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|. Dane identyfikacyjne kontroli

Numer i tytut kontroli - P/12/053 — Ochrona klientéw dokonujacych zakupéw towaréw w sklepach
internetowych.

Jednostka  Najwyzsza |zba Kontroli

P"zepmw"’ggs{?o"lz Departament Gospodarki, Skarbu Parstwa i Prywatyzagji

Kontroler - Joanna Hotowacz, gtowny specjalista kontroli panstwowej, upowaznienie do kontroli
nr 82903 z dnia 11 lipca 2012 r.

(dowdd: akta kontroli str. 1-2)

Jednostka Federacja Konsumentéw (dalej FK), Al. Jerozolimskie 47 lok. 8, 00-697 Warszawa.
kontrolowana

Kierownik jednostki  Kamil Pluskwa-Dabrowski, Prezes Rady Krajowej Federacji Konsumentow.
kontrolowanej

Il. Ocena kontrolowanej dziatalnosci

Ocena ogélna ‘ Najwyzsza Izba antroli ocenia pozytywnie! dziatalno$¢ kontrolowanej jednostki
w zbadanym zakresie.

Uzasadnienie  Federacja Konsumentow w latach 2009-2011 zrealizowata 22 zadania zlecone

oceny ogdinej i finansowane przez Urzad Ochrony Konkurencji i Konsumentéw?, udzielajac
konsumentom ponad 138 tys. porad. W pierwszym pétroczu 2012r. w trakcie
realizacji byto 16 takich zadan. Ponadto FK prowadzita projekty finansowane przez
Urzad m.st. Warszawy, inne organy administracji samorzadowej w Polsce, a takze
ze Srodkow Funduszu Inicjatyw Obywatelskich oraz Norweskiego Mechanizmu
Finansowego.

W zwigzku z realizacjg tych zadan FK rzetelnie i zgodnie z postanowieniami uméw
prowadzita bezpfatne poradnictwo na rzecz indywidualnych konsumentow (w tym
klientom dokonujacym zakupu towaréw w sklepach internetowych), udzielata porad
prawnych konsumentom w dochodzeniu ich roszczen oraz pomocy prawnej przy
prowadzeniu spraw przed sgdami powszechnymi i polubownymi, sporzadzata pisma
procesowe na rzecz konsumentow, jak réwniez prowadzita dziatalno$¢ edukacyjng
konsumentow.

T Najwyzsza Izba Kontroli stosuje 3-stopniowg skale ocen: pozytywna, pozytywna mimo stwierdzonych nieprawidtowosci,
negatywna.
2 Dalej: UOKIK.
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lIl. Opis ustalonego stanu faktycznego

1. Wspoéipraca podmiotéw zajmujacych sie ochrong
konsumentow.

W latach 2009-2012 (I potrocze) FK realizowata zadania zlecone finansowane
gtownie ze Srodkow UOKIK. Obejmowaty one m.in. zagadnienia zwigzane ze
sprzedazg poza lokalem firmy i na odlegtoSc¢.

Do FK wptywaly skargi konsumentéw dotyczace m.in. postepowania
przedsiebiorcow  prowadzacych dziatalno$¢ za po$rednictwem  serwiséw
internetowych (sklepow internetowych, portali aukcyjnych). Na podstawie ich analizy
FK skierowata do UOKIK 5 zawiadomien dotyczacych podejrzenia stosowania przez
przedsiebiorcow praktyk naruszajgcych zbiorowe interesy konsumentoéw, do
ewentualnego wykorzystania przez Prezesa UOKIK wramach ustawowych
kompetencji. Wspdtdziatanie UOKIK i FK przyniosto rezultaty w sprawie portalu
pobieraczek.pl za posrednictwem ktérego Swiadczone miaty byé ustugi typu
,Usenet”. Po licznych skargach konsumentow i zawiadomieniu przez FK w 2009 r.
UOKIK o naruszaniu przez przedsigbiorce indywidualnych i zbiorowych interesow
konsumentéw wszczete zostato postepowanie, ktére doprowadzito do wydania
przez Prezesa UOKIK w marcu 2010 r. decyzji stwierdzajacej naruszenie
zbiorowego interesu konsumentow i naktadajacej na przedsigbiorce kare
w wysokoSci ok. 240 tys. zt. Decyzja Prezesa UOKIK zostata potwierdzona przez
Sad Ochrony Konkurenciji i Konsumentéw. Orzeczenie to nie jest prawomocne.

Wspdipraca pomiedzy FK a rzecznikami konsumentéw polegata w gtéwnej mierze
na kontaktach roboczych ikonsultacjach w sprawach konsumenckich oraz na
realizacji wspdInych przedsiewzie¢. W 2009 r. FK przygotowata w ramach umowy
z UOKIK cztery numery ,Biuletynu dla rzecznikéw konsumentow”. Celem tego
zadania bylo dostarczenie aktualnej wiedzy iinformacji potrzebnych do pracy
powiatowych i miejskich rzecznikdw konsumentéw. Od czerwca 2012 r. obydwie
strony biorg udziat we wspoéinym projekcie skierowanym do grupy konsumentow
w wieku 50+.

Ponadto w 2009 r. na zlecenie Ministerstwa Gospodarki FK przeprowadzita
monitoring sklepow internetowych, ktory miat na celu sprawdzenie przestrzegania
przepisow przez ich wiascicieli i przeciwdziatanie negatywnym zjawiskom w tym
obszarze. Badanie przeprowadzono na grupie 200 e-sklepdw. Raport z wynikow
monitoringu wskazujacy na wiele nieprawidtowosci zostat opracowany i dostarczony
do MG terminowo.

W powyzszym obszarze nie stwierdzono nieprawidtowosci.
(dowdd: akta kontroli str. 7-9, 54-200, 491-556, 706-713, 718-771)

Najwyzsza Izba Kontroli ocenia pozytywnie dziatalno$¢ kontrolowanej jednostki
W powyzszym zakresie.
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2. Rozpatrywanie skarg i spraw konsumentow.

2.1. Dostepnosé poradnictwa prowadzonego przez FK.

FK prowadzi poradnictwo prawne dla indywidualnych konsumentéw na terenie
catego kraju. Skargi, w tym takze dotyczace klientéw sklepéw internetowych i portali
aukcyjnych, przyjmowane sg telefonicznie, faksem, pocztg tradycyjna, poczty
elektroniczng, osobiscie lub za posrednictwem infolinii. W Warszawie konsumenci
przyjmowani sg w dni powszednie, w godzinach od 9.00 do 16.00, przy czym
w poniedziatki od godz. 9.00 do godz. 18.00. Natomiast Infolinia Konsumencka
czynna jest wgodzinach od 9.00 do 17.00. W ocenie NIK godziny pracy FK
i Oddziatu Warszawskiego ustalone zostaty w sposob umoZliwiajgcy dostep
szerokiemu kregowi konsumentow.

W powyzszym obszarze nie stwierdzono nieprawidtowosci.
(dowdd: akta kontroli str. 10-17)

2.2. Rejestry i sprawozdawczosé.

Prowadzone przez FK rejestry iewidencie zawieraly dane umozliwiajace
sporzadzanie na ich podstawie sprawozdan, zgodnie z wymogami podmiotu
Zlecajacego zadanie. W przypadku zadan finansowanych z UOKIK dotyczacych
bezptatnego poradnictwa ewidencja prowadzona byta na formularzu stanowigcym
zatgcznik do kazdej z umoéw. Okreslono w nim, Ze:

» karta ewidencji porad bezpo$rednich powinna zawiera¢ dane dotyczace daty
udzielenia porady, wskazanie pracownika udzielajacego porade oraz przedmiot
sprawy,

»  karta ewidencji porad pisemnych, a takze karta ewidencji wystapien pisemnych
w imieniu i na rzecz konsumentéw do przedsiebiorcéw i organéw administracii
powinna zawieraC dane dotyczace: daty wystania pisma, wskazania
pracownika prowadzacego sprawe, numeru w ksiedze korespondencji oraz
przedmiotu sprawy,

» karta ewidencji pism procesowych powinna zawiera¢ dane dotyczace: daty
wystania pisma, wskazania pracownika prowadzacego sprawe, numeru
w ksiedze korespondencji oraz przedmiotu pozwu.

Przedmiot sprawy w kazdej z kart ewidencji okreslony zostat przez UOKIK jedynie
w sposob ogdlny, z wyszczegdlnieniem przyktadowych kategorii spraw: obuwie,
sprzet komputerowy. Zgodnie z zawartg umowg, FK przekazywata karty ewidenci,
bez podsumowywania i grupowania liczby spraw z poszczegdlnych kategorii, w tym
bez okreslania formy dokonania zakupu. FK nie dysponuje Zadnym
specjalistycznym  narzedziem informatycznym wspomagajacym prowadzenie
ewidencji, dane gromadzone sg przy uzyciu arkusza kalkulacyjnego Excel.

W ramach zadania dotyczacego infolinii konsumenckiej FK wprowadzita system
ankietowy, na podstawie ktérego tworzone byto zestawienie tematyczne skarg
i zapytan konsumenckich, pozwalajace na okreslenie sektorow rynku lub branz,
w ktorych  wystepujq zgtaszane przez konsumentéw zagadnienia w celu
zidentyfikowania obszardw w ktorych konsumenci majg najczesciej problemy.
Najwyzsza Izba Kontroli pozytywnie ocenia przekazywanie tych informacji do UOKIK
pomimo, iz Urzad ich w takiej formie nie wymagat.

Sprawozdania z realizacji zadan zleconych sporzadzane byly zgodnie z wymogami
okreslonymi w umowach, tj. na formularzach zgodnych z zatgcznikiem nr 3 do
rozporzadzenia Ministra Pracy i Polityki Spotecznej z dnia 27 grudnia 2005 r.
w sprawie wzoru oferty realizacji zadania publicznego, ramowego wzoru umowy
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0 wykonanie zadania publicznego i wzoru sprawozdania z wykonania tego zadania?,
zmienionego rozporzadzeniem Ministra Pracy i Polityki Spotecznej z dnia 15 grudnia
2010r. w sprawie wzoru oferty i ramowego wzoru umowy dotyczacych realizacii
zadania publicznego oraz wzoru sprawozdania z wykonania tego zadania*.

Sprawozdania sporzadzano terminowo oraz zgodnie z postanowieniami umaow.
W odniesieniu do umoéw zawartych w dniu 18 lutego 2011r. na prowadzenie
bezptatnego poradnictwa i pomocy prawnej w zakresie uprawnien konsumentow
oraz dochodzenia ich roszczen na terenie 14 wojewddztw, FK ztozyta sprawozdania
zgodnie z zapisami w umowie, tj. na podstawie rozporzadzenia z 2005 r., pomimo,
Ze juz na dzien zawarcia umow rozporzadzenie to nie obowigzywato. NIK przyjmuje
wyjasnienia FK, iz oferty na realizacje tych zadan (nieroztacznie powigzane ze
wzorami umow oraz wzorami sprawozdan czesciowych i koncowych) sktadane byty
w grudniu 2010 r., tj. zgodnie z wymogami rozporzadzenia z 2005 r. FK zastosowata
sie takze do wykladni przyjetej przez portal poradniczy dla organizacii
pozarzadowych, wskazujacej, iz do dziatan podjetych przed wejSciem w zycie
nowego rozporzadzenia, stosuje sie przepisy rozporzadzenia z2005r. NIK nie
zgtasza zastrzezen do przyjetego przez FK sposobu postepowania, gdyz rowniez ze
strony UOKIK nie podjeto inicjatywy w celu aneksowania umow i wprowadzenia
wzoréw zgodnych z rozporzadzeniem z 2010 r.

NIK zwraca jednak uwage, ze konstrukcja systemu ewidencji (z wytaczeniem
infolinii) nie pozwala na precyzyjne okre$lenie obszaréw generujacych najwigksze
problemy dla konsumentow, ani skali i tendencji w tym zakresie. NIK pozytywnie
ocenia inicjatywe Federacji stworzenia systemu elektronicznej ewidencji informacji
i skarg konsumenckich dostepnego dla wszystkich uzytkownikéw (organizacji,
rzecznikow konsumentéw, UOKIK, ECK) z jednolitymi kryteriami ewidencjonowania
I mozliwo$cig prowadzenia analiz statystycznych. Propozycja realizacji takiego
zadania w ramach $rodkéw UOKIK zgtoszona zostata przez FK w czerwcu 2012.

W powyzszym obszarze nie stwierdzono nieprawidtowosci.
(dowdd: akta kontroli str. 21-53, 201-490, 557-651, 695, 700-705, 714-771)

2.3. Rozpatrywanie spraw zgtoszonych przez klientow sklepow
internetowych i portali aukcyjnych na terenie Polski.

W zwigzku z trybem ewidencjonowania zgtoszen wptywajacych do FK oraz
dostepnoscig dokumentacji zrodtowej, kontrolg objeto sprawy prowadzone przez
Oddziat Warszawski FK w ramach kontraktow z UOKIK i Urzedem m.st. Warszawy.
W badanym okresie sposrdd ogotem 30 980 spraw tylko 7,7% stanowity sprawy
dotyczace sprzedazy przez Internet ustug i towaréw.

W badanej prébie 42 spraw (dotyczacych m.in. wadliwosci towaréw oferowanych
przez sklepy internetowe i portale aukcyjne, nie uznawania reklamacji przez
przedsiebiorcéw, probleméw z odstapieniem od umowy na odlegto$¢ czy nie
wykonania umowy przez podmioty oferujgce towary i ustugi w Internecie) ich
rozpatrzenie, przy uwzglednieniu stopnia skomplikowania, odbywato si¢ bez zbedne;
zwioki. NIK pozytywnie ocenia fakt, iz w pierwszej kolejno$ci rozpatrywane byty
sprawy, w ktérych terminy na zgtoszenie reklamaciji, wniesienie sprzeciwu lub termin
przedawnienia byty bardzo krétkie. W uzasadnionych przypadkach FK wystepowata
z interwencjqg do podmiotéw prowadzacych sklepy i portale aukcyjne w celu
umozliwienia konsumentowi uzyskania satysfakcjonujacego go rozwigzania. FK

Dz.U. 22005 r. Nr 264, poz. 2207.
4 DzU.z2011r., Nr6, poz. 25.
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przygotowywata takze pozwy do sgdu, a po pozytywnym rozstrzygnieciu konsument
uzyskiwat pomoc przy przygotowaniu wniosku o wszczecie egzekucji do komornika
saqdowego. Podkreslenia wymaga fakt, iz przy wszystkich tych czynno$ciach to
konsument ostatecznie decyduje o podjeciu konkretnych dziatan, jak réwniez od woli
konsumenta zalezy poinformowanie FK o uzyskanych rezultatach.

W powyzszym obszarze nie stwierdzono nieprawidtowosci.
(dowdd: akta kontroli str. 18-20, 732-745)

2.4. Sprawy dotyczace zakupdow dokonanych w krajach Unii
Europejskiej.

W przypadku zgtoszenia do FK spraw dotyczacych zakupdw dokonanych w krajach
Unii Europejskiej, konsument byt informowany o mozliwosci uzyskania pomocy
w Europejskim Centrum Konsumenckim. W miare mozliwosci FK podejmowata
takze dziatania i udzielata pomocy w swoim imieniu lub we wspotpracy z partnerskg
organizacjg Verbrauchzentrale Brandenburg. W ramach projektu transgranicznego
polsko-niemieckiego oddzialy FK w Gorzowie Wielkopolskim i Zielonej Gorze
udzielaty porad prawnych Polakom kupujacym towary i ustugi w Niemczech oraz
Niemcom dokonujagcym zakupéw w Polsce. Poza sprawami przygranicznymi
prawnicy FK prowadzili dotychczas kilkanascie spraw transgranicznych rocznie
(gtownie rynek motoryzacyjny, ustugi finansowe). Nie byly zgtaszane sprawy
zwigzane ze sprzedazg na odleglosc¢.

W powyzszym obszarze nie stwierdzono nieprawidtowosci.
(dowdd: akta kontroli str. 20, 530-535)
Najwyzsza Izba Kontroli ocenia pozytywnie dziatalno$¢ w powyzszym zakresie.

3. Prowadzenie dziatalnosci edukacyjne;.

Dziatalnos¢ edukacyjno-informacyjna zwiekszajaca Swiadomo$¢ konsumencka
prowadzona byla przede wszystkim za po$rednictwem strony internetowej FK, na
ktérej zamieszczane bylty materiaty dotyczace dokonywania przez konsumentow
zakupdw za posrednictwem Internetu, tj. Bezpieczne korzystanie z Internefu —
edukacja konsumencka, Zanim kupisz w Internecie, Jak prezentujg sie sklepy
internetowe, Zakupy w Internecie, Bezpieczne ustugi i zakupy w Internecie, itd. FK
prowadzi takze dziatalno$¢ edukacyjng w ramach zadan zleconych ze $rodkow
UOKIK. | tak, w2011 r. FK zrealizowata zadanie pn. ,Bezpieczernstwo zakupow
w Internecie”. Zadanie to wykonane zostato poprzez przygotowanie spotu/filmiku
informacyjno-edukacyjnego ,Zanim klikniesz”, ktbérego celem bylo zwiekszenie
Swiadomo$ci  konsumentow na temat praw przystugujacych im podczas
dokonywania zakupow za posrednictwem Internetu. Istotnym elementem edukacji
sq takze broszury, ulotki odnoszace sie ogdlnie do zagadnien polityki i ochrony
konsumenckiej, ktore sg dostepne w siedzibie FK ijej oddziatach, a takze sg
dystrybuowane na spotkaniach, konferencjach, wyktadach. Dziatalno$¢ edukacyjno-
informacyjna prowadzona byta takze poprzez media (prasa, telewizja). Podkre$lenia
wymaga takze fakt, ze prowadzone poradnictwo i pomoc prawna w zakresie
uprawnien  konsumentow jest de facto takze elementem edukacji o0s6b
korzystajagcych z wiedzy i pomocy FK. Wskaza¢ takze nalezy, ze wraz
z Ministerstwem  Gospodarki,  Europejskim  Centrum  Konsumenckim  czy
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Prawo zgtoszenia
zastrzezen

Stowarzyszeniem Marketingu Bezpo$redniego, FK jest czionkiem kapituty konkursu
Bezpieczny eSklep. Do konkursu przystapi¢ mogg sklepy internetowe dziatajace co
najmniej jeden rok na terenie Polski. Na zakoriczenie konkursu przyznawane jest
wyrdznienie ,Bezpieczny eSklep”.

W powyzszym obszarze nie stwierdzono nieprawidtowosci.
(dowdd: akta kontroli str. 201-288, 652-694)
Najwyzsza Izba Kontroli ocenia pozytywnie dziatalno$¢ w powyzszym zakresie.

IV. Uwagi i wnioski

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

V. Pozostate informacje i pouczenia

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

Zgodnie z art. 54 ustawy o NIK kierownikowi jednostki kontrolowanej przystuguje
prawo zgtoszenia na pisSmie umotywowanych zastrzezen do wystgpienia
pokontrolnego, w terminie 21 dni od dnia jego przekazania. Zastrzezenia zgtasza sie
do dyrektora Departamentu Gospodarki, Skarbu Panstwa i Prywatyzacji Najwyzsze;
Izby Kontroli.

Warszawa, dnia 19 pazdziernika 2012 r.

Najwyzsza Izba Kontroli
Departament Gospodarki,
Skarbu Panstwa i Prywatyzacji

Kontroler Dyrektor
Joanna Hotowacz Andrzej Otrebski
gtowny specjalista k.p.
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