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|. Dane identyfikacyjne kontroli

Numer i tytut kontroli P/12/053 - Ochrona klientow dokonujacych zakupow towaréw w sklepach
internetowych.
Jednostka Najwyzsza |zba Kontroli
P”epfowaggs{?o"lz Departament Gospodarki, Skarbu Panistwa i Prywatyzacji

Kontroler Katarzyna Suwata, specjalista kontroli paristwowej, upowaznienie do kontroli
nr 82901 z dnia 11 lipca 2012 .

(dowdd: akta kontroli str. 1-2)

Jednostka Urzad Miasta Stotecznego Warszawy — Miejski Rzecznik Konsumentow,
kontrolowana ul. Senatorska 27, 00-999 Warszawa.
Kierownik jednostki Hanna Gronkiewicz-Waltz, Prezydent Miasta Stotecznego Warszawy.
kontrolowanej

Il. Ocena kontrolowanej dziatalnosci

Ocena ogélna ‘ Najwyzsza Izba Kontroli pozytywnie! ocenia dziatalnos¢ Miejskiego Rzecznika

Konsumentéw? w zbadanym zakresie w latach 2009-2012 (I pétrocze).

Uzasadnienie Najwyzsza Izba Kontroli pozytywnie ocenita wspotprace Miejskiego Rzecznika

oceny ogolnej Konsumentéw z podmiotami zajmujacymi sie ochrong konsumentéw, dostepno$c¢
poradnictwa MRzK, prowadzenie rejestrow spraw, wywigzywanie si¢ z obowigzkow
sprawozdawczych oraz rozpatrywanie przez niego spraw dotyczacych zakupow
w sklepach Internetowych oraz na portalach aukcyjnych.  Stwierdzone
nieprawidtowosci w dziafalnosci Miejskiego Rzecznika Konsumentéw dotyczyty
przede wszystkim przewlekto$ci w rozpatrywaniu skarg i wnioskdw konsumentéw
oraz nie uwzglednienia w schemacie organizacyjnym Urzedu m.st. Warszawy
stanowiska Rzecznika Konsumentédw.

lIl. Opis ustalonego stanu faktycznego
1. Wspélpraca podmiotéw zajmujacych sie ochrong

konsumentow.
Opis stanu Zgodnie z art. 42 ust. 1 pkt 4 ustawy z dnia 16 lutego 2007 r. o ochronie konkurencii
faktycznego i konsumentéw? do zadan miejskiego rzecznika konsumentdw nalezy wspotdziatanie

z wtasciwymi miejscowo delegaturami Urzedu, organami Inspekcji Handlowej oraz
organizacjami konsumenckimi.

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

2 Dalej: Rzecznik lub MRZK.
3 DzU. Nr50, poz. 331 ze zm. Dalej: ustawa o okik.
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Rzecznik w okresie objetym kontrolg wspotpracowat z Urzedem Ochrony
Konkurencji i Konsumentow?, zaréwno z Departamentem Polityki Konsumenckiej,
jak i z wtasciwymi Delegaturami. Wspdtpraca ta polegata m.in. na przekazywaniu na
podstawie art. 43 ust. 3 ustawy o okik informacji o problemach wymagajacych
podjecia dziatan przez organy administracji rzadowej. MRzK sygnalizowat UOKIK
jakie niekorzystne zjawiska dotyczace konsumentéw pojawiajg sie na rynku,
zawiadamiat o wszelkich dziataniach przedsiebiorcow, ktére noszg znamiona
niedozwolonych praktyk rynkowych oraz o podejrzeniu stosowania praktyk
naruszajacych zbiorowe interesy konsumentéw. Wystepowat rowniez o opinie
dotyczace spraw konsumenckich i interpretacje przepisow prawa. W przypadku, gdy
w ocenie Rzecznika stwierdzona nieprawidlowo$¢ wymagata przeprowadzenia
kontroli, zawiadamiat Inspekcje Handlowa.

W okresie objetym kontrolg Rzecznik wystapit do UOKIK w 2009 r. — w 18 sprawach,
w 2010 r. — w 16 sprawach, w 2011 r. - w 13 sprawach, do 30 czerwca 2012 r. -
w 10 sprawach. Sposrod tych spraw, tylko trzy wystgpienia dotyczyty kwestii
zwigzanych z dokonywaniem zakupéw towaréw w sklepach Internetowych oraz na
portalach aukcyjnych. W sprawach tych Rzecznik zawiadamiat odpowiednio:

1. Departament Polityki Konsumenckiej UOKIK o skargach klientéw dotyczacych
dziatalno$ci jednego ze sklepdw internetowych. Zastrzezenia rzecznika
odnosity sie do zapisu regulaminu sklepu, ktory warunkowat odstgpienie od
umowy, od formy w jakiej nastapito odebranie towaru.

W odpowiedzi Rzecznik zostat poinformowany, ze wystgpienie zostato
potraktowane jako sygnat zauwazonych nieprawidtowosci oraz wskazano, ze
Prezes UOKIK rozwazy ewentualno$¢ podjecia ustawowych dziatan wobec
sklepdw stosujacych podobne praktyki.

2. Departament Polityki Konsumenckiej UOKIK o skargach klientow dotyczacych
ustugi Pface z Allegro. Istotq tej ustugi jest wprowadzenie pomiedzy kupujacym
a sprzedajacym, operacji przelewu bankowego dokonywanego za
posrednictwem tzw. Agenta Rozliczeniowego.

Departamenty Polityki Konsumenckiej oraz Ochrony Konkurencji UOKIK nie
stwierdzity stosowania w powyzszym zakresie praktyk naruszajgcych zbiorowe
interesy konsumentow ani praktyk ograniczajacych konkurencie.

3. Delegature UOKIK w Katowicach o podejrzeniu stosowania praktyk
naruszajacych zbiorowe interesy konsumentéw przez sprzedawce, ktdry
zawierat z konsumentami umowy sprzedazy na odlegto$¢ za posrednictwem
portalu Allegro. Zastrzezenia Rzecznika odnosity sie do tresci regulaminu
stosowanego przez ww. przedsiebiorce, ktore zawieraty dwa postanowienia
noszace znamiona klauzul niedozwolonych.

W odpowiedzi Rzecznik zostat poinformowany o zamiarze przeprowadzenia
postepowanie wyjasniajacego w przedmiotowym zakresie.

(dowdd: akta kontroli str. 65-67; 294-309)

W okresie objetym kontrola, w ramach wspotpracy z organizacjami konsumenckimi,
MRzK uczestniczyt w Targach Wiedzy Konsumenckiej organizowanych przez
Stowarzyszenie Konsumentow Polskich, ktore odbyty sie trzykrotnie, tj. w 2010,
2011 i 2012 r. W czasie Targdw, w ktorych uczestniczg instytucje i organizacje
zajmujgce sie udzielaniem konsumentom porad i pomocy, konsumenci majg

4 Dalej: UOKIK.



mozliwo$¢ bezposredniego skorzystania z fachowych porad dotyczacych ochrony
praw konsumentow.

Rzecznik udzielat porad dotyczacych umoéw konsumenckich oraz praktycznych
informacji z zakresu wielu dziedzin prawa konsumenckiego. Ponadto kilkakrotnie
uczestniczyt rowniez w konferencjach poswieconych tematyce konsumenckiej,
w ktorych uczestniczyli inni rzecznicy konsumentow oraz przedstawiciele organizacii
pozarzadowych. W dniu 12 marca 2009 r. MRzK zorganizowat konferencje pod
hastem ,Konsument ijego rzecznik”. W konferencji uczestniczyli przedstawiciele
UOKIK, Europejskiego Centrum Konsumenckiego, Federacji Konsumentow,
Stowarzyszenia Konsumentow Polskich, Urzedu Komunikacji Elektronicznej,
Krajowej Rady Rzecznikéw oraz rzecznicy konsumentow, w szczegdlnoSci
z wojewodztwa mazowieckiego.

Ponadto, Miejski Rzecznik Konsumentow w Warszawie jest Wiceprzewodniczacym
Krajowej Rady Rzecznikéw Konsumentdws, 1. organu ktéry m.in. przedstawia opinie
w sprawach projektow aktow prawnych, projektéw zapisow do zatozen rzadowej
polityki konsumenckiej. Cztonkowie KRRK wnoszg tez propozycie zmian
w obowigzujacych przepisach z zakresu ochrony konsumentow.

W okresie objetym kontrolg Rzecznik nie otrzymywat od organizacji konsumenckich
sygnatéw o nieprawidtowo$ciach zwigzanych z dziataniem sklepéw Internetowych
i portali aukcyjnych oraz nie przekazywat takich informacji organizacjom
pozarzadowym.

(dowdd: akta kontroli str. 67-68; 111-113)

W latach 2009-2010, w ramach wspdtpracy Rzecznika z organizacjami
konsumenckimi, Zarzadzeniami Prezydenta m.st. Warszawy zorganizowano otwarte
konkursy dla organizacji pozarzadowych na realizacje zadan w zakresie
upowszechniania i ochrony praw konsumentow. Zlecenie zadan nastgpito w formie
wspierania wraz z udzieleniem dotacji na dofinansowanie jego realizaciji.

W 2009 r. zadania zlecono:

1. Federacji Konsumentow, kiéra na realizacje zadania w zakresie
prowadzenia  bezptatnego poradnictwa prawnego w  sprawach
konsumenckich otrzymata dotacje w wysokosci 49,8 tys. zt. Zadanie byto
realizowane w okresie 1 kwietnia 2009 r. — 31 grudnia 2009 .

2. Fundacji Rozwoju Spoteczenstwa Informacyjnego ,Teraz edukacja”, ktéra
na realizacje zadania edukacji mtodych konsumentow finansowych
(Finanse.mp3) otrzymata dotacje w wysokosci 25,9 tys. zt. Zadanie byto
realizowane w okresie 4 maja 2009 r. — 31 grudnia 2009 r.

3. Stowarzyszeniu Konsumentow Polskich, ktore na realizacje zadania
w zakresie prowadzenia edukacji konsumenckiej skierowanej do 0sdéb
starszych (Senior w banku) otrzymato dotacje w wysoko$ci 24,2 tys. zt.
Zadanie byto realizowane w okresie od 10 lipca 2009 r. — 31 grudnia 2009 .

W 2010 r. zadania zlecono:

1. Federacji Konsumentow, ktéra na realizacje zadania w zakresie
prowadzenia  bezptatnego  poradnictwa prawnego w  sprawach
konsumenckich w latach 2010-2012 otrzymata dotacje w wysokoSci
120 tys. z}, (40 tys. zt/rok). Zadanie jest realizowane.

2. Stowarzyszeniu Konsumentéw Polskich, ktére na realizacie zadania
w zakresie prowadzenia bezptatnego poradnictwa prawnego w sprawach

5 Dalej: KRRK.



Ustalone
nieprawidtowosci

Ocena czastkowa

Opis stanu
faktycznego

konsumenckich w latach 2010-2012 otrzymata dotacje w wysokoSci
120 tys. z}, (40 tys. zt/rok). Zadanie jest realizowane.

4. W zakresie prowadzenia edukacji konsumenckiej zadanie nie zostato
Zlecone. Pomimo dwukrotnego konkursu, zadna z przedstawionych przez
organizacje spoteczne ofert nie zastugiwata, w ocenie komisji konkursowe;j,
na wsparcie ze strony Urzedu m.st. Warszawy.

W wyniku realizacji ww. zadan, w latach 2009-20118:

- Federacja Konsumentéw udzielita 9 547 porad pisemnych, telefonicznych
i osobistych oraz zrealizowata 634 pisemnych wystgpienn do podmiotow
gospodarczych na rzecz konsumentéw.

- Fundacja Rozwoju Spoteczenstwa Informacyjnego ,Teraz edukacja”
uruchomita strone internetowgq ww. projektu, opracowata tgcznie 30
artykutow merytorycznych (o charakterze poradniczym) i informacji dla
miodych konsumentow ze szkot warszawskich.

- Stowarzyszenie Konsumentow Polskich opracowato i wydrukowato 500 szt.
broszur ,Senior w banku”, przeprowadzito 8 wyktadow skierowanych do
seniorow. W latach 2010-2011 udzielto 1782 porad pisemnych,
telefonicznych i bezpo$rednich oraz przygotowato 51 wystgpien do
przedsiebiorcdw na rzecz konsumentow.

(dowdd: akta kontroli str. 69-69; 114-216; 486; 489-490)

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

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

2. Rozpatrywanie skarg i spraw konsumentow.

21. Powotanie rzecznika konsumentéw oraz organizacja jego
pracy.

W latach 2009-2012 (I pétrocze), zgodnie z art. 40 ust. 3 ustawy o okik oraz § 8a

Regulaminu organizacyjnego Urzedu miasta stotecznego Warszawy’, Prezydent

m.st. Warszawy sprawowat bezposredni nadzor nad dziatalnoscig Rzecznika

w zakresie ochrony praw konsumentow.

Zgodnie z art. 40 ust. 4 ustawy o okik rzecznika konsumentow wyodrebnia sie
organizacyjnie w strukturze starostwa powiatowego (urzedu miasta), a w powiatach
powyzej 100 tys. mieszkancow i w miastach na prawach powiatu rzecznik
konsumentow moze wykonywac¢ swoje zadania przy pomocy wyodrebnionego biura.

Od dnia 8 marca 2010 r. zadania Rzecznika wymienione w art. 42 ust. 1 ustawy
0 okik nie zostaty okreslone w przepisach wewnetrznych Urzedu. Zadania rzecznika
zostaty okreslone jedynie na stronie Biuletynu Informacji Publicznej Urzedu miasta,
ktéry stanowi tylko funkcje informacyjna?.

W okresie objetym kontrolg funkcje Miejskiego Rzecznika Konsumentdéw petnita
Pani Matgorzata Rothert i spetnia ona wymogi okre$lone w art. 40 ust. 2 ustawy
0 OKik.

6 Wyjasnienia MRzK z dnia 3 pazdziernika 2012 r.; znak: RK.1710.1.6.2012.MRO.
7 Wprowadzony Zarzadzeniem nr 312.2007 Prezydenta miasta stotecznego Warszawy z dnia 4 kwietnia
2007 r.

8 http:/bip.warszawa.pl/Menu_podmiotowe/Urzad/miejski_rzecznik_konsumentow/default.htm
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Ustalone
nieprawidtowosci

Opis stanu
faktycznego

W schemacie organizacyjnym Urzedu, ktory zostat opracowany na podstawie ww.
regulaminu oraz Zarzadzenia nr 1639/2011 z dnia 14 pazdziernika 2011 r.9, nie
zostat wyodrebniony organizacyjnie Miejski Rzecznik Konsumentéw. Pomimo
okreslonej w Regulaminie organizacyjnym Urzedu, bezposredniej podlegtosci
Prezydentowi m.st. Warszawy, MRzK faktycznie wykonuje swoje zadania jako czes¢
organizacyjna Centrum Komunikacji Spotecznej'®. Jak wskazano w §4
wewnetrznego regulaminu dziatalnosci CKS w Urzedzie m.st Warszawy!!, zakres
dziatan Centrum obejmuje wspieranie realizacji zadan Miejskiego Rzecznika
Konsumentow, ktore sg wykonywane przez Wydziat Miejskiego Rzecznika
Konsumentéw'2. Zgodnie z przepisami wewnetrznymi urzedu, pracownicy Wydziatu
MRzK, za wyjatkiem Rzecznika, podlegajg Dyrektorowi CKS, a nadzor na Nimi
sprawuje bezposrednio Rzecznik, ktory formalnie nie jest czescig CKS.

W ocenie NIK przyjeta w regulaminach organizacyjnych struktura umiejscowienia
Rzecznika Konsumentéw oraz Wydziatu Miejskiego Rzecznika Konsumentéw nie
odzwierciedla rzetelnie faktycznego sposobu realizowania zadan przez Rzecznika
oraz Wydziat MRzK. W obecnej strukturze organizacyjnej, Rzecznik sprawuje
jedynie nadzér merytoryczny nad zadaniami realizowanymi przez Wydziat,
natomiast nadzér funkcjonalny nad tg komérka sprawuje Naczelnik Wydziatu MRzK,
podlegty bezposrednio Dyrektorowi CKS.

(dowdd: akta kontroli str. 6-48)

W roku 2003, 2006, 2007 oraz 2009 Rzecznik sporzadzat notatki stuzbowe
w sprawie usytuowania organizacyjnego MRzK oraz zwracat si¢ do Dyrektora Biura
Prezydenta Urzedu m.st. Warszawy z prosbg o wyodrebnienie Biura Rzecznika
zgodnie z ww. przepisami ustawy o okik.

(dowdd: akta kontroli str. 46-49)

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

1. W schemacie organizacyjnym Urzedu nie uwzgledniono stanowiska
Rzecznika Konsumentow. Obecne usytuowanie organizacyjne Rzecznika,
ktére jest podane do powszechnej informacji, moze wprowadza¢ w btad
konsumentow i mylnie wskazywa¢ na podporzadkowanie Rzecznika
Dyrektorowi CKS.

2.2. Dostepnos¢ poradnictwa rzecznika konsumentow.

Rzecznik rzetelnie realizowat obowigzek zapewnienia bezptatnego poradnictwa
konsumenckiego oraz informacji prawnej w zakresie ochrony interesow
konsumentow.

Informacja o zasadach udzielania bezptatnych porad, ich zakresie, miejscu i innych
niz osobiste formach przyjmowania zapytan lub wnioskow przez Rzecznika
dostepna jest:
- na stronie internetowej Urzedu m.st. Warszawy (www.um.warszawa.pl);
- na stronie internetowej Miejskiego Rzecznika Konsumentéw w Warszawie.
Strona ta jest podstrong serwisu miejskiego;

9 W sprawie okreslenia komorek organizacyjnych Urzedu m.st. Warszawy bezpo$rednio nadzorowanych
przez Prezydenta m.st. Warszawy, powierzenia prowadzenia okreslonych zadan m.st. Warszawy
Zastepcom Prezydenta m.st. Warszawy, Sekretarzowi m.st. Warszawy oraz okre$lenia zadan Skarbnika
m.st. Warszawy (ze zmianami).

10 Dalej CKS lub Centrum.

" Wprowadzony Zarzadzeniem nr 2181/2008 Prezydenta m.st. Warszawy z dnia 16 pazdziernika 2008 r.
a nastepnie Zarzadzeniem nr 4285/2010 Prezydenta m.st. Warszawy z dnia 8 marca 2010 r.

2 Dalej: Wydziat MRzK.
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Ustalone
nieprawidtowosci

Opis stanu
faktycznego

- w Wydziatach Obstugi Mieszkaricow urzedéw dzielnic Urzedu m.st.
Warszawy w postaci ulotek i wizytowek informacyjnych, jak réwniez
dostepne sg formularze wnioskéw do MRzK.

Skargi, w tym takze dotyczace klientow sklepow Internetowych i portali aukcyjnych,
przyjmowane sg telefonicznie, faksem, pocztg tradycyjng, pocztg elektroniczng oraz
osobiscie. W ciggu 2009 r. za pomocg ww. Srodkéw komunikacji do Rzecznika
zgtosito sie tacznie ok. 26,6 tys. mieszkancow Warszawy, w 2010 r. 21 tys.,
aw 2011 r. ponad 23 tys. mieszkanicow. Przy czym w 2011 r. nastgpit znaczny
wzrost liczby spraw sktadanych za posrednictwem poczty elektronicznej (z 2 856
w2010r., do 3909 w2011 r., tj. 037%). Pracownicy Wydziatu MRzK informujg
0 obowigzujacych regulacjach prawnych i mozliwo$ciach ich wykorzystania lub
udzielajq porady odno$nie sposobu postepowania w danej sprawie. Rzecznik
przyjmuje konsumentéw w godzinach pracy Urzedu tj. od wtorku do pigtku w godz.
od 8.00 do 16.00, natomiast w poniedziatki od 8.00 do 18.00, co w ocenie NIK
zapewnia dostep do porad szerokiemu kregowi konsumentow.

Zapytania i wnioski do MRzK mozna takze zgtaszac:

- przy wykorzystaniu aktywnych formularzy -elektronicznych w  serwisie
e-Urzad (wymagane jest posiadanie profilu zaufanego w elektronicznej
Platformie Ustug Administracji Publicznej - ePUAP),

- za pomocg formularza Elektronicznej Skrzynki Podawczej — ESP (dostepny
na stronie internetowej Urzedu m.st. Warszawy).

Rzecznik prowadzi statg wspdtprace z prasg i innymi mediami. W badanym okresie
wielokrotnie udzielit wypowiedzi dla prasy codziennej oraz czasopism. Wypowiedzi
Rzecznika oraz pracownikdw Wydzialu MRzK emitowane byly réwniez
w programach réznych stacji telewizyjnych i radiowych w ktorych poruszano
zagadnienia ochrony konsumentéw.

(dowdd: akta kontroli str. 8; 69-71; 217-222; 227; 242; 247, 266; 271; 290-293)

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

2.3. Prowadzenie rejestrow spraw

W okresie objetym kontrolg w Urzedzie m.st. Warszawy funkcjonowat elektroniczny
system obiegu dokumentéw SignUm, w ktdrym dokonywana jest rejestracja
dokumentow, S$ledzenie procesu obiegu dokumentéw oraz poszczegolnych
procesOw realizacji spraw w catej strukturze organizacyjnej Urzedu. System
realizuje wszystkie etapy postepowania (obiegu dokumentdw, zatatwiania spraw):

- rejestrowanie korespondenciji (poszczegdlnych pism wptywajacych do Urzedu) -
nadawanie numeru kancelaryjnego NK,

- dekretowanie pism w komérkach organizacyjnych (przekazanie sprawy do
zatatwienia pracownikom merytoryczny),

- zaktadanie spraw (nadawanie znaku sprawy),

- kompletowanie spraw (dotgczanie kolejnych pism do realizowanych spraw),

- zakonczenie spraw.

System umozliwia m.in. przeszukiwanie bazy pism i spraw wg okreslonych
parametrow, automatyczne tworzenie i przegladanie historii poszczegolnych spraw
(pism), tworzenie i wydruk Metryki sprawy, przekazywanie sprawy do innych
komérek, taczenie spraw, nadzor nad poprawnoscig prowadzenia spraw,
monitorowanie terminowosci zatatwiania spraw, sporzadzanie raportéw / zestawien.



Wszystkie pisma wptywajace do urzedu sg rejestrowane w miejscu wptywu:
w Referacie kancelaryjnym lub Punktach kancelaryjnych Urzedu (takze Dzielnic)
albo bezposrednio w Wydziale MRzK (wyznaczeni pracownicy MRzK majg
uprawnienia do przyjmowania pism wptywajacych bezposrednio).

Elektroniczny system obiegu dokumentéw SignUm dostosowany jest do
wJednolitego rzeczowego wykazu akt organdw gminy i zwigzkdéw miedzygminnych
oraz urzedow obstugujacych te organy i zwigzki"'®. MRzK dokonuje klasyfikacii
spraw z zastosowaniem nastepujgcych symboli klasyfikacyjnych z wykazu akt.

W latach 2009-20104

646 Ochrona konsumenta
6460 Przepisy dotyczace ochrony konsumenta
6461 Przepisy ogolne, szkolenia
6462 Indywidualne sprawy konsumentéw

64620 | Poradnictwo w zakresie ochrony praw konsumenckich

64621 | Sprawy procesowe z zakresu ochrony praw konsumenckich

6463 Wspoétdziatanie w zakresie ochrony praw konsumentow
6464 Inicjatywy w zakresie zmian prawa miejscowego
6465 Miejski Rzecznik Konsumentow

W latach 2011-201215:

74 Ochrona praw konsumenckich

Wyjasnienia, interpretacje, opinie, akty prawne dotyczace zagadnien z

740 zakresu ochrony praw konsumenckich

741 Poradnictwo w zakresie ochrony praw konsumenckich

742 Postepowania w zakresie ochrony praw konsumenckich

743 Edukacja konsumencka

Wprowadzone w 2011 r. hasta klasyfikacyjne byly wocenie Rzecznika
nieadekwatne do rodzajéw spraw prowadzonych przez rzecznikéw konsumentow
iich ustawowych zadan. W zwigzku z powyzszym Rzecznik przyjat nastepujacy
sposob dokonywania klasyfikacji spraw:

- 740 wspdtpraca z innymi instytucjami w sprawach o ochrong interesow
konsumentow; inicjowanie zmian prawa miejscowego, opiniowanie aktow
prawnych i innych dokumentéw dotyczacych ochrony konsumentéw,

- 741 wystepowanie do przedsiebiorcow w sprawach o ochrone intereséw
konsumentow;

- 742 prowadzenie spraw procesowych (cywilnych i karnych), w tym pomoc
konsumentom w sprawach sgdowych przez nich prowadzonych;

1 Stanowigcego Zatgcznik Nr 2 do rozporzadzenia Prezesa Rady Ministrow z dnia 18 stycznia 2011 r.

w sprawie instrukcji kancelaryjnej, jednolitych rzeczowych wykazéw akt oraz instrukcji w sprawie organizacji
i zakresu dziatania archiwéw zaktadowych (Dz.U. Nr 14, poz. 67).

Na podstawie zarzadzenia nr 1114/2007 Prezydenta miasta stotecznego Warszawy z 31 grudnia 2007 r.
w sprawie wprowadzenia zmian w jednolitym rzeczowym wykazie akt.

Na podstawie zarzadzenia nr 175/2011 Prezydenta miasta stolecznego Warszawy z dnia 28 stycznia
2011 r. w sprawie zasad stosowania w urzedzie miasta stotecznego Warszawy rozporzadzenia Prezesa
Rady Ministréow z dnia 18 stycznia 2011 r. w sprawie instrukcji kancelaryjnej, jednolitych rzeczowych
wykazow akt oraz instrukcji w sprawie organizacji i zakresu dziatania archiwéw zaktadowych.

14

15
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Ustalone
nieprawidtowosci

Opis stanu
faktycznego

- 743 edukacja konsumencka, porady i informacje udzielane konsumentom
(pisemne  wyjasnienia i opinie  przedstawiane  konsumentom
w indywidualnych sprawach).

Rzecznik w okresie objetym kontrolg prowadzit zestawienia wptywajacych spraw.
Odrebnie prowadzone sg statystyki udzielanych porad i informacji, wystapien do
przedsiebiorcdw, pisemnych wyjasnien i porad udzielonych konsumentom,
wystapien do administracji rzadowej, organizacji i instytucji, sporzadzonych pozwoéw,
spraw sgdowych z udziatem rzecznika. Podziat ten jest zgodny z zadaniami
i kompetencjami rzecznika wyszczegoinionymi w art. 42 ustawy o okik.

W kazdym z zestawien dokonany jest podziat spraw na ,branze”. Dwie podstawowe
kategorie to sprawy zwigzane z umowami sprzedazy oraz umowami $wiadczenia
ustug.

Rzecznik wyjasnit'é, ze przyjety zasadniczy podziat spraw na opisane kategorie jest
stosowany w sprawozdaniach od co najmniej 10 lat. Ulega on zmianom
w niewielkim stopniu, a wprowadzane modyfikacje wynikajg z pojawienia sie
w dtuzszym okresie czasu nowego rodzaju spraw, np. wprowadzenie w 2011 r.
ustugi nazwanej ,serwisy www. (pobieraczek)’. Byto to zwigzane z rozwojem ustug
Swiadczonych w Internecie przez coraz wigkszg liczbe przedsigbiorcow
i korzystajacych z ich ustug konsumentéw oraz powstawaniem wtym zakresie
Sporow.

Ponadto, kazdy z pracownikow Wydziatu MRzK prowadzi witasny rejestr spraw
w arkuszu kalkulacyjnym, dzieki ktorym Naczelnik monitoruje prace pracownikdw
Wydziatu.

Stosowany przez Rzecznika podziat jest zgodny ze wzorem sprawozdawczosci
zalecanym przez UOKIK.
(dowod: akta kontroli str. 71-75; 77-110; 217-222; 242; 266; 290-293)

Whioski o udzielenie porad sktadane przez mieszkafcow innych powiatéw,
przekazywane sg rzecznikom konsumentdéw, zgodnie z wtasciwoscig terytorialng
konsumenta.

(dowdd: akta kontroli str. 76; 101)

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

24. Rozpatrywanie spraw 2z zakresu ochrony intereséw
konsumentow - klientéw sklepéw internetowych i portali
aukcyjnych na terenie Polski.

Sposdb udzielania porad i pomocy konsumentom oraz organizacji pracy w wydziale
MRzK okreslony jest wewnetrzng procedurg ,Ochrona konsumentéw — udzielanie
porad i pomocy konsumentom” z dnia 3 listopada 2008 r., zmieniong w dniu 12 lipca
2010,

Miejski Rzecznik Konsumentéow w Warszawie :

- w 2009 r. udzielit: 23 300 porad, informacji telefonicznych i osobistych,
2900 porad i informacji udzielonych pocztg elektroniczng, w 2724
przypadkach wystapit do przedsiebiorcow oraz udzielit pisemnych wyjasnien
dla konsumentow, sporzadzit 139 pozwéw i uczestniczyt w 30 sprawach
sqdowych oraz w 25 sprawach procesowych z zakresu ochrony praw

16 Wyjasnienia MRzK z dnia 30 lipca 2012 r.; znak: RK.1710.1.2.2012.MRO.
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konsumenckich (wnioski o ukaranie), w 183 przypadkach sprawy zostaty
przekazane innym instytucjom wg wiasciwosci;

- w 2010 r. udzielit: 18 231 porad, informacji telefonicznych i osobistych,
2 856 porad i informacji pocztq elektroniczng, w 2 187 przypadkach wystapit
do przedsiebiorcow oraz udzielit pisemnych wyjasnien dla konsumentéw,
sporzadzit 115 pozwow i pism procesowych przygotowanych konsumentom,
uczestniczyt w 6 sprawach sadowych oraz w 48 sprawach procesowych
z zakresu ochrony praw konsumenckich (wnioski o ukaranie), w 122
przypadkach sprawy zostaty przekazane innym instytucjom wg wtasciwosci;

- w 2011 r. udzielit: 19204 porad, informacji telefonicznych i osobistych,
3 909 porad i informacji pocztg elektroniczng, w 2 270 przypadkach wystapit
do przedsiebiorcow oraz udzielit pisemnych wyjasnieri dla konsumentow,
w 128 przypadkach pomagat na drodze sadowej, uczestniczyt w 11
sprawach sadowych oraz 54 sprawach karnych, w 48 przypadkach
wystepowat do innych instytucj, w 173 przypadkach sprawy zostaty
przekazane innym instytucjom wg wtasciwosci.

W latach 2009-2011 do MRzK wptyneto 219 wnioskow konsumentéw o pomoc
w sprawach dotyczacych zakupdw oraz funkcjonowania sklepow Internetowych
i portali aukcyjnych. Stanowito to 3,18 % wszystkich spraw zgtaszanych do
rzecznika i 9,41% spraw dotyczacych uméw sprzedazy towarow.

llo$¢ spraw tego rodzaju sukcesywnie rosnie. W latach 2009 i 2010 sprawy te nie
przekraczaty 2% ogdtu spraw zgtaszanych. W 2011 r. ich udziat w ogoinej iloSci
spraw stanowit 4,98 %.

W 198 sprawach dotyczacych zakupdw towardw przez Internet oraz funkcjonowania
sklepow Internetowych i portali aukcyjnych rzecznik wystepowat do przedsiebiorcow
albo przedstawiat konsumentom pisemne wyjasnienia lub opinie. W 15 sprawach
rzecznik udzielit konsumentom pomocy w skierowaniu sprawy do sadu lub pomagat
w toku procesu.

Szczegotowa kontrolg objeto 21 spraw z lat 2009-2011 dotyczacych zakupdw przez
Internet oraz funkcjonowania sklepéw Internetowych i portali aukcyjnych, w tym:
17 wnioskow konsumentdw i cztery wnioski 0 pomoc w dochodzeniu roszczen przed
sadem (trzy wnioski poprzedzone byly pomocg Rzecznika w rozpatrzeniu sprawy,
w jednym przypadku wniosek dotyczyt od razu sporzadzenia pozwu).

W czterech przypadkach, po interwencji Rzecznika, przedsigbiorca zaspokoit
roszczenia konsumenta. W jednym przypadku konsument poinformowat
0 pozytywnym rozwigzaniu sprawy przed rozpatrzeniem wniosku przez Rzecznika
(termin rozpatrzenia wynidst 40 dni). W pieciu przypadkach wniosek zakonczyt sie
udzieleniem informacji konsumentowi o stanie prawnym i braku podstaw do
wystapienia do przedsiebiorcy o zaspokojenie roszczen. W siedmiu sprawach
Rzecznik poinformowat konsumenta o zakorczeniu sprawy wobec odmownego
stanowiska przedsigbiorcy na wystapienie rzecznika w sprawie konsumenta. Jako
przyczyne wskazat brak ustawowych kompetencji do ostatecznego rozstrzygniecia
zaistniatego sporu i nakfonienia przedsiebiorcy do spetnienia roszczen konsumenta
oraz o nieprzeprowadzaniu postepowania dowodowego w toku postepowania
reklamacyjnego.  Jednocze$nie  konsumenci  zostali  poinformowani, Ze
rozstrzygniecie sporu mozliwe jest jedynie na drodze sadowej, a zgodnie z art. 6
Kodeksu Cywilnego oraz art. 232 Kodeksu postgpowania cywilnego ciezar
udowodnienia faktu bedzie spoczywat na osobie, ktéra wywodzi z niego skutki
prawne oraz ze strony postepowania zobowigzane bedg wskazywa¢ dowody
potwierdzajace okolicznosci, ktdre przywotujg w pozwie.
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W kazdym ze zbadanych przypadkow, jesli w zgtoszonej sprawie, w opinii MRzK,
naruszone zostaly interesy konsumenta, wystepowat on do przedsiebiorcy
przedstawiajgc wtasciwy sposob zatatwienia spornej sprawy i wnosit 0 jego
realizacje lub zwracat sie do przedsiebiorcy o przedstawienie wyjasnien wobec
stawianych zarzutdw. We wszystkich sprawach konsumenci byli na biezaco
informowani o0 sposobie rozpatrzenia zgtoszonej sprawy.

Zadna ze zbadanych losowo w toku kontroli 21 spraw konsumentéw dotyczacych
zakupdw oraz funkcjonowania sklepéw Internetowych i portali aukcyjnych nie miata
charakteru praktyk naruszajacych zbiorowe interesy konsumentow.

(dowod: akta kontroli str. 74; 77-99; 217-222; 227; 247; 271; 310-331)

MRzK wskazat'?, ze w badanym okresie rzecznik nie wytaczat powodztw na rzecz
konsumentow przeciwko sklepom internetowym i portalom aukcyjnym. Sporzadzano
natomiast pozwy, ktére konsumenci sami wnosili do sgdéw. Rzecznik korzystat tez
z uprawnien oskarzyciela publicznego i wnioskowat o ukaranie przedsigbiorcow
w przypadkach popetnienia wykroczenia z art. 114 ustawy o okik, tj. nieudzielania
odpowiedzi na wystapienie rzecznika. W mysl art. 42 ust. 4 ustawy o okik
przedsiebiorca, do ktoérego zwrécit sie Rzecznik konsumentow jest obowigzany
udzieli¢ rzecznikowi wyjasnien i informacji bedacych przedmiotem wystapienia oraz
ustosunkowa¢ sie do uwag i opinii rzecznika. Nie zastosowanie si¢ do tego
obowigzku jest wykroczeniem i podlega karze grzywny, nie mniejszej niz 2 000 zt.
MRzK po nieskutecznych wezwaniach przedsiebiorcy, wystepowat do wiasciwej
rejonowo komendy policji z wnioskiem o przeprowadzenie czynnosci operacyjnych
wobec obwinionego przedsiebiorcy. Po otrzymaniu protokotu z przeprowadzonego
postepowania kierowat wniosek do sadu grodzkiego o ukaranie karg grzywny.
W 2009 r. sporzadzono wnioski dla 25 przedsiebiorcow, w 2010 r. dla 48,
aw 2011 r. dla 54.

(dowdd: akta kontroli str. 74-75; 341-343)

Wszystkie 21 wybranych losowo spraw zgtoszonych przez konsumentw,
dotyczacych zakupdw i funkcjonowania sklepow Internetowych i portali aukcyjnych
zostato rozpatrzonych przez MRzK rzetelnie pod wzgledem merytorycznym.

Whnioski konsumentow rozpatrywane byty w przedziale czasowym od 20 do 108 dni,
$rednio 53 dni'8, Termin sporzadzenia pozwu w wylosowanych sprawach, od
momentu zgtoszenia wniosku przez konsumenta wynosit odpowiednio 53, 86, 98, 26
dni, tj. Srednio 66 dni. Dwukrotnie przedsigbiorca nie udzielit Rzecznikowi wyjasnien
i informacji, co stanowito naruszenie art. 114 ust. 1 ustawy o okik. W obydwu
przypadkach MRzK nie podjat czynno$ci zmierzajacych do ukarania przedsiebiorcy
za naruszenie art. 42 ust. 4. Rzecznik wyjasnit'®, ze w pierwszym przypadku
w wyniku nie odebrania przez przedsiebiorce korespondencji wysytane] przez
MRzK, ukaranie za popetnione wykroczenie nie byto mozliwe. Przedsigbiorca nie
zostat skutecznie poinformowany o obowigzku udzielenia Rzecznikowi wyjasnien
i informaciji. W drugim przypadku, sprawa zostata wstrzymana, z uwagi na istniejace
na poczatku 2012 r. powazne watpliwosci co do uprawnienia rzecznika
konsumentow do wystepowania w charakterze oskarzyciela publicznego
w przypadku wykroczenia z art. 114 ustawy o uokik.

W zwigzku z postanowieniem Sadu Najwyzszego z dnia 28 marca 2012 r.20 czyn
okreSlony w art. 114 ust. 1 ustawy o okik, nie jest wykroczeniem na szkode

17" Wyjasnienia MRzK z dnia 30 lipca 2012 r.; znak: RK.1710.1.2.2012.MRO.

18 Dotyczy 20 wnioskéw, w jednym przypadku sprawa dotyczyta tylko sporzadzenia pozwu bez wczes$niejszej
pomocy Rzecznika.

9 Wyjasnienia MRzK z dnia 12 pazdziernika 2012 r.; znak: RK.1710.1.4.2012.MRO.

20 Sygn. akt | KZP 23/11.
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konsumentoéw, zatem w sprawach o te wykroczenia powiatowy (miejski) rzecznik
konsumentow nie moze wystepowaC jako oskarzyciel publiczny, na podstawie
art. 42 ust. 3 ww. ustawy. W zwigzku z powyzszym od sierpnia 2012 r. Rzecznik
wnosit 0 ukaranie przedsiebiorcy, dziatajac w oparciu 0 upowaznienie Prezydenta
m.st. Warszawy z dnia 3 sierpnia 2012 r.

NIK zwraca uwage na przewlekto$¢ postepowan prowadzonych przez Rzecznika.
Kwestia ta zostata rowniez wskazana w wystgpieniu pokontrolnym NIK z dnia
8 listopada 2010 r.2' skierowanym do Prezydenta m.st. Warszawy w zwigzku
z kontrolg dot. wykonywania zadan zwigzanych z ochrong intereséw klientow
zaktadéw ubezpieczen i funduszy emerytalnych?2.

Rzecznik wyjasnit?3, ze karta informacyjna opisujaca sposéb zatatwienia spraw
przez MRzK wskazuje, Ze powinny one by¢ rozpatrzone bez zbednej zwtoki. Zasadg
przy tym jest rozpatrywanie spraw wedtug kolejnosci wptywu. Je$li jednak wymagajq
tego szczegbine okoliczno$ci, np. zbliza sie termin przedawnienia — dziatania
podejmowane sg niezwlocznie, takze poza kolejnoscig. W okresie objetym kontrolg
terminy rozpatrywania spraw byly rézne, ale najcze$ciej wahaty sie od 1 do 2,5
miesigca (jedynie na przetomie 2008 i 2009 r. przekraczaty trzy miesigce).
Przyczyng ditugiego okresu rozpatrywania spraw byta zbyt mata liczba pracownikdw
Wydziatu MRzK w stosunku do ilosci wptywajacych wnioskow. Ponadto, Rzecznik
wskazat, ze do czynnoSci przez niego podejmowanych nie majg zastosowania
przepisy kpa, w tym rdwniez nie stosuje sie art. 35 kpa.

W badanym okresie MRzK trzykrotnie zwracat si¢ o0 zwiekszenie obsady personalnej
Wydziatu MRzK, w tym do: Prezydenta Miasta Stotecznego Warszawy (w 2009 r.),
do Dyrektora Centrum Komunikacji Spotecznej (w 2010 r., w zwigzku z ustaleniami
ww. kontroli NIK) oraz do Dyrektora Biura Kadr i Szkolerr (w 2011 r.). Pomimo tych
wystapien, zatrudnienie nie ulegto zwigkszeniu i wynosito odpowiednio:

- 2009 r. - zatrudnienie we wrzesniu ulegto zmniejszeniu z 12 do 11 etatéw,
w zwigzku z przeniesieniem pracownika do innego wydziatu,

- 2010r. - 8 etatow. Zmniejszenie liczby etatow nastgpito na skutek
wyodrebnienia z Wydziatu zespotu radcdw prawnych.

- 2011 r. - 8,3 etatu (9 0sdb zatrudnionych).

- 2012r. - 9,8 etatu. (10 0s6b zatrudnionych).
(dowdod: akta kontroli str. 349-365)

Obecnie w Wydziale MRzK zatrudnionych jest 10 oséb (w tacznym wymiarze czasu
pracy 9,8 etatu), w tym naczelnik wydziatu, ktdry poza udzielaniem pomocy prawne;
konsumentom, zajmuje sie nadzorem i koordynacjg pracy w Wydziale, jedna osoba
jest odpowiedzialna za zapytania i wnioski przesytane drogg elektroniczng oraz
projektami specjalnymi (m.in. serwis internetowy). Pozostate osiem 0séb zajmujg
stanowiska ds. pomocy prawnej w sprawach konsumenckich. Dwie osoby
zatrudnione sg na umowach czasowych — na zastepstwo.

Ponadto, zadania MRzK wspiera na state jeden radca prawny, do zadan ktdérego
nalezy przygotowywanie projektdw pozwdOw i pism procesowych w sprawach,
w ktorych konsumenci dochodzg roszczen przed sgdem samodzielnie.

2L Znak: KBF-4101-03-04-2010, P/10/026.

22 Kontrola zostata przeprowadzona w okresie 30 sierpnia 2010 — 6 pazdziernika 2010 r. przez Departament
Budzetu i Finanséw NIK. Kontrolg objeto okres 1 stycznia 2008 — 30 wrzesnia 2010 r.

23 Wyjasnienia MRzK z dnia 12 pazdziernika 2012 r.; znak: RK.1710.1.4.2012.MRO.
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Ustalone
nieprawidtowosci
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faktycznego

Uwagi dotyczace
badanej dziatalnoSci

Ustalone
nieprawidtowosci

Opis stanu
faktycznego

MRzK wskazata?4, Ze ,sposob podziatu zadan pomiedzy poszczegolnymi
pracownikami ulega okresowym zmianom — w zalezno$ci od potrzeb i mozliwosci
(...). W chwili obecnej brakuje pracownikdw, ktorym mozna powierzy¢ state
wykonywanie zadan z zakresu obstugi sekretarsko-kancelaryjnej i organizacyjno-
technicznej, przygotowywania i prowadzenia postepowan karnych (wykroczenia
w szczegoinosci sprawy o ukaranie z art. 144 ustawy o okik), dziatarn edukacyjnych
oraz wsparcia pracownikow zajmujacych sie sprawami merytorycznymi, zwtaszcza
w zakresie sprzedazy konsumenckiej, ustug naprawczych i wykonawczych, ustug
telekomunikacyjnych i ustug finansowych.”

(dowdd: akta kontroli str. 310-313; 332-340; 487-488; 491-493; 502-509)

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

— PrzewlektoS¢ postepowan. Wnioski konsumentow rozpatrywane byty

w przedziale czasowym od 20 do 108 dni, $rednio 53 dni?. Natomiast

termin sporzadzenia pozwu od momentu zgtoszenia wniosku przez
konsumenta wynosit Srednio 66 dni.

2.5. Skargi i sprawy dotyczace zakupoéw dokonanych w krajach
Unii Europejskiej.

W okresie objetym kontrolg wptyneta jedna sprawa dotyczaca zakupu na portalu
nalezacym do przedsiebiorcy niemieckiego. Rzecznik dopiero w dniu 28 grudnia
2010 r., tj. po uptywie 36 dni od zlozenia przez konsumenta wniosku o udzielenie
pomocy zwrdcit sie do przedsiebiorcy o przedstawienie stanowiska w sprawie. Po
ponownym wezwaniu w dniu 14 lutego 2012 r. do przedstawienia stanowiska,
wdniu 3marca 2011 r. spdtka poinformowata, Ze nie jest adresatem pisma,
poniewaz Kontrahent dokonat zakupu produktu na stronie Internetowej prowadzone;
przez firme niemieckg z siedzibg w Hiszpanii. W zwigzku z powyzszym w dniu
21 kwietnia 2011 r., tj. po uptywie 48 dni Rzecznik poinformowat konsumenta, ze
sprawami zwigzanymi z transakcjami transgranicznymi zajmuje sie Europejskie
Centrum Konsumenckie.

NIK za nierzetelne uwaza przekazanie informacji konsumentowi 48 dni po uzyskaniu
stanowiska od przedsiebiorcy, mimo wyjasnien ztozonych przez Rzecznika
dotyczacych koniecznosci weryfikacji uzyskanych informacii.

(dowdod: akta kontroli str. 344-348)

Najwyzsza Izba Kontroli zwraca uwage, iz na stronie Internetowej Urzedu
m.st. Warszawy oraz Rzecznika brak jest informacji o dziatalnosci oraz adresu
Europejskiego Centrum Konsumenckiego.

W  dziatalnosci  kontrolowanej jednostki w przedstawionym wyzej zakresie
stwierdzono nastepujgce nieprawidtowosci:
— Przewlekto$¢ postepowania.

2.6. Wywigzywanie sie¢ przez rzecznika konsumentéw
z obowiazkéw sprawozdawczych.
W badanym okresie, zgodnie z postanowieniami art. 43 ust. 1 ustawy o okik,

w terminie do 31 marca MRzK przedktadat do zatwierdzenia sprawozdania ze swojej
dziatalnosci za lata 2009, 2010 i 2011 Prezydentowi m.st. Warszawy oraz UOKIK.

24 \Wyjasnienia MRzK z dnia 3 pazdziernika 2012 r.; znak: RK.1710.1.6.2012.MRO.

25 Dotyczy 20 wnioskéw, w jednym przypadku sprawa dotyczyta tylko sporzadzenia pozwu bez wczesniejszej
pomocy Rzecznika.
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We wszystkich latach Rzecznik wskazywat na problemy zwigzane z korzystaniem
z ustug $wiadczonych na roéznego rodzaju portalach. W 2009 r. do Rzecznika
wptyneto kilkadziesiat skarg i wnioskéw dotyczacych dziatalno$ci jednego z portali,
ktory zachecat do pobierania plikéw, filmow, zdje¢ oraz muzyki. Konsumenci nie
zdawali sobie sprawy, ze po zaakceptowaniu regulaminu ustugi jednoczes$nie
zawierajg umowe zobowigzujacg ich do wnoszenia okreslonych optat. W 2010 r.
Prezes UOKIK uznat, ze spdtka wprowadzata internautow w btad, naruszajac tym
samym zbiorowe interesy konsumentéw i natozyt na spotke kare pieniezng
w wysokosci 240 tys. zt. Ponadto, w sprawozdaniu za 2011 r. Rzecznik wskazat, ze
w sieci pojawity sie liczne oferty grupowych zakupdw towardw i ustug, a konsumenci
zgtaszajq niskq jako$¢ Swiadczonych ustug i sprzedawanych towaréw oraz czeste
niewywigzywanie sie z zawartych umow.

We wszystkich latach wskazywano réwniez, ze porady udzielane konsumentom
w zwigzku z zawartymi umowami sprzedazy dotyczyly m.in. niewykonywania
zobowigzania przez sklepy Internetowe.

(dowdod: akta kontroli str. 223-293)

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

2.7. Skargi konsumentéw dotyczace rozpatrywania spraw przez
rzecznika konsumentow.

Zarzadzeniem Nr 2286/2008 Prezydenta m.st. Warszawy z dnia 14 listopada 2008 .
oraz Zarzadzeniem Nr 5371/2010 Prezydenta m.st. Warszawy z dnia 28 wrze$nia
2010r. zostaty wprowadzone procedury przyjmowania, rozpatrywania i zatatwiania
skarg i wnioskéw. W procedurach okre$lono sposéb kwalifikacji skarg i wnioskéw,
sposdb ich zatatwienia, koordynacji spraw oraz procedure dotyczacq przekroczenia
terminu na zatatwienie sprawy i postepowanie w przypadku skarg ponownych.

Zgodnie z regulaminem organizacyjnym urzedu, skarga wraz z zatgcznikami
przekazywana jest do Rzecznika celem zajecia stanowiska i przekazania wyjasnien
wraz z projektem zawiadomienia o sposobie zatatwienia skargi do podpisu
Prezydenta m.st. Warszawy. W przypadku niezatatwienia sprawy we wskazanym
terminie, zgodnie z § 17 ust. 2 i 3%, Rzecznik zobowigzany jest do sporzadzania
zawiadomienia. W badanym okresie przedmiotowe zawiadomienia nie byly
sporzadzane.

W latach 2009-2012 (I pdtrocze) wptyneto tacznie 11 skarg dotyczacych dziatania
Miejskiego Rzecznika Konsumentéw, w tym dwie ponownie i jeden wniosek (2009 r.
— trzy skargi, 2010 r. — cztery skargi w tym jedna ponownie, 2011 — trzy skargi w tym
jedna ponownie, 2012 r. jedna skarga i jeden wniosek). Wszystkie skargi uznano za
niezasadne:

- trzy skargi dotyczyty terminowosci i sposobu rozpatrzenia sprawy;

- szesS¢ skarg dotyczyto sposobu rozpatrzenia sprawy;

- jedna skarga zostata zlozona na czynnosci Miejskiego Rzecznika
Konsumentéw przez przedsiebiorce w zwigzku ze sprawg ktdrg wnidst
konsument;

- jeden wniosek w sprawie umozliwienia ,zgtaszania spraw do biura MRzK
przez platforme ePUAP”.

Wszystkie skargi uznano za niezasadne. W dwéch zbadanych sprawach termin
zatatwienia wynosit odpowiednio 54 dni i 122 dni, przy czym jedna skarga zostata

%W zarzadzeniu nr 2286/2008 Prezydenta m.st. Warszawy z dnia 14 listopada 2008 r. § 21 ust. 1i 2.
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ztozona w dniu 8 kwietnia 2010 r. na sprawe, ktora byta rozpatrywana w 2008 r.
W trzeciej sprawie skarga zostata ztozona na postepowanie, ktdre zostato
zakonczone po trzech miesigcach wycofaniem skargi przez konsumenta. W okresie
trzech miesiecy, tj. od dnia ztozenia wniosku do jej wycofania, konsument uzupetniat
dokumentacje. W wyjasnieniach do konsumentéw wskazano, iz powodem uznania
skargi za niezasadng, byto ustalenie, ze sprawy zostaty rozpatrzone bez zbednej
zwioki, przy uwzglednieniu duzej iloSci wnioskow wptywajacych do Rzecznika
w przedmiotowym czasie. W trakcie kontroli Rzecznik wyjaénit, Ze okres
rozpatrywania tych spraw byt usprawiedliwiony okolicznosciami i charakterem
spraw. Problem przewlektoSci rozpatrywania spraw zgtoszonych przez
konsumentow zostat szerzej omowiony w pkt 2.4. niniejszego wystapienia.

Wszystkie skargi zostaty objete kontrola. Zadna ze skarg nie dotyczyta zakupdw
towardéw w sklepach Internetowych lub na portalach aukcyjnych.
(dowdod: akta kontroli str. 377-485)

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

2.8. Audyt rzecznika konsumentow.

W okresie objetym kontrolg dziatalno$¢ Miejskiego Rzecznika Konsumentéw nie
byta przedmiotem audytu wewnetrznego.

Najwyzsza Izba Kontroli nie dokonuje oceny dziatalno$ci w tym zakresie.
(dowdd: akta kontroli str. 76)

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

3. Prowadzenie dziatalnosci edukacyjne;.

W badanym okresie nie podejmowano dziatai zwigzanych z wprowadzeniem do
programow nauczania szkot warszawskich elementow wiedzy konsumenckiej.
Rzecznik wyjasnit, ze w pazdzierniku 2007 r. zwrdcit sie do Biura Prawnego Urzedu
m.st. Warszawy o opinie prawng w sprawie interpretacji zapisu art. 38 ustawy o okik,
w my$l ktérego zadaniem samorzadu terytorialnego w zakresie ochrony praw
konsumentow jest prowadzenie edukacji konsumenckiej, w szczegolno$ci poprzez
wprowadzanie elementéw wiedzy konsumenckiej do programow nauczania
w szkotach publicznych. Zdaniem rzecznika realizacja tego zadania wymaga
systemowego uregulowania w przepisach dotyczacych systemu oswiaty. Biuro
Prawne w swojej opinii potwierdzito, ze MRzK w zakresie swoich kompetencji nie
ma mozliwo$ci realizowania zadan okre$lonych w art. 38 ustawy o okik jak réwniez
pozbawiony jest mozliwo$ci wyegzekwowania ich wykonania.

Rzecznik realizujgc swoje ustawowe zadania podejmowat dziatania edukacyjne
o charakterze doraznym. Uczestniczyt m.in.:

- w projekcie edukacji samorzadowej ,Nastolatek w samorzadzie”,
realizowanym przez Centrum Komunikacji Spotecznej Urzedu m.st.
Warszawy. Gtowng cze$cig projekiu byly warsztaty samorzadowe dla
uczniow warszawskich szkét ponadgimnazjalnych. W latach 2009-2011
odbyty sie spotkania z trenerami miodziezy, ktére miaty za zadanie
przyblizy¢ zadania Rzecznika, a takze funkcjonowanie praw konsumenta.
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- za podrednictwem Biura Polityki Spotecznej nawigzat wspotprace
z Uniwersytetami Trzeciego Wieku w Warszawie, w celu zainteresowania
osob starszych problematykq konsumenckg i regutami wolnego rynku
w aspekcie obowigzujacego prawa.

- w spotkaniu z grupg senioréw, jakie odbyto sie w Zespole Wolskich
Placébwek Edukacji Kulturalnej w dniu 8 lutego 2011 r. Przedmiotem
spotkania byto zapoznanie sie uczestnikow z podstawowymi przepisami
prawa w zakresie umow zawieranych z konsumentami. Rzecznik wskazat,
ze w trakcie wyktadu zostaty przekazane stuchaczom praktyczne wskazowki
postepowania wobec tzw. chwytéw marketingowych stosowanych przez
przedsiebiorcow, zwtaszcza wobec 0sob starszych.

- wdniu 23 lutego 2011 r. oraz 8 kwietnia 2012 r. Rzecznik wygtosit wykfady
dla studentéw prawa uczestniczacych w zajeciach Kliniki Prawa Wydziatu
Prawa i Administracji Uniwersytetu Warszawskiego.

Ponadto, w celu rozpowszechniania informacji o istnieniu instytucji rzecznika
konsumentow w 2010 r. opracowana zostata ulotka ,Konsumencie poznaj swoje
prawa”. Ulotka ta zostata rozestana do 18 Urzedow Dzielnic m.st. Warszawy.
Rzecznik wskazat, ze w Urzedach Dzielnic sg dostepne formularze wnioskéw do
Rzecznika.

W  zakresie handlu Internetowego konsumenci mogg skorzysta¢ z ulotek
przygotowanych przez UOKIK pn. ,Zakupy przez Internet” i ,Zastanow sie zanim co$
kupisz przez Internet’. W miejscu funkcjonowania Rzecznika znajdujg sie ulotki
i materiaty informacyjne przygotowane przez Miejskiego Rzecznika Konsumentow
oraz inne organizacje konsumenckie m.in. UOKIK, Stowarzyszenie Konsumentéw
Polskich, w tym dotyczace ,uméw zawieranych na odlegtos¢”, ktdre takze obejmujg
swoim zakresem zagadnienia dotyczace dokonywania zakupdéw towaréw
w sklepach Internetowych i na portalach aukcyjnych.

Dziatalnos¢ edukacyjno-informacyjna jest realizowana réwniez za poSrednictwem
strony internetowej MRzK, ktora powstata w 2010 r. Na stronie internetowej znajduje
sie materiat informacyjny obejmujacy uregulowania prawne dotyczace umoéw
konsumenckich oraz formularze wnioskow jakie mozna sktada¢ do rzecznika.
Podane sq takze dane kontaktowe oraz dni i godziny przyjmowania interesantow.

Jedng z form informowania mieszkaricow Warszawy o dziatalnosci Rzecznika jest
jego udziat w Targach Wiedzy Konsumenckiej organizowanych raz do roku w latach
2010-2012 przez Stowarzyszenie Konsumentéw Polskich (oméwione w pkt. [11.1).
Ponadto, Rzecznik przedstawia informacje i udziela wypowiedzi dla lokalnej prasy
i telewizji.

(dowdd: akta kontroli str. 364-376; 495-497)
W dziatalno$ci kontrolowanej jednostki w przedstawionym wyzej zakresie nie
stwierdzono nieprawidtowosci.

Najwyzsza Izba Kontroli ocenia pozytywnie dziatalno$¢ w badanym obszarze.
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Whioski pokontrolne

Prawo zgtoszenia
zastrzezen

Obowigzek
poinformowania

NIK o sposobie
wykorzystania uwag

i wykonania wnioskow

IV. Uwagi i wnioski

Przedstawiajac powyzsze oceny i uwagi wynikajace z ustaler kontroli, Najwyzsza
Izba Kontroli, na podstawie art. 53 ust. 1 pkt 5 ustawy z dnia 23 grudnia 1994 r.
o Najwyzszej Izbie Kontroli2?, wnosi o:

1. Podjecie dziatari majacych na celu skrocenie terminu rozpatrywania skarg
przez MRzK oraz sporzadzania pozwow.

2. Jednoznaczne okre$lanie  w Regulaminach  Organizacyjnych  oraz
materiatach Urzedu m.st. Warszawy usytuowania Rzecznika Konsumentow
stosownie do postanowien art. 40 ust. 4 ustawy o okik.

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 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.

Zgodnie z art. 62 ustawy o NIK prosze o poinformowanie Najwyzszej Izby Kontroli,
wterminie 14 dni od otrzymania wystapienia pokontrolnego, o0 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 15 listopada 2012 r.

Najwyzsza Izba Kontroli
Departament Gospodarki,
Skarbu Panstwa i Prywatyzacii

Kontroler Dyrektor
Katarzyna Suwata Andrzej Otrebski
specjalista kp.
[-1 /-1
....................... pOdeS pOdeS

27 Dz.U.22012r., poz.82 ze zm. Dalej: ustawa o NIK.
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