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P/12/053 — Ochrona klientéw dokonujacych zakupoéw w sklepach internetowych

Najwyzsza Izba Kontroli
Departament Gospodarki, Skarbu Panstwa i Prywatyzacji

1. Dominika Manicka, specjalista kontroli panstwowej, upowaznienie do kontroli
nr 82905 z dnia 12 lipca 2012 r.
2. Dorota  Winostawska-Mrowka, gtowny specjalista  kontroli  panstwowej,
upowaznienie do kontroli nr 82909 z dnia 27 sierpnia 2012.

Urzad Ochrony Konkurencji i Konsumentow
Plac Powstaricow Warszawy 1, 00-950 Warszawa

Matgorzata Krasnodebska-Tomkiel
Prezes Urzedu Ochrony Konkurencji i Konsumentow
[Dowdd: akta kontroli 1-4, 381]

Il. Ocena kontrolowanej dziatalnosci

Najwyzsza Izba Kontroli pozytywnie ocenia dziatalnos¢ Urzedu Ochrony Konkurencii
i Konsumentow! w zbadanym zakresie w latach 2009-2012 (I pdirocze).

Najwyzsza Izba Kontroli pozytywnie ocenita dziatania Urzedu zwigzane
z przygotowaniem i realizacjg wieloletnich programéw w zakresie polityki
konsumenckiej, w tym w dotyczace ochrony klientow dokonujacych zakupow
towaréw w sklepach internetowych. Nie osiggnieto niektorych zatozonych celdw, co
jednak nie miato wptywu na realizacje gtéwnych zatozen tych programéw. Prezes
UOKIK rzetelnie realizowat ustawowe obowigzki dotyczace polityki konsumenckie;
okreSlone w ustawie z dnia 16 lutego 2007r. o ochronie konkurencji
i konsumentéw?. Uwagi NIK dotyczyty braku procedur rozpatrywania skarg
konsumenckich3 oraz nieinformowania konsumentéw o sposobie wykorzystania
informacji zawartych w tych skargach. Udzielanie dotacji odbywato sie zgodnie
z obowigzujacymi przepisami i na zadania okre$lone w ustawie o okik. Jednak
wocenie NIK, przyjeta obecnie formuta podziatu dotacji na wojewddztwa, nie
zapewnia poradnictwa konsumenckiego prowadzonego przez organizacje
konsumenckie na terenie catego kraju. Wspdtpraca z rzecznikami konsumentéw
oraz organizacjami konsumenckimi prowadzona byta prawidtowo. Urzad realizowat
zadania zwigzane z opracowywaniem i wydawaniem publikacji oraz programéw
edukacyjnych popularyzujacych wiedze o prawach konsumentéw, w tym dotyczace
handlu internetowego.

' Dalej: UOKIK, Urzad.
2 Dz.U.Nr50, poz. 331 ze zm. Dalej: ustawa o okik.
3 Por. pkt 4.3 niniejszego wystapienia.



Opis stanu
faktycznego

Ustalone
nieprawidtowosci

Opis stanu
faktycznego

lIl. Opis ustalonego stanu faktycznego

1. Przygotowywanie i realizacja rzadowych programéw
w zakresie polityki konsumenckiej

1.1.  Rzadowa polityka konsumencka

Do zakresu dziatania Prezesa UOKIK zgodnie z art. 31 pkt 4 ustawy o okik nalezy
przygotowywanie projektéw rzadowych programéw rozwoju konkurencji oraz
projektow rzadowej polityki konsumenckie;.

W okresie objetym kontrolg Rada Ministréw przyjeta dwa dokumenty odnoszace sie
do polityki konsumenckiej: ,Strategie polityki konsumenckiej na lata 2007-2009” —
przyjeta dnia 5 grudnia 2007 r.# oraz ,Polityke konsumenckg na lata 2010-2013" —
przyjetg dnia 27 lipca 2010 r.

Gtowne zalozenia  Strategii odnosity sie do rozwoju  bezpiecznego
i prokonsumenckiego rynku, rozwoju dialogu konsumenckiego i wzmocnienia
mechanizméw samoregulacyjnych, wzmocnienia i rozwoju efektywnego oraz
skutecznego systemu poradnictwa i dochodzenia roszczen konsumenckich, a takze
proaktywnej polityki informacyjno—edukacyjne;.

W ,Polityce konsumenckiej na lata 2010-2013” uwzgledniono m.in. oceng realizacji
polityki konsumenckiej w latach 2007-2009 wraz z diagnozg sytuacji, wyniki
prowadzonych przez Prezesa UOKIK konsultacji i badan opinii publicznej oraz
podstawowe zafozenia warunkujace efektywng realizacje przyjetych celow
strategicznych. Polityka ta stanowita kontynuacje dziatan okreslonych w Strategii
i zostata ukierunkowana na realizacje i wzmacnianie sze$ciu podstawowych celow.
Cztery pozostaty niezmienione w stosunku do Strategii. Dwa dotyczyty rozwoju
przyjaznego $rodowiska legislacyjnego w obszarze ochrony konsumentéw oraz
dziatan podejmowanych na forum miedzynarodowym w interesie polskich
konsumentow.

Za nadrzedny cel realizacji polityki konsumenckiej przyjeto stymulacje aktywnosci
konsumenckiej, bedacg warto$ciq podstawowg w ksztattowaniu bezpiecznego
| prokonsumenckiego rynku.

[Dowdd: akta kontroli str. 28-289, 1263-1334]

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

1.2.  Realizacja rzadowej polityki konsumenckiej

Prezes UOKIK zobowigzany jest do przedktadania Radzie Ministrow okresowych
sprawozdan z realizacji rzadowych programéw dotyczacych polityki konsumenckiej
(art. 31 pkt 9 ustawy o okik).

Prezes UOKIK przedktadat Radzie Ministréw8 sprawozdania z realizacji rzadowych
polityk dotyczacych ochrony konsumentdéw po uptywie okresu ich obowigzywania.
Ostatnim takim dokumentem byta ,Ocena realizacji zadan wynikajgcych
z dokumentu rzadowego przyjetego przez Rade Ministréw w dniu 5 grudnia 2007 r.
pt. ,Strategia polityki konsumenckiej na lata 2007-2009™, ktéra zostata przyjeta
przez RM w dniu 30 grudnia 2010 r. Informacja dotyczaca stopnia realizacji Polityki

4 Dalej: Strategia.
5 Dalej: Polityka konsumencka, Polityka.
6 Dalej: RM.
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konsumenckiej, jest elementem rocznych sprawozdan z dziatalno$ci Urzedu i wraz
z oceng skutkow realizaciji Polityki jest tacznie przedktadana RM.

Gtéwne cele Polityki konsumenckiej zostaty w znacznej mierze wykonane zgodnie
z zatozeniami. Z przyczyn niezaleznych od UOKIK, nie zrealizowano czeSci
wskaznikéw trzech zatozonych celdw, co jednak nie miato wptywu na ich realizacje.

Wspdipraca UOKIK z rzecznikami  konsumentéw’ oraz  organizacjami

konsumenckimi® prowadzona byta zgodnie z zatozeniami okre$lonymi w Strategii
I Polityce konsumenckiej.

[Dowdd: akta kontroli str. 28-177, 331-354, 374-380, 1375-1522, 1553-

1563]

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

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

2. Dostosowywanie rzadowych programéw w zakresie
polityki konsumenckiej do potrzeb konsumentéw,
rozwoju nowych technologii oraz regulacji prawnych

21.  Prowadzenie przez UOKIK analiz dotyczacych rozwoju nowych
technologii majacych wptyw na prawa konsumentéw oraz sytuacje
konsumentéw na rynku

W diagnozie zawartej w Polityce konsumenckiej stwierdzono, ze Prezes UOKIK nie
dysponuje wystarczajacq iloscig badan i analiz, ktére zapewnityby doptyw
aktualnych informacji o stale zmieniajagcym sie rynku oraz o oczekiwaniach
i problemach identyfikowanych przez konsumentéw. Prowadzone ad hoc badania
i analizy, dotyczace wybranych tylko fragmentoéw rynku, nie dajg kompleksowego
obrazu sytuacji. Jedynie kompleksowe informacje pozwalajg na ustalenie kierunkéw
zmian i sporzadzania prognoz rozwoju rynku.

W latach 2008-2009 i w 2012r. na zlecenie UOKIK przeprowadzono osiem
projektow badawczych z zakresu ochrony konsumentéw. Dwa znich objety
zagadnienia zawierania umow na odlegto$¢, do ktorych nalezg rowniez zakupy
towaréw w sklepach internetowych i na portalach aukcyjnych. W 2008 r. tematyke
jednego badania pos$wiecono wytacznie sytuacji konsumenta dokonujacego
zakupdw w Internecie®. Wykazato ono, iz konsumenci zwracajg gtéwnie uwage na
ceny i opisy produktow, natomiast nie zapoznajg sie z regulaminami sklepéw
Internetowych. Znaczna cze$¢ konsumentow nie miata wiedzy o przystugujacych im
prawach, ktére roznig sie w przypadku kupowania towarow w sklepach
internetowych od praw przystugujacych konsumentom w przypadku dokonywania
tradycyjnych zakupdw. Konsumenci nie mieli rowniez swiadomosci, iz zakupy na
portalach aukcyjnych podlegajg innym prawom, niz w sklepach internetowych.
Badania wykazaty, ze konsumenci czujg sie w sieci do$¢ bezpiecznie — czesto
pewniej niz podczas tradycyjnych zakupdw. UOKIK w IIl kwartale 2012 r., w ramach
realizacji polityki informacyjno-edukacyjnej, zorganizowat badanie socjologiczne
pt. ,Konsumenci zawierajacy umowy przy pomocy srodkow porozumiewania sie na
odlegtos¢’, ktoére ma pokazaC zmiany potrzeb konsumentdw na rynku ustug
e-commerce.

T Szerzej pkt 3.2 Wystapienia pokontrolnego.
8  Szerzej pkt 3.1 Wystapienia pokontrolnego.
9 Polacy na zakupach w Internecie”, 2008 r. (raport na stronie Internetowej UOKIK).
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Zrédtem informacji o nieprawidtowosciach na rynku konsumenckim byly réwniez
raporty z kontroli wzorcow umoéw z konsumentami stosowanych przez
przedsiebiorcdw, np. przewoznikéw lotniczych czy organizatoréw turystyki. W latach
2008-2012 UOKIK opracowat 19 takich raportow.

W roku 2011 ze wzgledu na brak $rodkéw finansowych nie zostaty zrealizowane
projekty zaplanowane w ,Harmonogramie dziatan informacyjno-edukacyjnych
i promocyjnych w roku 2011”, j. e-learning - prezentacje multimedialne, Kampania
na temat bezpieczenstwa zakupéw w Internecie; Promocja polubownego
rozstrzygania sporow (ADR) — nie zrealizowano w czesci dotyczacej kampanii
billboardowej oraz publikacji Porozumienia dystrybucyjne (pracownicy Urzedu nie
podjeli sie przygotowania publikacji i pozycje przeniesiono na kolejne lata).
[Dowdd: akta kontroli str. 84-86, 101-115, 325-326, 328-331, 371-373, 1346-
1347, 1354-1356, 1428-1429, 1484, 1521, 1523-1552]

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

Efektywna realizacja polityki konsumenckiej wymaga rzetelnych i wyczerpujacych
informacji zarbwno o wystepujacych na rynku zagrozeniach, jak i o oczekiwaniach
lub problemach samych konsumentéw. NIK zwracajgc uwage na diagnoze zawartg
w Polityce konsumenckiej, iz Urzad nie dysponuje wystarczajacq iloscig badan
i analiz, ktore zapewnityby doptyw aktualnych informacji o stale zmieniajacym sie
rynku oraz o oczekiwaniach i problemach identyfikowanych przez konsumentdw,
wskazuje, iz Urzad nie wykorzystuje mozliwo$ci pozyskiwania takich danych. Wyniki
kontroli przeprowadzonych w Stowarzyszeniu Konsumentdw Polskich'0 i Federacii
Konsumentéw'! wykazaty, iz organizacie te, w ramach wykonywania zadan
zleconych przez UOKIK i Urzad Miasta Stotecznego Warszawy, nie miaty obowigzku
przekazywania w sprawozdaniach informacji o grupach i typach spraw, z ktorymi
konsumenci zwracali sie do nich o pomoc prawng. Organizacje te prowadzac
rejestry porad udzielanych konsumentom, wedtug wiasnej metodologii dokonujg
klasyfikowania i grupowania zagadnien. W ocenie NIK wprowadzenie obowigzku
jednolitego  klasyfikowania spraw, chociazby w formie w jakiej rzecznicy
konsumentow grupujq kategorie rozpatrywanych spraw, stanowitoby dla Urzedu
cenne zrodto informacii.

W trakcie kontroli dziatalnoci rzecznikébw konsumentow, wskazywali oni na
niedostosowanie kategorii spraw do zmieniajacych sie zagadnien zgtaszanych przez
konsumentow, ktore — wedtug zalecen UOKIK — powinny by¢ wykazywane
w rocznych sprawozdaniach z dziatalno$ci rzecznikow konsumentdw.

2.2.  Baza skarg konsumenckich

Jednym z zadan okre$lonych w Strategii, byto petne wdrozenie bazy skarg
konsumenckich, tworzonej w ramach projektu PHARE od 2005 r. W latach 2007-
2009 Urzad miat uruchomi¢ oraz prowadzi¢ strone Internetowg zawierajacq baze
skarg konsumenckich oraz umozliwiajacg ich sktadanie konsumentom?2,

Projekt realizowany byt w Urzedzie w latach 2004-2006, w zwigzku z czym
dokumentacja robocza niepodlegajacq archiwizacji zostata zniszczona, a wiekszo$¢
0sob bezposrednio zajmujacych sie tq sprawg nie jest juz zatrudniona w Urzedzie.
Materiaty dla NIK zostaty przygotowane w oparciu o dokumenty zarchiwizowane
oraz zgodnie z najlepszq wiedzg 0sdb obecnie zatrudnionych.

10 Dalej: SKP.
" Dalej: FK.
2 www.skargi-konsumenckie.gov.pl. Str. 56 Strategii.
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W UOKIK osobami odpowiedzialnymi za stworzenie zatozen tego systemu byli
dyrektorzy Departamentu Srodkéw Pomocowych, Budzetu i Administracji (DPB)
oraz Departament Polityki Konsumenckiej (DDK). Baza miata umozliwi¢ Prezesowi
UOKIK dostep do aktualnych danych, zapewni¢ ich uporzadkowanie i przejrzysto$¢,
a takze tworzenie raportéw i analiz poréwnawczych.

Specyfikacja Istotnych Warunkéw Zamowienia na stworzenie i wdrozenie systemu
obstugi bazy ,Skarg Konsumenckich w Polsce” zostata opracowana w UOKIK oraz
zatwierdzona w lipcu 2005r. przez Prezesa UOKIK. Przedstawicie UOKIK
uczestniczyli w opracowywaniu istotnych postanowien umownych i uczestniczyli
w spotkaniach z potencjalnymi uzytkownikami systemu (rzecznikami konsumentow,
pracownikami wojewddzkich inspektoratow inspekcji handlowej, przedstawicielami
FK). Urzad nie posiada jednak dokumentacji dotyczacej odbytych spotkan ani
podjetych ustalen.

Raport kohcowy zostat odebrany w dniu 15 listopada 2006 r. przez UOKIK, a w dniu
16 listopada 2006 . wystawiono Swiadectwo Nalezytego Wykonania Umowy,
okre$lajac rezultat jako ,pozytywny” z uwagq o nieterminowym wywigzaniu sie
wykonawcy z realizacji umowy i naliczeniu kar umownych. Urzad nie posiada planu
rzeczowo-finansowego wdrozenia projektu.

W opinii Prezesa UOKIK system, uruchomiony w 2006 r. dziatat poprawnie, zgodnie
z zatozeniami. Jednak z uwagi na niemozliwe wcze$niej do przewidzenia trudnosci
w korzystaniu z systemu, polegajace na braku czasu na wprowadzanie skarg przez
rzecznikow (zbyt mata obsada etatowa w starostwach i urzedach miejskich) oraz
trudnosci techniczne, zwigzane przede wszystkim z dostepem do Internetu,
spowodowaly, ze uzytkownicy bazy nie korzystali z niej w sposéb zaktadany.

W wyniku dokonanej w sierpniu 2008 r. na polecenie Prezesa UOKIK oceny
funkcjonalnosci bazy w oparciu o doswiadczenia jej uzytkownikow uzyskane
w ramach trwajacego 6wczesnie etapu pilotazowego wskazano miedzy innymi, ze:

- rzecznicy nie korzystali z bazy; najczestsze przyczyny zaprzestania uzytkowania
systemu to trudno$ci z logowaniem i wprowadzaniem danych oraz posiadaniem
wiasnych, wystarczajacych baz prowadzonych w urzedach (opinia Miejskiego
Rzecznika Konsumentéw w Poznaniu),

- wykorzystanie przez Wojewddzkie Inspektoraty Inspekcji Handlowej byto
znikome, inspektorzy wprowadzali czesciowe dane z op6znieniem lub wcale
(w pieciu  wojewodzkich inspektoratach), cztery State Polubowne Sady
Konsumenckie czesciowo wprowadzaty dane, Gtéwny Inspektor Inspekcii
Handlowej wyrazit negatywng oceneg przydatnosci i funkcjonalno$ci bazy),

- duze obcigzenie biezacg pracg nie pozwalato na wykorzystanie bazy (opinia
FK).

Prezes UOKIK 7 listopada 2008 r. zalecita zaniechanie wprowadzania danych do
bazy. W dniu 25 marca 2009 r. zlecono wykonanie, a 29 maja 2009 r. dokonano
odbioru uproszczonej wersji bazy, ktorej koszt wykonania wynidst 36 600 zt.

Wobec planowanych w SIWZ maksymalnie 600 uzytkownikow, na dzien
25 pazdziernika 2012r. zarejestrowanych byto 109. Z 506 bezposrednio
wymienionych w SIWZ podmiotéw, zarejestrowato sie jedynie 21,5%. Tylko szesSciu
uzytkownikow dokonato w niej przynajmniej jednego zapisu w 2012r.
W uproszczonej wersji bazy zarejestrowanych byto 50 uzytkownikow.

W zwigzku z wdrazaniem bazy, UOKIK 8 czerwca 2006 r. zarejestrowat domene
www.skargi-konsumenckie.gov.pl. Niskie  zainteresowanie konsumentdw,
spowodowane trudnoscig kontaktu elektronicznego oraz prowadzeniem prac
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modernizacyjnych, zadecydowato o zawieszeniu z dniem 15 grudnia 2008 r.
funkcjonowania strony.

Wedtug stanu na dzien 25pazdziernika 2012r. strona  www.skargi-
konsumenckie.gov.pl nie funkcjonowata, natomiast baza skarg dziata nieprzerwanie.
W UOKIK nie byto jednak mozliwo$ci sprawnego wyszukiwania spraw (zawiadomien
w trybie art. 100 ustawy o okik, skarg konsumenckich) wedtug zadanych kryteriow,
takich jak przedmiot sprawy, podmiot sprawy. Wnioski dotyczace probleméw
poruszanych w naptywajacych skargach i zawiadomieniach wyciggane sg przede
wszystkim w oparciu o wiedze i doSwiadczenie pracownikéw Urzedu. Funkcjonujacy
elektroniczny rejestr spraw, petnit funkcje elektronicznego dziennika, w ktorym
zawarte byly dane o charakterze kancelaryjnym, takie jak nazwa lub nazwisko
wnoszacego sprawe, data wptywu pisma, termin zatatwienia sprawy.

Wiceprezes UOKIK stwierdzit, ze selekcja wptywajacych do DDK ok. 3 tys. rocznie
pism od konsumentéw, przedsigbiorcow i innych podmiotéw, dokonywana jest przez
pracownikdw, a posiadane doswiadczenie zawodowe i wiedza odno$nie
pojawiajacych sie probleméw, jak réwniez ich skali, nie wymaga tworzenia
odrebnego systemu wspomagajacego prowadzenie analiz zgtaszanych spraw.

Konieczno$¢ podjecia dziatan pozwalajagcych w petni wykorzysta¢ baze skarg
konsumenckich tacznie z mozliwoscig wydrukéw w ujeciu statystycznym, co
pozwolitoby na odstgpienie od corocznego zbierania danych od rzecznikow
konsumentéw, zostata dostrzezona w wyniku kontroli wewnetrznej przeprowadzone;
w 2010 r. w DDK 3,

[Dowdd: akta kontroli str. 388, 564-565, 610, 613, 654-656, 594-700]

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

Utworzona w 2006 roku baza skarg konsumenckich, od momentu oddania do
uzytkowania nie dziatata w petnym planowanym zakresie. Po uptywie dwoch lat od
oddania jej do uzytkowania, Urzad wydatkowat kolejne $rodki na opracowanie
uproszczonej wersji bazy, ktéra nie spetnia swojej roli, a liczba jej uzytkownikow byta
znikoma. W ocenie NIK, Urzedowi nie mozna przypisa¢ bezposrednie]
odpowiedzialnosci za to, iz podmioty dziatajace w szeroko rozumianym systemie
ochrony konsumenta, nie korzystajg (z réznych wzgledéw) z utworzonej bazy.
Jednak — zdaniem NIK — Urzad nie podjat skutecznych dziatarn majacych na celu
opracowanie takiego narzedzia, z ktorego chciatyby korzystaC wszystkie te
podmioty. Dziatania te powinny uwzgledniaé, juz na etapie projektowym, nie tylko
faktyczne potrzeby tych podmiotow dla istnienia i korzystania z takiej bazy, ale takze
to, czy bedg one w stanie obstugiwac te baze, zaréwno pod wzgledem technicznym,
jak i praktycznym (odpowiednia obsada dla wprowadzania i analizy danych). Biorgc
pod uwage znikome wykorzystanie obu wersji bazy oraz wyjasnienia przedstawiane
w toku kontroli, decyzja o jej powstaniu nie byta poprzedzona rzetelnym
przygotowaniem projektu, skutkiem czego wydatki poniesione na baze nalezy uzna¢
za niecelowe.

Najwyzsza Izba Kontroli wskazuje, ze opieranie funkcjonowania Urzedu na
doswiadczeniu pracownikow, bez rzetelnego dokumentowania prowadzonych
dziatan moze prowadzi¢ do braku petnej wiedzy w niektorych obszarach jego
dziatalnosci.

3 Por. str. 17 wystapienia pokontrolnego.



2.3. Realizacja projektu ,,Shopping assitant” i ,Howard Shopping Assitant”

Opis stanu W Strategii zaplanowano wdrozenie przez UOKIK projektu ,Shopping Assistant” —

faktycznego ,Doradcy w Zakupach”, powstatego w ramach sieci Europejskich Centréow
Konsumenckich'4 i realizujacego cel pn. ,Wzmocnienie i rozwdj efektywnego oraz
skutecznego systemu poradnictwa i dochodzenia roszczen konsumenckich”. Projekt
miat pomdc konsumentom w dokonywaniu zakupow, w tym towaréw w sklepach
internetowych i na portalach aukcyjnych, poprzez stworzenie odpowiedniego
interaktywnego mechanizmu informacyjno-doradczego, umozliwiajgcego uzyskanie
on-line informacji o odwiedzanej witrynie, a tym samym podwyzszy¢ standard
ochrony konsumentow.

Po przeprowadzeniu wstepnych konsultacji mozliwo$ci uruchomienia projektu przez
UOKIK, m.in. z udziatem ECK i Ministerstwa Sprawiedliwosci, wdrozenie projektu
zawieszono ze wzgleddw organizacyjno-technicznych, zwigzanych z dostepem do
baz danych Krajowego Rejestru Sadowego.

ECK Polska zgtosito inicjatywe wdrozenia projektu ,Howard Shopping Assistant”
w ramach Polityki Konsumenckiej. Projekt zostat opracowany przez ECK Dania
i miat utatwi¢ dostep do informacji i zwigkszy¢ swiadomos¢ uzytkownikow Internetu.
Jest on dostepny na stronach Internetowych 14 centréw ECK, jako interaktywne
narzedzie pozwalajgce konsumentowi na weryfikacje, czy interesujacy go sklep
Internetowy jest dla niego przyjazny.

Wdrozenie projektu byto planowane na 2011 r., jednak ostatecznie zdecydowano
0 jego wstrzymaniu. Stwierdzono, ze projekt jest mato wydajnym narzedziem i jako
produkt ustepuje swojg atrakcyjnoscig innym tatwiejszym i czytelniejszym
mechanizmom informacyjnym.

[Dowdd: akta kontroli str. 10, 15-16, 31-35, 77, 98, 105-109, 134-135, 1305-
1306, 1331, 1346, 1349]
Ustalone W dziatalno$ci kontrolowanej jednostki w przedstawionym wyzej zakresie nie
nieprawidtowosci  stwierdzono nieprawidiowosci.

Uwagi dotyczace Najwyzsza Izba Kontroli jako uzasadnione uznaje zakoriczenie realizacji opisanych
badanej dziatalnosci  powyzej projektow, jednak wskazuje na brak dziatan UOKIK zwigzanych
z propagowaniem innych rozwigzan, majacych na celu zwiekszenie ochrony
konsumentéw dokonujacych zakupow towaréw w sklepach internetowych i na
portalach aukcyjnych. Np. Ministerstwo Gospodarki i podlegty mu Instytut Logistyki
i Magazynowania realizujg program certyfikacji sklepow Internetowych w ramach
europejskiej organizacji Euro-Label's, ktdrego celem jest budowa europejskiej sieci
znakdw zaufania dla sklepdw Internetowych. Przedsiebiorca aby korzystac ze znaku
,Certyfikat — Bezpieczne zakupy” musi podda¢ sie audytowi, potwierdzajgcemu
przestrzeganie przez niego prawa w zakresie ochrony konsumentéw oraz
bezpieczenstwa administrowania ich danymi osobowymi.

Najwyzsza Izba Kontroli ocenia pozytywnie mimo stwierdzonych nieprawidtowosci

Ocena czastkowa : < - ) .
dziatalno$¢ kontrolowanej jednostki w zbadanym zakresie.

4 Dalej: ECK.
5 www.euro-label.com.pl .
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Ustalone
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Opis stanu
faktycznego

3. Wspoétpraca podmiotéw zajmujacych sie ochrong
konsumentow

3.1.  Wspodltpraca UOKIK z organizacjami konsumenckimi

W UOKIK wspdtpraca z organizacjami konsumenckimi realizowana byta poprzez:

1) zapraszanie przedstawicieli organizacji konsumenckich na posiedzenia Krajowej
Rady Rzecznikéw Konsumentow'®. W latach 2009-2012 odbyly sie tylko dwa
spotkania: w kwietniu 2009 r, z udziatem FK i w pazdzierniku 2010 r. z udziatem FK
i SKP;

2) ogtaszanie konkurséw ofert na realizacje zadan publicznych w zakresie
upowszechniania i ochrony praw konsumentéw przez organizacje pozarzadowe,
w formie powierzenia zadania lub wsparcia wraz z udzieleniem dotacji na
dofinansowanie realizacji zadan;

3) zapraszanie do wnoszenia propozycji zadan z zakresu upowszechniania
i ochrony praw konsumentow w zwigzku z ustalaniem katalogu zadan publicznych
planowanych do zlecenia organizacjom konsumenckim;

4) przeprowadzanie konsultacji spotecznych w istotnych kwestiach zwigzanych
z ochrong interesow konsumentow. W latach 2009-2012 Prezes UOKIK zwrdcit sig
do organizacji spotecznych (FK, SKP, Stowarzyszenie Rzecznikow Konsumentéw)
z prosbg 0 wyrazenie pogladu w 13 kwestiach, w tym dotyczacych: konsultowania
tworzonych aktow prawnych oraz kolejnych polityk konsumenckich.

[Dowdd: akta kontroli str. 10-27]

Ponadto UOKIK na swoich stronach Internetowych oraz w korespondencii
kierowanej do konsumentow zawierat informacje o podmiotach udzielajacych
pomocy w sprawach konsumentdw. Informacje te zawierajq takze dane
teleadresowe tych podmiotéw i odno$niki do ich serwiséw Internetowych.

Najwyzsza Izba Kontroli przyjmuje wyjasnienia Prezesa UOKIK'" dotyczace braku
sformalizowania wspétpracy Urzedu z organizacjami konsumenckimi, wedtug
ktorych takie procedury mogg spowodowac ze istotniejsze staje sie samo
dochowanie jej wymogow, niz faktyczne dziatania, dla ktérych taka procedura
zostata utworzona. Ponadto, organizacje konsumenckie to niezalezne od
administracji podmioty, posiadajgce w swoim obrebie rdznorodng organizacje,
zasieg dziatania, czy tez obszar zainteresowan. Tym samym, Urzad ma ograniczony
wptyw na ich dziatania (z wyjatkiem sytuacji, gdy realizujg zadanie zlecone).

[Dowdd: akta kontroli str. 135, 1308, 1346-1347, 1353, 1412, 1468, 1510]

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

W opinii Najwyzszej Izby Kontroli niezaleznie od uzasadnionych powoddéw braku
sformalizowania wspdtpracy oraz ograniczonego wptywu UOKIK na dziatanie
organizacji konsumenckich, Urzad powinien okresli¢ cel, jaki ma by¢ osiagniety
w wyniku tej wspdipracy, czy tez okresli¢ jej ogolny program.

3.2.  Wspodlpraca z rzecznikami konsumentow

Zgodnie z dyspozycjq art. 44 ustawy o okik przy Prezesie UOKIK dziata KRRK
bedaca stalym organem opiniodawczo-doradczym Prezesa Urzedu w zakresie

spraw zwigzanych z ochrong praw konsumentow na szczeblu samorzadu
powiatowego. Sposob funkcjonowania KRRK okreslat regulamin pracy KRRK

6 Dalej: KRRK.
7 Wyjasnienie z dnia 31 pazdziernika 2012 .



Ustalone
nieprawidtowosci

wprowadzony zarzadzeniem Prezesa UOKIK nr 13/2008 z dnia 14 sierpnia 2008 .
W latach 2009-2012 odbyto sie siedem protokotowanych posiedzeniach KRRK

W tym okresie Prezes Urzedu zwrdcit sie do KRRK z prosbg o wyrazenie pogladu
w 18 kwestiach, w tym dotyczacych: konsultowania tworzonych aktow prawnych,
projektu implementacji do prawa krajowego dyrektyw UE; projektow dokumentow
rzadowych dotyczacych polityki konsumenckie;.

Wspdtpraca z rzecznikami realizowana byta poprzez:

1) organizacje szkolen dla Rzecznikéw z tematyki dotyczacej ochrony intereséw
konsumentow;

2) zlecanie opracowywania Biuletynu dla rzecznikow konsumentoéw zawierajgcego
informacje i materiaty merytoryczne, stanowigce pomoc w ich codziennej pracy;

3) wymiane informacji o toczacych sie postepowaniach;

4) udziat w konferencjach organizowanych we wspotpracy z rzecznikami;

5) rozsytanie materiatdbw opublikowanych przez UOKIK w ramach dziatalnoSci
wydawniczej;

6) udzielanie merytorycznego wsparcia.

[Dowdd: akta kontroli str. 10-27, 699-700]

Z rocznych sprawozdan funkcjonowania rzecznikbw konsumentow wynika, ze
wskali kraju wzrastata liczba porad i informacji udzielonych konsumentom
w sprawach umow zawieranych poza lokalem i na odlegtos¢, w sktad ktorych
wchodzg zakupy towaréw w sklepach internetowych i na portalach aukcyjnych.
W 2009 r. rzecznicy udzielili ogbtem 349 711 porad i informacji, w 2010 r. — 416 323,
aw 2011 r. — 413 832. Problemy z przedsigbiorcami, z ktorymi konsumenci zawarli
umowy poza lokalem i na odlegto$¢ wymagaty interwencji rzecznikéw w 2009 r.
w 18 117 sprawach (tj. 5,2% porad ogotem), w 2010 r. w 24 849 przypadkach (tj. 6%
porad ogdtem), a w 2011 r. w 33 287 przypadkach (tj. 8% porad ogdtem). Gtowne
problemy zgtaszane przez konsumentéw dokonujacych zakupow towaréw
w sklepach internetowych i na portalach aukcyjnych, dotyczyty nieumieszczania
przez sprzedawcow regulamindw, braku procedur reklamacyjnych oraz informacii
0 prawie odstgpienia od umowy.

UOKIK udostepniat rzecznikom materiaty szkoleniowe, konsultacje w zakresie
zachowan przedsiebiorcow naruszajacych zbiorowe interesy konsumentéw,
dostarczat rzecznikom ulotki i broszury informacyjne, ktére nastepnie przekazywano
konsumentom. Rzecznicy uczestniczyli takze w szkoleniach i wydarzeniach,
organizowanych przez UOKIK, majacych na celu podnoszenie ich kwalifikacii.
[Dowdd: akta kontroli str. 136-137, 1176-1262, 290-318]

W zwigzku ze skierowang do UOKIK skargg'® dotyczacq nie powotania
Powiatowego Rzecznika Konsumentéw w Zabkowicach Slaskich, Urzad uzyskat
informacje od Starosty Powiatu Zgbkowickiego o prowadzonym naborze na to
stanowisko. Wiceprezes UOKIK Jarostaw Krol wyjasnit, iz UOKIK nie prowadzi
biezagcego monitoringu dotyczacego utworzenia oraz obsadzania stanowisk
rzecznikow konsumentdw, w zwigzku z brakiem ustawowych kompetencji do takich
dziatan. Natomiast w sytuacji powziecia informacji o zaistnieniu takiej sytuacii,
podejmowane sg dziatania majace na celu ustalenie jej przyczyn.

[Dowdd: akta kontroli str. 564, 579-584]

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

8 Znak DDK-690-1497/10, skarga z puli spraw objetych szczegdtowym badaniem.
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Opis stanu
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3.3.  Przyznawanie i rozliczanie dotacji na zadania zwigzane z ochrong praw
konsumentow.

W latach 2009-2012 UOKIK udzielit tacznie 55 dotacji na realizacje zadan
publicznych, w tym: w 2009 r. pie¢ — na fgczng kwote 1 9274 tys. zt, w 2010 r. pie¢
- na taczng kwote 1713,5tys. zt, w 2011 r. 26 — na taczng kwote 1 661,9 tys. zt
oraz w 2012 r. (do 10 pazdziernika) 19 — na faczng kwote 1 603,9 tys. zt. Wzrost
liczby udzielonych dotacji od 2011 r. wynikat przede wszystkim z finansowania
bezptatnego poradnictwa dla konsumentéw odrebnie dla wojewodztw, a nie — jak
w latach poprzednich — w podziale na dwa regiony. UOKIK zleca realizacje zdan
w formie powierzenia wykonania zadan publicznych wraz z udzieleniem dotacji na
finansowanie ich realizacji albo w formie wspierania takich zadan wraz
z udzieleniem dotacji na dofinansowanie ich realizacji.

[Dowdd: akta kontroli str. 701-706, 966-975]

Udzielenie dotacji byto poprzedzone przeprowadzeniem konkursu na wykonywanie
zadan publicznych. W ogtoszeniach o konkursach umieszczane byty miedzy innymi
zasady przyznawania dotacji oraz warunki realizacji zadan. Do szczegGtowej kontroli
wytypowano 14 dotacji udzielonych na nastepujgce zadania: prowadzenie
bezptatnego poradnictwa (lata 2009 i 2010), prowadzenie bezpfatnego poradnictwa
w wojewodztwach dolno$laskim i $laskim (lata 2011 i 2012), prowadzenie infolinii
konsumenckiej w latach 2009-2012 i opracowanie ,Bezpieczenstwo zakupow
w Internecie” (dwie umowy w 2011r.). Izba nie wnosi uwag do sposobu
prowadzenia konkurséw oraz dokonania rozliczenia $rodkéw dotacji udzielonych na
realizacje tych zadan.

W badanym okresie UOKIK corocznie finansowat realizacje nastepujacych zadan:

1) ,Prowadzenie bezptatnego poradnictwa i pomocy prawnej w zakresie uprawnien
konsumentéw oraz dochodzenia ich roszczer”. Srodki wydatkowane na realizacje
tego zadania wynosity w kolejnych latach: 1 022,4 tys. zt, 908,1 tys. zt, 8294 tys. zt
oraz 812,4 tys. 1'% i zostaty wykorzystane w cato$ci, wraz z uzyskanymi w latach
2009 i 2011 odsetkami od dotacii.

2) ,Infolinia konsumencka”. Zadanie realizowane bylo przez dwa podmioty: SKP
w latach 2009-2010 oraz FK w latach 2011-201320. Wydatkowane $rodki na
realizacje tego zadania wynosity w kolejnych latach: 566,5 tys. zt, 518,9 tys. zt,
498,8 tys. zt oraz 520,0 tys. zt 1°.

[Dowdd: akta kontroli str. 707-761, 814, 817-830, 877-902, 976-1000]

3) ,Opracowanie, redakcja i elektroniczna dystrybucja biuletynu dla rzecznikéw
konsumentow”. Zadanie zostato zrealizowane w 2009r. przez FK za kwote
74,6 tys. zt, w 2010 r. przez SKP za kwote 15,8 tys. zt oraz przez Stowarzyszenie
Rzecznikéw Konsumentéw w 2011 r. za kwote 6,8 tys. ztiw 2012 r. - 13,7 tys. zt 19,

Pierwsze z ww. zadan w latach 2009-2010 byto realizowane w dwdch obszarach
terytorialnych, tj. dla obszaru Warszawy i okolic oraz dla pozostatej czesci kraju,
natomiast w latach 2011-2012 w 14 obszarach odpowiadajacych 14 wojewodztwom.
Bezptatne poradnictwo finansowane ze srodkéw dotacji nie byto wykonywanie na
terenie  wojewddztw lubelskiego oraz opolskiego ze wzgledu na brak
zainteresowania ze strony podmiotéw mogacych je realizowa¢. W 2011 r. jedyna
ztozona oferta dotyczaca wojewddztwa lubelskiego zostata odrzucona ze wzgledow
formalnych. Dla pozostatych obszaréw zadanie byfo realizowane przede wszystkim
przez FK oraz SKP (w 2010 r. dla obszaru Warszawy i okolic).

9 Planna2012r.
20 W 2012 r. zawarto umowe obejmujaca prowadzenie Infolinii w latach 2012 i 2013.
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Ustalone
nieprawidtowosci

Zmiana zasiegu dziatania spowodowana byta dwoma czynnikami: otwarciem na
inne organizacje, ktore mogtyby $wiadczyC tego rodzaju ustugi (dotychczasowy
podziat kraju umozliwiat wytacznie FK aplikowanie na dziatanie obejmujace caty kraj,
z wytaczeniem Warszawy i okolic, gdyz zadna inna organizacja konsumencka nie
posiadata infrastruktury umozliwiajacej realizacie takiego zadania) oraz
umozliwieniem Urzedowi sprawowania kontroli przeptywu $rodkéw finansowych
w ramach realizacji zadania. Zorganizowanie konkurséw odrebnie dla kazdego
wojewodztwa zwiekszyto zainteresowanie innych organizacji, w wyniku czego
ztozone zostaty dodatkowe oferty.

Wszystkie umowy zawarte w 2011 r. na prowadzenie bezpfatnego poradnictwa,
w wykazie zatgcznikdw przywotywaty nieaktualne rozporzadzenie okre$lajace wzor
sprawozdania z wykonywanego zadania. Powotfano si¢ na rozporzadzenie Ministra
Pracy i Polityki Spotecznej z dnia 27 grudnia 2005r. w sprawie wzoru oferty
realizacji zadania publicznego, ramowego wzoru umowy O wykonanie zadania
publicznego i wzoru sprawozdania z wykonania tego zadania?!, ktére utracito moc
z dniem 18 stycznia 2011 r., tj. wejScia w zycie nowego rozporzadzenia Ministra
Pracy i Polityki Spotecznej z dnia 15 grudnia 2010r. w sprawie wzoru oferty
i ramowego wzoru umowy dotyczacych realizacji zadania publicznego oraz wzoru
sprawozdania z wykonania tego zadania?2. Ponadto w umowach zawartych
w 2011 r. z Federacjg Konsumentow na prowadzenie bezptatnego poradnictwa na
terenie wojewodztwa dolnoslaskiego, w spisie zatacznikéw nie wymieniano
zatacznika nr 5 — ewidencja zadan wykonanych weditug § 6 ust. 1, ktory zgodnie
z§6 ust. 5 tej umowy zobowigzywat Federacje do prowadzenia ewidencji wg
zawartych w nim wzoréw.

[Dowdd: akta kontroli str. 762-816, 831-848, 903-950, 976-1000]

W zakresie dotyczacym ochrony prawnej konsumentéw dokonujgcych zakupow
towaréw w sklepach internetowych i na portalach aukcyjnych, UOKIK udzielit dotacji
na zadanie ,Bezpieczenstwo zakupow w Internecie’. Zostato ono zrealizowane
w 2011 r. przez dwa podmioty: FK w kwocie 47,2 tys. zt i wydatkowane na akcje
promocyjng wraz z produkcjg filmiku reklamowego oraz Elblgskie Centrum Mediacii
i Aktywizacji Spotecznej w kwocie 27,3 tys.zt wydatkowane na opracowanie,
wyprodukowanie i rozkolportowanie broszury informacyjnej oraz przeprowadzenie
warsztatow dla ucznidéw szkét gimnazjalnych.

Urzad terminowo rozliczat udzielone dotacje na podstawie okresowych i korcowych
sprawozdan z realizacji zadan, przedstawianych przez podmioty je wykonujgce.

Organizacje konsumenckie ewidencjonowaty porady wedtug okreslonego przez
UOKIK wzoru, ktéry nie zawierat ujednoliconego sposobu klasyfikowania spraw
zgtaszanych przez konsumentéw.

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

1) W wyniku wprowadzonej od 2011r. zmiany zasady finansowania zadania
dotyczacego $wiadczenia bezptatnego poradnictwa, polegajacej na udzielaniu
odrebnych dotacji dla kazdego wojewodztwa, konsumenci mieszkajacy na terenie
dwoch wojewodztw (lubelskiego i opolskiego) nie otrzymali mozliwo$ci korzystania
z bezptatnego poradnictwa na takich samych zasadach, jakie majg mieszkancy
pozostatej czesci kraju. W ocenie NIK, w sytuacji gdy w dwéch kolejnych latach nie
byto mozliwe znalezienie organizacji, ktéra podjetaby sie wykonaniu tego zadania,
UOKIK powinien rozwazy¢ inne mozliwo$ci zapewnienia poradnictwa. Zdaniem NIK,

2 Dz.U. Nr 264, poz. 2207.
22 Dz.U. Nr6 poz. 25.
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rezygnacja z realizacji tego zadania na terenie dwoch wojewddztw nie wynikajaca
z braku takiej potrzeby, lecz z braku chetnych do jego wykonania, powoduje
nieréwny dostep do bezptatnej pomocy w zakresie spraw konsumenckich.

2) Wszystkie umowy zawarte w 2011 r. na prowadzenie bezpfatnego poradnictwa,
w wykazie zatgcznikbw zawieraty nieaktualne rozporzadzenie okre$lajace wzor
sprawozdania z wykonanego zadania.

3) W umowach zawartych w 2011 r. z Federacjg Konsumentéw na prowadzenie
bezptatnego poradnictwa na terenie wojewddztwa dolnoslaskiego, w  spisie
zatgcznikdw nie wymieniano zatgcznika nr 5 — ewidencja zadan wykonanych.

Sprawozdania z wykonywania bezptatnego poradnictwa sporzadzane byly wedtug
okre$lonego przez UOKIK wzoru, ktéry nie zawierat ujednoliconego sposobu
grupowania i klasyfikowania spraw zgtaszanych przez konsumentow. Dowolno$¢
w formutowaniu  zagadnienn  poruszanych przez konsumentow uniemozliwia
opracowywanie poréwnywalnych statystyk dla réznych obszardw, okresdw realizacji
tego zadania. Ponadto uniemozliwia poréwnanie ich z innymi danymi o problemach
konsumentow, ktore trafiajg do UOKIK, w tym od miejskich/powiatowych rzecznikow
konsumentow.

Najwyzsza Izba Kontroli ocenia pozytywnie mimo stwierdzonych nieprawidtowosci
dziatalno$¢ w powyzszym zakresie.

4. Rozpatrywanie skarg i spraw konsumentéw

41. Kontrole wzorcéw umow.

Wykonywane przez UOKIK dziatania kontrolne wobec przedsiebiorcéw koncentrujg
sie na stosowaniu przez przedsigbiorce we wzorcach umow:

1) niedozwolonych postanowien; w takich przypadkach wszczyna sie postepowanie
wyjasniajace oraz kieruje powddztwo do Sadu Okregowego w Warszawie — Sadu
Ochrony Konkurencji i Konsumentow o uznanie postanowien wzorcow umowy za
niedozwolone;

2) postanowien sprzecznych z przepisami prawa; w takich przypadkach wszczyna
sie postepowanie wyjasniajace oraz postepowanie w sprawie stosowania praktyk
naruszajgcych zbiorowe interesy konsumentow.

W wyniku kontroli wzorcow umoéw powstajg raporty w oparciu o zasady zawarte
w dokumentach:

,Plan kontroli i wytyczne dotyczace przygotowania raportow z kontroli wzorcow
umownych w 2008 r.” z dnia 31 grudnia 2007 r., zaakceptowany przez Prezesa
UOKIK i nadal stosowany w prowadzonych kontrolach wzorcow uméw;

- ,Zasady przygotowywania raportéw UOKIK” zatwierdzone przez Wiceprezesa
UOKIK w dniu 6 lutego 2012 .

W okresie objetym kontrolg w UOKIK nie opracowano planéw kontroli wzorcow
uméw w formie pisemnej. Prezes UOKIK w latach 2009-2012 przyjat plany kontroli
(zostaty wskazane sektory rynku przewidziane do kontroli), jednak nie zostaty one
sporzadzone w formie pisemnej. Decyzja o objeciu kontrolg obszaréw, w ktorych
zostaty przeprowadzone kontrole wzorcdw umoéw w latach 2009-2012, nie byta
poprzedzona udokumentowang na piSmie analizg ryzyka lub diagnoza aktualnych
problemdw konsumenckich. Przestanki, ktore zadecydowaty o objeciu kontrolami
zbadanych obszarow wynikaty z kryteriow wskazanych w ,Planie kontroli...” oraz
Polityki konsumenckiej, w ktorej wskazano, ze Prezes UOKIK skoncentruje sie m.in.
na przegladzie tych branz, gdzie dochodzi do najbardziej szkodliwych — z punktu
widzenia ekonomicznych interesow konsumentow — zachowan przedsigbiorcow, ze
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szczegbdlnym uwzglednieniem monitorowania przestrzegania praw konsumenckich
na gruncie umow dtugoterminowych implikujgcych znaczne zobowigzania finansowe
konsumentow.

[Dowdd: akta kontroli str. 435-542]

W latach 2009-2012 wykonano i opublikowano na stronie Internetowej UOKIK
14 raportow, z ktorych trzy obejmowaty miedzy innymi zagadnienia zwigzane
z dokonywaniem zakupdw poprzez Internet:

1) Raport dotyczacy przestrzegania praw konsumentéw w wybranych transakcjach
zawieranych na odlegto$¢ (maj 2010 r.). Podstawowymi problemami stwierdzonymi
w wyniku kontroli sklepéw Internetowych, byly w szczegélnosci wprowadzajace
konsumentow w btad dziatania przedsiebiorcow odnoszace sie m.in. do tozsamosci
przedsiebiorcow, zasad i warunkdw Swiadczonych ustug oraz prawa odstapienia.

2) Raport — pozycja konsumenta na rynku pasazerskich przewozéw kolejowych
(maj 2012 r.). Raport przygotowano w oparciu 0 wyniki kontroli dziatalnosci i analizy
regulaminéw przewozu oséb i bagazu, regulaminow sprzedazy biletéw przez
Internet oraz taryf i cennikow stosowanych przez wybranych przewoznikéw
kolejowych.

3) Raport z badania krajowego rynku przewozow lotniczych w zakresie
przestrzegania praw konsumentow (maj 2012r.). Z uwagi na mozliwos¢ zakupu
biletéw lotniczych przez Internet, skontrolowano réwniez regulaminy $wiadczenia
ustug drogg elektroniczng. Przedmiotem kontroli przeprowadzonej przez Prezesa
UOKIK w | kwartale 2012 roku byto 12 wzorcow umow stosowanych przez czterech
przewoznikow w krajowych przewozach lotniczych.

Wykryte  naruszenia  dotyczace przewozéw polegaly na  wylgczeniu
odpowiedzialnosci  odszkodowawcze] w razie opdznien lub czeSciowego
ograniczenia  ruchu  pociggdw, rozszerzenia  przestanek  wytgczajacych
odpowiedzialnos¢ za szkody na osobie, zastrzegania przez przewoznika prawa do
jednostronnej zmiany istotnych cech $wiadczenia oraz naruszen praw
konsumentow, przystugujacych im w postepowaniu reklamacyjnym. W wyniku
przeprowadzonych kontroli UOKiK wszczat siedem postepowan w sprawie
naruszenia zbiorowych intereséw konsumentéw oraz planowat wezwanie,
aw przypadku niedostosowania sie przedsigbiorcy wytoczenie powddztwa
w kolejnych 14 sprawach.

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

Niezaleznie od powyzszej oceny, zdaniem NIK, okre$lanie przysztych dziatan
kontrolnych powinno mie¢ forme pisemng, co najmniej w formie dokumentu
akceptowanego przez Prezesa UOKIK. Opracowanie planu kontroli dla danego
okresu powinno zosta¢ poprzedzone udokumentowang analizg biezacych zdarzen
wystepujacych na rynku oraz innych sygnatow o praktykach mogacych naruszac
zbiorowe interesy konsumentow naptywajacych do Urzedu réznymi drogami.

4.2.  Postepowania wyjasniajace i postepowania w sprawie stosowania
praktyk naruszajacych zbiorowe interesy konsumentéw

Zgodnie z art. 47 ustawy o okik postepowania przed Prezesem UOKIK mogg by¢
prowadzone jako postepowanie wyjasniajace, postepowanie antymonopolowe lub
postepowanie w sprawie praktyk naruszajacych zbiorowe interesy konsumentéw?3,

W latach 2009-2012 w UOKIK przeprowadzono 123 postepowania wyjasniajace
oraz 65 postepowan zik wobec przedsiebiorcow prowadzacych sklepy Internetowe

23 Dalej: postepowania zik.

13



Ustalone
nieprawidtowosci

Opis stanu
faktycznego

lub oferujgcych sprzedaz poprzez portale aukcyjne. W 75 sprawach (61%)
postepowania wyjasniajagce wszczeto na podstawie informacji uzyskanych od
konsumentow (lub innych podmiotéw dziatajgcych na rynku) oraz przekazanych do
UOKIK w formie skargi konsumenckiej lub zawiadomienia w trybie art. 100 ustawy
0 okik. W 16 sprawach (13%) na podstawie zawiadomier przekazanych przez
podmioty zajmujace sie ochrong intereséw konsumentéw (w jednym przypadku
Trade Inspection — przez czeski organ ochrony konsumentdw). Postepowania zik
wszczynane byty gtéwnie w wyniku prowadzonych postepowan wyjasniajacych.

W wyniku postepowan zik w ktorych stwierdzono naruszenie zbiorowych interesow
konsumentow wydano: 10 decyzji stwierdzajacych zaniechanie stosowania
niedozwolonych praktyk, 11 nieprawomocnych decyzji oraz 31 prawomocnych
decyzji, z ktérych 25 zostato wykonanych. W trakcie prowadzenia byto
13 postepowan zik oraz dwie weryfikacje wykonania postanowien wydanych decyz;ji.
W zwigzku z wydanymi decyzjami. Prezes UOKIK natozyt kary finansowe w tacznej
wysokos$ci 18 331,7 tys. zt, z czego w wyniku postepowania odwotawczego, sad
obnizyt jedng kare z wysokosci 9,4 tys. zt do wysoko$ci 7,3 tys. zt; natozone kary
w tacznej wysokosci 17 959,6 tys. zt byty nieprawomocne.

Najczesciej wystepujace nieprawidtowosci dotyczyty:

- niedopetniania obowigzku udzielania konsumentom rzetelnej, prawdziwej i petne;
informacii;

- wprowadzaniu konsumentow w biad;

- ograniczaniu konsumentowi swobodnego wyboru w zakresie zwigzania sie
umowa o $wiadczenie ustug telekomunikacyjnych.

W wigkszosci spraw, w wyniku dziatan prowadzonych przez UOKIK, przedsigbiorcy
zaprzestawali stosowania praktyk kwestionowanych przez Urzad oraz wprowadzali
na biezaco stosowne zmiany do regulaminéw badz w informacjach przedstawianych
na swoich stronach Internetowych.

[Dowdd: akta kontroli str. 1005-1089]

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

4.3.  Rozpatrywanie zawiadomien dotyczacych naruszenia zbiorowych
interes6w konsumentéw

Do UOKIK wptywaty zawiadomienia, o ktérych mowa w art. 100 ustawy o okik,
dotyczace podejrzenia naruszenia zbiorowych interesow konsumentoéw oraz pisma
kierowane przez konsumentow, zwane dalej skargami konsumenckimi, w ktorych
poruszane byly sprawy zwigzane z dokonywaniem zakupow towaréw i ustug.
Zatatwianie tych spraw nalezato do kompetencji Departamentu Polityki
Konsumenckiej (DDK). W UOKIK nie wprowadzono regulacji wewnetrznych
w zakresie sposobu i termindw zatatwiania skarg konsumenckich.

[Dowdd: akta kontroli str. 10-27]

W badanym okresie do UOKIK wptyneto 7880 spraw, w tym: 7 313 skarg
konsumenckich i 567 zawiadomien w trybie art. 100 ustawy o okik. W kolejnych
latach liczby te wynosity: w 2009r. — 1923 (1826 skarg i 97 zawiadomien),
w 2010 r. — 2 250 (2 083 skargi i 167 zawiadomien), w 2011 r. — 2 461 (2 280 skarg
i 181 zawiadomien), w | potowie 2012 r. — 1 246 (1 124 skargi i 122 zawiadomienia).
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Do szczegdtowej kontroli wytypowano:24 po 20 skarg konsumenckich z kazdego
petnego roku i 10 z | potrocza 2012 r. oraz po pie¢ zawiadomien.
[Dowdd: akta kontroli str. 543-549]

Sposrod analizowanych skarg konsumenckich tylko cztery dotyczyty bezposrednio
zagadnien zwigzanych z dokonywaniem zakupéw w sklepach internetowych lub
poprzez portale aukcyjne. Dwie sprawy zwigzane byly z rozpatrywaniem reklamacii
towaréw zakupionych za po$rednictwem portalu aukcyjnego, jedna — sprzedazy
wyrobéw jubilerskich przez portal aukcyjny oraz jedna - automatycznego
przedtuzenia czasu trwania umowy o korzystanie z portalu i nawigzywata do
prowadzonego w UOKIK postepowania wobec wiasciciela portalu. W odpowiedzi na
dwie skargi poinformowano wnoszacych o kompetencjach Prezesa UOKIK oraz
wiasciwosci  podmiotéw udzielajgcych porad konsumentom, jedng skarge
przekazano do wykorzystania do Wojewddzki Inspektorat Inspekcji Handlowe;.
Natomiast analiza sprawy dotyczacej korzystania z portalu Internetowego wykazata,
Ze opisana sprawa nie byta analogiczna do prowadzonej w Urzedzie sprawy
jednego z portali.

Najwyzsza Izba Kontroli krytycznie ocenia przyjeta zwyczajowo w UOKIK praktyke
dokonywania analizy zgtoszonych przez konsumentéw spraw, dopiero po udzieleniu
im odpowiedzi o konieczno$ci skierowania danej sprawy do podmiotu zajmujgcego
sie poradnictwem konsumenckim, ze wzgledu na fakt, iz Urzad nie rozpatruje
indywidulanych spraw konsumentéw.

Praktyke takg potwierdza dokumentacja trzech analizowanych zawiadomien?s,
jednej skargi konsumenckiej?6 oraz jednej sprawy zgtoszonej przez Miejskiego
Rzecznika Konsumentow w Warszawie?’. Notatki stuzbowe zawarte w aktach
spraw, zawierajace wynik analizy sytuacji opisanych w pismach konsumentéw oraz
opinie co do zasadnosci podjecia dziatan w ramach ustawowych kompetencji
Prezesa UOKIK, zostaly sporzadzone dopiero po udzieleniu odpowiedzi nadawcom.
Réznica czasu pomiedzy datg udzielenia odpowiedzi, a datg notatki stuzbowe;
wynosita od 13 do 108 dni. Jednoczes$nie UOKIK nie przedstawit autorom tych pism
merytorycznego stanowiska Urzedu w przeanalizowanej sprawie.

Stwierdzono, iz w jednym ze skontrolowanych?® przypadkéw UOKIK, udzieliwszy
odpowiedzi zainteresowanemu, wystapit do Generalnego Inspektora Ochrony
Danych Osobowych (dalej GIODO) z proshg o przedstawienie stanowiska co do
zarzutow zawartych w tej skardze, po uptywie dziewieciu miesiecy od otrzymania
skargi i osiem miesiecy od daty udzielenia odpowiedzi zainteresowanemu.
Wnoszacy skarge nie zostat poinformowany ani o wystgpieniu do GIODO ani
0 zajetym przez niego stanowisku w tej sprawie. W ztozonych wyjasnieniach
Wiceprezes UOKIK Jarostaw Krol podat, ze sprawie nie nadano charakteru
priorytetowego, bowiem uznano, ze opisane dziatanie nie zagrazato powaznie
interesom  ekonomicznym  konsumentéw. Wobec znacznego obcigzenia
pracownikbw zadaniami majacymi kluczowe znaczenie dla ochrony intereséw
konsumentow, wystgpiono do GIODO w okresie mniejszego obcigzenia praca.

24 W zwigzku z faktem, iz nie byto mozliwe wyodrebnienie skarg i zawiadomien dotyczacych zagadnien
zwigzanych z tematem niniejszej kontroli na podstawie prowadzonych w Urzedzie rejestrow, a dziatanie
takie wymagatoby czasochtonnego ,recznego” przegladania dokumentacji, doboru spraw do szczegdtowej
kontroli dokonano na podstawie losowej proby z puli wszystkich skarg konsumenckich i zawiadomien
skierowanych do UOKIK w okresie objetym kontrola.

% Sprawy nr DDK-60-89/10, DDK-60-123/10, DDK-60-55/11.

% DDK-690-515/10.

2 DDK-076-41/09.

28 DDK-069-1642/09.
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Wiceprezes UOKIK odno$nie terminowosci rozpatrywania zawiadomien oraz skarg
sktadanych przez konsumentow wskazat, iz w odniesieniu do drugiej grupy spraw
nie majq zastosowania przepisy Kpa, jednak Urzad stara sie udziela¢ odpowiedzi na
przedmiotowe pisma konsumentéw w terminie 30 dni od daty ich otrzymania,
kierujgc sie zasadg budowania zaufania konsumentéw do organu administracii
publicznej.

W ztozonych wyjasnieniach Wiceprezes UOKIK zaznaczyt, ze analiza problemow
wynikajacych ze skierowanych pism jest kontynuowana po udzieleniu przez Urzad
odpowiedzi oraz, ze w sktadanych skargach przekazywane przez konsumentow
informacje przede wszystkim wskazujg na domniemane naruszenie indywidulanych
intereséw konsumentéw. W tej sytuacji Prezes UOKIK dazy do niezwiocznego
poinformowania ich o przystugujgcych im w danej sytuacji uprawnieniach
konsumenckich oraz o podmiotach, ktoére $wiadczg nieodptatng pomoc w tym
zakresie. Poniewaz jednak pojawiajq sie sytuacje, w ktérych sygnat o charakterze
incydentalnym moze zawieraC przestanki wskazujgce na mozliwos¢ stosowania
przez przedsiebiorce praktyk naruszajacych zbiorowe interesy konsumentéw
prowadzona jest analiza pod tym katem i moze byC ona kontynuowana po
udzieleniu odpowiedzi konsumentowi.

W przypadku zawiadomien, art. 86 ust. 4 w zwigzku z art. 100 ust. 3 ustawy o okik
zobowigzuje Prezesa UOKIK do przekazania informacji na pismie o sposobie
rozpatrzenia zawiadomienia. Wiceprezes UOKIK wyjasnit, ze nie istniejg regulacje
prawne nakazujgce udzielanie konsumentom informacji na temat wynikow analizy
przedstawionego przez nich stanu faktycznego pod katem stosowania praktyk
naruszajacych zbiorowe interesy konsumentéw. Pisma konsumentébw majq
charakter wytacznie informacyjny, sygnalizujgcy potencjalne wystepowanie
problemu na rynku, a UOKIK nie informuje konsumentéw o ewentualnie podjetych
na ich podstawie czynno$ciach lub dalszych analizach. Ponadto zgodnie z ustawg
0 okik dziatania Prezesa UOKIK w zakresie ochrony konsumentéw podejmowane sg
wytacznie z urzedu i w interesie publicznym. Najwyzsza Izba Kontroli nie podziela
przedstawionego powyzej stanowiska, w szczegdlnosci w kontekscie podnoszone;
przez Wiceprezesa UOKIK zasady budowania zaufania konsumentoéw do organdéw
administracji. W ocenie NIK, to wiasnie otrzymanie przez konsumenta informacji
0 dalszych dziataniach podjetych przez Prezesa UOKIK, wzmacniatoby zaufanie
konsumenta do Urzedu, ktory wykorzystuje przekazywane mu informacje, a takze
mogtoby by¢ wykorzystane réwniez w jego indywidulanej sprawie.

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

W UOKIK stosowana jest praktyka nieinformowania autoréw sktadanych
zawiadomien i skarg konsumenckich o wyniku analizy zgtoszonego przez nich
problemu. W ocenie NIK postepowanie takie stoi w sprzecznosci z postulowanym
przez Kierownictwo Urzedu stosowaniem ogoinych zasad postepowania
administracyjnego, w tym w szczegoInosci udzielania terminowej, rzetelnej i petnej
informacji o sposobie zatatwienia zgtoszonej sprawy oraz budowania zaufania
obywateli do organdéw administracii.

4.4.  Skargii sprawy dotyczace zakup6éw towaréw dokonanych w krajach
UE.

UOKIK realizuje umowe grantowg zwigzang z funkcjonowaniem Europejskiego
Centrum Konsumenckiego (ECK). W my$l zawartej umowy wydatki na
funkcjonowanie ECK finansowane sg réwnomiernie przez Komisje Europejska oraz
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UOKIK. Urzad wydatkowat na dziatalno$¢ ECK: w 2009 r. 364,5 tys. zt, w 2010 .
347,1 tys. zt, w 2011 r. 361,8 tys. zt oraz w 2012 r. (do 30 wrzesnia) 214,4 tys. zt.

W latach 2009-2012 do UOKIK nie wptynety sprawy dotyczace zakupow w sklepach
internetowych oraz na portalach aukcyjnych funkcjonujgcych na wspolnym rynku
(poza Polska).

[Dowod: akta kontroli: str. 1004, 1094-1175]

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

4.5.  Skargi konsumentéw dotyczace rozpatrywania ich spraw przez UOKiK

Zasady przyjmowania, ewidencjonowania, rozpatrywania oraz zatatwiania skarg
i wnioskow, przyjmowania 0sdb w sprawach skarg i wnioskow oraz sporzadzania
okresowej oceny przyjmowania i zatatwiania skarg i wnioskow w UOKIK regulowane
byly zarzadzeniem nr 19/2008 Prezesa UOKIK z dnia 25 wrze$nia 2008 r. w sprawie
Skarg i wnioskow, zmienionym zarzadzeniem nr 8/2012 Prezesa UOKIK z dnia
Slipca 2012 r. Jednostkg wlasciwg do zatatwiania skarg na dziatania Urzedu,
a takze do prowadzenia centralnego rejestru skarg i wnioskéw, byt Departament
Prawny (DPR). W Urzedzie, ani bezposrednio w DPR, nie wprowadzono procedur
umozliwiajgcych monitorowanie terminowosci zatatwianych skarg i wnioskow.
Dyrektor DPR wyja$nita, ze Prezes UOKIK, jako organ administracji publicznej, do
ktérego adresowane sg przepisy Kpa, ponosi odpowiedzialno$¢ za terminowe
zatatwiane skarg i wnioskow. Informacja o sposobie procedowania ze skargami oraz
roczne analizy skarg zostaty umieszczona na stronie Internetowej UOKIK.

W okresie objetym kontrolg w rejestrze skarg i wnioskow odnotowano 277 skarg,
wtym 188 dotyczacych rozpatrywania przez UOKIK spraw zgtaszanych przez
konsumentéw, z ktorych siedem dotyczyto zagadnien zwigzanych z dokonywaniem
zakupdw przez Internet. Szczegbtowg kontrolg objeto zatatwienie wszystkich skarg
zwigzanych z tematykg zakupdw przez Internet. Najwyzsza Izba Kontroli nie zgtasza
zastrzezen do sposobu oraz termindw rozpatrzenia badanych skarg.

[Dowdd: akta kontroli str. 585-593]

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

4.6.  Audyt wewnetrzny w zakresie objetym przedmiotem kontroli.

W okresie 2009-2011 zrealizowano dwa zadania audytowe nawigzujace do tematyki
niniejszej kontroli, wszystkie w 2010 r. Zalecenia i zidentyfikowane stabosci kontroli
zarzadczej w zrealizowanych zadaniach audytowych dotyczyty miedzy innymi:

- Oceny dziatalnosci informacyjnej UOKIK, {j. braku planu rzeczowo-finansowego
zwigzanego z dziatalnoscig informacyjno-edukacyjng; braku programu
realizacyjnego dotyczacego polityki informacyjno-edukacyjnej, stabego nadzoru
nad funkcjonowaniem i funkcjonalno$cig strony Internetowej Urzedu, na co
wskazywat nieczynny od 15grudnia  2008r. serwis  www.skargi-
konsumenckie.gov.pl, co uniemozliwiato sktadanie skarg przez Internet mimo
zapisania takiej mozliwo$ci Strategii polityki konsumenckiey.

- Oceny prawidtowosci zawierania i rozliczania uméw na zakupy towarow i ustug,
tj. niewystarczajacej kontroli tresci sktadanych wnioskow pod wzgledem
formalnym imerytorycznym oraz powigzania ich z treScig umow;
zidentyfikowanego ryzyka zawierania uméw, ktdrych celowos$¢ budzi watpliwosci
| zastrzezenia; braku systemowych mechanizmow kontrolnych w zakresie
monitorowania realizacji uméw pod wzgledem terminowosci, jako$ci,
kompletno$ci i zgodno$ci z umowa. Wnioski zostaty przyjete do realizacii.
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W Planie audytu na 2009 r. zaplanowano do wykonania w 2010 r. badanie pn.
,Zadania UOKIK wynikajace ze Strategii polityki konsumenckiej na lata 2007-2009”,
ktére jednak nie zostato ujete w Planie audytu na 2010 r. Prezes UOKIK stwierdzita,
ze ze wzgledu na brak udokumentowania faktu zmiany planu/obszaréw audytu oraz
likwidacie w 2010 r. stanowiska ds. audytu wewnetrznego, brak jest mozliwosci
ustalenia przestanek, ktére kierowaty audytorami przy dokonywaniu identyfikacji
obszardw i oceny ryzyka w poszczegdlnych obszarach.

[Dowdd: akta kontroli str. 396-434]

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

W ocenie NIK odstapienie od planowanych zadan audytowych w strategicznych
obszarach dziatalnosci Urzedu wymaga uzasadnienia, ktorym nie moze by¢
likwidacja komorki audytu w Urzedzie. Wykonanie zadania, od ktérego odstapiono,
mogtoby wspoméc Prezesa UOKIK w dokonaniu oceny realizacji Strategii, poprzez
wskazanie mocnych i stabych stron zaréwno po stronie zatozen jak i realizacji
przyjetego dokumentu.

Najwyzsza Izba Kontroli ocenia pozytywnie dziatalnoS¢ w powyzszym zakresie
mimo stwierdzonej nieprawidtowosci.

5. Prowadzenie dziatalnosci informacyjno-edukacyjnej

Urzad wykonywat dziatalnos¢ edukacyjno-informacyjng miedzy innymi poprzez
ogtaszanie konkurséw na zadania publiczne realizowane z udzieleniem dotacji. Na
stronie Internetowej Urzedu zamieszczano migdzy innymi decyzje Prezesa UOKIK
wydane w zwigzku z prowadzonymi postepowaniami w sprawie naruszenia
zbiorowego interesu konsumentéw, raporty z prowadzonych kontroli wzorcow
umownych, artykuty i informacje dotyczace zagadnien zwigzanych z dokonywaniem
zakupdw, w tym przez Internet.

UOKIK brat udziat w corocznym przegladzie stron Internetowych, tzw. Internet
Sweep, organizowanym przez Komisje Europejska, w toku ktorego: w 2009r.
sprawdzono metody stosowane przez sklepy Internetowe sprzedajace sprzet RTV
iAGD (w szesciu stronach na 10 przeszukanych wykryto nieprawidtowosci),
w 2010 r. sprawdzono serwisy oferujgce bilety na rozrywkowe imprezy masowe,
w 2011 r. uwzgledniono serwisy obejmujace kredyty konsumenckie. Wobec
stwierdzonych nieprawidtowosci wszczeto postepowania wyjasniajace, a na stronie
Internetowej  Urzedu  umieszczono  komunikat ~ prasowy  informujacy
0 przedsiewzigciu oraz jego wynikach.

UOKIK przeprowadzat kampanie edukacyjno-informacyjne, w tym skierowane do
uczniow i nauczycieli szkdt gimnazjalnych oraz ponadgimnazjalnych, z ktdrych
materiaty szkoleniowe udostepniono na stronie Internetowej Urzedu oraz na portalu
dla mtodych konsumentow www.konsumenckieabc.pl; zainicjowat akcje ,Nie daj sie
oskuba¢ w sieci”, w ktorej wzigt udziat rdwniez Urzad Komunikacji Elektronicznej
oraz Europejskie Centrum Konsumenckie, przed rozgrywkami pitkarskimi EURO
2012 UOKIK wraz z Ukrainskg Federacjg Wszystkich Konsumentow ,PULSE”
cyklicznie przypominaty konsumentom o ich prawach z uwzglednieniem zasad
obowigzujacych w sieci.

Ponadto w 2011r. na stronie Urzedu opublikowano miedzy innymi zaktadke
,Pytania i odpowiedzi’, po$wiecong najczestszym problemom konsumentéw, w tym
m.in. zagadnieniom dotyczacym zakupdw w sklepach internetowych oraz ulotke
,Zakupy przez Internet”.

[Dowdd: akta kontroli str. 11-27]
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W dziatalno$ci kontrolowanej jednostki w przedstawionym wyzej zakresie nie
stwierdzono nieprawidtowosci.

Najwyzsza Izba Kontroli ocenia pozytywnie dziatalno$¢ w powyzszym zakresie.

6. Realizacja wniosku pokontrolnego NIK

W wystapieniu pokontrolnym NIK skierowanym do Prezesa UOKIK po kontroli
Ochrona interesow klientow zaktadow ubezpieczen oraz cztonkow funduszy
emerytalnych? Izba sformutowata postulat dotyczacy rozwazenia dokonania zmiany
przepisu art. 38 ustawy o okik poprzez zniesienie obowigzku natozonego na
samorzad terytorialny wprowadzenia do programéw nauczania w szkotach
publicznych elementdéw wiedzy konsumenckie;.

Prace legislacyjne nad projektem zatozen do ustawy o zmianie ustawy o okik zostaty
podjete w 2011 r. Proponowana zmiana polega na doprecyzowaniu przepisow
dotyczacych zadan samorzadu terytorialnego w zakresie prowadzenia edukacii
konsumenckiej poprzez wykreslenie mozliwosci wprowadzenia przez organy
samorzadu terytorialnego elementdw wiedzy konsumenckiej do programéw
nauczania. Dziatania samorzadu w zakresie edukacji konsumenckiej, w ocenie
projektodawcy, powinny obejmowaé prowadzenie w porozumieniu z dyrektorami
szkot zajeC lekeyjnych dla dzieci i mtodziezy, szkolenie nauczycieli w tym zakresie
i podobne rodzaje aktywnosci. Projekt zatozen znajdowat sie¢ w uzgodnieniach
migdzyresortowych.

[Dowdd: akta kontroli str. 5-9]

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

Najwyzsza Izba Kontroli ocenia pozytywnie dziatalno§¢ w powyzszym zakresie
mimo stwierdzonej nieprawidtowosci.

IV. Uwagi i wnioski

Przedstawiajgc 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 Kontroli3?, wnosi o:

1. Rozwazenie zasadnosci sformalizowania procedur dotyczacych rozpatrywania
spraw konsumentow.

2. Rozwazenie mozliwosci informowania konsumentéw, o ostatecznym sposobie
wykorzystania przekazanych przez nich informacji o naruszeniach praw
konsumentow.

3. Podjecie dziatan w celu wypracowania wspélnego stanowiska UOKIK oraz
podmiotow reprezentujgcych interesy konsumentow dotyczacego utworzenia
bazy danych skarg konsumenckich.

4. Podjecie dziatan w celu wypracowania systemu udzielania dotacji na zadania
Zlecone, zapewniajgcego prowadzenie bezptatnego poradnictwa dla
konsumentow na terenie catego kraju.

29 Wystapienie pokontrolne z dnia 27 grudnia 2010 r., znak KBF-4101-03-01/2010.
30 DzU.z2012r., poz.82.
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5. Podjecie dziatan w celu zunifikowania sprawozdawczosci dotyczace;
rozpatrywanych spraw przez Rzecznikdbw Konsumentéw oraz podmioty
prowadzace poradnictwo konsumenckie.

V. Pozostate informacje i pouczenia

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

Zgodnie z art. 54 ustawy o NIK kierownikowi jednostki kontrolowanej przystuguje
prawo zgloszenia na pisSmie umotywowanych zastrzezen do wystgpienia
pokontrolnego, w terminie 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,
wterminie 21 dni od otrzymania wystgpienia pokontrolnego, o sposobie
wykorzystania uwag i wykonania wnioskow pokontrolnych oraz o podjetych
dziataniach lub przyczynach niepodjecia tych dziatan.

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

Warszawa, dnia 20.12.2012 .

Wiceprezes
Najwyzszej 1zby Kontroli

Marian Cichosz
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