konsekwencji w okresie od 1 stycznia 2014 r. do 21 wrze$nia
2015 r., nie obowigzywat zaden oficjalny rzadowy dokument o charakterze strategicz-
nym, ktory ksztattowatby zatozenia, cele i mierniki rzagdowej polityki w obu obszarach
dziatan Urzedu.

2. Polityka ochrony konkurencji i konsumentow, przyjeta przez Rade Ministrow w prze-
ciwienstwie do dwdch projektéw procedowanych w latach 2012-2014, nie zawiera
okresu obowigzywania ani konkretnych i precyzyjnie sformutowanych celow
i priorytetéw ani harmonograméw i miernikdw stopnia realizaciji.

W ocenie NIK brak miernikéw i kryteridw, wedtug ktdrych mozna by oceni¢ w jakim
stopniu realizowane sg zatozenia Polityki, jest istotnym mankamentem dokumentu,
podobnie jak brak okresowych ocen efektéw realizacji Polityki...

Jakkolwiek w ustawie o okik nie okre$lono elementow, ktore powinien zawiera¢ do-
kument rzagdowy pod nazwa ,polityka”, to z punktu widzenia rzetelnoSci i celowosci
wskazane wyzej elementy kazdorazowo powinny zosta¢ uwzglednione. Zdaniem NIK
uznanie, ze Polityka nie jest ,programem rozwoju” w rozumieniu ustawy o zasadach

31 Por. przypis 30.

3 W dniu 20 marca 2014 r. stanowisko Prezesa UOKIK objat Adam Jasser.
33 Zarzadzeniem nr 2/2014 Prezesa UOKIK z 9 maja 2014 r.

3 Ustawa z dnia 6 grudnia 2006 r. Dz. U. z 2014 r. poz. 1649 ze zm.
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prowadzenia polityki rozwoju® nie moze usprawiedliwia braku podstawowych ele-
mentow, ktdre pomogq oceni¢ rowniez UOKIK realizacje przygotowanej przez siebie
Polityki.
[Dowdd: akta kontroli str. 1471-1474]
Najwyzsza Izba Kontroli ocenia pozytywnie dziatalno$¢ kontrolowanej jednostki
w zbadanym zakresie.

2. Dziatania podmiotow zajmujacych sie ochrong praw kon-
sumentéw w przypadkach powiazania sprzedazy bezpo-
sredniej z udzielaniem kredytow

21 Rozpatrywanie przez UOKIiK spraw dotyczacych nabycia przez
konsumentéw w ramach sprzedazy bezposredniej towaréw lub
ustug, powiagzanych z zawarciem uméw o kredyt konsumencki
lub zaciagnieciem innych zobowiazan

Od poczatku 2012 roku do 31 maja 2015 roku, do UOKIK wptyneto 49 zawiadomien
0 podejrzeniu stosowania praktyk naruszajgcych zbiorowe interesy konsumentows3®, do-
tyczacych nieprawidtowosci w sprzedazy bezposredniej powigzanej z zawarciem umow
o kredyt konsumencki lub zaciggnieciem innych zobowigzan finansowych np. w paraban-
kach. Skierowali je rzecznicy konsumentow, organizacje konsumenckie i konsumenci.
W tym samym okresie wptyneto 179 skarg konsumentdw na dziatalno$¢ przedsiebiorcow
prowadzacych sprzedaz bezposrednig powigzang z kredytowaniem zakupéw. Na pod-
stawie zgloszen wszczeto cztery postepowania w sprawie praktyk naruszajacych zbioro-
we interesy konsumentow37, badajac sprawy zwigzane z zawarciem umow o kredyt. Dwa
postepowania nie zostaty jeszcze zakoriczone. Pozostate dwa, po przyjeciu zobowigzan
przez przedsiebiorcow, zakonczono wydaniem decyzji zobowigzujacych przedsigbiorcow
do podjecia, w okre$lonym terminie, dziatan zmierzajacych do zapobiezenia naruszeniom
zbiorowych intereséw konsumentéw. Prezes UOKIK nakazat przedsigbiorcom m.in. do-
konanie zmian wzorcow umow tak, aby przedstawialy rzetelng i peing informacje
0 uprawnieniach przystugujacych konsumentowi oraz aneksowanie juz zawartych uméw
uzupetniajgc umowy kredytu konsumenckiego o obligatoryjne elementy, o ktérych mowa
w art. 30 ustawy o kredycie konsumenckim.

[Dowdd: akta kontroli str. 335-483]

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

2.2  Wspotpraca UOKIK z instytucjami rynku finansowego

W 2012 r. UOKIK przeprowadzit badanie Rynek sprzedazy bezpoS$redniej38, analizujac
dziatania 70 przedsigbiorcéw oferujacych produkty w systemie sprzedazy bezposredniej,
wytypowanych przy wspétudziale rzecznikow konsumentéw. Jednym z kryteribw doboru
przedsiebiorcéw byta ilos¢ i tres¢ skarg na nich sktadanych. Sposrod tych przedsigbior-
cow 50 prowadzito sprzedaz za gotowke lub z udzieleniem kredytu konsumenckiego.

36 Art. 100 ustawy o okik.
37 Pismo z dnia 21 sierpnia 2015 r. znak: DDK-091-1/15/MS.
3 Por. punkt 1.3 niniejszego wystapienia.

10



Ustalone
nieprawidtowosci

Ocena czastkowa

Opis stanu
faktycznego

Podczas obrad Krajowej Rady Rzecznikdéw Konsumentéw w dniu 2 grudnia 2014 r. UO-
KiK prosit o przekazywanie informacji o podmiotach, ktére mogg w istotny sposdéb naru-
szat interesy konsumentéw”. W grudniu 2012 r. opublikowano Raport z kontroli przed-
siebiorcow udzielajgcych kredytow konsumenckich w 2012 roku. Przeanalizowano 147
wzorcow umdw stosowanych przez 20 przedsiebiorcow, ujawniono 88 naruszen prawas3®.
Po 2012 r. takze prowadzono kontrole wzorcdw umoéw o kredyt konsumencki40.

UOKIK wspdtpracowat z Komisjg Nadzoru Finansowego (KNF) w sprawach dotyczacych
kredytu konsumenckiego udzielanego przez banki, w szczegoinosci praktyki ograniczaja-
cej prawa kredytobiorcéw do odstgpienia od umowy o kredyt konsumencki. Ograniczenie
to polegato na uznawaniu przez bank daty podpisania umowy przez bank za date zawar-
cia umowy, od ktdrej zaczyna sie bieg terminu do odstapienia od umowy, w sytuaciji, gdy
bank przesytat konsumentowi egzemplarz umowy poczta, a konsument dowiadywat sie
0 dacie i zawarciu umowy dopiero po otrzymaniu przesyiki.

UOKIK m.in. zwrdcit sie do Zwigzku Bankow Polskich o podjecie dziatan, w wyniku kto-
rych wspotpraca bankow z przedsiebiorcami ,stosujacymi nieuczciwe praktyki podczas
sprzedazy produktow(...) poza lokalem przedsiebiorstwa zostataby zakonczona lub pod-
dana skutecznym systemom kontrolnym ze strony bankéw.”

[Dowdd: akta kontroli str. 470-530, 979, 1484-1585, 1587-1623]

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 konsumentéw i udzielania
porad przez podmioty odpowiedzialne za ochrone praw
konsumenckich

3.1 Wspoipraca UOKIiK z podmiotami odpowiedzialnymi za ochrone
praw konsumentéw

Urzad wspdtpracowat z organizacjami konsumenckimi: Stowarzyszenie Konsumentow
Polskich, Federacja Konsumentéw, Stowarzyszenie Rzecznikéw Konsumentow, Funda-
cja Konsumentéw. Prezes Urzedu, prowadzac konsultacje spoteczne, zwracat sig 0 opi-
nie lub wyrazenie pogladu w kwestiach zwigzanych z ochrong intereséw konsumentow4!.

[Dowdd: akta kontroli str. 578-584]

Od 2013 r. trwajg prace nad rozwigzaniami dotyczacymi wdrozenia do polskiego porzad-
ku prawnego tzw. dyrektywy4? ADR* w sporach konsumenckich. Dnia 9 kwietnia

39 Naruszenia te dotyczyly takze tresci reklam — zbadano 17 reklam stosowanych przez 16 przedsiebiorcow.

40 Pismo z dnia 2 pazdziernika 2015 r. znak: DDK-091-1/15/HW.

4“1 Prezes UOKIK zwracat sie do organizacji konsumenckich oraz innych podmiotéw odno$nie: zatozeh do projektu
ustawy o zmianie ustawy z dnia 12 maja 2011 r. o kredycie konsumenckim; projektu zatozen do ustawy o zmianie
ustawy o ochronie konkurencji i konsumentéw; zgromadzenia i przekazania do UOKIK informacji dotyczacych sy-
gnatéw w zwigzku z dziatalnoScig instytucji parabankowych w Polsce (prosba skierowana pismem z dnia 17 sierp-
nia 2012 r. do Stowarzyszenie Konsumentdw Polskich, Stowarzyszenia Rzecznikéw Konsumentéw oraz Federacji
Konsumentéw); dokumentu rzadowego ,Polityka Konsumencka na lata 2014-2018".

42 Dyrektywa Parlamentu Europejskiego i Rady 2013/11/UE z dnia 21 maja 2013 r. w sprawie alternatywnych metod
rozstrzygania sporéw konsumenckich oraz zmiany rozporzgdzenia (WE) nr 2006/2004 i dyrektywy 2009/22/WE

43 ADR Alternative Dispute Resolution — Alternatywne systemy pozasadowego rozwigzywania sporéw konsumenc-
kich.

11



2014 r.44 Prezes UOKIK zwrécit sie m.in. do organizacji konsumenckich o zajecie stano-
wiska do przygotowywanych w Urzedzie wariantow implementaciji art. 5 dyrektywy ADR.
W Urzedzie zorganizowano spotkanie podsumowujgce konsultacje.
Implementacja przepisow dyrektywy ADR w celu wprowadzenia rozwigzan prawnych
i organizacyjnych, dzieki ktorym nastapitaby poprawa efektywno$ci sadownictwa polu-
bownego oraz wzmocnienie pozycji konsumenta w alternatywnym sposobie rozwigzywa-
nia spordw, byta przedmiotem wniosku NIK4. Wedtug wyjasnien*t Prezesa UOKIK
w Urzedzie podejmowane sg dziatania w ramach wdrozenia do polskiego porzadku
prawnego pakietu legislacyjnego zawierajacego dyrektywe ADR oraz rozporzadzenie
Parlamentu Europejskiego i Rady (UE) nr 524/2013 z dnia 21 maja 2013 r. w Sprawie
internetowego systemu rozstrzygania sporow konsumenckich oraz zmiany rozporzgdze-
nia (WE) nr 2006/2004 i dyrektywy 2009/22/WE (rozporzgdzenie ODR*7). Celem pakietu
jest m.in. poprawa skutecznosci i efektywnosci postepowan ADR. Projekt zatozen do
ustawy o pozasgdowym rozwigzywaniu Sporow konsumenckich zostat przyjety przez
Rade Ministrow w dniu 31 marca 2015 r. Aktualnie Rzadowe Centrum Legislacji pracuje
nad przygotowaniem projektu ustawy.
Urzad co roku ogtaszat konkursy na realizacje zadan publicznych w zakresie upo-
wszechniania i ochrony praw konsumentow przez organizacje pozarzadowe. Zlecenie
realizacji zadan publicznych nastepowato w formie ich powierzenia lub wspierania wraz
z udzieleniem dotacji na dofinansowanie realizacji zadan publicznych?®.

[Dowdd: akta kontroli str. 19-20, 28-29, 82-85, 93-96, 582]

UOKIK przekazywat organizacjom konsumenckim informacje o szkoleniach i warsztatach
organizowanych dla ich pracownikowAS.
Urzad wspdtpracowat z organizacjami konsumenckimi przy organizowanych przez nie
wydarzeniach. Prezes UOKIK obejmowat patronatem m.in. nastepujace wydarzenia:
» Olimpiada Wiedzy Konsumenckiej skierowana do uczniéw szkot ponadgimna-
Zjalnych (Poznan - 15.03.2012r.);
» Konferencja z okazji 50 lat Praw Konsumentow (Tarnow — 17.05.2012 r.);
» Targi Wiedzy Konsumenckiej (Warszawa — 16.03.2013 r.);
» Miedzynarodowa konferencja naukowa z okazji 15-lecia instytucji Rzecznika
Konsumentéw pt. ,Ochrona konsumentow i jej wspétczesne wyzwania” (Lublin —
13-14.03.2014 r.);

4 Znak: DDK-076-249/13/Aka/PZ.

45 Z kontroli Funkcjonowanie systemu ochrony praw klientéw podmiotéw rynku finansowego, nr ewid.
13/2014/P/13/038/KBF.

46 Por. przypis 25.

47 ODR Online dispute resolution — internetowe systemy rozstrzygania sporéw.

48 W latach 2012-2015 zrealizowano nastepujace zadania: 1. Prowadzenie bezptatnego poradnictwa i pomocy praw-
nej w zakresie uprawnien konsumentéw oraz dochodzenia ich roszczen oraz sporzadzanie pism procesowych na
rzecz konsumentow na terenie wojewddztwa dolnoslaskiego, kujawsko-pomorskiego, lubelskiego, lubuskiego,
tédzkiego, matopolskiego, mazowieckiego, opolskiego, podlaskiego, podkarpackiego, pomorskiego, $laskiego,
Swietokrzyskiego, warmifisko-mazurskiego, wielkopolskiego, zachodniopomorskiego. 2. Opracowanie, redakcja
i elektroniczna dystrybucja biuletynu dla rzecznikow konsumentéw. 3. Realizacja przedsiewziecia pt. Infolinia kon-
sumencka. 4. Konsumenckie Centrum E-mailowe ,E-poradnictwo”.5. Edukacja Finansowa — ,Zapobieganie nad-
miernemu zadtuzeniu”. 6. Edukacja senioréw — Badz $wiadomym konsumentem” — szkolenia.

49 Jak np. email: z dnia 16 lipca 2013 r. z informacjg o inicjatywie majacej na celu zwigkszenie wspoipracy pomiedzy
instytucjami prowadzacymi infolinie oraz telefony pomocowe; z dnia 14 maja 2014 r. do Federacji Konsumentéw z
informacjg o szkoleniu w ramach Koalicji Infolinii organizowanym przez Biuro Rzecznika Praw Pacjenta, z dnia
4 grudnia 2014 r. o szkoleniach edukacyjnych organizowanych przez Komisje Nadzoru Finansowego (CEDUR -
Centrum Edukaciji dla Uczestnikéw Rynku) w 2015 roku, skierowanych do klientéw ustug finansowych.
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» |l Miedzynarodowa Konferencja Konsumencka pt. ,Sprzedaz w obrocie konsu-
menckim” (Lublin — 14-15.05.2015r.).

Przedstawiciele organizacji konsumenckich brali udziat w konferencjach, kongresach
oraz debatach informacyjno-edukacyjnych organizowanych przez UOKIK.
[Dowdd: akta kontroli str. 582-583, 666-671]

W 2012 r. UOKIK przeprowadzit kampanie edukacyjng dla konsumentow w wieku 60+
Badz swiadomym konsumentem. Zorganizowano cykl 36 szkolen, w ktorych udziat wzigto
ok. 1800 osdb. Kampanie finansowang przez UOKIK ze srodkéw przeznaczonych dla
pozarzadowych organizacji konsumenckich przeprowadzito Stowarzyszenie Konsumen-
tow Polskich.
W roku 2014 Urzad zorganizowat kampanig informacyjng promujacq nowe prawa kon-
sumentow. Przeprowadzono szkolenia prawne dla miejskich i powiatowych rzecznikow
konsumentéw oraz pracownikéw ich biur. Projekt finansowany byt ze Srodkéw przezna-
czonych dla pozarzadowych organizacji konsumenckich. Federacja Konsumentow, w 10
szkoleniach zorganizowanych w miastach siedzibach delegatur UOKIK przeszkolita 543
osoby. Przygotowano takze strone internetowg z materiatami szkoleniowymi. Informacje
0 niej otrzymali wszyscy rzecznicy konsumentéw oraz pracownicy ich biur.
W dniu 28 maja 2014 r. odbyta sie w Warszawie debata nt. Polubowne rozstrzyganie
sporéw konsumenckich — stan obecny, kierunki zmian. Punktem wyjscia do rozméw byty
wyniki raportu UOKIK Polubowne rozstrzyganie sporow konsumenckich w Polsce.
Inne formy wspdipracy UOKIK z organizacjami konsumenckimi to: konsultacje telefonicz-
ne, spotkania z przedstawicielami Delegatur UOKIK, na ktérych poruszane byty problemy
z dziatalno$ci poradniczej dla konsumentéw; szkolenia dla organizacji konsumenckich,
na ktorych poruszano m.in. zagadnienia zwigzane ze zbiorowg ochrong intereséw kon-
sumentow oraz stosowaniem ustawy o kredycie konsumenckim; Urzad zwracat si¢ do
organizacji konsumenckich z prosbg o przekazanie skarg lub informacji dotyczacych, np.
konkretnego przedsiebiorcy.

[Dowdd: akta kontroli str. 32-34, 583-584]

Urzad wykorzystuje informacje przekazywane przez rzecznikdw konsumentoéw na temat
zjawisk, ktére mogq narusza¢ interesy konsumentéw. Informacje te przekazywane byty
zar6wno z inicjatywy rzecznikow konsumentow w postaci stosownych zawiadomien, jak
i na wnioski Urzedu, ktory zwracat si¢ o informacje nt. konkretnego problemu i przekaza-
nie ewentualnych skarg konsumenckich.
W kontrolowanym okresie rzecznicy dokonali 13 zgloszen o nieprawidtowo$ciach we
wzorcach umow. Na ich podstawie Urzad wszczat postepowania w sprawie praktyk naru-
szajacych zbiorowe interesy konsumentow. Jednego przedsigbiorce Urzad wezwat do
zaniechania stosowania postanowien wzorca umowy noszacego znamiona niedozwolo-
nych postanowien umownych oraz do wyeliminowania naruszen dajacych podstawe do
postawienia zarzutu stosowania praktyk naruszajacych zbiorowe interesy konsumentow,
wymierzono kare dla przedsiebiorcy za nieudzielenie informacji. W czterech brak byto
podstaw do wszczecia postepowania.
Sposrod 27 zawiadomien ztozonych przez 21 rzecznikéw konsumentoéw do Prezesa UO-
KiK, dotyczacych sprzedazy bezposredniej, informacje dotyczace pieciu firm wigczono do
toczacych sie postepowan.

[Dowdd: akta kontroli str. 534-535, 539-555, 1469-1470]
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Krajowa Rada Rzecznikéw Konsumentéws0 jest stalym organem opiniodawczo-
doradczym Prezesa Urzedu w zakresie spraw zwigzanych z ochrong praw konsumentow
na szczeblu samorzadu powiatowegod!.

Prezes UOKIK zwracat si¢ do KRRK o opinie w istotnych kwestiach zwigzanych z ochro-
ng interesow konsumentéw. Od 1 stycznia 2012 r. do 31 maja 2015 r. Prezes UOKIK
zwrdcit sie do Rady m.in. w nastepujacych kwestiach:

» projektu zmiany ustawy z dnia 12 maja 2011 r. o kredycie konsumenckim®2,
zmiany ustawy z dnia 16 lutego 2007 r. o ochronie konkurencji i konsumentow®3;
projektu ustawy o ograniczeniu prawa karnego w obrocie gospodarczym>4,

* instytucji parabankowych — prosba o informacje, jakie wptynety do czlonkéw
KRRK w zwigzku z dziatalnoscig tych instytucji®;

» projektu dokumentu Polityka konsumencka na lata 2014-2018%;

» wdrozenia do polskiego porzadku prawnego dyrektywy ADRS;

[Dowdd: akta kontroli str. 27-28, 63-106, 978-979]

Prowadzone od 2006 r. w Urzedzie prace nad utworzeniem bazy skarg konsumenckich,
wraz ze strong internetowg www.skargi-konsumenckie.gov.pl, nie przyniosty efektu.
W wyniku kontroli Ochrona klientow dokonujgcych zakupow towarow w sklepach interne-
towych38 NIK ocenita, iz decyzja o powstaniu bazy skarg nie byta poprzedzona rzetelnym
przygotowaniem projektu, a Urzad nie podjat skutecznych dziatan majgcych na celu
opracowanie takiego narzedzia, z ktérego by chciaty i mogly korzysta¢ wszystkie podmio-
ty tworzace system ochrony konsumenta. NIK sformutowata takze wniosek, dotyczacy
podjecia dziatah w celu wypracowania wspoinego stanowiska UOKIK oraz podmiotéw
reprezentujgcych interesy konsumentéw w sprawie utworzenia bazy danych skarg kon-
sumenckich.
W Il pétroczu 2013 r. Urzad®® przeprowadzit ankiete na temat funkcjonalnego i sprawne-
go narzedzia przydatnego w pracy ze skargami konsumenckimi. Na 400 podmiotow uzy-
skano 185 odpowiedzi (46%). Analiza wynikow ankiet pokazata, ze moZliwe jest stworze-
nia bazy skarg u mnigj niz potowy respondentéw; 58 odpowiedzi wyrazato niecheé, lub
brak potrzeby powstania bazy skarg.. Oznacza to, ze liczba respondentow, ktérym reali-
zacja bazy skarg byta obojetna badz, ktérym nie zalezato na jej powstaniu, wyniosta po-
nad 80%. Wsrdd ankietowanych nie byto zgody, jakiemu celowi ma stuzy¢ baza. Osta-
tecznie stwierdzono, iz stworzenie bazy skarg niesie ze sobg istotne ryzyko niepowodze-
nia, z uwagi na niskie zainteresowanie potencjalnych jej uzytkownikow.

[Dowdd: akta kontroli str. 13-14]

UOKIK opracowuije ,Platforme wspotpracy” z rzecznikami konsumentéw i organizacjami
konsumenckimi”. Celem jest stworzenie bazy wiedzy dla rzecznikdw, przedstawicieli
organizacji konsumenckich i wojewddzkich inspektoratéw Inspekcji Handlowej oraz forum
dyskusyjnego, ktére ma stuzy¢ wymianie wiedzy i doSwiadczen miedzy podmiotami

5 Dalej: KRRK lub Rada.

51 Zgodnie z art. 44 ustawy o okik.

52 Pismo Urzedu z dnia 20 lutego 2012 r. znak: DDK-073-9/12/MF/BK.

53 Pismo Urzedu z dnia 15 maja 2012 r. znak: DPR-022/1/12.

5 E-mail DDK z dnia 27 marca 2012 .

5 Pismo z dnia 17 sierpnia 2012 r. znak: DDK-076-99/12/MC.

% Pismo z dnia 20 lutego 2014 r. znak: DDK-073-9/13.

57 Pismo konsultacyjne z dnia 9 kwietnia 2014 r. znak: DDK-076-249/13/AKa/PZ.
% Nrewid. 9/2013/P/12/053/KGP.

59 Por. przypis 25.
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$wiadczacymi pomoc indywidualnym konsumentom. Platforma ma umozliwi¢ pozyskiwa-

nie istotnych dla UOKIK informacji dotyczacych zjawisk rynkowych z zakresu ochrony

konsumentéw. Do zakonczenia kontroli NIK data uruchomienia platformy nie byta znana.
[Dowdd: akta kontroli str. 1365-1367]

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

3.2  Wspoipraca UOKIK z innymi podmiotami
Wspotpraca z Generalnym Inspektorem Ochrony Danych Osobowych

W pismach kierowanych przez konsumentow do UOKIK, wskazywano takze na mozli-
wos¢  nieuprawnionego  wykorzystania  lub  zbierania  danych  osobowych.
W odpowiedziach konsumenci informowani byli o kompetencjach Generalnego Inspekto-
ra Ochrony Danych Osobowych® i prawie do ztozenia skargi do tego organu.

W przypadku podejrzenia naruszenia ustawy z dnia 29 sierpnia 1997 r. o ochronie da-
nych osobowych6?, mogacego jednoczesnie stanowi¢ naruszenie zbiorowych interesow
konsumentow, Urzad postepowat zgodne z ustawg okik. | tak np.:

w decyzji z 24 grudnia 2014 r.52, dotyczacej dziatan przedsigbiorcy uznano za prakty-
ke naruszajgcg zbiorowe interesy konsumentow zamieszczanie przez przedsigbiorce
we wzorcu umowy sprzedazy postanowienia o tresci: ,Kupujacy o$wiadcza, ze wyra-
Za zgode na umieszczenie swoich danych osobowych w bazie danych firmy MEDIC
SPLENDOR oraz na ich przetwarzanie zgodnie z trescig ustawy z dnia 29.08.1997 r.
0 ochronie danych osobowych (Dz. U. Nr 133 poz. 883)63;

* wdecyzji z 16 lipca 2015 r.84 dotyczacej dziatan firmy uznano za praktyke naruszaja-

cq zbiorowe interesy konsumentéw zamieszczanie we wzorcu umowy sprzedazy po-
stanowienia o tresci: ,Kupujacy oSwiadcza, ze wyraza zgode/nie wyraza zgody na
przetwarzanie jego danych osobowych przez Sprzedajacego zgodnie z ustawg z dnia
29 sierpnia 1997 r. o ochronie danych osobowych (tekst jednolity: Dz. U. Nr 101 poz.
926 ze zm.). Kupujacy o$wiadcza réwniez, iz zostat poinformowany o celu przetwa-
rzania danych osobowych Kupujacego (tj. celu marketingowym zwigzanym z dziatal-
noscig Sprzedajacego oraz podmiotéw z nim powigzanych oraz wspotpracujacych),
0 prawie dostepu do swoich danych i prawie ich poprawiania oraz o prawie do zada-
nia ich usuniecia. Kupujacy wyraza zgode na przetwarzanie jego danych osobowych
takze w przysziosci, jezeli cel przetwarzania danych nie ulegnie zmianie”.

Pisma konsumentow, w ktorych sygnalizowano mozliwos¢ naruszenia przepiséw doty-
czacych ochrony danych osobowych nie byty przekazywane do GIODO. Watpliwosci
dotyczace nieuprawnionego wykorzystania lub zbierania danych osobowych podnoszone
byly przez konsumentéw jedynie pobocznie. W jednym przypadku, pismem z dnia
7 stycznia 2014 r., Urzad poinformowat GIODO o mozliwosci naruszenia ustawy o ochro-

60 Dalej: GIODO.

61 Dz.U.z2014r., poz. 1182 ze zm.

62 NrRPZ 42/2014.

63 Zapis taki stanowi naruszenie art. 23 ust. 1 pkt 1 ustawy o ochronie danych osobowych stanowiacy, ze przetwa-
rzanie danych jest dopuszczalne tylko wtedy, gdy osoba, ktérej dane dotycza, wyrazi na to zgode, chyba ze chodzi
0 usuniecie dotyczacych jej danych, w zw. z art. 7 pkt 5 ustawy o ochronie danych osobowych, ktdry jako zgode
osoby, ktérej dane dotyczg — wskazuje oSwiadczenie woli, ktérego trescig jest zgoda na przetwarzanie danych
osobowych tego, kto sktada oSwiadczenie; zgoda nie moze byé domniemana lub dorozumiana z o$wiadczenia woli
o innej tresci; zgoda moze by¢ odwotana w kazdym czasie.

64 NrRPZ 6/2015.
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nie danych osobowych w zwigzku z mozliwo$cig przekazania przez szkote danych oso-
bowych uczniow podmiotowi oferujgcemu kursy edukacyjne. W odpowiedzi, ktora wpty-
neta do Urzedu 12 czerwca 2014 r., GIODO nie informowat o podjeciu dziatan.

[Dowdd: akta kontroli str. 536]

Wspotpraca z Urzedem Komunikacji Elektronicznej

Pisma konsumentdw dotyczace dziatalno$ci telemarketingowej przedsiebiorcow w zwigz-
ku ze sprzedazg bezposrednig byty podstawg do podjecia przez UOKIK dziatart zgodnie
z ustawg o okik. Dziato sie to w sytuacjach gdy naruszenie art. 172 ust. 1 ustawy Prawo
telekomunikacyjne® lub art. 6 ustawy o ochronie niektérych praw konsumentow
i odpowiedzialno$ci za produkt niebezpieczny®, mogto jednoczesnie stanowiC praktyke
naruszajacq zbiorowe interesy konsumentéw. Na dzien 19 sierpnia 2015 r. prowadzone
byty postepowania wobec trzech przedsigbiorcow®’.
Po ustaleniach roboczych, informacje o mozliwosci naruszenia art. 172 ust. 1 ustawy
Prawo telekomunikacyjne przekazywano do Urzedu Komunikacji Elektroniczne;®s.
W lutym 2015 r. UOKIK skierowat do wiadomo$ci Prezesa UKE cztery pisma wystane do
izb zrzeszajacych przedsiebiorcow telekomunikacyjnych wskazujgce na mozliwe naru-
szenia przez przedsiebiorcow art. 172 ust. 1 ustawy Prawo telekomunikacyjne®? i potrze-
be dostosowania dziatan izb do zmienionego brzmienia art. 172 tej ustawy.
W okresie objetym kontrolg UKE zarejestrowat 45 zgtoszehn konsumentéw w sprawie
skarg zwigzanych z dziatalno$cig telemarketingowg powigzang ze sprzedazg bezposred-
nig’%. Prezes UKE podjat dziatania zgodnie z ustawg Prawo telekomunikacyjne m.in.
analizujgc wnioski o interwencje, skargi lub i zapytania oraz podejmowat interwencje na
podstawie art. art. 6 ust. 1 Prawa telekomunikacyjnego, badat, czy naruszono art. 172
ust. 1 Prawa telekomunikacyjnego oraz udzielat wyjasnien zainteresowanym podmiotom.
[Dowdd: akta kontroli str. 536-537, 1351-1356]

Wspotpraca z organami $cigania przestepstw

Urzad przekazywat organom $cigania sygnaty, ktére mogty wskazywaé na oszustwa na
szkode konsumentow o charakterze szerszym niz indywidualny. W sprawach, indywidu-
alnych Urzad sugerowat konsumentom samodzielne zawiadomienie organdw $cigania.
Dnia 22 maja 2015 r. przedstawiciele UOKIK odbyli spotkanie z przedstawicielami Proku-
ratury Generalnej’" w sprawie tzw. ,przestepstw garnkowych”.

» PG planowata przeprowadzenie lustracji postepowan karnych toczacych sie
w sprawie sprzedazy garnkdw, materacow i innych produktow w trakcie pokazow;

» zdaniem PG w takich sprawach problematyczna jest identyfikacja przestanek ko-
deksowych oszustwa, taczacego sie z zamiarem bezpos$rednim i umy$inym dopro-
wadzeniem do niekorzystnego rozporzadzenia majatkiem przez ofiare przestepstwa;

* inne trudnos$ci dotyczyty wspotpracy z domniemanymi ofiarami oszustw, poniewaz
odmawiajg wspotpracy z organami $cigania, odstepujq od oskarzen i okreslenia
sprawcow (prokuratorzy muszg ustali¢ kto doprowadzit konsumenta do niekorzyst-
nego rozporzadzenia mieniem); w ostatnim przypadku problematyczne sg niejasne

8 Dz.U.z2014r., poz. 243 ze zm., dalej: Prawo telekomunikacyjne.

86 Dz.U.z2012r., poz. 1225, w czasie obowigzywania.

67 Znak: DDK-61-29/13/AB, DDK-405-59/14/PD/MN, DDK-405-8/15/Z\W.
6 Dalej: UKE.

69 Zmiany weszly w zycie w dniu 25 grudnia 2014 r.

70 Pismo znak: DK.WKT.0612.5.2015.2 z dnia 4 wrze$nia 2015 .

™ Dalej: PG lub Prokuratura.
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powigzania prawne pomiedzy osobami prawnymi i fizycznymi bedacymi faktycznymi
sprzedawcami oferowanych w trakcie pokazéw produktdw, organizatorami pokazow,
prezenterami, osobami informujgcymi o pokazie (zazwyczaj telefonicznie);

» uzasadnione jest przekazanie przez Urzad danych niezbednych do kwalifikacii
spraw do ww. lustracji: informacji 0 nazwach przedsiebiorcéw, pojawiajacych sie
w toku postepowan prowadzonych przez Urzad oraz spraw zgtaszanych organom
Scigania przez Wojewodzkie Inspektoraty Inspekcji Handlowej lub przyczyn umarza-
nia postepowania lub odmowy wszczecia przez organy $cigania.

W trakcie spotkania przedstawiciele Urzedu podzielili sie obserwacjami dotyczacymi
metod dziatania przedsigbiorcow, ktorzy moga dopuszcza¢ sie "przestepstw garnko-
wych"72,
Prezes UOKIK w dniu 27 listopada 2012 r. zawart z Szefem Agencji Bezpieczenstwa
Wewnetrznego i w dniu 15 stycznia 2013 r. z Prokuratorem Generalnym porozumienia
o wspdtpracy w zakresie rozpoznawania, zapobiegania oraz zwalczania wystepujacych
w obrocie gospodarczym zagrozen godzacych w bezpieczenstwo panstwa lub w interesy
przedsiebiorcow i konsumentow, ktdrych ochrona lezy w interesie publicznym.
Organy, zobowigzaty sie do wspotpracy, koordynowania wspolnych przedsiewzie¢ oraz
Swiadczenia wzajemnej pomocy, majacych na celu rozpoznawanie, zapobieganie i zwal-
czanie wystepujacych w obrocie gospodarczym zagrozen godzacych w bezpieczenstwo
wewnetrzne panstwa lub w interesy przedsigbiorcow i konsumentow, ktorych ochrona
lezy w interesie publicznym. Wspétpraca polega¢ ma w m.in. na wymianie informaci,
koordynowaniu dziatan, organizowaniu wspdinych konferencji, seminariéw oraz szkolen,
doskonaleniu metodyki wykonywania zadan i czynnosSci stuzbowych, uzgadnianiu oraz
podejmowaniu, w zakresie swojej wtasciwosci, wspdlnych dziatan dotyczacych zdarzen
lub podmiotéw pozostajacych w zainteresowaniu sygnatariuszy porozumien.
Prokurator Generalny poinformowat Prokuratoréw Apelacyjnych’ o kompetencjach Pre-
zesa UOKIK oraz o pomocy ze strony Urzedu w prowadzonych postepowaniach przygo-
towawczych, ktorych przedmiotem jest ochrona konkurencji i konsumentow. Prokurator
Generalny poinformowat’ o wyznaczeniu prokuratora Departamentu Postgpowania
Przygotowawczego do kontaktow roboczych. Prezes UOKIK wskazat Prokuratorowi Ge-
neralnemu jako istotny obszar zainteresowania UOKIK sprzedaz bezpo$rednia.

[Dowdd: akta kontroli str. 537-538]

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

3.3 Realizacja przez rzecznikdw konsumentéw obowiazku przeka-
zywania wilasciwej miejscowo delegaturze UOKIK rocznych
sprawozdan z dziatalnosci, zgodnie z art. 43 ust. 1 ustawy o okik

Zgodnie z art. 4 ust. 1 pkt 18 ustawy z dnia 5 czerwca 1998 r. 0 samorzadzie powiato-
wym?% ochrona praw konsumenta nalezy do zadan powiatu. Zadania samorzadu teryto-
rialnego w zakresie ochrony praw konsumentéw wykonuje powiatowy (miejski) rzecznik
konsumentowe,

72 Zostaly one przekazane w wiadomosci e-mail z dnia 3 czerwca 2015 .
73 Pismo z dnia 21 sierpnia 2014 r.

7 Pismo z dnia 26 sierpnia 2014 r.

5 Dz.U.z2015r., poz. 1445.

6 art. 37 - 46 ustawy o okik.
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Zgodnie z art. 43 ust. 1 ustawy o okik rzecznik konsumentow, w terminie do dnia 31 mar-
ca kazdego roku, przedktada staroscie (prezydentowi miasta) do zatwierdzenia roczne
sprawozdanie ze swojej dziatalno$ci w roku poprzednim oraz przekazuje wiasciwej miej-
scowo delegaturze Urzedu.

Urzad opracowat wzor rocznego sprawozdania celem stworzenia jednolitego systemu
zbierania i wykorzystywania danych od rzecznikéw konsumentéw’’. Delegatury przeka-
zujgc wzor przypominaty o koniecznosSci ztozenia sprawozdania do dnia 31 marca. Wzor
zostat zamieszczony na stronie internetowej Urzedu (www.uokik.gov.pl). Wz6r opraco-
wany przez UOKIK nie byt obligatoryjny dla rzecznikdw, czes¢ sprawozdan przekazanych
delegaturom UOKIK byta opracowana indywidualnie przez rzecznikow.
UOKIK nie posiadat kompletnych danych dotyczacych sposobu zatrudniania rzecznikow
konsumentéw. W roku 2013 Urzad zbierat dane o wymiarze czasu pracy rzecznikdw.
W roku 2014 Urzad wprowadzit do sprawozdania z rocznej dziatalnosci rzecznikdw kon-
sumentow dwie nowe tabele: Uwagi ogdine dotyczace dziatalnosci rzecznikow oraz prze-
Syfanych sprawozdan oraz Struktura biur rzecznika, stan kadrowy w celu uzyskania kom-
pletnych danych na temat m.in. sposobu zatrudniania rzecznikow konsumentow (liczba
dni/godzin w ktorych wykonywane sg zadania rzecznika). Nie wszyscy rzecznicy wypetnili
tabele, w zwigzku z tym otrzymane informacje nie byty kompletne.
Urzad wystepowat o wyjasnienia dotyczace danych w sprawozdaniach lub innych watpli-
wosci. Wystapienia miaty charakter roboczy: telefoniczny i korespondenciji elektroniczne;.
Rzecznicy pozytywnie odpowiadali na kierowane do nich prosby.
W jednostkowych przypadkach ilo§¢ porad udzielonych przez rzecznikéw byta podana
orientacyjnie. W nielicznych przypadkach ewidencja nie byta prowadzona w sposob
szczegblowy. Urzad podejmowat dziatania zmierzajace do pozyskania porownywalnych
danych poprzez promowanie jednolitego wzoru sprawozdania.
Urzad wystepowat do rzecznikdbw konsumentow lub organdéw samorzadowych gdy
rzecznicy nie ztozyli sprawozdania z rocznej dziatalnosci. Dziatania UOKIK odnosity cze-
Sciowy skutek, np. w 2013 roku Delegatura w Lodzi nie uzyskata sprawozdania od jedne-
go rzecznika na pieciu, u ktérych podjefa interwencje. Czterej rzecznicy przekazali spra-
wozdania po terminie. Wskutek bezposrednich wystapien do rzecznika i Starostwa Po-
wiatowego, jeden rzecznik przekazat sprawozdanie w pozniejszym terminie.

[Dowdd: akta kontroli str. 14-15, 578-970, 1357-1368, 1408-1420]

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

3.4 Kontrole wzorcow umow

UOKIK prowadzit zardwno kontrole planowane sektoréw jak i biezace, podejmowane ad
hoc, adekwatnie do wptywajacych do UOKIK sygnatéw konsumenckich i uzyskiwanych
z monitoringu. Przedmiot kontroli planowych ustalany jest raz w roku w porozumieniu
z Departamentem Ochrony Intereséw Konsumentéw oraz Delegaturami. W planowaniu
uwzgledniane sg zaréwno kontrole wzorcow umow jak i innych zachowan rynkowych
przedsiebiorcéw niezwigzanych bezposrednio z tre$cig wzorcédw uméw. W okresie od
poczatku 2012r. do 31 maja 2015r. przeprowadzono ogotem 117 kontroli wzorcow

7 NIK wnioskowata o podjecie dziatan w celu zunifikowania sprawozdawczo$ci dotyczacej rozpatrywanych spraw
przez Rzecznikéw Konsumentéw oraz podmioty prowadzace poradnictwo konsumenckie w kontroli Ochrona klien-
téw dokonujgcych zakupdw w sklepach internetowych, nr ewid. 9/2013/P/12/053/KGP.
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umow stosowanych przez podmioty prowadzace sprzedaz bezpo$rednia. W wyniku kon-
troli wszczeto 81 postepowan w sprawie naruszenia zbiorowych interesow konsumentdw.
UOKIK opublikowat na swojej stronie Internetowej 13 raportéw (w 2012 - sze$¢,
w 2013 r. — trzy i w 2014 r. — cztery). Jedna kontrola dotyczyta sprzedazy bezposredniej —
podsumowana w raporcie opublikowanym w 2012 roku — Rynek sprzedazy bezpoSredniej
w Polsce.

[Dowdd: akta kontroli str. 1619-1627]

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

3.5 Rozpatrywanie zawiadomienn dotyczacych naruszenia zbioro-
wych intereséw konsumentéow

UOKIK klasyfikowat wptywajace pisma informujace o nieprawidtowos$ciach jako:

» zawiadomienia, o ktérych mowa w art. 100 ustawy o okik, dotyczace podejrzenia
naruszenia zbiorowych intereséw konsumentéw

» skargi konsumenckie, w ktorych poruszane byty sprawy zwigzane z dokonywa-
niem zakupow towardw i ustug.

Zatatwianie tych spraw nalezato w Centrali UOKIK do kompetencji Departamentu Ochro-
ny Intereséw Konsumentéw’® oraz delegatur UOKIK.

W UOKIK nie wprowadzono regulacji wewnetrznych w zakresie sposobu i terminoéw zata-
twiania skarg konsumenckich (o co wnioskowata NIK7®). Izba wnioskowata takze o roz-
wazenie mozliwosci informowania konsumentéw o ostatecznym sposobie wykorzystania
przekazanych przez nich informacji o naruszeniach praw konsumentow.

Prezes Urzedu wyja$nite0, ze w sytuacji gdy sygnat wskazuje jednoczesnie na mozliwos¢
stosowania przez przedsiebiorce praktyk naruszajacych zbiorowe interesy konsumentow,
konsument otrzymuje informacje o podjeciu lub rozwazeniu podjecia dziatan oraz infor-
macje jak moze dochodzi¢ swoich praw w indywidualnej sprawie.

Otrzymujac zawiadomienie o podejrzeniu stosowania praktyk naruszajacych zbiorowe
interesy konsumentéw w rozumieniu art. 100 ustawy o okik, Prezes Urzedu powiadamia
zgtaszajacego na piSmie o sposobie rozpatrzenia zawiadomienia wraz z uzasadnieniem
(art. 86 ust. 4 w zw. z art. 100 ust. 3 ustawy o okik), w terminie okreslonym w art. 35-37
Kpa. Organy wtadzy publicznej majg obowigzek zatatwia¢ sprawy bez zbednej zwioki, nie
pdzniej niz w ciggu miesigca, a w sprawach szczegdlnie skomplikowanych — nie pdzniej
niz w ciggu dwoch miesiecy od dnia otrzymania zawiadomienia. Sposob, w jaki Prezes
Urzedu rozpatruje pisma od konsumentéw jest Scisle skorelowany z istniejacymi regula-
cjami prawnymi w zakresie kompetencji Prezesa Urzedu dotyczacych ochrony zbioro-
wych interesow konsumentéw. dlatego zdaniem Prezesa Urzedu, tworzenie odrebnych
(sformalizowanych) procedur jest niecelowe.

Rozwazajac mozliwo$¢ informowania konsumentéw o ostatecznym sposobie wykorzy-
stania przekazanych przez nich informacji Prezes UOKIK wyjasnit, ze sg one zrodtem
pozwalajacym na zdefiniowanie zagrozen na rynku dla zbiorowych intereséw konsumen-
tow i mogq stanowi¢ inspiracje do dziatan Prezesa Urzedu. Majg one zarazem wytgcznie
charakter sygnalizujacy potencjalne wystepowanie problemu na rynku. Postepowania

8 Poprzednio Departament Polityki Konsumenckiej.
79 W kontroli Ochrona klientdw dokonujacych zakupdw w sklepach internetowych, nr ewid. 9/2013/P/12/053/KGP.
80 Por. przypis 25.
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Prezesa UOKIK podejmowane sg zawsze z urzedu, a nie na wniosek konsumenta lub
innego podmiotu zawiadamiajacego (art. 48 i 49 ustawy o okik). Konsument moze uzy-
ska¢ informacje o wyniku postepowania korzystajac z uprawnien przewidzianych w usta-
wie o udostepnianiu informacji publicznej8?, lub zapoznac¢ si¢ z informacjami i dokumen-
tami zamieszczanymi na stronie internetowej Urzedu.
W okresie od 1 stycznia 2012 r. do 31 maja 2015 r. do Prezesa UOKIK wptynety 1304
sprawy dotyczace sprzedazy bezposredniej od 0sdb fizycznych, rzecznikow konsumen-
tow, federacji konsumentéw, organdw inspekcji handlowej, prokuratury oraz sadow. Po
analizie merytorycznej korespondencji, jako zawiadomienia w trybie art. 100 ustawy
0 okik dotyczace sprzedazy bezpo$redniej, zakwalifikowano 169 spraw.
W UOKIK nie okre$lono norm wskazujacych na ilos¢ zawiadomien kierowanych
w sprawach praktyk prowadzonych przez konkretnego przedsiebiorce, ktéra pozwalataby
na uznanie, ze istniejq podstawy do wszczecia przez Prezesa UOKIK postepowania
W sprawie naruszenia zbiorowych interesow konsumentéw. Wedtug wyjasniens? Prezesa
UOKIK czestokro¢ jedna skarga pozwala na podjecie przez Prezesa UOKIK stosownych
dziatan (np. dotyczacy wzorca umowy). Wieksza iloS¢ skarg wazna jest gdy konieczne
jest potwierdzenie praktyki przedsiebiorcy.
Decyzja o podjeciu przez Prezesa UOKIK postepowania wyjasniajgcego na podstawie
art. 48 ust. 1 ustawy o okik poprzedzona byta analizg stanu prawnego i faktycznego
sprawy. Analizie poddawane byly: kwestia bezprawnosci zachowania przedsigbiorcy,
naruszenia zbiorowych intereséw konsumentow i skala tego naruszenia. Weryfikacji pod-
legata takze iloSC sygnatow dotyczacych zachowania przedsiebiorcy. W celu sprawne;
weryfikacji w Centrali UOKIK i w Delegaturach utworzono baze danych, w ktérej znajdujq
sie sygnaty wptywajace do Urzedu i baza wszystkich prowadzonych w UOKIK postepo-
wan.
Szczegbtowg kontrolg NIK objeto wylosowang z rejestrus3 prébe 26 pozyciji korespon-
dencji, zwigzanej z zawiadomieniami dotyczacymi naruszenia zbiorowych intereséw kon-
sumentow. Wylosowane pozycje dotyczyty zawiadomien skierowanych wobec 23 przed-
siebiorcdw. Postepowania wyjasniajace zostaty wszczete w stosunku do 17 przedsiebior-
cow. W siedmiu, po zakonczeniu postepowania wyjasniajgcego wszczete zostaty poste-
powania w sprawie praktyk naruszajacych zbiorowe interesy konsumentow. W pieciu
postepowaniach Prezes UOKIK wydat decyzje, dwa pozostawaty w toku.
Kontrola wykazata, ze przedmiotem sktadanych do UOKIK zawiadomien byty gtdéwnie:

» klauzule niedozwolone w tre$ci umow,

 utrudnianie konsumentom odstgpienia od umowy,

» rdznego rodzaju praktyki wprowadzajgce konsumentéw w bigd.
W kazdym przypadku w UOKIK dokonywano analizy kwestii bezprawnos$ci zachowania
przedsiebiorcy, badano istnienie naruszenia zbiorowych interesow konsumentéw oraz
skale naruszen. Weryfikowano ilos¢ wptywajacych do UOKIK sygnatow oraz analiza tre-
Sci tych sygnatow pod katem spetnienia przez dang praktyke bezprawnosci oraz naru-
szenia zbiorowych intereséw konsumentéw.
Przestankami braku wszczynania postepowania wyjasniajacego byty:

» mala skala zaobserwowanych nieprawidtowosci,

81 Ustawa z dnia 6 wrzesnia 2001 r. Dz. Z 2014 r., poz. 782 ze zm.

82 Pismo z dnia 23 wrzesnia 2015 r., znak: DDK-091-1/15/HW.

83 Rejestr korespondencji zawierajacej zawiadomienia ztozone do Prezesa UOKIK w trybie art. 100 ustawy o okik
w okresie od 1 stycznia 2012 do 31 maja 2015 .
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* indywidualny charakter naruszenia i wynikajacy z tego brak przestanki narusze-
nia zbiorowych intereséw konsumentéw,
» brak kompletnosci informacji przekazanych przez zawiadamiajacego i nie uzu-
petnienie brakow pomimo wezwania,

» zaprzestanie dziatalnosci przez przedsigbiorce.
W razie potwierdzenia wystepowania stanéw wskazujgcych na naruszenie zbiorowych
intereséw konsumentdw, Prezes UOKIK wydawat postanowienia o wszczeciu postepo-
wania wyjasniajgcego. Gromadzono materiat dowodowy zwracajac sie do przedsiebior-
cow o udzielenie wyjasnien i dostarczenie dokumentéw. Jednostki organizacyjne UOKIK
wymieniaty sie informacjami, zasiegano informacji u innych organéw (UKE, Federacii
Konsumentdw, rzecznikéw konsumentéw). W jednej skontrolowanej sprawie przeprowa-
dzono kontrole u przedsigbiorcy. Po zakonczeniu postepowania Prezes UOKIK wydawat
postanowienie 0 jego zamknieciu. Gdy nieprawidtowo$ci zostaty potwierdzone Prezes
UOKIK wydawat postanowienia 0 wszczeciu wobec przedsiebiorcéw postepowan
w sprawie stosowania praktyk naruszajgcych zbiorowe interesy konsumentéw. Po
stwierdzeniu prowadzenia przez przedsiebiorcow praktyk naruszajgcych zbiorowe intere-
sy konsumentow Prezes Urzedu wydawat decyzje na podstawie art. 26 ustawy o okik.
Dokumentacja postepowan wyjasniajacych w sprawie praktyk naruszajacych zbiorowe
interesy konsumentéw nie wykazata istotnych nieuzasadnionych okreséw bezczynnosci
po stronie UOKIK. NIK ocenia, ze czynnikiem majagcym wplyw na czas trwania postepo-
wan jest sposdb prowadzenia czynno$ci oparty na wymianie korespondencji z przedsie-
biorcg. W toku prowadzonych postepowan Urzad wielokrotnie zwracat si¢ do przedsie-
biorcy o dostarczenie w wyznaczonym terminie informacji i dokumentéw, kazdorazowo
otrzymujac obszerny materiat dowodowy. Przedsiebiorcy uchybiali wyznaczonym termi-
nom udzielenia odpowiedzi badz zwracali sie o ich przedtuzenie. W ztozonych wyjasnie-
niach84 dotyczacych dziatan na rzecz ograniczenia prowadzonej w toku postepowan ko-
respondencji irozwazenia szerszego stosowania innych instrumentdw np. kontroli
u przedsiebiorcow, wskazano, ze postepowanie przed Prezesem UOKIK ma charakter
pisemny dlatego tez taka forma pozyskiwania informacji jest wykorzystywana najczesciej.
Zas$ instrument kontroli wykorzystywany jest wtedy gdy istnieje podejrzenie, ze przedsie-
biorca miatby uzasadnione powody, aby nie udzieli¢ UOKIK informacji. Wprowadzenie
instytucji tzw. ,tajemniczego klienta” ma utatwi¢ Prezesowi UOKiK wywigzania si¢ z obo-
wigzku udowodnienia przedsiebiorcy naruszenia przepisow.
Do gtéwnych przyczyn niedochowania wyznaczonego w ustawie terminu nalezaty®:
* zmiany os6b prowadzacych postepowanie,
» obszernos¢ i skomplikowanie materiatu dowodowego i koniecznos¢ jego aktualizagii,
*  konieczno$¢ analizy wnioskow dowodowych sktadanych przez przedsigbiorcow.
Opdznienia wystepowaty réwniez w postepowaniach w sprawie praktyk naruszajacych
zbiorowe interesy konsumentéw. W wylosowanej do kontroli prébie spraw, po przepro-
wadzeniu postepowan wyjasniajgcych w pieciu zakoficzono postepowania w sprawie
praktyk naruszajacych zbiorowe interesy konsumentow.
Zgodnie z art. 104 ustawy o okik postepowanie w sprawie praktyk naruszajacych zbioro-
we interesy konsumentéw powinno by¢ zakoriczone w terminie czterech miesiecy, a w
sprawie szczegélnie skomplikowanej — nie pozniej niz pie¢ miesiecy od dnia jego
wszczecia.

84 Por. przypis 82.
85 Por. przypis 82.
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Przed dniem 18 stycznia 2015 r.8 termin zakonczenia postepowan w sprawach praktyk
naruszajacych zbiorowe interesy konsumentéw wynosit dwa miesigce, a w sprawach
szczegdblnie skomplikowanych trzy miesigce.
Kontrola wykazata, ze w dwdch (sposrod pigciu) postepowan, Prezes UOKIK nie docho-
wat terminu. Postepowania w tych sprawach trwaty: ponad siedem i ponad 19 miesiecy.
Kontrola wykazata, ze przyczyng przedtuzenia terminu byty podobnie jak w postepowa-
niach wyjasniajacych:
 analiza obszernego materiatu dowodowego,
» oczekiwanie na informacje od przedsiebiorcy
» obszernos¢ wnioskow dowodowych sktadanych w sprawie przez przedsiebiorce
(np. sze$¢ pism przedsiebiorcy zawierajacych wnioski dowodowe) oraz ztozenie
przez przedsiebiorce propozycji (i jej modyfikacje) zobowigzania zaniechania
okreslonych dziatan w rozumieniu art. 28 ustawy o okik.
Prezes UOKIK jako przyczyny wymienits” rowniez:
* zmiana prowadzgcego postepowanie w zwigzku z rozwigzaniem umowy o prace,
» konieczno$¢ ustosunkowania si¢ do wnioskow dowodowych oraz stanowiska
przedsigbiorcy.

[Dowdd: akta kontroli str. 1628-1788]

W ocenie NIK dla zapewnienia terminowego zakanczania przez Prezesa UOKIK poste-
powan niezbedne jest usprawnienie procesu ich prowadzenia. Zdaniem NIK nalezy sze-
rzej stosowac istniejgce instrumenty (np. kontrole u przedsigbiorcow). Pozytywnie nalezy
oceni¢ dziatania UOKIK, ktore doprowadzity do ustanowienia tzw. ,tajemniczego klienta”.

Zdaniem NIK z punktu widzenia ochrony zbiorowych intereséw konsumentéw niezbedne
sq dziatania zmierzajace do maksymalnego zabezpieczenia intereséw konsumentow
w okresie po wszczeciu postepowania do wydania decyzji. Stuzg temu zmiany ustawy
0 Okik88, wprowadzajace instytucje tzw. decyzji tymczasowych. Prezes UOKIK moze
przed zakonczeniem postepowania w sprawie praktyk naruszajacych zbiorowe interesy
konsumentow w drodze decyzji zobowigza¢ przedsigbiorce, ktéremu zarzucane jest sto-
sowanie praktyki do zaniechania okreslonych dziatan.

Niedotrzymywanie termindw wynikajacych z art. 104 ustawy o okik w realizacji postepo-
wan w sprawie praktyk naruszajgcych zbiorowe interesy konsumentow, zostata wskaza-
na przez NIK w kontroli Funkcjonowanie systemu ochrony praw klientow podmiotow ryn-
ku finansowego®. Izba sformutowata wniosek o podjecie dziatanh w celu zapewnienia
terminowej realizacji tych postepowan. Wniosek NIK nie zostat zrealizowany. Wedtug
wyjasnien®0 Prezesa w Urzedzie konsekwentnie podejmowane sg dziatania majgce na
celu wzmocnienie nadzoru nad terminowoscig prowadzonych postepowan wyjasniaja-
cych i postepowan w sprawie praktyk naruszajacych zbiorowe interesy, a szerokie kie-
rownictwo Urzedu doktada wszelkich staran, aby postepowania prowadzone byty w jak
najkrotszych terminach. Wskazat miedzy innymi, ze postepowania w sprawach praktyk
naruszajacych zbiorowe interesy konsumentow stajg sie coraz bardziej skomplikowane
I wymagajg gromadzenia coraz obszerniejszego materiatu dowodowego. Dlatego zapro-
ponowano zmiang w ustawie, ktora ma na celu przetozenie faktycznego trybu, zakresu

86 Zmiana opublikowana w Dz.U. z 2014 r. poz. 945.

87 Por. przypis 82.

8 Ustawa o zmianie ustawy o ochronie konkurencji i konsumentéw oraz niektorych innych ustaw, uchwalona w dniu
5 sierpnia 2015 r.

89 Nrewid. 13/2014/P/13/038/KBF.

% Por. przypis 8.
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i Ztozono$ci prowadzonych spraw na ramy terminowe okreslone przepisami prawa. Wy-
odrebnienie Wydziatu Monitoringu w strukturze DDK stuzy¢ ma zwigkszeniu skutecznosci
identyfikacji wystepujacych na rynku nieprawidtowos$ci w zakresie naruszen intereséw
konsumentow, a takze zwiekszeniu szybkosci prowadzonych przez wydziaty orzecznicze
postepowan, ktére zostaty w ten sposdb odcigzone od prowadzenia monitoringu rynku.
W ocenie Prezesa, dziatania majace na celu zapewnienia realizacji postepowan w spra-
wie praktyk naruszajacych zbiorowe interesy konsumentéw w terminach wynikajacych
z art. 104 uokik, zostaty podjete, zarbwno w postaci zmian legislacyjnych, jak réwniez
biezacego monitoringu terminowosci

[Dowdd: akta kontroli str. 22-23]

NIK ocenia, ze czas prowadzenia postepowan o w sprawie praktyk naruszajacych zbio-
rowe interesy konsumentow byt dtuzszy niz dopuszczajg przepisy..

Zgodnie z art. 48 ust 4 ustawy o okik postepowanie wyjasniajace w sprawie praktyk na-
ruszajacych zbiorowe interesy konsumentéw nie powinno trwaé dtuzej niz cztery miesia-
ce, aw sprawach szczegdlnie skomplikowanych — nie dtuzej niz pie¢ miesiecy od jego
wszczecia. Przed dniem 18 stycznia 2015 r.9" ustawowy termin zakoriczenia postepowan
wyjasniajacych wynosit 30 dni a w sprawach szczegolnie skomplikowanych 60 dni.
Kontrola wykazata, ze spo$rdd wylosowanych spraw, w ktorych zakoriczono postepowa-
nia wyjasniajgce w zadnym przypadku nie zakoriczyto si¢ ono w terminie okreslonym
w art. 48 ustawy o okik. Czas trwania 15 zakoriczonych postepowan (dwa postepowania
byly w toku) wynosit od pieciu miesiecy i siedmiu dni do dwudziestu miesiecy. Sredni
czas prowadzenia postepowan wyjasniajacych w wylosowanej prébie wynosit ponad 10
miesiecy.

3.6 Skargi konsumentéow dotyczace rozpatrywania przez UOKIK
zgtoszonych przez nich spraw

Skargi sq rozpatrywane na podstawie zarzadzenia nr 19/2008 Prezesa UOKIK z dnia
25 wrze$nia 2008 r. w sprawie skarg i wnioskow®?2 przez Departament Prawny UOKIK
chyba, ze dotyczg dziatan Departamentu Prawnego, wtedy rozpatruje je Prezes UOKIK
lub wyznaczony wiceprezes. UOKIK prowadzi wspdlny rejestr skarg na dziatalnos¢ Urze-
du i na dziatania przedsigbiorcow.

W okresie objetym kontrolg wptynety cztery skargi na dziatalno§¢ UOKIK zwigzang ze
sprzedaza bezposrednig, z ktorych jedna byta zasadna®. Konsument nie otrzymat odpo-
wiedzi na zawiadomienie ztozone w trybie art. 100 ustawy o okik, co stanowito narusze-
nie postanowienia art. 86 ust. 4 ustawy o okik, zgodnie z ktérym Prezes Urzedu przeka-
zuje zgtaszajacemu zawiadomienie, w terminie okre$lonym w art. 35-37 ustawy z dnia
14 czerwca 1960 r. Kodeks postepowania administracyjnego, informacje na pismie
0 sposobie rozpatrzenia zawiadomienia wraz z uzasadnieniem. Pozostate trzy skargi byty
niezasadne. Wszystkie skargi dotyczyly sposobu rozpatrzenia spraw przez UOKIK
i zostaty zatatwione terminowo.

[Dowdd: akta kontroli str. 334, 490 — 522]

91 Zmiana opublikowana w Dz.U. z 2014 r. poz. 945.
9 Znowelizowane zarzadzeniem nr 8/2012 z dnia 5 lipca 2012 r.
9 Nr DPR-SK-051-29/15.
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Ustalone
nieprawidtowosci

Ocena czastkowa

Opis stanu
faktycznego

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

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

4. Prowadzenie dziatalnosci edukacyjnej

41  Dziatania informacyjne i edukacyjne UOKIK

W Biurze Prezesa (bytym Departamencie Wspdtpracy z Zagranicg i Komunikacji Spo-
tecznej UOKIK) corocznie opracowywano Harmonogram dziatari  edukacyjno-
informacyjnych UOKIK. Materiat byt przygotowany w wersji elektronicznej i stanowit pod-
stawe dziatah w danym roku. Z realizacji poszczeg6inych dziatan ujetych
w Harmonogramach nie bylty sporzadzane odrebne sprawozdania.
Prezes UOKIiK% wyjasnit, Zze informacje o najwazniejszych inicjatywach zrealizowanych
w danym roku znajdowaty sie w corocznych Sprawozdaniach z dziafalnosci UOKIK. Ce-
lem tej publikaciji jest zapoznanie opinii publicznej z kompetencjami Urzedu oraz efektami
pracy wszystkich jego komorek organizacyjnych. Ze wzgledu na informacyjny
i promocyjny charakter tej publikacji, w Sprawozdaniu znajdujg sie wytacznie informacje
najwazniejsze z punktu widzenia promowania wiedzy o wynikach dziatan podjetych przez
UOKIK. Informacje na temat wydarzen — konferencji (takze prasowych), debat, semina-
riow i warsztatdw organizowanych przez UOKIK - zamieszczane byty na stronie interne-
towej Urzedu lub na portalach tworzonych specjalnie na potrzeby danej inicjatywy, np.:

» Xl Doroczna Konferencja Miedzynarodowej Sieci Konkurencji (ICN), Warszawa,

24-26.04.2013%,

» System rejestracji do wydarzen organizowanych przez UOKIK®.
Co roku przeprowadzane byly dziatania zwigzane z edukowaniem spofeczenstwa o pra-
wach przystugujacych konsumentom w trakcie zakupdw poza statymi punktami sprzeda-
zy detalicznej (przy tzw. sprzedazy bezposredniej). Do inicjatyw tych nalezaty np.:

» Senior na zakupach — Raport UOKIK (31.08.2012) — UOKIK skontrolowat

34 przedsigbiorcow, kwestionujac 77 zachowan;

*  Produkty od akwizytora (15.03.2013) - z okazji Swiatowego Dnia Konsumenta
UOKIK przypomniat o prawach osob kupujacych od akwizytora;

» Dzien Sprzedazy BezpoSredniej (16.10.2013)%7;

»  Praktyki akwizytorow - poznaj swoje prawa (02.06.2014).
W latach 2014-2015 UOKIK regularnie informowat o zmianach w zasadach sprzedazy
bezposredniej w zwigzku z wejsciem w zycie z dniem 25 grudnia 2014 r. ustawy o pra-
wach konsumenta®.
Prowadzone dziatania edukacyjne na temat praw przystugujacych konsumentom w trak-
cie zakupdw poza statymi punktami sprzedazy detalicznej miaty zasieg ogéinopolski.
Przygotowano komunikaty prasowe dla mediéw lokalnych oraz ogdlnopolskich. Urzad
$ledzit efekty publikacji na stronie www.uokik.gov.pl zliczajgc odstony komunikatu oraz
pobrania materiatow. Sprawdzat ile informacji pojawito sie¢ w mediach.

9 Por. przypis 8.

% http:/licnwarsaw2013.org.

% www.events.uokik.gov.pl.

9 https://uokik.gov.pl/aktualnosci.php?news_id=10651.
% Por. przypis 11.
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Podstawg ksztattowania polityki konsumenckiej jest posiadanie wiedzy o zachowaniach
rynkowych konsumentow. Zrodlem sg badania socjologiczne, wielokrotnie przeprowa-
dzane na zlecenie Prezesa UOKIK. Przyktadem jest sporzadzony w 2013 roku raport pt.
Znajomo$¢ praw konsumenckich oraz analiza barier utrudniajgcych konsumentom bez-
pieczne i satysfakcjonujgce uczestnictwo w rynku. Jest to badanie cykliczne®, analizuja-
ce: zmiany zachowan konsumentow, poziom znajomosci praw, analiza czynnikow utrud-
niajacych funkcjonowanie na rynku, rozpoznawalno$¢ instytucji zajmujacych sie prawami
konsumentow czy tez ocena tych instytucji.

[Dowdd: akta kontroli str. 24-401, 973-976]

W dniu 10 grudnia 2014 r., Urzad wspdinie z UKE przygotowat dokument o relacjach
Prawa telekomunikacyjnego i ustawy o prawach konsumenta. O wskazdwki w tej sprawie
prosili przedsigbiorcy telekomunikacyjni, ktérzy musieli dostosowa¢ swojg dziatalno$¢ do
nowych przepiséw. Stanowisko dotyczace relacji ustaw Prawo telekomunikacyjne
i 0 prawach konsumenta'®, dostepne na stronie internetowej UKE, zawiera prawne wy-
jasnienia 61 szczegdtowych problemow. Wsrdd zagadnien znalazty sie m.in. obowigzki
informacyjne operatora i zasady zawierania uméw na odlegtos¢ oraz poza lokalem
przedsiebiorcy.

[Dowdd: akta kontroli str. 974]
W dziatalnosci kontrolowanej jednostki w przedstawionym wyzej zakresie nie stwierdzono
nieprawidtowosci.

4.2 Szkolenia rzecznikow konsumentow

UOKIK organizowat szkolenia dla rzecznikéw konsumentéw, majace na celu podniesienie
ich kompetencji zawodowych. W okresie od 1 stycznia 2012 r. do 31 maja 2015 r. prze-
prowadzono m.in. szkolenia:

1. Szkolenie rzecznikéw konsumentéow na temat ustawy z dnia 12 maja 2011 r.

0 kredycie konsumenckim'0" przeprowadzone przez dwéch pracownikow DDK
na konferencji ,50 lat Praw Konsumentéw” w dniu 18 maja 2012 r. W szkoleniu
wzieto udziat okoto 50 powiatowych/miejskich rzecznikéw konsumentow.

2. Szkolenia prawne dla rzecznikow konsumentow i przedstawicieli organizacji kon-
sumenckich w okresie od 21 listopada 2012 r. do 31 grudnia 2012 r.. Przeszko-
lono 153 powiatowych/miejskich rzecznikow konsumentéw.

3. Szkolenia prawne dla rzecznikow konsumentow i pracownikdw ich biur, przed-
stawicieli wojewddzkich inspektoratéw Inspekcji Handlowej oraz pracownikéw
organizacji konsumenckich w okresie od 1 wrze$nia 2014 r. do 31 grudnia
2014 r. Przeszkolono 318 powiatowych/miejskich rzecznikéw konsumentow.

4. We wspotpracy z Komisjg Nadzoru Finansowego w 2015 r. ma zosta¢ przepro-
wadzone pie¢ szkolen dla rzecznikéw konsumentow, dotyczacych ustug finan-
sowych (projekt CEDUR - Centrum Edukacji dla Uczestnikéw Rynku). Do dnia
24 lipca 2015 r. odbyty sie cztery szkolenia. W szkoleniach wzieto udziat 119
rzecznikdw konsumentow.

[Dowdd: akta kontroli str. 31-32, 973-979]

9 Badania takie zrealizowano réwniez w 2007 i 2009 roku.
100 pokument nie ma charakteru prawnie wigzacego, a jedynie pomocniczy.
101 Dz.U.z2014r., poz. 1497 ze zm.
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W dniu 19 grudnia 2013 r. w Bydgoszczy zostato przeprowadzone szkolenie dla rzeczni-
kow konsumentow z wojewddztwa kujawsko-pomorskiego i Federacji Konsumentow. Na
szkoleniu zostaty poruszone gtowne problemy w dziatalno$ci poradniczej dla konsumen-
tow, w tym dotyczace przedsiebiorcow prowadzacych dziatalno$¢ w ramach sprzedazy
bezposredniej. W spotkaniu wzieto udziat dziewigciu rzecznikow konsumentéw oraz sze-
Sciu przedstawicieli Federacji Konsumentow.
W dniu 14 stycznia 2015 r. w Krakowie miato miejsce spotkanie rzecznikdéw konsumen-
tow z terenu wojewodztwa matopolskiego i podkarpackiego. Wzieto w nim udziat okoto 30
rzecznikow konsumentéw. Tematyka dotyczyta statusu rzecznikéw konsumentéw oraz
zatozen i realizacji polityki konsumenckiej prowadzonej przez UOKIK.
Po zakonczeniu dwoch szkolen'02 zostaty przygotowane raporty ewaluacyjne z wykona-
nia zadan. Oba szkolenia zostaty ocenione wysoko. Odpowiedzi udzielone przez rzeczni-
kow wskazywaty, ze szkolenia wptynety na pogtebienie ich wiedzy i umiejetnosci.
Dla szkoler o ustugach finansowych (projekt CEDUR - Centrum Edukacji dla Uczestni-
kéw Rynku), ewaluacja szkolen zostanie przeprowadzona w listopadzie 2015 po ostatnim
szkoleniu. Ankiety ewaluacyjne - po czterech szkoleniach - wskazujg, ze rzecznicy kon-
sumentow dobrze oceniajg szkolenia pod katem merytorycznym, organizacyjnym i spo-
sobu prowadzenia wyktadu. Uzyskana wiedza zostata przez rzecznikow oceniona jako
przydatna w pracy zawodowe;.

[Dowdd: akta kontroli str. 971-979]

UOKIK przekazywat rzecznikom konsumentéw informacje o szkoleniach organizowanych
przez inne podmioty. oraz o innych wydarzeniach. Urzad zapraszat rzecznikow na konfe-
rencje organizowane przez UOKiK. W okresie od 1 stycznia 2012 do 31 maja 2015r.
rzecznicy byli zapraszani na wydarzenia zwigzane ze sprzedazg bezpo$rednia;

* W roku 2012 przeprowadzono kampanie edukacyjng dla konsumentow w wieku
60+ ,Badz $wiadomym konsumentem”. Zorganizowano 36 szkolen, w ktorych
wzieto udziat ok. 1800 os6b. Spotkania poprowadzili m.in. miejscy i powiatowi
rzecznicy konsumentow, ktérzy zapoznali uczestnikéw z podstawowymi zagad-
nieniami dotyczacymi praw konsumentdw oraz sposobow ich egzekwowania.

» W roku 2014 przeprowadzono kampani¢ informacyjng promujacg nowe prawa
konsumentéw. Przeprowadzone zostaty szkolenia prawne dla rzecznikow kon-
sumentéw oraz przedstawicieli ich biur. W 10 szkoleniach zorganizowanych
w miastach-siedzibach delegatur UOKIK wziety udziat 543 osoby. Przygotowano
strone www zawierajgcq materiaty szkoleniowe'%3, Informacje o niej otrzymali
rzecznicy konsumentow oraz pracownicy ich biur.

» Debata nt. Polubowne rozstrzyganie sporow konsumenckich — stan obecny, kie-
runki zmian, ktora odbyta si¢ w Warszawie w dniu 28 maja 2014 r. zainicjowata
dyskusje na temat wdrozenia do polskiego porzadku prawnego dyrektywy
w sprawie alternatywnych metod rozstrzygania sporow konsumenckich (dyrekty-
wa ADR). Bazowano na raporcie UOKIK Polubowne rozstrzyganie sporéw kon-
sumenckich w Polsce.

» Urzad we wspotpracy z Wydziatem Prawa i Administracji Uniwersytetu todzkiego
oraz Centrum Studiow Antymonopolowych i Regulacyjnych (CARS) zorganizowat

102 Szkolenie prawne dla powiatowych/miejskich rzecznikéw konsumentéw i przedstawicieli organizacji konsumenc-
kich w okresie od 21 listopada 2012 r. do 31 grudnia 2012 r.” oraz ,Szkolenia prawne dla miejskich/powiatowych
rzecznikéw konsumentdw i pracownikéw ich biur, przedstawicieli Wojewddzkich Inspektoratéw Inspekcji Handlowej
oraz pracownikdw organizacji konsumenckich ‘ w okresie od 1 wrze$nia 2014 r. do 31 grudnia 2014 r.”

103 http:/Awww.prawakonsumenta.uokik.gov.pl/szkolenie.
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w todzi debate pn. Ustawa o prawach konsumenta — szanse i zagrozenia
(15.09.2014 r.)

[Dowdd: akta kontroli str. 32-34, 132]
Publikacje

W latach 2012-2015 Urzad wydawat publikacje dotyczace ochrony konkurencji i konsu-
mentow. Materiaty byty zamieszczane na stronie internetowej UOKIK (w zaktadce eduka-
cja) z ktorej rzecznicy mogli je pobrac lub bezptatnie zamoéwic. Wielokrotnie publikacje
wysytane byly bezposrednio do rzecznikéw konsumentéw. Np. podczas kampanii na
temat nowej ustawy konsumenckiej wystano 18 427 publikacji.

Patronaty

Prezes UOKIK obejmuje patronatem Wielkopolskg Olimpiade Wiedzy Konsumenckiej
(fundujgc nagrody laureatom oraz uczestnikom konkursu). Urzad przekazuje materiaty
promocyjne dla uczestnikow konkurséw wiedzy konsumenckiej organizowanych przez
Rzecznikow z Wotomina, Gizycka i Szczytna.
Urzad wysyta do rzecznikdw wszelkie materiaty przez siebie wydane. Przedstawiciele
Urzedu brali udziat w konferencjach organizowanych przez rzecznikdw konsumentow.
Strona internetowa Urzedu umozliwia tatwy dostep do decyzji Prezesa UOKIK. Urzad
informowat rzecznikdw o publikacjach umieszczanych na stronie internetowej UOKIK. Na
stronie internetowej Urzedu znajduje sie zaktadka ,Informacje dla Rzecznikéw konsu-
mentow”, gdzie sg informacje dotyczace Krajowej Rady Rzecznikow Konsumentow.
[Dowod: akta kontroli str. 34]

UOKIK w ramach zadan zleconych organizowat konkurs na publikacje ,Biuletynu dla
rzecznikow konsumentow”, skierowanego do rzecznikow konsumentéw. Biuletyn, wyda-
wany przez Stowarzyszenie Rzecznikéw Konsumentow i wspoétfinansowany ze $rodkéw
Urzedu, byt wydawany w latach 2003 - 2014 i dystrybuowany do rzecznikow cztery razy
w roku za pocztg e-mail'%. Na dzien 27 sierpnia 2015 r. trwaly prace nad ogtoszeniem
konkursowym, dotyczacym Biuletynu, ktéry zostanie opracowany w 2015 r.

[Dowod: akta kontroli str. 35-979, 1014-1350]

W pazdzierniku 2014 r UOKIK. rozpoczat kampanie edukacyjng skierowang do przedsie-
biorcow nt. ustawy o prawach konsumenta (mailing'%, komunikaty prasowe).

Od 3 listopada 2014 r. dziata strona prawakonsumenta.uokik.gov.pl'%, bedaca kompen-
dium wiedzy o ustawie. Na stronie opublikowano odpowiedzi na pytania dotyczace zaku-
pow przez Internet, poza lokalem przedsigbiorstwa i w tradycyjnym sklepie. Nowe regu-
lacje dotyczacych sprzedazy bezpo$redniej, omdwiono w zaktadkach prawo do informacji
oraz wytgczenia prawa do odstapienia od umowy.

Od 6 pazdziernika do 17 listopada 2014 r. zorganizowano szkolenia dla rzecznikéw kon-
sumentow, pracownikow Inspekcji Handlowej oraz organizacji konsumenckich nt. ustawy
0 prawach konsumenta. Federacja Konsumentow przeprowadzita 10 jednodniowych
szkolen. Dwa z czterech blokoéw tematycznych poswigcone byty umowom zawieranym
poza lokalem przedsigbiorstwa i na odlegto$¢. W szkoleniach wziety udziat 543 osoby.
12 grudnia 2014 r. odbyty sie warsztaty, w ktorych udziat wzigto 24 przedstawicieli me-
diow.

104 W marcu, czerwcu, wrze$niu i grudniu.
105 Mailing wystano do ponad 1600 odbiorcow.
106 Statystyki z przeprowadzonej kampanii wykazaty 597 686 unikalnych odston strony prawakonsumenta.uokik.gov.pl.
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Whioski pokontrolne

W styczniu 2015 r. w placéwkach Poczty Polskiej umieszczono plakaty'0” prezentujace
zasady reklamacji, a konsumentom przypomniano o specjalnie stworzonej witrynie
i gotowych do pobrania broszurach oraz ulotkach, np. Vademecum konsumenta, Przepi-
Sy konsumenckie dla przedsiebiorcow.
Na poczatku 2015 r. rozpoczeto emisje spotéw ,Sprawdz, co mozesz” przyblizajace dwa
kluczowe uprawnienia konsumentéw — prawo do reklamacji oraz prawo do odstgpienia
od umowy w zakupach internetowych. Spoty poswiecono zmianom, jakie miata przynies¢
ustawa o prawach konsumenta zostaty wplecione do szesciu odcinkéw programu ,Para-
gon”. W odcinku ,Zwrot towaru”1% méwiono o zakupach poza lokalem przedsigbiorstwa.
Rownolegle z opisanymi inicjatywami, UOKIK regularnie informowat o ustawie o ochronie
praw konsumentéw — opublikowano i rozestano do mediéw 22 komunikaty prasowe.
Biuro Prasowe UOKIK odpowiadato na pytania dziennikarzy dotyczace nowych przepi-
sow. Od poczatku 2014 roku pracownicy UOKIK wystapili w 30 audycjach radiowych
i telewizyjnych, w ktorych mowili o ustawie, a takze byli autorami artykutow prasowych na
ten temat'09, Laczna ilos¢ materiatow prasowych, informacji w portalach internetowych,
audyciji radiowych i telewizyjnych, w ktorych wspominany byt temat ustawy o ochronie
praw konsumenta wyniosta od poczatku 2014 r. ponad 1100.

[Dowdd: akta kontroli str. 974-976]

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

UOKIK przeprowadzat cykliczne badania $wiadomo$ci konsumentéw oraz przeprowadzat
ankietowe badanie ewaluacyjne wérdd rzecznikdw konsumentow - uczestnikow szkolen.
NIK zauwaza jednak, ze do tej pory UOKIK nie przeprowadzat badan skutecznosci dzia-
tan edukacyjnych i informacyjnych kierowanych do konsumentéw i przedsigbiorcow
w zakresie sprzedazy bezposrednie;j.

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

IV. Uwagi i 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'9, wnosi o:

1) Przedktadanie projektéw rzadowych programéw rozwoju konkurencji oraz projek-
tow rzadowej polityki konsumenckiej w terminie umozliwiajgcym Radzie Mini-
strow ich przyjecie niezwtocznie po uptywie waznosci poprzednich dokumentow
w tym zakresie.

2) Zawieranie w projektach strategicznych dokumentéw programowych zapisow
umozliwiajacych ocene stopnia realizacji zamierzen okreslonych w tych doku-
mentach.

107 Przekazano ponad 5 tys. sztuk plakatéw w dwdch formatach.

108 hitp://www.prawakonsumenta.uokik.gov.plfilmy/.

109 Przyktadem jest artykut ,Umowy przez telefon na nowych zasadach” autorstwa Krzysztofa Lehmanna z delegatury
UOKIK w Bydgoszczy, opublikowany na tamach Rzeczpospolitej 23.01.2015 r. oraz na stronie Urzedu
https://uokik.gov.pl/komentarze wyjasnienia i stanowiska.php?news id=11429.

Dz. U.z2015r., poz. 1096. Dalej: ustawa o NIK.
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Prawo zgtoszenia
zastrzezen

Obowigzek
poinformowania

NIK o sposobie
wykorzystania uwag

i wykonania wnioskéw

3) Podjecie dziatan w celu zapewnienia realizacji postepowan w terminach okreslo-
nych w ustawie o okik.

4) Zwiekszenie aktywno$ci w pozyskiwaniu prawomocnych wyrokéw sgdowych
w sprawach uznania klauzuli za niedozwolong, w celu sprawnego dokonania
wpisu do Rejestru klauzul niedozwolonych.

5) Dokonanie ewaluaciji skutecznosci przeprowadzanych dziatan edukacyjnych i in-
formacyjnych.

V. Pozostate informacje i pouczenia

Wystapienie pokontrolne zostato sporzadzone w dwdch egzemplarzach; jeden dla kie-
rownika jednostki kontrolowanej, drugi do akt kontroli.

Zgodnie z art. 54 ustawy o NIK kierownikowi jednostki kontrolowanej przystuguje prawo
zgtoszenia na pi$mie umotywowanych zastrzezen do wystapienia pokontrolnego, w ter-
minie 21 dni od dnia jego przekazania. Zastrzezenia zgtasza sie do Prezesa Najwyzszej
Izby Kontroli.

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

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

Warszawa, dnia 30 pazdziernika 2015r.

Wiceprezes
Najwyzszej Izby Kontroli
Wojciech Kutyta
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