NAJWYZSZA 1ZBA KONTROLI
Delegatura w Katowicach

LKA - 4101-20-01/2012
P/12/053

WYSTAPIENIE
POKONTROLNE

NAJWYZSZA 1ZBA KONTROLI
Delegatura w Katowicach
ul. Powstancow 29, 40-039 Katowice
T+48327844200, F +48 327844230
lka@nik.gov.pl



Numer i tytut kontroli

Jednostka
przeprowadzajgca
kontrole

Kontrolerzy

Jednostka
kontrolowana

Kierownik jednostki
kontrolowanej

Ocena ogdlna

Uzasadnienie
oceny ogolnej

|. Dane identyfikacyjne kontroli

P/12/053 - Ochrona  klientbw dokonujacych  zakupéw towaréw w sklepach
internetowych

Najwyzsza Izba Kontroli Delegatura w Katowicach

1. Maria Talik, specjalista k.p., upowaznienie do kontroli nr 82753 z dnia 8 sierpnia
2012,
[Dowdd: akta kontroli str. 1-2]
2. Beata Olejnik, specjalista k.p., upowaznienie do kontroli nr82764 zdnia 21
sierpnia 2012.
[Dowdd: akta kontroli str. 3-4]

Urzad Miejski w Jaworznie, ul. Grunwaldzka 33, 43-600 Jaworzno, REGON
000649404

Pawet Silbert, Prezydent Miasta
[Dowdd: akta kontroli str. 5]

Il. Ocena kontrolowanej dziatalnosci

Najwyzsza Izba Kontroli ocenia pozytywnie, mimo stwierdzonych nieprawidtowosci',
dziatalnos¢ kontrolowanej jednostki w zbadanym zakresie.

Pozytywnie oceniono w szczegolno$ci nastepujace obszary dziatalno$ci Miejskiego
Rzecznika Konsumentdw w Jaworznie: wspotprace z Urzedem Ochrony
Konkurencji i Konsumentow (UOKIK) i organizacjami konsumenckimi, prowadzenie
poradnictwa konsumenckiego, rozpatrywanie spraw z zakresu ochrony interesow
konsumentow oraz prowadzenie skierowanej do konsumentow dziatalnosci
edukacyjnej i informacyjne;j.

Stwierdzone nieprawidtowosci dotyczyty: niezgodnego z art. 40 ust. 3 ustawy z dnia
16 lutego 2007 r. o ochronie konkurencji i konsumentéw3 usytuowania Rzecznika
w strukturze organizacyjnej Urzedu (brak jego podporzadkowania, do dnia
05.09.2012r., bezposrednio Prezydentowi Miasta), nieterminowego przekazania
sprawozdania z dziatalnoSci Rzecznika za 2010r. do wiasciwej miejscowo
delegatury UOKIK oraz nierzetelnego sposobu prowadzenia rejestrow w Biurze
Rzecznika.

"Najwyzsza Izba Kontroli stosuje 3-stopniowg skale ocen: pozytywna, pozytywna mimo
stwierdzonych nieprawidlowosci, negatywna. Jezeli sformutowanie oceny ogolnej wedtug
proponowanej skali bytoby nadmiernie utrudnione, albo taka ocena nie dawataby prawdziwego
obrazu funkcjonowania kontrolowanej jednostki w zakresie objetym kontrolg, stosuje sie ocene
opisowa, badz uzupetnia ocene 0gdlng o dodatkowe objasnienie

2 Dalej zwanego ,Rzecznikiem”.
3Dz. U. Nr 50, poz. 331, ze zm., dalej zwana ,ustawg o okik’.
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Opis stanu
faktycznego

lIl. Opis ustalonego stanu faktycznego

1. Wspoélpraca rzecznika konsumentéow z Urzedem
Ochrony Konkurencji i Konsumentéow (UOKIK) oraz
organizacjami konsumenckimi.

W zakresie problematyki zwigzanej z zakupami w sklepach internetowych i na
portalach aukcyjnych Miejski Rzecznik Konsumentéw w Jaworznie wspdipracowat
w okresie objetym kontrolg (od 1 stycznia 2009r. do 30 czerwca 2012 r.) z UOKIK
oraz z organizacjami konsumenckimi (Federacja Konsumentow, Stowarzyszenie
Konsumentéw Polskich) poprzez:

= biezgce zapoznawanie si¢ z materiatami informacyjnymi i edukacyjnymi UOKIK,
oraz z treScig biuletynow (kwartalnikow) wydawanych przez Federacje
Konsumentéw, przez Stowarzyszenie Konsumentéw Polskich oraz przez
Stowarzyszenie Rzecznikbw Konsumentow, w tym m.in. z informacjami
dotyczacymi umow konsumenckich zawieranych na odlegtosc;

= udziat w akcji zorganizowanej przez Ministerstwo Finansow we wspofpracy
z UOKIK pt. ,Nie badz jelen, wez paragon’, o ktérej Rzecznik powiadomit
konsumentow m.in. przez publikacje w prasie lokalnej oraz ogtoszenia na stronie
internetowej Urzedu Miejskiego w Jaworznie* i na tablicy informacyjnej przy
swoim biurze;

= informowanie konsumentdw (przez publikacje w prasie lokalnej oraz ogtoszenia
na stronie internetowej Urzedu i na tablicy informacyjnej przy biurze Rzecznika)
o pomocy udzielanej im przez organizacje konsumenckie oraz o bezptatnej
infolinii konsumenckiej UOKIK;

= informowanie konsumentdéw (przez publikacie w prasie lokalnej i ogtoszenia
na stronie internetowej Urzedu) o wydanych przez UOKIK decyzjach
stwierdzajgcych naruszenie zbiorowych interesow konsumentow, w tym m.in.
w sprawie portalu pobieraczek.pls;

= rozprowadzanie ws$rod konsumentéw ulotek i broszur informacyjnych
otrzymanych od organizacji konsumenckich i od UOKIK;

= coroczne przekazywanie UOKIK sprawozdan ze swojej dziatalnoSci.
[Dowdd: akta kontroli str. 6, 10-45, 54, 57-58, 63-65, 70-82, 86-89, 94-98,
109-175, 536-547]

W okresie objetym kontrolg Rzecznik skierowat do UOKIK, na podstawie art. 43
ust. 3 ustawy o okik, cztery zawiadomienia o podejrzeniu naruszenia zbiorowych
interesow konsumentéw przez przedsiebiorcow. Zadne z nich nie dotyczyto
dziatalnosci sklepow internetowych lub portali aukcyjnych.

W wyniku badania spraw konsumenckich, dotyczacych dokonanych zakupéw oraz
funkcjonowania sklepow internetowych i portali aukcyjnych, spo$rdéd ogdtem
45 takich spraw prowadzonych przez Rzecznika w latach 2009-2011 (z tego:
6 spraw w 2009 r., 20 spraw w 2010r. i 19 spraw w 2011 r.), nie stwierdzono
przypadkdéw o charakterze praktyk naruszajacych zbiorowe interesy konsumentow.

4 Dalej zwanego ,Urzedem’.

5 Sprawa ta nie dotyczyta zakupu towaréw w sklepie internetowym, lecz dziatalnosci polegajacej
na $wiadczeniu ustugi zapewnienia dostepu do ,Usenetu”, tj. systemu grup dyskusyjnych
w Internecie pozwalajgcego na zamieszczanie w Internecie oraz pobieranie plikow z utworami
muzycznymi lub filmami. W sprawie tej postepowanie przeciwko przedsiebiorcy zostato wszczete
przez UOKiK w pazdzierniku 2009 r.
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Opis stanu
faktycznego

W okresie tym organizacje konsumenckie nie przekazywaty Rzecznikowi informacji
dotyczacych probleméw zwigzanych z zakupami w sklepach internetowych i na
portalach aukcyjnych.

[Dowdd: akta kontroli str. 6, 98, 101-108 i 451-462]

W dziatalnoci kontrolowanej jednostki w przedstawionym wyzej zakresie nie
stwierdzono nieprawidtowosci

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

2. Rozpatrywanie skarg i spraw konsumentéw

21. Powotanie rzecznika konsumentéw oraz organizacja jego
pracy.

Od 1 lutego 2004 r. Miejskim Rzecznikiem Konsumentéw w Jaworznie zostata
Krystyna Banasik, powotana na to stanowisko uchwatg Rady Miejskiej w Jaworznie
nr XX/215/2004 z dnia 29 stycznia 2004 r.
[Dowdd: akta kontroli str. 176-177]

Zgodnie z Regulaminem organizacyjnym Urzedu Miejskiego w Jaworznie
(w brzmieniu obowigzujacym od 01.01.2009 r. do dnia 05.09.2012 r.), dalej zwanym
.Regulaminem organizacyjnym™, Rzecznika podporzadkowano Sekretarzowi
Miasta. Z dniem 05.09.2012 r., tj. w toku kontroli NIK, Rzecznika podporzadkowano
bezposrednio Prezydentowi Miasta.
W dniu powotania Rzecznik konsumentow spetniata warunki okreslone w art. 40
ust. 2 ustawy o okik. Zadania swoje wykonywata przy pomocy wyodrebnionego
Biura, w ktérym od 1 grudnia 2008 r. zatrudniony byt na stanowisku referenta
podlegty jej pracownik.

[Dowdd: akta kontroli str. 176-186, 190-297 i 565-573]

Zadania Rzecznika ustalone w Regulaminie organizacyjnym, jak réwniez w zakresie
obowigzkow pracownika (w brzmieniu obowigzujagcym w okresie objetym kontrolg),
odpowiadaty unormowaniom art. 42 ust. 1 ustawy o okik. Obejmowaty one
w szczegoinosci: udzielanie konsumentom bezpfatnego poradnictwa i pomocy
prawnej w zakresie ochrony ich intereséw; wystepowanie w imieniu i na rzecz
konsumentow do przedsiebiorcow w sprawach ochrony ich praw i interesow;
udzielanie pomocy w kierowaniu spraw na droge sadowg, w tym wytaczanie
powddztwa na rzecz konsumentéw oraz wstepowanie, za ich zgoda, do toczacego
sie postepowania w sprawach o ochrone intereséw konsumentéw; wspdtdziatanie
z wiasciwg miejscowo delegaturg UOKIK, organami Inspekcji Handlowej
| organizacjami konsumenckimi; wystepowanie zwnioskami o zmiang lub
stanowienie prawa miejscowego w sprawach ochrony konsumentéw.

W zakresie obowigzkow referenta wymieniono m.in. udzielanie konsumentom
bezptatnego poradnictwa i informacji prawnej w zakresie ochrony ich interesow,
przygotowywanie projektow pism mediacyjnych w sprawach o ochrong interesow
konsumentow, na podstawie skarg i wnioskéw kierowanych do Rzecznika,
przygotowywanie projektow wystapien Rzecznika do przedsiebiorcow oraz instytucii
w sprawach o ochrong interesow konsumentéw, a takze wykonywanie czynnosci
kancelaryjno-biurowych, prowadzenie rejestru udzielanych porad prawnych, rejestru
prowadzonych mediacji i pozostatych rejestrow prowadzonych w biurze, obstuge

6 Wprowadzony zarzadzeniami Prezydenta Miasta: nr OR/0152/105/08 zdn.22.12.2008 r.,
ze zmianami oraz nr OR.120.82.2011 z dn. 23.12.2011 r., ze zmianami.
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Ustalone
nieprawidtowosci

poczty przychodzacej i wychodzacej z biura oraz sporzadzanie okresowych
sprawozdan z zakresu prowadzonych spraw.
[Dowdd: akta kontroli str. 190-285 i 290-297]

W Urzedzie nie opracowano i nie przyjeto odrebnych procedur (regulacji
wewnetrznych) okre$lajacych dziatalno$¢ rzecznika konsumentéw, w tym np.
w zakresie sposobu rejestracii, klasyfikowania oraz rozpatrywania kierowanych do
niego spraw i termindw ich zafatwiania. Rejestracje wptywajacych do Rzecznika
spraw prowadzono na podstawie obowigzujacej w Urzedzie Instrukciji kancelaryjnej’.
Przy klasyfikowaniu spraw kierowano sie ponadto w szczegdlnosci wytycznymi
UOKIK, dotyczacymi sporzadzania rocznych sprawozdan z dziatalno$ci rzecznikow
konsumentow. Natomiast przy zatatwianiu spraw kierowano sie, zgodnie
z wyjasnieniem Rzecznik Krystyny Banasik, przede wszystkim terminami
wynikajacymi z prawa cywilnego, tj. okresem, w ktérym sprzedawca odpowiada
wobec konsumenta za niezgodno$¢ towaru z umowg (art. 10 ust. 1 ustawy z dnia
27 lipca 2002r. o szczegolnych warunkach sprzedazy konsumenckiej oraz
0 zmianie Kodeksu Cywilnego?®)®, terminem przedawnienia roszczen kupujacego'®
(art. 10 ust. 2 ww. ustawy) oraz okresem, w ktorym obowigzuje domniemanie,
Ze niezgodno$¢ towaru z umowg istniata w chwili wydania towaru konsumpcyjnego
kupujacemu (art. 4 ust. 1 ww. ustawy)'.

[Dowdd: akta kontroli str. 7-9, 99, 166-174, 192, 298, 305-387 i 557-558]

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

1. Miejski Rzecznik Konsumentéw powinien by¢ podporzadkowany bezpo$rednio
Prezydentowi Miasta, stosownie do art. 40 ust. 3 ustawy o okik. W okresie
od 1.01.2009r. do dnia 5.09.2012r. Miejskiego Rzecznika Konsumentow
w Jaworznie podporzadkowano Sekretarzowi Miasta, o czym stanowity
obowigzujace w ww. okresie Regulamin organizacyjny, a takze zakresy obowigzkéw
Sekretarza Miasta Ewy Sidetko-Paleczny oraz Rzecznika Krystyny Banasik.

Z dniem 5.09.2012r., t. w toku kontroli NIK, zarzgdzeniem Prezydenta
nrOR.120.70.2012 z dnia 5 wrzesnia 2012 r. zmieniono schemat organizacyjny,
stanowigcy zatacznik do Regulaminu organizacyjnego, dostosowujgc strukture
organizacyjng Urzedu do okre$lonego w art. 40 ust. 3 ustawy o okik wymogu
bezposredniej podlegtoéci Rzecznika Konsumentéw Prezydentowi Miasta, jak

7 Ustalonej rozporzadzeniem Prezesa Rady Ministréw z dnia 18 stycznia 2011 r. w sprawie instrukcji
kancelaryjnej, jednolitych rzeczowych wykazow akt oraz instrukcji w sprawie organizacji i zakresu
dziatania archiwow zaktadowych (Dz. U. Nr 14, poz. 67), obowiazujacym, zgodnie z § 7, z mocg
wsteczng od dnia 01.01.2011 r. Uprzednio: rozporzadzeniem Prezesa Rady Ministrow z dnia
22.12.1999r. (Dz. U. Nr 112, poz. 1319 ze zm.). Dalej zwanej ,Instrukcjg kancelaryjng”.

8 Ustawa z dnia 27 lipca 2002 r. 0 szczegdlnych warunkach sprzedazy konsumenckiej oraz 0 zmianie
Kodeksu Cywilnego (Dz. U. Nr 141, poz. 1176 ze zm.), dalej zwana ,ustawg o sprzedazy
konsumenckiej”.

Stosownie do art. 10 ust. 1 ustawy o sprzedazy konsumenckiej, sprzedawca odpowiada za

niezgodno$¢ towaru konsumpcyjnego z umowg jedynie w przypadku jej stwierdzenia przed

uptywem dwéch lat od wydania tego towaru kupujacemu; termin ten biegnie na nowo w razie
wymiany towaru. Jezeli przedmiotem sprzedazy jest rzecz uzywana, strony mogq ten termin
skréci¢, jednakze nie ponizej jednego roku.

10 Stosownie do art. 10 ust. 2 ustawy o sprzedazy konsumenckiej, roszczenia kupujacego okreslone
w art. 8 ustawy przedawniajg sie z uptywem roku od stwierdzenia przez kupujacego niezgodnosci
towaru konsumpcyjnego z umowa; przedawnienie nie moze sie skoriczy¢ przed uptywem terminu
okreslonego w ust. 1. W takim samym terminie wygasa uprawnienie do odstapienia od umowy.

11 Stosownie do art. 4 ust. 1 ustawy o sprzedazy konsumenckiej, sprzedawca odpowiada wobec
kupujacego, jezeli towar konsumpcyjny w chwili jego wydania jest niezgodny z umowg;
w przypadku stwierdzenia niezgodnosci przed uptywem szesSciu miesiecy od wydania towaru
domniemywa sie, Ze istniata ona w chwili wydania.

©
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rowniez zmieniono zakresy obowigzkow Sekretarza Miasta (usunigto zapis
dotyczacy sprawowania przez Sekretarza bezposredniego nadzoru nad Biurem
Rzecznika) oraz Rzecznika Konsumentéw (jako bezposredniego przetozonego
Rzecznika w miejsce Sekretarza Miasta wpisano Prezydenta Miasta).
W ztozonych w toku kontroli NIK wyjasnieniach Prezydent Miasta Pawet Silbert nie
wskazat przyczyn ww. nieprawidtowosci, poinformowat natomiast kontrolera NIK
o wprowadzeniu z dniem 05.09.2012r. stosownych zmian do Regulaminu
organizacyjnego oraz do zakreséw obowigzkéw Sekretarza Miasta i Rzecznika
Konsumentdw.

[Dowdd: akta kontroli str. 190-295 i 565-573]

2.2. Dostepnos¢ poradnictwa rzecznika konsumentow.

W celu dokumentowania udzielanych przez Rzecznika porad konsumenckich
I w zwigzku z obowigzkiem sprawozdawczym w ww. zakresie, w Biurze Rzecznika
prowadzono ,ewidencje udzielanych porad”2 (sprawy konsumenckie, w ktorych
konsument wnioskowat o podjecie przez Rzecznika interwencji w formie pisemnego
wystapienia do przedsiebiorcy, ujmowano w odrebnym rejestrze), co szczegdtowo
opisano w punkcie 2.3 niniejszego wystapienia pokontrolnego.

[Dowdd: akta kontroli str. 8-9, 49, 100, 296, 298, 300 i 422-450]

W kolejnych latach Rzecznik udzielit nastepujacej liczby porad z zakresu prawa
konsumenckiego:

= 1993 w 2009r., z czego 1013 dotyczyto umdw sprzedazy, 733 - ustug,
a 247 - umdw zawartych poza lokalem przedsiebiorstwa i na odlegto$¢'s;

= 2105 w 2010r., z czego 792 dotyczyly uméw sprzedazy, 1046 - ustug,
a 267 - uméw zawartych poza lokalem przedsiebiorstwa i na odlegto$c,

= 2187 w 2011r., z czego 932 dotyczyly uméw sprzedazy, 1027 - ustug,
a 228 - umdéw zawartych poza lokalem przedsiebiorstwa i na odlegto$c.

tacznie w latach 2009-2011 Rzecznik udzielt 6285 porad. Liczba porad
udzielonych w 2011 r., w stosunku do 2009 r., wzrosta 0 194, j. 0 9,7%.
[Dowdd: akta kontroli str. 114-117, 133-136, 152-155 i 300-301]

Jak wyjasdnita Rzecznik, nie mozna podac liczby porad w zakresie umoéw
dotyczacych sklepow internetowych i portali aukcyjnych, gdyz w opracowywanym
corocznie sprawozdaniu podaje sie, zgodnie z wytycznymi UOKIK, taczng liczbe
porad dotyczacych umoéw zawartych poza lokalem i na odlegto$é, a ewidencje
udzielanych przez Rzecznika porad prowadzi sie pod katem wymagan UOKIK.
[Dowdd: akta kontroli str. 7-9, 114-117, 133-136, 152-155, 166-174 i 300]

W okresie objetym kontrolg Rzecznik byt dostepny dla konsumentéw, prowadzac

poradnictwo w sprawach konsumenckich, codziennie w godzinach pracy ustalonych

regulaminem pracy Urzedu, {j..

= w okresie 01.01.2009 r." - 22.02.2009 r. od poniedziatku do pigtku w godzinach
od 8:00 do 16:00;

12 Zgodnie z wyjasnieniem Rzecznik, rejestr udzielonych porad z zakresu prawa konsumenckiego
pod nazwg ,ewidencja udzielonych porad”.

3 W prowadzonej ewidencji ani w sprawozdaniach z dziatalnosci Rzecznika nie wyszczegélniano
porad dotyczacych zakupow w sklepach internetowych i na portalach aukcyjnych. Byty one
ujmowane w ramach szerszej kategorii porad dotyczacych ,umow zawartych poza lokalem
przedsiebiorstwa i na odlegto$¢”, co odpowiadato wytycznym UOKIK dotyczacym sporzadzania
rocznych sprawozdar z dziatalno$ci rzecznikéw konsumentow.

4 Na dzierh 01.01.2009 r. w Urzedzie obowigzywat regulamin pracy wprowadzony zarzadzeniem
Prezydenta Miasta nr OR/0152/47/07 z dnia 17.09.2007 r. (z mocg obowigzujaca, w zakresie
dotyczacym czasu pracy pracownikdw zatrudnionych na stanowiskach urzedniczych, w tym
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= w okresie 23.02.2009 r. - 18.07.2010 r."5 i 01.08.2010 r. - 30.06.2012 r. od
poniedziatku do srody od 8:00 do 16:00, w czwartki od 8:00 do 17:00 oraz
w pigtki od 8:00 do 15:00;
= w okresie 19.07.2010r. - 30.07.2010r. (zmiana czasu pracy wprowadzona
zarzadzeniem Prezydenta ,w zwigzku z trwajgcymi upatami”) od poniedziatku
do srody od 7:00 do 15:00, w czwartki od 7:00 do 16:00 oraz w pigtki od 7:00
do 14:00.
[Dowdd: akta kontroli str. 7, 98, 690-743 i 753]

Rzecznik prowadzit poradnictwo, zaréwno poprzez kontakt osobisty z konsumentami
w swoim biurze, jak rowniez telefonicznie i za pomocq poczty elektroniczne;.
Rzecznik udzielit:

= w 2009r. - 1034 porady w biurze, 867 porad telefonicznych i 92 porady
za pos$rednictwem poczty elektronicznej,

= w 2010r. - 1197 porad w biurze, 820 porad telefonicznych i 88 porad
za pos$rednictwem poczty elektronicznej,

= w 2011r. - 1208 porad w biurze, 893 porady telefonicznych i 86 porad
za posrednictwem poczty elektroniczne;.

Réwniez na stronie internetowej Urzedu (w prowadzonej przez Rzecznika zaktadce
pt. ,Rzecznik konsumentéw radzi ...") informowano konsumentow, ze mogg oni
zgtaszaC sie do Biura Rzecznika: osobiscie w godzinach pracy Urzedu,
telefonicznie, korespondencyjnie oraz pocztg elekironiczng (wraz z podaniem
adresu Biura Rzecznika oraz numeru telefonu, numeru faksu i adresu poczty
elektronicznej).

[Dowdd: akta kontroli str. 7, 73-78, 90-91, 115, 134, 153 i 548]

Rzecznik informowat konsumentdéw o prowadzonej dziatalnosci, w tym o mozliwosci
uzyskania w jego Biurze bezptatnej porady i pomocy prawnej w sprawach
konsumenckich, w szczegdIinosci poprzez:

= publikacje w prasie lokalnej (w gazetach: ,Co tydzied” i , Tydzien w Jaworznie”),

= prowadzenie na stronach internetowych Urzedu'® zakfadki ,Rzecznik
konsumentow radzi ...", gdzie zamieszczano m.in. informacje na temat
dziatalnosci Rzecznika, publikacje z zakresu prawa ochrony konsumentow,
aktualnoSci o tematyce konsumenckiej, odpowiedzi Rzecznika na niektore
zpytan zadanych przez konsumentow, jak rowniez przeznaczone dla
konsumentow wzory dokumentéw (w tym wzér wniosku o podjecie przez
Rzecznika interwencji u przedsigbiorcy, jak réwniez wzory: zgtoszenia
reklamacyjnego z tytulu niezgodno$ci towaru z umowa, zgtoszenia
reklamacyjnego z tytutu gwarancji, odstgpienia od umowy zawartej na odlegtos¢
czy odstgpienia od umowy zawartej poza lokalem przedsiebiorstwa). Wzory te
opracowata Rzecznik (zgodnie z jej wyjasnieniem opracowanie wzoru wniosku
o podjecie interwencji miato na celu ujednolicenie pism kierowanych do
Rzecznika oraz udzielenie przez konsumenta zgody na przetwarzanie jego
danych osobowych, natomiast pozostate wzory miaty poméc konsumentom

rowniez Miejskiego Rzecznika Konsumentéw, od dnia 01.10.2007 r. do dnia 22.02.2009 r.).
Z dniem 23.02.2009 r. zarzadzeniem Prezydenta Miasta nr OR/0152/18/09 z dnia 09.02.2009 r.
wprowadzono zmiany w godzinach pracy pracownikéw zatrudnionych na stanowiskach
urzedniczych.

5 Zarzadzeniem Prezydenta Miasta nr OR/0152/66/10 z dnia 22.07.2010 r. w sprawie zmiany
godzin pracy w Urzedzie Miejskim w Jaworznie, w zwigzku z trwajacymi upatami, w okresie
19.07.2010 r. - 30.07.2010 r. zmieniono rozktad czasu pracy w Urzedzie.

16 www.jaworzno.pl



Ustalone
nieprawidtowosci

Opis stanu
faktycznego

w sktadaniu oswiadczen woli skierowanych do przedsiebiorcow i zgtaszaniu
reklamacji). Publikacje dotyczace dziatalno$ci Rzecznika'” zamieszczano takze
na stronie Urzedu w zaktadce ,Aktualno$ci”,

= publikowanie na stronach internetowych Urzedu rocznych sprawozdan
z dziatalnoSci Rzecznika (0 sprawozdaniach z dziatalno$ci Rzecznika
informowano takze na tamach prasy lokalnej),

= spotkania z konsumentami (co szczegdtowo opisano w punkcie 3 niniejszego
wystapienia pokontrolnego),
= prowadzenie tablicy informacyjnej przy Biurze Rzecznika.
[Dowdd: akta kontroli str. 7-8, 50-97, 124-125, 143-144, 161-162 i 536-552]

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

2.3. Prowadzenie przez rzecznika konsumentow rejestrow spraw.

W okresie objetym kontrolg prowadzono, z podziatem na kolejne lata, nastepujace
rejestry dotyczace dziatalnosci Rzecznika:

1) spis spraw konsumenckich, na podstawie obowigzujacej w Urzedzie Instrukcii
kancelaryjnej. Do 2012 r. prowadzono go w Biurze Rzecznika w wersji papierowe;,
aod 2012 r. - w elektronicznej (program komputerowy SIDAS EZD),

2) ,rejestr prowadzonych mediacji - wystapien Rzecznika do przedsiebiorcow” (dale;
zwany rejestrem wystapien”),

3) .ewidencje udzielanych porad” (dalej zwang ,ewidencjg porad”).
[Dowdd: akta kontroli str. 8-9 i 296-450]

Spis spraw konsumenckich za lata 2009-2011 obejmowat nastepujace rubryki:
L.p.”, Sprawa (krotka tresc¢)”, ,Od kogo wptyneto, znak pisma, dnia’, ,Data
wszczecia sprawy”’, ,Data ostatecznego zatatwienia sprawy” oraz ,Uwagi (sposob
zatatwienia)”.
Rejestr wystgpien obejmowat: liczbe porzadkowa, date wptywu sprawy do
Rzecznika (date ztozenia wniosku konsumenta o podjecie przez Rzecznika
interwencji u przedsiebiorcy lub wptywu pisma przekazujacego rzecznikowi sprawe
do rozpatrzenia zgodnie z jego wtasciwoscig miejscowq'®), okreslenie konsumenta
oraz okreSlenie przedsigbiorcy, ktérego dziatalnosci sprawa dotyczyta.
Zamieszczano tam takze informacje na temat stanu lub sposobu zatatwienia sprawy
(w postaci krotkich adnotacji lub oznaczen literowych, np. literg ,P” zaznaczano
sprawy, w ktérych Rzecznik przygotowat pozew do sadu, a literami ,Z” lub ,0z”
sprawy zakonczone). Nie okreslano tam przedmiotu ani rodzaju (kategorii) sprawy,
w tym nie wskazywano, ktére ze spraw dotyczg uméw zawartych na odlegtos¢ lub
poza lokalem przedsiebiorstwa.
Ewidencja porad obejmowata natomiast: liczbe porzadkowa, date porady,
oznaczenie konsumenta (jesli zwracajacy sie po porade podat swoje dane) oraz
okre$lenie przedmiotu udzielonej porady.
Rejestr wystapien i ewidencje porad prowadzono w Biurze Rzecznika w postaci
odrecznych wpisow w kolejnych zeszytach formatu A4.

[Dowdd: akta kontroli str. 8-9, 298-450 i 461]

Prowadzenie ,rejestru prowadzonych mediacji, ewidencji udzielanych porad
prawnych i pozostatych rejestrbw prowadzonych w biurze’, a takze

17 Np. artykuty pt. ,Na kiopoty ... rzecznik” czy ,Po pomoc do rzecznika”.
18 Np. w sprawie nr 741.299.2011 (sprawa przekazana przez rzecznika konsumentéw z Olkusza).
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przygotowywanie ,okresowych sprawozdan z zakresu prowadzonych spraw™,
wpisano do zakresu obowigzkoéw zatrudnionego w Biurze Rzecznika referenta.
Wpisdw w ww. rejestrach dokonywata takze Rzecznik Krystyna Banasik20.

[Dowdd: akta kontroli str. 296-297, 553-554 i 561]

Zgodnie z wyjasnieniem Rzecznik, rejestry te prowadzono, ,aby mozliwe byto
sporzadzenie sprawozdan z dziatalnosci Rzecznika”, jak réwniez aby ,szybko
zorientowac sie, czego sprawa dotyczy i jaki byt jej przebieg®, ,usprawni¢ prace
Rzecznika” oraz ,zapewni¢ prawidtowe prowadzenie spraw”. Jak wyja$nita
Rzecznik, ,nie sposob wyobrazi¢ sobie pracy Rzecznika bez ich prowadzenia, gdyz
w przeciwnym razie konieczne bytoby reczne szukanie poszczegdinych teczek
spraw, ktérych sg setki, i poszczegdinych dokumentéw w teczkach tych
zamieszczonych”.

[Dowdd: akta kontroli str. 553-554 i 561]

Zgodnie z wyjasnieniem Rzecznik, poradnictwo konsumenckie, ujmowane
w ,ewidencji udzielanych porad”, polegato na przedstawieniu przez konsumenta
problemu i udzieleniu przez Rzecznika porady dotyczace] optymalnego sposobu
postepowania, przy czym porad udzielano w réznych formach: podczas osobistych
wizyt konsumentow w Biurze Rzecznika, telefonicznie lub poczty elektroniczng
(w wyniku badania préby 30 porad dotyczacych zakupow w sklepach internetowych
lub na portalach aukcyjnych?! stwierdzono, ze dwéch sposréd ww. porad udzielono
telefonicznie, co odnotowano w ewidencji porad2?). Innej dokumentacji dotyczacej
prowadzonego przez Rzecznika poradnictwa, niz opisana powyzej ewidencja, nie
prowadzono. Natomiast podjecie przez Rzecznika interwencji (pisemnego
wystapienia do przedsiebiorcy, stosownie do art. 42 ust. 1 pkt 3 ustawy o okik)
wymagato ztozenia przez konsumenta pisemnego wniosku (w wyniku badania préby
32 spraw dotyczacych zakupéw w sklepach internetowych lub na portalach
aukcyjnych?3 stwierdzono, ze 31 spraw wszczeto na podstawie pisemnego wniosku
konsumenta o podjecie przez Rzecznika interwencji u przedsigbiorcy, a jedng
sprawe przekazano Rzecznikowi, zgodnie z wiasciwoscig miejscowg przez
rzecznika konsumentéw z Olkusza). Wplywajacy do Biura Rzecznika wniosek
konsumenta o podjecie interwencji rejestrowano w spisie spraw konsumenckich
oraz w rejestrze wystapien. Dla zarejestrowanych tam spraw zaktadano teczki,
w ktérych gromadzono dokumentacje sprawy (w tym m.in. wniosek o podjecie
interwencji wraz z zatgcznikami oraz korespondencje Rzecznika z przedsiebiorcg
i Zkonsumentem).

[Dowdd: akta kontroli str. 8-9, 49, 422-450, 454-460, 463-469 i 548-551]

Przy okreslaniu kategorii spraw kierowano sie przede wszystkim wytycznymi UOKIK
(ustalonymi przez UOKIK wzorami tabel do zamieszczenia w rocznych

19 Zgodnie z wyjasnieniem Rzecznik oraz referenta, w latach 2009-2011 sporzadzano tylko roczne
sprawozdania z dziatalnosci Rzecznika, o ktdrych mowa w art. 43 ust. 1 ustawy o okik (innych
okresowych sprawozdan nie sporzadzano). Natomiast w 2012 r. przygotowano ponadto
kwartalne zestawienie dotyczace liczby udzielonych przez Rzecznika porad (za | kwartat 2012 r.).

2 Zgodnie z wyjasnieniem Rzecznik, ewidencja porad prowadzona byta przez nig oraz przez
referenta, natomiast wpisdw w pozostatych rejestrach dokonywata przede wszystkim referent,
a w razie jej nieobecnosci - Rzecznik.

21 Badanie opisane szczeg6towo ponize;.

22 \W pozostatych zbadanych przypadkach w ewidencji nie odnotowano formy udzielenia porady,
co zgodnie z wyjasnieniem Rzecznik oznaczato, ze porada zostata udzielona osobiscie w Biurze
Rzecznika.

23 Badanie opisane szczeg6towo ponize;.
Dokumentacja ww. spraw, oprocz pisemnej korespondencji, obejmowata takze m.in. korespondencje
e-mailowg pomiedzy Rzecznikiem i konsumentem (np. w sprawie nr RK.741.299.2011).
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Ustalone
nieprawidtowosci

sprawozdaniach z dziatalnoSci powiatowych/miejskich rzecznikow konsumentow,
rozestanymi do rzecznikéw pocztg elektroniczng?4, jak réwniez opublikowanymi na
stronie internetowej Urzedu?®). Sprawy dotyczace zakupéw w sklepach
internetowych i na portalach aukcyjnych ujmowano w ramach kategorii
sprawozdawczej ,umowy zawarte poza lokalem i na odlegtos¢"?, co odpowiadato
ww. wytycznym UOKIK. Do uméw zawartych na odlegtos¢ zaliczano, zaréwno
umowy zawarte przez Internet (w tym m.in. w sklepach internetowych i na portalach
aukcyjnych), jak réwniez za pomocg innych form porozumiewania sie na odlegto$¢
(telefon, katalogi wysytkowe itp.).

[Dowaod: akta kontroli str. 7, 111-174, 298-450 i 461-462]

W latach 2009-2011 zarejestrowano?’” ogdtem 1202 sprawy konsumenckie,
z tego: 375 w 2009r., 395 w 2010r. i 432 w 2011 r., co odpowiadato danym
zamieszczonym w sprawozdaniach z dziatalnosci Rzecznika w ww. latach.
Szczegotowemu badaniu w zakresie prowadzenia w Biurze Rzecznika rejestrow
spraw (spisu spraw konsumenckich oraz rejestru wystgpien) poddano prébe 32,
sposréd 45, losowo wybranych spraw dotyczacych ochrony intereséw konsumentéw
dokonujgcych zakupéw towaréw w sklepach internetowych lub na portalach
aukcyjnych, tj. 71% ogdtu tych spraw, prowadzonych przez Rzecznika w latach
2009-201128, Badaniem objeto takze prébe obejmujacq 30 udzielonych przez
Rzecznika porad dotyczacych zakupdw towaréw w sklepach internetowych lub na
portalach aukcyjnych?e,

[Dowdd: akta kontroli str. 298-475]

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

1. Rejestrow (spis spraw konsumenckich, wystgpienia do przedsiebiorcoéw
i ewidencja udzielonych porad), w ocenie NIK, nie prowadzono w sposéb
wystarczajaco rzetelny.

1.1. Spoérdd 1202 spraw konsumenckich prowadzonych przez Rzecznika
| zarejestrowanych w spisie spraw konsumenckich za lata 2009-2011,
w 17 w rubryce ,Sprawa (krétka tres¢)” brakowato wpisu, a w 10 widniejace tam
wpisy byly niepetne (np. wpisano tylko litere ,R” badz tylko ,reklamacja” lub
,umowa o dzieto”, bez okre$lenia ich przedmiotu). W 20 sprawach, sposrod
43 wskazanych w spisie spraw konsumenckich, jako dotyczacych umow
zawartych na odlegto$¢ oraz w 12 sprawach, spo$rdd 32 wskazanych w spisie
spraw konsumenckich, jako dotyczace umoéw zawartych poza lokalem
przedsiebiorstwa, nie okreslono przedmiotu umowy (podano tylko, ze chodzi

24 E-mail Dyrektora Delegatury UOKIK w Katowicach z dnia 26.02.2009 r.
25 www.uokik.gov.pl/informacje_dla_rzecznikéw_konsumentéw.php

%6 Stanowigcej odrebng pozycje w tabelach podlegajacych zamieszczeniu w  rocznych
sprawozdaniach z dziatalno$ci rzecznikéw konsumentow.

27 W spisie spraw konsumenckich oraz w rejestrze wystapien do przedsigbiorcow.

28 7 tego: za 2009 r. - 6 spraw (tj. wszystkie sprawy dotyczace ochrony intereséw konsumentéw dokonujgcych
zakupdw towardw w sklepach internetowych lub na portalach aukcyjnych, jakie wptynety do Rzecznika w 2009
r.),za 2010 r. - 12 spraw (spo$rod 20 takich spraw prowadzonych przez Rzecznika w 2010 r.) oraz za 2011 r. -
14 spraw (spo$rod 19 takich spraw prowadzonych przez Rzecznika w 2011 r.).

29 Sposrod 32 objetych badaniem spraw konsumenckich, w 29 przypadkach zloZeniu przez
konsumenta wniosku o podjecie przez Rzecznika interwencji u przedsigbiorcy towarzyszyto
(z reguly poprzedzato) udzielenie konsumentowi przez Rzecznika porady, ujetej w prowadzonej
ewidencji udzielonych porad konsumenckich. W zakresie wpiséw w ewidencji porad badaniu
poddano, oprécz ww. 29 przypadkéw, dodatkowo jeszcze jedng losowo wybrang sprawe
dotyczacg zakupdw w sklepie internetowym. tacznie badaniem objeto 30 porad dotyczacych
zakupow w sklepach internetowych lub na portalach aukcyjnych.
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oumowe na odlegto$¢ lub poza lokalem, bez wskazania, czego umowa ta
dotyczyta). W pozostatych sprawach w spisie przedmiot umowy wskazywano
w rubryce ,Sprawa (krétka tresc)”.
W spisie spraw konsumenckich za ww. lata wykazano tacznie 75 spraw
(wystgpien Rzecznika do przedsiebiorcéw) dotyczacych uméw konsumenckich
zawartych poza lokalem przedsigbiorstwa oraz na odlegto$¢, tj. o 38 mnigj niz
wynikato z prowadzonej dokumentacji oraz ze sprawozdan z dziatalnoSci
Rzecznika, w zwigzku z brakiem jednolitosci w opisywaniu rejestrowanych spraw
(przy rejestracji ww. spraw nie okreslono kategorii sprawozdawczej, do ktorej
sprawy te nalezaty, tj. nie odnotowano, ze chodzi o umowe zawartg poza lokalem
przedsiebiorstwa lub na odlegto$¢, pomimo iz w sprawozdaniu wykazano je
w ramach tej wiasnie kategorii).

[Dowdd: akta kontroli str. 119, 137-138, 157, 298-300, 305-387, 461-462 i 474-475]

Ponadto, w wyniku szczegotowego badania préby 32 spraw dotyczacych
zakupow towarow w sklepach internetowych lub na portalach aukcyjnych
(sposréd 45 wszystkich takich spraw w latach 2009-2011), w spisie spraw
konsumenckich stwierdzono nastepujace braki:

a) w 26 przypadkach w zakresie okreslenia rodzaju (kategorii) lub przedmiotu
sprawy, z tego:

= w 17 nie wskazano, ze chodzi o umowe zawartg na odlegto$¢ (okre$lono
tylko jej przedmiot, tj. wskazano reklamowany przez konsumenta towar),

= w 6, pomimo wskazania ze chodzi o umowe zawartg na odlegtos¢, nie
okre$lono jej przedmiotu,

= w 330 nie okreslono rodzaju ani przedmiotu sprawy (rubryke ,Sprawa (krotka
tresc)” pozostawiono niewypetniona.

W pozostatych 6 przypadkach wskazano, ze chodzi o umowe zawartg na
odlegtosc¢, jak rowniez okreslono jej przedmiot.

b) w 4 przypadkach w zakresie daty wszczecia sprawy lub daty zakonczenia
sprawy, z tego:

= w 2 nie wpisano daty wszczecia sprawy ani daty jej zatatwienia, podczas
gdy zgodnie z dokumentacjg sprawy te zakonczono, a w rubryce ,Uwagi
(sposdb zafatwienia)’ widniata pieczatka ,0z", oznaczajgca sprawy
ostatecznie zakonczone, wraz z adnotacjq ,pozew’;

= w 1 rubryki ,Data wszczecia sprawy’, ,Data ostatecznego zatatwienia’
i Uwagi (sposdb zafatwienia)’ pozostawiono niewypetnione, pomimo ze
sprawe zakonczono (w dniu  15.12.2009r. przygotowano pozew,
ktory w dniu 23.12.2009 r. dostarczono konsumentce, i na tym sprawe
zakonczono);

= w 1 w rubryce ,Data ostatecznego zatatwienia® btednie wpisano date

,06.07.2010r.”, zamiast ,25.01.2011r.” (jako sposéb zatatwienia sprawy

wpisano ,negatywnie - art. 6 KC’, a pismo do konsumenta - informujace

o tym, ze pozostaje mu droga postepowania cywilnoprawnego oraz o tresci

art. 6 KC dotyczacej ciezaru dowodowego - wystosowano w dniu
25.01.2011r.).

[Dowdd: akta kontroli str. 301-302, 305-387, 463-468 i 474-475]

1.2. Wpiséw w rejestrze wystgpien oraz w ewidencji porad nie dokonywano
w sposob jednolity i spdjny.

30 W przypadkach tych dokonany przez konsumenta na odlegto$¢ zakup dotyczyt odpowiednio:
laptopa, prasy oraz fototapety.
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W wyniku badania proby 32 wpisow w rejestrze wystapien stwierdzono, ze
w 7 przypadkach nie zamieszczono tam adnotacji na temat daty wystosowania
przez Rzecznika pisma z wystgpieniem do przedsiebiorcy ani na temat daty
zatatwienia sprawy (pomimo Zze sprawy te juz zakonczono), z tego
w 5 przypadkach nie wskazano tez sposobu zatatwienia sprawy. Ponadto,
w 10 przypadkach nie zamieszczono adnotacji na temat daty zatatwienia sprawy
(pomimo Ze sprawy te juz zakonczono), z tego w 2 przypadkach nie wskazano
tez sposobu zatatwienia sprawy. W pozostatych przypadkach wpisy dotyczace
daty wystgpienia do przedsiebiorcy oraz daty i sposobu zatatwienia sprawy
Zamieszczono.

[Dowdd: akta kontroli str. 303-304, 388-421, 463-468 i 474-475]
W wyniku badania wpisbw w ewidencji porad stwierdzono, ze sposrod
30 objetych badaniem przypadkéw dotyczacych zakupu towaréw w sklepach
internetowych lub na portalach aukcyjnych:

= w 17 wskazano, ze porada dotyczyta umowy zawartej na odlegto$¢, z czego
w 14 przypadkach odnotowano takze przedmiot tej umowy (tj. wskazano
towar, ktérego dotyczyt zakup);

= w 13 nie wskazano, ze porada dotyczyta umowy zawartej na odlegtosc;

= w 3 wskazano, ze porada dotyczyta umowy zawartej na odlegto$¢, jednak bez
okreslenia przedmiotu tej umowy.

Prowadzona w Biurze Rzecznika ewidencja porad stanowita, zgodnie
z wyjasnieniem Rzecznika oraz referenta, wylaczng dokumentacje i podstawe do
sporzadzenia sprawozdan w zakresie udzielanego przez Rzecznika bezptatnego
poradnictwa konsumenckiego (innej dokumentacji poSwiadczajacej daty, liczbe

i rodzaj udzielonych przez Rzecznika porad nie prowadzono).
[Dowdd: akta kontroli str. 8, 301,304, 422-450, 463-469, 474-475, 556, 563-564,
754-755]

Rzecznik i referent wyjasnity, ze powodem powyzszych brakdéw i nierzetelnych
wpisow w prowadzonych rejestrach byt niedokonywanie ww. wpiséw na biezaco
(,czesto dokonywanie wpisu w rejestrze przerywano z powodu odebrania telefonu
od konsumenta lub wizyty konsumenta w Biurze, a potem po prostu zapomniano go
juz dokonczy¢”), co wynikato gtéwnie z braku czasu, pospiechu i duzej ilosci
obowigzkow, w tym duzej, wzrastajacej z roku na rok, liczby oséb przyjmowanych
w Biurze Rzecznika, liczby prowadzonych  spraw, udzielanych porad
| przygotowywanych pism, a takze coraz bardziej skomplikowanego charakteru
prowadzonych spraw, przy matej obsadzie kadrowej w Biurze Rzecznika (dwa
etaty).

Odnosénie brakow w ewidencji porad Rzecznik i referent wyjasnity ponadto,
ze konsumenci niekiedy odmawiajg wskazania, czego dotyczy dokonany przez nich
zakup, nie podaja, ze chodzi 0 umowe zawartg na odlegtos¢ badz odmawiajg
podania nazwiska, co w szczegélnosci dotyczy porad udzielanych przez telefon.
Udzielajac porady, niekiedy moga nie posiadac¢ wiedzy, ze chodzi o umowe zawartg
na odlegto$¢, gdyz dopiero pdzniej, w toku prowadzenia sprawy, okazuje sie,
ze chodzi o takg wiasnie umowe. Jednoczesnie Rzecznik wyjasnita, ze przy
sporzadzaniu sprawozdan z dziatalnoSci opierata sie przede wszystkim na wpisach
dokonanych w ewidencji porad, a wpiséw tych juz pozniej nie weryfikowano, w tym
nie porébwnywano ich z dokumentacjg stanowigcych ich kontynuacje spraw
konsumenckich, poniewaz bytoby to nadmiernie czasochtonne.

Rzecznik zwrécita ponadto uwage na watpliwo$ci interpretacyjne, czy w kategorii
,Lumowy poza lokalem lub na odlegto$¢” wykazywa¢ tylko porady dotyczace
odstapienia od umowy, czy takze porady dotyczace reklamacji towardw,
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w przypadku ktorych kwestia zawarcia umowy na odleglos¢ ma wedtug niej
drugorzedne znaczenie (jak podata Rzecznik, nigdzie tego nie okreslono, a UOKIK,
ustalajagc wzory tabel do zamieszczenia w sprawozdaniach z dziatalnosci
rzecznikdw, nie wskazat, co nalezy wykazywac w poszczegolnych kategoriach).
[Dowaod: akta kontroli str. 553-557, 561-564 i 754-755]

W konsekwencji powyzszego rowniez w sprawozdaniach z dziatalno$ci Rzecznika
czesci sposrod ww. 13 porad, nieopisanych w prowadzonej ewidencji jako porady
dotyczace umow zawartych na odlegtos¢, nie wykazano w kategorii ,umowy zawarte
poza lokalem przedsigbiorstwa i na odlegtos¢’, lecz w innych kategoriach
sprawozdawczych.
Wedtug wyjasnienn Rzecznika i referenta, przy przygotowywaniu sprawozdania
w cze$ci dotyczacej porad kierowano sie treScig wpisow w ewidencji porad,
CO 0znacza, ze cze$¢ porad, ktérych w ewidencii nie ujeto jako dotyczace uméw na
odlegto$¢, wykazano w sprawozdaniu w innych pozycjach (innych kategoriach
sprawozdawczych), np. porada opisana jako ,reklamacja obuwia” w pozycji ,umowy
sprzedazy - obuwie i odziez”, chyba ze po nazwisku konsumenta lub przedmiocie
sprawy Rzecznik byta w stanie skojarzy¢, ze byta to umowa na odlegtos¢. Czes¢
sposréd ww. 13 przypadkéw mogta zatem zosta¢ uwzgledniona w sprawozdaniu
w ramach kategorii ,umowy poza lokalem i na odlegto$¢’, a pozostata cze$¢ nie.
Rzecznik nie potrafita jednak wskaza¢, ktére oraz ile spo$réd ww. 13 porad
nieopisanych w ewidenciji, jako dotyczace zakupdw dokonanych na odlegtosé
(w sklepach internetowych lub na portalach aukcyjnych), wykazano
w sprawozdaniach w kategorii ,umowy poza lokalem i na odlegtos¢’, a ktorych tam
nie wykazano, z powodu braku dokumentacji pozwalajgcej to odtworzyc.
[Dowdd: akta kontroli str. 8, 301,304, 422-450, 463-469, 474-475, 556, 563-564,
754-755]

NIK zwraca uwage, ze w sytuacji udzielania przez Rzecznika duzej liczby porad
(w latach 2009-2011 tacznie 6 285 porad) oraz prowadzenia znacznej, wzrastajgce;
z roku na rok, liczby spraw konsumenckich (w 2009r. - 375, w 2010r. - 395
iw2011r. - 432), szczegblnie istotne jest prowadzenie stosownych rejestrow oraz
dostosowanie sposobu ich prowadzenia (sposobu rejestrowania i klasyfikowania
udzielanych przez Rzecznika porad i kierowanych do niego spraw) do wymogow
sprawozdawczych okreslonych przez UOKIK. Prowadzone rejestry powinny
zawiera¢ dane niezbedne do sporzadzenia przez Rzecznika rzetelnych sprawozdan,
jak réwniez umozliwia¢ biezacq analize liczby, rodzaju i przedmiotu udzielanych
porad i prowadzonych spraw konsumenckich, co jest niezbedne do prawidtowe;
realizacji obowigzkow okreslonych w art. 42 ust. 1 pkt 4 oraz 43 ust. 3 ustawy o okik,
tj. sprawnego i biezacego formutowania stosownych wnioskéw i sygnalizowania
problemdw dotyczacych ochrony konsumentow oraz prowadzenia w tym zakresie
wspotpracy z UOKIK, Inspekcjg Handlowg czy organizacjami konsumenckimi.
Prowadzona ewidencja porad powinna pozwala¢ na jednoznaczne ustalenie,
ktére sposrod ujetych w niej wpisow wykazano w poszczegdinych kategoriach
sprawozdawczych, w kolejnych sprawozdaniach z dziatalnosci Rzecznika.
Ewidencja ta powinna by¢ prowadzona wedtug jednolitych i spojnych zasad,
a sporzadzone na jej podstawie sprawozdanie powinno rzetelnie odzwierciedla¢
liczbe porad udzielonych w poszczegdlnych kategoriach.

[Dowdd: akta kontroli str. 114-120, 133-138 i 152-158]
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24. Rozpatrywanie przez rzecznika konsumentéw spraw
z zakresu ochrony intereséw konsumentéw - klientow
sklepéw internetowych i portali aukcyjnych.

W latach 2009-2011 do Rzecznika Konsumentow wplyneto tacznie 45 spraw
(ztozonych przez konsumentow wnioskow o podjecie przez Rzecznika interwencii
wich sprawie), dotyczacych zakupdw towaréw zrealizowanych poprzez sklepy
internetowe lub portale aukcyjne, z czego: 6 w 2009r., 20 w 2010r. oraz
19w 2011r.
Interwencje Rzecznika, dotyczace zakupdéw towaréw dokonanych w sklepach
internetowych lub na portalach aukcyjnych, stanowity 3,7% ogdtu spraw
skierowanych do niego w latach 2009-2011 (1,6% w 2009 r., 5,1% w 2010 r. oraz
4,4% w 2011 r. - og6tu spraw, w ktdrych Rzecznik na wniosek konsumenta podijat
interwencje u przedsiebiorcy).
Wystapienia do przedsiebiorcow w sprawach dotyczacych ochrony praw
konsumentéw, ktorzy dokonali zakupéw towaréw, korzystajac ze sklepow
internetowych lub portali aukcyjnych, dotyczyty w szczegoino$ci uznania zgtoszone;
przez konsumenta reklamacji towaru lub zwrotu wptaconej za towar kwoty,
w zwigzku z odstgpieniem przez konsumenta od zawartej z przedsigbiorcg umowy
sprzedazy.

[Dowdd: akta kontroli str. 119, 137-138, 157 i 451-460]

Wyniki poréwnania liczby spraw konsumenckich zarejestrowanych w prowadzonych
w Biurze Rzecznika rejestrach z danymi podanymi przez Rzecznika
w sprawozdaniach z jego dziatalnosci opisano w poprzednim punkcie (pkt 2.3)
niniejszego wystapienia pokontrolnego.

W wyniku badania 15 losowo wybranych spraw zgtoszonych do Rzecznika przez
konsumentow w latach 2009-2011, a dotyczacych zakupdw towaréw w sklepach
internetowych lub na portalach aukcyjnych (badaniem objeto po 5 spraw z kazdego
kolejnego roku 2009, 2010 i 2011), ustalono:

1) We wszystkich sprawach Rzecznik podejmowat dziatania, przygotowujgc, na
podstawie art. 42 ust. 1 pkt 3 ustawy o okik, pisemne wystgpienia w sprawach
konsumentoéw do przedsigbiorcow, w czasie krétszym niz miesigc od momentu
ztozenia przez konsumenta wniosku o podjecie interwencji, z tego: w jednym
przypadku w terminie od 1 do 10 dni, w trzech przypadkach w terminie od 11 do
20 dni oraz w jedenastu przypadkach w terminie od 21 do 30 dni (liczac
natomiast od daty wptywu wniosku konsumenta do daty wysytki, wedtug stempla
pocztowego, wystapien Rzecznika poprzez kancelarie Urzedu uptyneto
odpowiednio: w jednym przypadku 1-10 dni, w jednym przypadku 11-20 dni,
w siedmiu przypadkach 21-30 dni, w trzech przypadkach 31-35 dni oraz w trzech
przypadkach 36-40 dni).

2) W przypadku dwoch spraw pierwsze wystapienia do przedsiebiorcy Rzecznik
wystosowata w dniach odpowiednio 28.10.2011r. i 02.01.2012 r.; odpowiedz
przedsiebiorcy uzyskata w dniach odpowiednio 21.11.2011r. i 08.02.2012r.;
kolejne pisma do przedsigbiorcy sporzadzita dopiero w dniach odpowiednio
30.07.2012r. (pisma wystane, wedtug daty stempla pocztowego, w dniu
16.08.2012 r.) 1 20.06.2012 r. (pisma wystane, wedtug daty stempla pocztowego,
w dniu 22.06.2012 r.).

3) Kazdg ze zbadanych spraw rozpatrzono zgodnie z wnioskami konsumentdw,
aprzygotowane przez Rzecznika wystgpienia do przedsiebiorcow byly
adekwatne do sytuacji stanowigcej istote sporu pomigedzy konsumentem
a przedsigbiorca.
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4) W 9 przypadkach Rzecznik uzyskat odpowiedz przedsiebiorcow na skierowane
do nich pisma. W 6 przypadkach odpowiedzi nie uzyskat, z tego
w 2 przypadkach adresat nie odebrat korespondencji (w obydwu przypadkach
Rzecznik przygotowat i przekazat konsumentowi pozew do sadu). W pozostatych
4 przypadkach adresat, pomimo odebrania pism Rzecznika, nie udzieli
odpowiedzi (we wszystkich tych przypadkach Rzecznik przygotowat dla
konsumentow pozwy do sadu, a ponadto w jednym przypadku Rzecznik
przygotowat i ztozyt w sadzie wniosek o ukaranie przedsigbiorcy).

5) W okresie objetym kontrola, w zakresie dotyczacym spraw z zakresu zakupu
towaréw w sklepach internetowych lub na portalach aukcyjnych, Rzecznik tylko
1raz (w 2010 r.) skorzystat z przystugujacego mu, stosownie do art. 42 ust. 3
ustawy o okik, prawa wystepowania jako oskarzyciel publiczny w sprawach
0 wykroczenia na szkode konsumentdw, co dotyczyto niewywigzania sie przez
przedsiebiorce z okre$lonego w art. 42 ust. 4, w zw. z art. 114 ust. 1, ustawy
bedacych przedmiotem wystapienia rzecznika oraz ustosunkowania si¢ do uwag
i opinii rzecznika3!. W ww. sprawie Rzecznik, w zwigzku z brakiem odpowiedzi
przedsiebiorcy na doreczong mu korespondencje, ztozyt w sadzie wniosek
o0 ukaranie przedsigbiorcy, a sad wydat wyrok naktadajacy na przedsigbiorce
kare 500 zt grzywny.

6) W zadnym ze zbadanych przypadkéw Rzecznik nie skorzystat z przystugujacych
mu, na podstawie art. 42 ust. 2 ustawy o okik, uprawnien do wytaczania
powodztwa na rzecz konsumentéw oraz wstepowania, za ich zgoda, do
toczacego sie postepowania. Jak wyjasnita Rzecznik Krystyna Banasik,
w zwigzku z brakiem zwolnienia Rzecznika z kosztéw procesowych, w przypadku
przegranej sprawy koszty procesowe strony wygranej, w tym np. koszty
zastepstwa procesowego, musiatoby pokrywa¢ Miasto. Ponadto, w zwigzku
z tym, ze wiasciwos¢ sadow przy rozpatrywaniu przedmiotowych spraw zalezy
od siedziby przedsiebiorcy, Miasto musiatoby pokry¢ rowniez koszty zwigzane
z podrézami stuzbowymi Rzecznika do innych miast.

W 12 przypadkach natomiast, na 15 zbadanych, Rzecznik przygotowat dla
konsumentéw pozwy do sadu w sprawach dotyczacych ochrony ich praw.
W przypadku 8, sposrod 12, przygotowanych pozwéw Rzecznik otrzymat
informacje o ztozeniu przez konsumenta pozwu w sgdzie. W pozostatych
przypadkach konsument, po odebraniu przygotowanego pozwu, nie
poinformowat Rzecznika o dalszym biegu sprawy32. Sposréd ww. 8 spraw,
w ktorych Rzecznik miat informacje o wniesieniu pozwu do sadu, 7 zakonczyto
sie pozytywnie dla konsumentébw, a w jednym przypadku powddztwo
konsumenta oddalono.

W pozostatych 3 przypadkach nie przygotowano pozwow, poniewaz: nie byto to
konieczne (w jednym przypadku - w sprawie tej przedsiebiorca zwrocit
konsumentowi pienigdze za towar), konsument nie skorzystat z mozliwosci
skierowania sprawy na droge sadowg (w jednym przypadku) badz sprawa byta

31 W latach 2009-2011 Rzecznik ztozyta w sadzie ogdtem 14 wnioskéw o ukaranie przedsiebiorcéw
(w2009r.-3,w2010r.-7iw2011r.-4), wtym 1 wniosek w zakresie spraw objetych niniejsza
kontrolg, Wszystkie 14 wnioskéw dotyczyto wykroczer okreslonych w art. 114 ust. 1 ustawy
0 okik. W 12 na ww. 14 przypadkéw przedsigbiorcy, na podstawie wydanego przez sad wyroku,
zostali ukarani grzywna.

82 Przy czym w jednym z ww. przypadkéw konsument zwrdcit sie o przygotowanie pozwu w dniu
04.08.2012 r., pozew przygotowano w dniu 27.09.2012 r., w zwigzku z czym do dnia
przeprowadzania czynno$ci kontrolnych nie przekazano go jeszcze konsumentowi.
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jeszcze w toku (w jednym przypadku — w sprawie tej przedsiebiorca zgodzit sie
poddac reklamowany towar ponowne;j ekspertyzie).

7) W dwoch przypadkach (dotyczacych spraw wszczetych w 2009 r.) Rzecznik,
na podstawie art. 63 KPC33, w zw. z art. 42 ust. 5 ustawy o okik, przygotowat
istotny dla sprawy poglad, ktory przedtozyt, rozpatrujgcemu sprawe konsumenta,
sadowi. W jednym z tych przypadkéw powodztwo konsumenta przeciwko
przedsiebiorcy jednak sad oddalit. W drugim przypadku natomiast sprawe
zatatwiono pozytywnie dla konsumenta (przedsigbiorca zwrécit mu pienigdze).

8) Informowanie konsumentéw o sposobie zatatwiania ich spraw realizowano
poprzez przesytanie do ich wiadomos$ci pism i wystgpien, ktére w ich imieniu
Rzecznik kierowat do przedsiebiorcow, jak rdéwniez poprzez utrzymywanie
biezacego kontaktu z konsumentami, w tym kontaktu osobistego w Biurze
Rzecznika, a takze telefonicznego czy mailowego.

[Dowdd: akta kontroli str.: 451, 459-460, 476-481, 505-535, 589, 744-752 i 758-759]

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

W trzech, sposréd 15 zbadanych spraw, stwierdzono, ze pomimo odebrania
kolejnych pism Rzecznika, przedsiebiorca nie udzielt Rzecznikowi odpowiedzi,
nie wywigzujac sie tym samym z okre$lonego w art. 42 ust. 4 ustawy o okik
obowigzku udzielenia rzecznikowi konsumentow wyjasnien i informacji bedacych
przedmiotem wystgpienia rzecznika lub ustosunkowania sie do uwag i opinii
rzecznika, co uzasadnialo podejrzenie popetnienia przez przedsigbiorce
wykroczenia okreslonego w art. 114 ust. 1 ustawy o okik. Dotyczyto to dwoch spraw
z 2010 r. i jednej sprawy z 2011 r. (w jednym przypadku adresat odebrat trzy kolejne
pisma Rzecznika, wdrugim przypadku dwa pisma Rzecznika odebrat adresat
| jedno dorosty domownik, w trzecim przypadku adresat odebrat dwa pisma
Rzecznika, a jednego nie podjat). W ww. przypadkach Rzecznik wystosowata do
przedsiebiorcow pisma informujgce, ze brak udzielenia przez nich odpowiedzi na
kolejne wystagpienia Rzecznika stanowi wykroczenie i podstawe do ziozenia
w sadzie wnioskéw o ukaranie. Pomimo dalszego braku odpowiedzi ze strony
przedsiebiorcow, Rzecznik wnioskdw o ukaranie nie zlozyta. Niesktadanie wnioskow
0 ukaranie wyjasnita ona w szczegolnosci wczesniejszymi doswiadczeniami w tym
zakresie pokazujgcymi, ze sprawy takie sg bardzo problematyczne m.in. z uwagi na
niechetny stosunek do nich sadow, jak rowniez duzg rozbiezno$¢ orzecznictwa
saqdowego, co do mozliwosci wystepowania przez rzecznikbw konsumentow
w charakterze oskarzyciela publicznego w sprawach o wykroczenia z art. 114 ust. 1
ustawy o okik.

NIK zwraca uwage, ze pomimo nieztozenia w sadzie wnioskéw o ukaranie, w uwagi
m.in. na watpliwosci powstajace na gruncie rozbieznego orzecznictwa sgdowego
w tym zakresie, w zwigzku z podejrzeniem popetnienia wykroczenia, o ktérym mowa
w art. 114 ust. 1 ustawy o okik, Rzecznik mogta podja¢ takze inne stosowne
dziatania, np. zgtosic ww. przypadki przetozonym w celu rozwazenia podjecia
dziatan na podstawie art. 17 § 3 Kodeksu postepowania w sprawach
0 wykroczenia®4. Brak dziatan, w zwigzku z podejrzeniem popetnienia wykroczenia

33 Ustawa z dnia 17 listopada 1964 r. Kodeks postepowania cywilnego (Dz. U. Nr 43, poz. 296,
zezm.).

34 Ustawa z dnia 24 sierpnia 2001 r. Kodeks postepowania w sprawach o wykroczenia (Dz. U. z 2008 r. Nr 133,
poz. 848 ze zm.). Przepis art. 17 § 3 Kodeksu stanowi, ze organom administracji, w tym m.in. samorzadowe;j,
przystuguja uprawnienia oskarzyciela publicznego, gdy w zakresie swego dziatania, w tym w trakcie
prowadzonych czynnosci wyjasniajacych, ujawnity wykroczenia i wystapity z wnioskiem o ukaranie.

Zgodnie z postanowieniem Sadu Najwyzszego z dnia 28.03.2012 r. (I KZP 23/11), ,jezeli powiatowy (miejski)
rzecznik konsumentdw uzna, ze zaistniato wykroczenie z art. 114 ust. 1 u.0.kk., to jest to réwnoznaczne
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w ww. sprawach, Rzecznik wyjasnita przeoczeniem, nadmierng czasochtonnoscig
i problematycznym charakterem takich dziatan. W jednym przypadku Rzecznik
wyjasnita ponadto, ze nie zdofata uzyska¢ stosownych danych osobowych
przedsiebiorcy, pomimo podjecia dziatan w celu ich uzyskania. W pozostatych
dwoch przypadkach Rzecznik dziatan takich nie podjefa (nie zlozyta wnioskéw
o0 udostepnienie danych z ewidencji ludno$ci ani danych z ewidencji dziatalno$ci
gospodarczej).
[Dowdd: akta kontroli str.: 451, 459-460, 476-481, 505-535, 559-56, 744-752,
756-757]
NIK zwraca réwniez uwage, ze w dwoch sprawach - po otrzymaniu odpowiedzi
przedsiebiorcow na skierowane do nich wystgpienia, pomimo ze tre$¢ tych
odpowiedzi nie uwzgledniata intereséw konsumenta i nie pozwalata na zamkniecie
sprawy - Rzecznik nie podejmowata dalszych dziatan przez ponad 8 miesiecy oraz
przez 4,5 miesigca.
Jak wyjasnita Rzecznik, sprawy te odtozono na pewien czas ,ha bok” (podjeto
dopiero, gdy konsumenci zwrécili sie z zapytaniem o ich dalszy bieg), co
spowodowane byto przeoczeniem, nattokiem obowigzkdéw (duzg ilocig rownolegle
prowadzonych przez Rzecznika spraw) oraz brakiem aktywno$ci i zainteresowania
sprawg ze strony konsumentow. W Urzedzie nie przyjeto wprawdzie procedur
ustalajgcych terminy zatatwiania spraw przez Rzecznika Konsumentow (w zadnym
zww. przypadkow nie uptynagt tez termin przedawnienia), jednak zdaniem NIK
wszystkie sprawy kierowane do Rzecznika powinny by¢ zatatwiane bez zbednej
zwioki, aby nie pozostawia¢ stron sporu (konsumenta i przedsiebiorcy) w stanie
niepewnosci co do dalszego biegu sprawy. Powyzsze okresy bezczynnosci
wydtuzyty bowiem ostateczny termin zatatwienia sprawy, co nie lezato w interesie
konsumenta, jak rowniez mogto zrodzi¢ u przedsiebiorcy przeSwiadczenie, ze jego
stanowisko, w sytuacji braku dalszej korespondencji od Rzecznika, Rzecznik

zaakceptowat.
[Dowdd: akta kontroli str.: 7, 451, 459-460, 476-504, 557-559 i 744-752]
25. Skargi i sprawy dotyczace zakupdw internetowych

dokonanych w krajach Unii Europejskiej.

W okresie objetym kontrolg do Biura Rzecznika nie wptynety skargi, wnioski ani
zapytania konsumentéw dotyczace zakupow internetowych transgranicznych
(dokonanych w innych krajach Unii Europejskiej). W okresie tym Rzecznik nie
prowadzit spraw wymagajacych skierowania do Europejskiego Centrum
Konsumenckiego w Warszawie (dalej jako ,ECK”). Natomiast w 2008 r. Rzecznik
skierowat do ECK jedng sprawe, dotyczacq reklamacji ustugi pocztowej (przestanie
paczki z Polski do Wielkiej Brytanii).

[Dowdd: akta kontroli str. 7, 100 i 103]
W dziatalno$ci kontrolowanej jednostki w przedstawionym wyzej zakresie nie
stwierdzono nieprawidtowosci

2.6. Wywigzywanie sie¢ przez rzecznika konsumentéw
z obowiazkoéw sprawozdawczych.

Stosownie do art. 43 ust. 1 ustawy o okik rzecznik konsumentow, w terminie do dnia
31 marca kazdego roku, przedktada prezydentowi miasta do zatwierdzenia roczne

z ujawnieniem wykroczenia ,w zakresie swojego dziatania” przez staroste (prezydenta miasta), jako organ
administracji samorzadowej. W konsekwencji, na podstawie art. 17 § 3 k.p.w. temu organowi bedg przystugiwaty
uprawnienia oskarzyciela publicznego, zatem i mozliwo$¢ ztozenia wniosku o ukaranie. Do zlozenia takiego
whniosku, jak i wystepowania w charakterze oskarzyciela publicznego, bedzie mégt on upowazni¢ podlegtych mu
pracownikow starostwa (urzedu miasta), w tym rzecznika konsumentow”.
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sprawozdanie ze swojej dziatalnoSci w roku poprzednim oraz przekazuje je
wiasciwej miejscowo delegaturze UOKIK.
Sposrod trzech sporzadzonych w okresie objetym kontrolg sprawozdan ze swoje;
dziatalnosci, dwa sprawozdania (za 2009 r. oraz za 2011 r.) Rzecznik przedtozyta
Prezydentowi Miasta oraz przekazata do Delegatury UOKIK w Katowicach, po ich
uprzednim zatwierdzeniu przez Prezydenta, terminowo do dnia 31 marca roku
kolejnego. Sprawozdanie za 2010r. Rzecznik przekazata Prezydentowi Miasta
terminowo, lecz do UOKIK wystata je dopiero 06.04.2011r., co szczegdtowo
opisano w czesci dotyczacej ustalonych nieprawidtowosci.
[Dowdd: akta kontroli str. 109-111, 128-132, 146-151, 165, 556-557, 565
i 572-573]

W objetych kontrolg sprawozdaniach z dziatalnosci Rzecznika (sprawozdania za lata
2009, 2010 i 2011) Rzecznik nie wskazywat na problemy bezpo$rednio dotyczace
ochrony klientéw sklepow internetowych i portali aukcyjnych. Wskazywat natomiast,
stosownie do wytycznych UOKIK dotyczacych sporzadzania przez rzecznikow
konsumentoéw sprawozdan z ich dziatalno$ci®, liczbe udzielonych porad oraz liczbe
wystosowanych w okresie sprawozdawczym wystapien do przedsiebiorcow, ogdtem
oraz w zakresie umow konsumenckich zawartych poza lokalem przedsiebiorstwa
ina odlegto$é®, co obejmowato m.in. umowy dotyczace zakupu towaréw
w sklepach internetowych i na portalach aukcyjnych (tabele nr 1 2). Jak podawano
w kolejnych sprawozdaniach, pytania konsumentéw w sprawie uméw zawieranych
na odlegtos$¢ lub poza lokalem dotyczyly najczesSciej prawa i terminu odstgpienia
od umowy, zwrotu towaru czy uprawnien reklamacyjnych.
Dane dotyczace liczby porad i spraw dotyczacych uméw zawartych poza lokalem
przedsiebiorstwa oraz uméw zawartych na odlegto$¢ podawano w sprawozdaniach
tacznie (w pozycji ,umowy poza lokalem i na odlegtos¢”), bez ich rozdzielania
na odrebne kategorie, co odpowiadato wzorom tabel okreslonym przez UOKIK3’.
Innych informacji na temat uméw zawartych na odlegtos¢, w tym dotyczacych
zakupow towarow w sklepach internetowych i na portalach aukcyjnych, w ww.
sprawozdaniach nie zamieszczano. Poréwnanie wynikajacych ze sprawozdan
danych odnoszacych sie do kategorii ,uméw zawartych poza lokalem i na odlegto$¢”
z danymi wynikajacymi z prowadzonych przez Rzecznika rejestréw, w tym
stwierdzone w zakresie sposobu prowadzenia ww. rejestrow nieprawidtowosci,
przedstawiono w punkcie 2.3 niniejszego wystapienia pokontrolnego.

[Dowdd: akta kontroli str. 111-174]

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

1. Sprawozdanie z dziatalno$ci Rzecznika za 2010 r. wystano do Delegatury UOKIK
w Katowicach w dniu 06.04.2011r. (data stempla pocztowego), tj. sze$¢ dni po

35 Wytyczne opublikowane na stronie internetowej UOKIK (w zaktadce: ,Informacje dla rzecznikdw
konsumentéw”), jak rowniez rozestane do poszczegblnych rzecznikébw przez Dyrektora
Delegatury UOKIK w Katowicach poczty elektroniczng w dniu 26.02.2009 r., w tym wzér spisu
tresci oraz wzory tabel do zamieszczenia w sprawozdaniu (tabele nr 1-3).

% Liczba spraw konsumenckich, w ktérych Rzecznik wystapit do przedsiebiorcéw, w zakresie
dotyczacym ,umow zawartych poza lokalem i na odlegtos¢” wyniosta w latach 2009-2011 tacznie
113 spraw, z tego w kolejnych latach: 2009 r. - 31,2010 r.-45i 2011 r. - 37.

37 W sprawozdaniu za 2009 r. dane dotyczace liczby porad w kategorii ,umowy zawarte poza lokalem
i na odlegto$¢” (poz. Il w tabeli nr 1) przedstawiono z dodatkowym podziatem wedtug kryterium
rodzaju towaru lub ustugi (w tym: urzadzenia filtrujace wode; urzadzenia czyszczace; posciel,
odziez, naczynia kuchenne; ustugi telekomunikacyjne; ustugi ubezpieczeniowe; montaz stolarki
okiennej i drzwiowej; sprzet komputerowy, narzedzia; ksigzki, czasopisma, pyty, bilety lotnicze;
artykuly motoryzacyjne; sprzet fotograficzny, telefoniczny, RTV; sprzet AGD; leki, kosmetyki,
sprzet medyczny; ustugi turystyczne; meble).
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terminie okreSlonym w art. 43 ust. 1 ustawy o okik, zgodnie z ktérym sprawozdanie
nalezato przekaza¢ do UOKIK w terminie do dnia 31.03.2011 .

Sprawozdanie ze swojej dziatalnosci za 2010r. Rzecznik dostarczyta, celem
zatwierdzenia go przez Prezydenta Miasta, do Referatu Organizacyjnego
Urzedu wdniu 09.03.2011r. (karta informacyjna sprawy nr RK.6343-9/11).
Zatwierdzone przez Prezydenta sprawozdanie stanowito zatgcznik do zarzgdzenia
nr RK/0151/91/11 Prezydenta Miasta z dnia 30 marca 2011r. w Sprawie
zatwierdzenia sprawozdania Miejskiego Rzecznika Konsumentow w Jaworznie
za rok 2010. Jednakze przy podpisie Prezydenta Miasta widniejacym pod
ww. sprawozdaniem, obok adnotacji "Zatwierdzam", wpisano date "04.04.2011 r.".
Sprawozdanie to na kazdej stronie Prezydent parafowat.

W dniu 4.04.2011 r. Rzecznik sporzadzita pismo przewodnie w sprawie przekazania
zatwierdzonego przez Prezydenta sprawozdania do UOKIK. Sprawozdanie wystano
do UOKIK w dniu 06.04.201 r. (data stempla pocztowego) i dostarczono do UOKIK
w dniu 08.04.2011 r., tj. po terminie, o ktorym mowa w art. 43 ust. 1 ustawy o okik.
Osobg odpowiedzialng za terminowe przekazanie sprawozdania ze swojej
dziatalnosci do UOKIK jest, w mysl art. 43 ust. 1 ustawy o okik, rzecznik
konsumentow.

Zgodnie z wyjasnieniem Rzecznik Krystyny Banasik, sprawozdania nie wystano do
UOKIK w terminie, t. do dnia 31.03.2011r., wskutek oczekiwania na jego
zatwierdzenie przez Prezydenta. Rzecznik wyjasnita, ze sprawozdanie za 2010 r.
z podpisem Prezydenta trafito do niej dopiero w dniu 04.04.2011 r., 0 czym Swiadczy
data "04.04.2011 r." widniejgca przy podpisie Prezydenta pod ww. sprawozdaniem
wraz z adnotacjg "Zatwierdzam". Wyjasnita ona takze, ze wedtug niej nie mozna
byto wystaé sprawozdania bez jego zatwierdzenia (podpisania) przez Prezydenta
z uwagi na podlegtos¢ Rzecznika Kierownictwu Urzedu.

W ztozonych wyjasnieniach Prezydent Miasta podat, ze sprawozdanie z dziatalno$ci
rzecznika za 2010 r. zatwierdzit w dniu 04.04.2011 r., wyjasniajac jednoczesnie,
Ze jego zdaniem z przepisu art. 43 ust. 1 ustawy o okik ,nie wynika obowigzek
przekazanie delegaturze UOKIK powyzszego sprawozdania w terminie do dnia
31 marca kazdego roku, jak réwniez obowigzek zatwierdzenia go przez prezydenta
miasta w tym terminie. Powyzszy termin w mojej ocenie obliguje wytacznie
rzecznika konsumentow do przedtozenia przedmiotowego sprawozdania
prezydentowi miasta". NIK nie podziela stanowiska Prezydenta Miasta w zakresie
dotyczacym braku obowigzku przekazania sprawozdania z dziatalno$ci Miejskiego
Rzecznika Konsumentow w roku poprzednim do wiasciwej delegatury UOKIK
w terminie do dnia 31 marca kazdego roku.

[Dowdd: akta kontroli str. 109-111, 128-132, 146-151, 165, 556-557, 565 i 572-573]

2.7. Skargi konsumentéw dotyczace rozpatrywania spraw przez
rzecznika konsumentow.

Sposrod ogotu 148 skarg, ktore w okresie objetym kontrolg wptynety do Urzedu
Miejskiego w Jaworznie zarejestrowanych w centrainym rejestrze skarg i wnioskow
Urzedus® (z tego: 39 w2009 r., 55w 2010 ., 41 w 2011 r. i 13 w | pdiroczu 2012 r.),
jedna skarga dotyczyta sprawy rozpatrywanej przez Rzecznika Konsumentow, przy
czym sprawa ta nie dotyczyta zakupu towaréw w sklepie internetowym lub na
portalu aukcyjnym, lecz wadliwie wykonanej, zdaniem konsumenta, umowy o dzieto
w zakresie naprawy zegara kominkowego. Ww. skarge strona ztozyta ustnie do
protokotu w dniu 25.06.2009 r.

38 Rejestr ten obejmowat skargi i wnioski w rozumieniu Dziatu VIII ustawy z dnia 14.06.1960 r.
Kodeks postepowania administracyjnego (Dz. U. z 2000 r. Nr 98, poz. 1071 ze zm.), dalej jako
,KPA’. Rejestrowano tam wszystkie skargi i wnioski w rozumieniu art. 227 i art. 241 KPA.
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[Dowdd: akta kontroli str. 574-639]

Pismem z dnia 07.07.2009 r., podpisanym z upowaznienia Prezydenta Miasta przez
jego Zastepce, odpowiadajac na zlozong skarge, poinformowano skarzacego
0 odstgpieniu od dalszego prowadzenia sprawy z powodu jej bezprzedmiotowo$ci
(w sprawie tej Rzecznik wystapit w imieniu konsumenta do przedsiebiorcy,
a przedsigbiorca uznat reklamacje konsumenta, proponujgc mu zwrot ceny, jednak
propozycja ta nie spotkata sie z akceptacjg skarzacego). Skarge zatatwiono w trybie
i zgodnie z obowigzujacym wéwczas zarzadzeniem Prezydenta Miasta w sprawie
organizacji przyjmowania, rejestrowania i zatatwiania skarg i wnioskow w Urzedzie
Miejskim w Jaworznie3®, w terminie 12 dni od jej wptyniecia.

[Dowdd: akta kontroli str. 574-582 i 598]

Nadzor nad rozpatrywaniem skarg i wnioskow, zgodnie z zatgcznikiem do
zarzgdzenia w sprawie skarg i wnioskow, prowadzit Wydziat Kontroli i Audytu
Urzedu, poprzez biezacy nadzor nad terminowo$cig zatatwiania skarg i wnioskow
ewidencjonowanych w centralnym rejestrze skarg i wnioskow oraz poprzez
prowadzenie kontroli przyjmowania, rejestrowania i terminowosci zatatwiania skarg.
Stosownie do ww. zarzadzenia Wydziat Kontroli i Audytu co roku opracowywat takze
zbiorcze informacje o ilosci, problematyce i sposobie zatatwiania wptywajacych do
Urzedu skarg i wnioskéw, ktére przedktadat nastepnie Prezydentowi Miasta.
Przedmiotowe informacje Wydziat opracowat terminowo, tj. do dnia 31 stycznia
kazdego kolejnego roku za rok ubiegty (informacja za 2009 r. z dnia 27.01.2010 r.,
informacja za 2010 r. z 31.01.2011 r. i informacja za 2011 r. 2 20.01.2012r.).
[Dowdd: akta kontroli str. 200, 577-639]

Tryb rejestrowania i rozpatrywania skarg konsumentéw na dziatalno$¢
przedsiebiorcow, wnoszonych do Rzecznika Konsumentéw w formie wnioskow
konsumentow o podjecie przez Rzecznika interwencji w sprawach konsumenckich,
opisano w punktach 2.3 i 2.4 niniejszego wystgpienia pokontrolnego.

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

2.8.  Audyt rzecznika konsumentow.

W latach 2009-2012 (I pdtrocze), dziatalnosci Rzecznika Konsumentdw nie objeto
zakresem badan audytu wewnetrznego. Analizy obszaréw ryzyka zidentyfikowanych
przez audytora wewnetrznego Urzedu, ujete w planach audytu, nie obejmowaty
zagadnien zwigzanych z audytem dziatalnosci Rzecznika*0.

[Dowdd: akta kontroli str. 574 i 640-685]

W okresie objetym kontrola, w ramach przegladu funkcjonujacego w Urzedzie
Systemu Zarzadzania Jakoscig, co roku przeprowadzano natomiast ,audity
wewnetrzne™!, obejmujace m.in. Biuro Miejskiego Rzecznika Konsumentow.
Zgodnie z raportami z powyzszych auditdbw, w zadnym z lat 2009-2012 nie
stwierdzono niezgodnosci ani nie sformutowano spostrzezen.

[Dowdd: akta kontroli str. 686-689]

39 Zarzadzenie Prezydenta Miasta nr 42/2005 z dnia 03.02.2005 r., ze zmianami, dalej zwane
,Zarzadzeniem w sprawie skarg i wnioskow”.

40 W planach audytu i w sprawozdaniach z jego wykonania w badanym okresie nie ujeto zagadnien
zwigzanych z realizacjg zadan Rzecznika Konsumentéw, w tym zadan zwigzanych z ochrong
klientow dokonujacych zakupow towaréw w sklepach internetowych.

41 Koordynowanie i nadzorowanie procesu wdrozenia, utrzymania i doskonalenia Systemu
Zarzadzania Jako$cig nalezato w Urzedzie do zadan Referatu Organizacyjnego.
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W dziatalno$ci kontrolowanej jednostki w przedstawionym wyzej zakresie nie
stwierdzono nieprawidtowosci

Najwyzsza Izba Kontroli ocenia pozytywnie, pomimo  stwierdzonych
nieprawidtowosci, dziatalnos¢ w badanym obszarze.

3. Prowadzenie edukacji konsumenckiej.

Dziatalnos¢ edukacyjna w zakresie ochrony praw konsumentow, o ktdrej mowa
w art. 38 ustawy o okik, prowadzona przez Rzecznika Konsumentéw obejmowata
w szczegbinosci:

= publikowanie na tamach prasy lokalnej artykutbw z zakresu ochrony praw
konsumentow;

= publikowanie na stronach internetowych Urzedu materiatow edukacyjnych
i informacyjnych dla konsumentow;

= prowadzenie gazetki informacyjnej skierowanej do konsumentow (w gablocie
obok biura Rzecznika);

= organizowanie i odbywanie spotkan z mieszkancami miasta (np. w Miejskiej
Bibliotece Publicznej),

= udziat w akcji zorganizowanej przez Ministerstwo Finanséw oraz UOKIK
pt. ,Nie badz jelen, wez paragon”;

= rozprowadzanie wsrod konsumentdw broszur i ulotek informacyjnych o tematyce
konsumenckiej;

= organizowanie spotkan z mtodzieza szkolng ( w sytuacji braku wptywu na
programy nauczania) oraz ze stuchaczami Uniwersytetu Trzeciego Wieku.
[Dowdd: akta kontroli str. 7-8, 46-97, 100, 114-117, 124-125, 133-136,
142-145, 152-156, 160-162, 536-552]
W okresie objetym kontrolg Rzecznik opublikowat w prasie lokalnej (w gazetach
,Co tydzien” oraz ,Tydzien w Jaworznie”) tacznie 51 artykutow, z tego w kolejnych
latach: 2009 r. - 17,2010 r. - 23, 2011 r. - 71 2012 r. (I pétrocze) - 4. Publikacje te
dotyczyty m.in. praw konsumentéw zwigzanych z zakupem towaréw i zawieraniem
umdéw na odlegto$¢, w tym m.in. przez Internet, lub poza lokalem przedsigbiorstwa
(gtownie z udziatem akwizytorow), a takze zawieraty informacje o dziatalnosci
Rzecznika w kolejnych latach oraz o mozliwo$ci uzyskania przez konsumentéw
bezptatnych porad w Biurze Rzecznika, jak réwniez w pozostatych instytucjach
konsumenckich (jak Federacja Konsumentéw czy Centrum Porad Konsumenckich
Stowarzyszenia Konsumentow Polskich).
Bezposrednio do problematyki uméw zawieranych na odlegto$¢, w szczegolnosci
przez Internet, odnosito sie tacznie 9 publikacji (z tego: w 2010 r. - 5, w 2011 r. - 2
iw | potroczu 2012r. - 2), zwlaszcza publikacje nastepujace: ,Pamietaj, ze
z zakupdw w Internecie nie zawsze mozna zrezygnowac’, ,Nie daj sie oskubac
w sieci”, ,Krawiec, fotograf, fryzjer - raport o ustugach” (gdzie zamieszczono m.in.
informacje o prowadzonym przez UOKIK postepowaniu dot. witryny internetowe;
oferujacej sprzet sportowy oraz o prawach konsumenta w przypadku zakupdw przez
Internet), publikacje na temat portalu pobieraczek.pl czy ,Na ktopoty ... rzecznik”.
Ponadto na stronie internetowej Urzedu zamieszczono, w okresie objetym kontrolg,
tacznie 14 publikacji dotyczacych praw konsumentéw i dziatalno$ci Rzecznika,
ztego 5 publikacji odnoszacych sie bezposrednio do umoéw zawieranych na
odlegtos¢, w szczegdlnosci przez Internet (m.in. ,Nie daj sie oskuba¢ w sieci”,
,Kupujac w sieci, pamietaj o swoich prawach”, ,Pobieraczek.pl” czy ,Na ktopoty ...
rzecznik).
[Dowdd: akta kontroli str. 8, 50-97, 124, 143-144, 161 i 536-541]
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Umieszczone na tablicy, znajdujacej sie przy pokoju Rzecznika, materiaty
edukacyjne dla konsumentéw obejmowaty informacje na temat m.in. podstawowych
praw konsumenta i obowigzkdw sprzedawcy, elementéw, na ktore nalezy zwrdci¢
uwage przy zawieraniu umow konsumenckich, oraz podstawowych pojec¢
zwigzanych z umowami konsumenckimi. Zamieszczono tam takze wykaz instytucji
udzielajgcych pomocy prawnej konsumentom#2, z podaniem ich danych
kontaktowych, jak réwniez podano numer infolinii konsumenckiej UOKIK. Obok
pokoju Rzecznika umieszczono ulotki i broszury przeznaczone do pobrania przez
konsumentow, w tym przygotowane przez UOKIK czy Stowarzyszenie
Konsumentow Polskich.

[Dowdd: akta kontroli str. 8, 125, 144, 162 i 542-547]

W okresie objetym kontrolg Rzecznik przeprowadzit 13 spotkan z miodziezg
szkolng, z tego:

= w2009 r. - 3 spotkania (07.01.2009 r. w Ochotniczym Hufcu Pracy, 07.04.2009 r.
w Specjalnym Os$rodku Szkolno-Wychowawczym i 13.10.2009r. w Zespole
Szkot Ponadgimnazjalnych nr 4);

= w 2010 r. - 4 spotkania (03.02.2010r. w Liceum Ogdlnoksztatcacym nr 1,
25.03.2010 r. w Technikum Hotelarstwa i Zywienia, 15.04.2010r. w Zespole
Szkdt Ponadgimnazjalnych nr 4 oraz 26.10.2010r. w Zespole Szkét
Ponadgimnazjalnych nr 4);

= w 2011r. - 3 spotkania (03.03.2011r. w Szkole Podstawowej nr 7, w dniu
03.10.2011r. w Gimnazjum nr 3 i w dniu 15.11.2011 r. w Liceum
Ogdlnoksztatcacym nr 1).

= w 2012r. (I pétrocze) - 3 spotkania (12.01.2012r. w Zespole Szkot
Ponadgimnazjalnych nr 2, 01.02.2012 r. z uczniami Gimnazjum nr 2 w Biurze
Rzecznika oraz 08.03.2012 r. w Gimnazjum nr 2).

Rzecznik przeprowadzit ponadto nastepujace spotkania z konsumentami: w 2009 r.
- spotkanie z grupg podopiecznych Centrum Integracji Spotecznej w Jaworznie,
w2010 r. - spotkanie ze stuchaczami Uniwersytetu Trzeciego Wieku oraz dwa
spotkania z mieszkancami miasta (w Domu Kultury oraz w Miejskiej Bibliotece
Publicznej), w 2011 r. - spotkanie ze stuchaczami Uniwersytetu Trzeciego Wieku
(zorganizowane w Sali Obrad Urzedu Miejskiego).

[Dowdd: akta kontroli str. 8, 125, 143-144, 161-162 i 552]

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

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

IV. Uwagi i wnioski

Przedstawiajac powyzsze oceny i uwagi, wynikajace z ustalen kontroli, Najwyzsza
Izba Kontroli, na podstawie art. 53 ust. 1 pkt 5 ustawy z dnia 23 grudnia 1994 r.
o Najwyzszej Izbie Kontroli43, wnosi o:

42 W tym: UOKIK, Federacja Konsumentéw, Stowarzyszenie Konsumentéw Polskich, Wojewodzki
Inspektorat Inspekcji Handlowej i Staty Polubowny Sad Konsumencki przy Slaskim Wojew6dzkim
Inspektorze Inspekcji Handlowej, Europejskie Centrum Konsumenckie w Warszawie, Rzecznik
Spraw Obywatelskich, Biuro Rzecznika Ubezpieczonych, Rzecznik Odbiorcow Paliw i Energii
przy Urzedzie Regulacji Energetyki, Urzad Komunikacji Elektronicznej, Rzecznik Praw Dziecka,
Rzecznik Praw Pacjenta i O$rodek Pomocy Oséb Pokrzywdzonych i Przestepstw.

4Dz U.z2012r., poz. 82
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zastrzezen

Obowigzek
poinformowania

NIK o sposobie
wykorzystania uwag

i wykonania wnioskow

1. Zapewnienie rzetelnego prowadzenia rejestrow, m.in. poprzez ujednolicenie
sposobu rejestracji i klasyfikacji udzielanych porad i prowadzonych spraw,
majac w szczegodlnosci na uwadze prawidlowe sporzadzanie sprawozdan
z dziatalnosci Rzecznika;

2. Terminowe przekazywanie sprawozdan z dzialalnosci Rzecznika do
wiasciwej miejscowo delegatury UOKIK.

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 piSmie umotywowanych zastrzezen do wystgpienia
pokontrolnego, w terminie 21 dni od dnia jego przekazania. Zastrzezenia zgtasza sie
do Dyrektora Delegatury NIK w Katowicach.

Zgodnie z art. 62 ustawy o NIK prosze o poinformowanie Najwyzszej Izby Kontroli,
w terminie 14 dni od dnia 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.

Katowice, dnia 10.10.2012 .

Najwyzsza Izba Kontroli
Delegatura w Katowicach

Kontroler Wicedyrektor
Maria Talik Eugeniusz Rejman
specjalista k.p.
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