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|. Dane identyfikacyjne kontroli

P/12/053 — Ochrona klientéw dokonujgcych zakupdw towaréw w sklepach
internetowych

Najwyzsza |zba Kontroli Delegatura w Lublinie.

Wojciech Niemyski, specjalista kontroli panstwowej, upowaznienie do kontroli
nr 080005 z dnia 9 lipca 2012 r.

(dowdd: akta kontroli str. 1-2)

Urzad Miasta Biata Podlaska (dalej ,Urzad” lub ,UM"), ul. Pitsudskiego 3, 21-500 Biata
Podlaska

Andrzej Czapski, Prezydent Miasta Biata Podlaska (dalej: ,Prezydent’).
(dowdd: akta kontroli str. 3)

Il. Ocena kontrolowanej dziatalnosci

Najwyzsza Izba Kontroli ocenia pozytywnie, pomimo  stwierdzonych
nieprawidtowosci', dziatalno$¢ kontrolowanej jednostki w zbadanym zakresie.

W okresie objetym kontrolg tj. w latach 2009-2012 (I pdtrocze), stanowisko
Miejskiego Rzecznika Konsumentow w Biatej Podlaskiej (dalej: ,Rzecznik” lub
,MRK?”) zostato prawidtowo podporzadkowane bezposrednio Prezydentowi, a osoby
zatrudnione na tym stanowisku spetniaty kryteria okreslone w art. 40 ust. 2 ustawy
z dnia 16 lutego 2007 r. o ochronie konkurencji i konsumentdéw?. Rzecznik udzielat
poradnictwa konsumenckiego i informacji prawnej w zakresie ochrony interesow
konsumentow. W 11 sposrdéd 12 skontrolowanych postepowan MRK wystapit do
przedsiebiorcow w sprawach ochrony praw i interesow konsumentow bez zbedne;
zwioki. Udzielone porady i informacje prawne zostaty odnotowane w prowadzonym
przez Rzecznika rejestrze. Zastrzezenia NIK zwigzane sg ze stwierdzonymi
nieprawidtowo$ciami dotyczacymi:

1. nienawigzania stosunku pracy na stanowisku Rzecznika w okresie od 7 marca
do 31 maja 2012r.,

2. nieuwzglednienia w regulaminach organizacyjnych Urzedu, obowigzujacych
w okresie od 5 czerwca 2009 r. do 30 czerwca 2012 r. zadat MRK polegajacych

"Najwyzsza Izba Kontroli stosuje 3-stopniowg skale ocen: pozytywna, pozytywna mimo stwierdzonych nieprawidtowosci,
negatywna. Jezeli sformutowanie oceny ogéinej wedtug proponowanej skali bytoby nadmiernie utrudnione, albo taka ocena nie
dawataby prawdziwego obrazu funkcjonowania kontrolowanej jednostki w zakresie objetym kontrola, stosuje si¢ ocene
opisowa, badz uzupetnia oceng 0gding o dodatkowe objasnienie

2Dz. U. Nr 50, poz. 331 ze zm. — dalej ,ustawa o okik”.
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na wspotdziataniu z organami Inspekcji Handlowej oraz organizacjami
konsumenckimi,

nierzetelnego dokumentowania porad udzielonych w formie ustnej,

4. ograniczenia godzin pracy Rzecznika, w ktdrych udzielane jest poradnictwo
konsumenckie,

5. nierzetelnego prowadzenia rejestrow spraw rozpatrywanych przez MRK, co
skutkowato podawaniem nierzetelnych danych w sprawozdaniach rocznych
z dziatalnosci Rzecznika,

6. ustalania stanu faktycznego w oparciu o informacje otrzymane tylko od jednej
strony postepowania — konsumenta,

7. nierzetelnego prowadzenia siedmiu sposrdd 12 zbadanych postepowan (58%),

8. nieterminowego przekazania do Delegatury UOKIK w Lublinie sprawozdan
z dziatalnoSci Rzecznika za lata 2008 i 2009 oraz przekazania ww.
sprawozdania za rok 2008 za po$rednictwem Prezydenta,

9. prowadzenia edukacji konsumenckiej w znikomym zakresie.

lIl. Opis ustalonego stanu faktycznego

1. Wspoétpraca Rzecznika z Urzedem Ochrony Konkurenc;ji
i Konsumentéw (dalej: ,UOKIK”) i organizacjami
konsumenckimi

W okresie objetym kontrolag MRK nie podejmowat wspdtpracy z Delegaturg UOKIK
w Lublinie oraz organizacjami konsumenckimi w kwestiach dotyczacych zakupow
oraz funkcjonowania sklepdw internetowych i portali aukcyjnych. Analiza 12
postepowan dotyczacych zakupédw lub funkcjonowania sklepow internetowych
i portali aukcyjnych nie wykazata stosowania praktyk naruszajacych zbiorowe
interesy konsumentéw. W toku kontroli nie stwierdzono przypadkéw przekazywania
Rzecznikowi sygnatéw o nieprawidtowo$ciach przez organizacje konsumenckie.
W zakresie braku wspdtpracy MRK z ww. podmiotami wyjasnienia ztozyly:

Katarzyna Wawiérko — Rzecznik w okresie 1.04.1999 r. — 6.03.2012 r.. ,(...)
samodzielnie doprowadzitam do rozwigzan satysfakcjonujgcych konsumentow,
ktorzy zgtaszali sie do rzecznika konsumentow’,

Ewa Tymoszuk — MRK: ,W zwigzku z tym, iz funkcje Miejskiego Rzecznika
Konsumentow objetam z dniem 01.06.2012 r. a kontrola dotyczy czasu 01.01.2009 —
30.06.2012 r. nie zdgzytam jeszcze nawigzaC wspOfpracy z podmiotami
wymienionymi w Panstwa pismie”.

(dowaod: akta kontroli str. 4-32, 229-230, 233)

2. Powotanie Rzecznika oraz organizacja jego pracy

Pismem Nr Or.llI-1140/1/99 z dnia 3 lutego 1999 r. Prezydent zaproponowat
Staro$cie Bialskiemu utworzenie wspdlnego stanowiska rzecznika konsumentéw dla
Powiatu Bialskiego oraz Miasta Biata Podlaska, proponujac na to stanowisko
Katarzyne Wawiorko. Zarzad Powiatu Bialskiego zaakceptowat ustanowienie
wspoinego rzecznika konsumentdw dla ww. jednostek oraz nie wnidst zastrzezen do
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zaproponowanej kandydatury3. Uchwatg Nr 1V/45/99 z dnia 29 marca 1999 r. Rada
Miejska w Biatej Podlaskiej, dziatajgc na podstawie art. 21 d ust. 1 6wczesnie
obowigzujacej ustawy z dnia 24 lutego 1990 r. o przeciwdziataniu praktykom
monopolistycznym i ochronie intereséw konsumentéw#, powotata z dniem 1 kwietnia
1999 r. na stanowisko MRK Katarzyne Wawiérko. Wykonanie uchwaty zlecono
Zarzadowi Miasta. W dniu 30 kwietnia 1999 r. Przewodniczacy Zarzadu Miasta Biata
Podlaska zawart z Katarzyng Wawidrko umowe o prace w wymiarze 7 etatu.
Zgodnie z art. 21 d ust. 2 ww. ustawy, rzecznika konsumentéw powotuje sie sposrod
0sob z wyzszym wyksztatceniem i co najmniej piecioletnig praktykg zawodowa.
W chwili powofania Katarzyna Wawidrko posiadata wyksztatcenie oraz
do$wiadczenie zawodowe spetniajgce wymogi prawa dla stanowiska rzecznika
konsumentow. Pismem z dnia 6 marca 2012 r. Katarzyna Wawiorko zwrdcita sie do
Prezydenta z pro$bg o rozwigzanie stosunku pracy z dniem 7 marca 2012 r.
[...]° Prezydent przychylit sie do ww. prosby i z dniem 7 marca 2012 r. rozwigzat
stosunek pracy za porozumieniem stron. W dniu 13 marca 2012 r. Prezydent zawart
z Katarzyng Wawiérko umowe zlecenia Nr 1/20126 powierzajac jej wykonywanie
czynnosci nalezacych do Miejskiego Rzecznika Konsumentow, okreslonych ustawg
0 okik w okresie od 13 marca do 31 maja 2012 r. W tym samym czasie (od 7 marca
do 31 maja 2012 r.) Prezydent nie rozpoczat naboru na stanowisko MRK, o czym
mowa w art. 11 ust. 1 ustawy z dnia 21 listopada 2008 r. o pracownikach
samorzadowych’.

Pismem z dnia 22 maja 2012 r8 Starosta Bialski poinformowat Prezydenta
0 zamiarze zatrudnienia Pani Ewy Tymoszuk na stanowisku Powiatowego
Rzecznika Konsumentow w wymiarze " etatu. W pismie z dnia 24 maja 2012 r.%
Prezydent wyrazit zgode na zatrudnienie Ewy Tymoszuk na stanowisku Miejskiego
Rzecznika Konsumentow w wymiarze ' etatu. W dniu 1 czerwca 2012 r. Prezydent
oraz Starosta Bialski zawarli porozumienie w sprawie przeniesienia pracownika
samorzadowego w trybie art. 22 ustawy o pracownikach samorzadowych. Strony
porozumienia postanowity o zatrudnieniu z dniem 1 czerwca 2012 r. Ewy Tymoszuk
na stanowisku Miejskiego oraz Powiatowego Rzecznika Konsumentéw w Biate;
Podlaskiej w wymiarze po "2 etatu. Zgodnie z porozumieniem Ewa Tymoszuk
zostata zatrudniona na stanowisku Miejskiego Rzecznika Konsumentéw w wymiarze
Y2 etatu z dniem 1 czerwca 2012 r. W chwili zatrudnienia Ewa Tymoszuk posiadata
wyksztatcenie oraz dos$wiadczenie zawodowe wymagane przepisami prawa dla
stanowiska rzecznika konsumentow.

Do 4 czerwca 2009 r. w strukturze Urzedu nie przewidziano stanowiska Miejskiego
Rzecznika Konsumentow. W okresie tym obowigzywato zarzadzenie Prezydenta Nr
309/07 z dnia 20 listopada 2007 r. w sprawie nadania Urzedowi regulaminu
organizacyjnego, zmienione zarzadzeniem Prezydenta Nr 122/08 z dnia 4 lipca
2008 r. (zmiana nie wprowadzata do struktury UM stanowiska Miejskiego Rzecznika
Konsumentdw). Stanowisko Miejskiego Rzecznika Konsumentow zostato ujete
w strukturze Urzedu zarzadzeniem Prezydenta Nr 102/09 z dnia 5 czerwca 2009 r.
Wprowadzenie stanowiska Miejskiego Rzecznika Konsumentdw do struktury Urzedu
nastapito z zachowaniem terminu okre$lonego w art. 58 w zw. z art. 52 ustawy

3 Pismo Nr OA.1151-1/99 z dnia 19 lutego 1999 r.
4Dz.U.z 1997 r. Nr 49, poz. 318 ze zm.

5 Tajemnica ustawowo chroniona: art.1 ust.1 ustawy z dnia 29 sierpnia 1997 r. o ochronie danych osobowych
(Dz.U.2002.101.926 ze zm.) oraz art5 ust.2 ustawy z dnia 6 wrzesnia 2001 r. o dostepie do informacji publicznej
(Dz.U.2001,112.1198 ze zm.)

6 Sygn. umowy OR.2151.1.2012.HP2.
7Dz. U. Nr 223, poz. 1458 ze zm.
8Nr OA.2121.6.2012.MD

9Nr OR.2121.16.2012.HP2



Ustalone
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o pracownikach samorzadowych. Kolejne zarzadzenia Prezydenta dot. regulaminu
organizacyjnego Urzedu (Nr 215/09 z dnia 25 listopada 2009 r., Nr 100/10 z dnia 28
maja 2010 r., Nr 212/10 z dnia 9 grudnia 2010 r., Nr 121/11 z dnia 28 kwietnia 2011
r. oraz 75/12 z dnia 23 maja 2012 r.) nie wprowadzaty zmian w zakresie zadan
Miejskiego Rzecznika Konsumentdw oraz jego umocowania w strukturze
organizacyjnej UM. Od dnia 5 czerwca 2009 r. do korica okresu objetego kontrolg
bezposredni nadzor nad dziafalnoscig Miejskiego Rzecznika Konsumentow
sprawowat Prezydent. Ujety w regulaminach organizacyjnych zakres zadan
Miejskiego Rzecznika Konsumentow odpowiadat zakresowi obowigzkéw rzecznika
konsumentow okreslonemu w art. 42 ust. 1 ustawy o okik z zastrzezeniem, iz nie
obejmowat wspdidziatania z organami Inspekcji Handlowej oraz organizacjami
konsumenckimi. Obowigzek wspotdziatania z ww. organami wynika z tresci art. 42
ust. 1 pkt 4 ustawy o okik i zostat ujety w zakresie obowigzkéw Miejskiego
Rzecznika Konsumentdw, zatwierdzonym przez Prezydenta i przyjetym przez Ewe
Tymoszuk w dniu 10 lipca 2012 .

Zarzadzeniem Nr 121/08 z dnia 4 lipca 2008 r. Prezydent ustalit instrukcje
kancelaryjng dla Urzedu, ktorej wykonanie zlecit pracownikom UM, natomiast
nadzor nad wykonaniem — Sekretarzowi Miasta. Zgodnie z § 6 ust. 1 ww. instrukcji
czynno$ci kancelaryjne w Urzedzie wykonujg m. in.: kancelaria ogdlna, do ktdre;
podstawowych zadan nalezy ewidencjonowanie, rejestrowanie, rozdziat i rozliczanie
korespondencji oraz przesytek a takze sekretariat Prezydenta, do ktdrego
podstawowych czynnoSci przypisano m. in. przyjmowanie korespondencji do
komérek organizacyjnych podlegtych prezydentowi oraz rozdziat przyjete;]
korespondencji wedtug dekretacji Prezydenta i zarejestrowanie w elektronicznym
systemie obiegu dokumentow. W § 21 ust. 1 instrukcji kancelaryjnej Prezydent
dokonat podziatu spraw na: pilne — zatatwiane niezwtocznie, terminowe — zatatwiane
z zachowaniem ustalonego terminu oraz zwykte — zatatwiane najpdzniej w ciagu 14
dni liczac od dnia otrzymania sprawy. Sprawy, ktore mozna zatatwiC od reki (krotkie
odpowiedzi, sprawy powtarzajace sie) nalezy zatatwi¢ w miare mozliwosci w dniu
otrzymania. W okresie objetym kontrolg nie zostaty ustalone oraz nie obowigzywaty,
odrebne od ww. instrukcji kancelaryjnej, procedury dziatania Rzecznika okre$lajace
sposbb rejestracii i rozpatrywania spraw do niego kierowanych, a takze terminy ich
rozpatrywania. W kwestii braku procedur dotyczacych sposobu rejestraci
i rozpatrywania spraw wptywajacych do MRK wyjasnienia ztozyli:

Andrzej Czapski: ,(...) Rzecznik co do istoty swojego dziatania miat wykonywac tak
obowigzki, aby konsumenci mogli sktadaC reklamacje do korzystania z prawa
gwarancji i rekojmi”;

Katarzyna Wawidrko: ,Tworzac stanowisko rzecznika konsumentdw w Biaftej
Podlaskiej w 1999 r. z powodu braku regulacji, sama wpadfam na pomyst zatozenia
rejestratora wszystkich spraw zgfaszanych do rzecznika konsumentow osobiscie,
pisemnie, telefonicznie lub pocztg elektroniczng. Kazdg sprawe zafatwiatam jak
najszybciej (maksymalnie w ciggu 1 tygodnia)”;

Ewa Tymoszuk: ,(...) Sposob rejestracji spraw przejefam po mojej poprzedniczce,
ktora z wiasnej inicjatywy stworzyfa taki rejestrator. Wszystkie sprawy byly
rozpatrywane w terminie tj. maksymalnie tydzien od dnia wptynigcia”.

(dowod: akta kontroli str. 35-115, 221-223, 229-230, 233)

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



1. nienawigzanie stosunku pracy na stanowisku Rzecznika w okresie od 7 marca
do 31 maja 2012r.,,

2. nieuwzglednienie w regulaminach organizacyjnych Urzedu, obowigzujgcych
w okresie od 5 czerwca 2009 r. do 30 czerwca 2012 r. zadat MRK polegajacych
na wspdidziataniu z organami Inspekcji Handlowej oraz organizacjami
konsumenckimi.

Ad. 1. Zgodnie z art. 39 ust. 1 ustawy o okik zadania samorzadu powiatowego
w zakresie ochrony praw konsumentéw wykonuje powiatowy (miejski) rzecznik
konsumentow. Stosunek pracy z rzecznikiem konsumentéw w miastach na prawach
powiatu nawigzuje prezydent miasta (art. 40 ust. 1 ustawy o okik). Art. 22 § 1 ustawy
z dnia 26 czerwca 1974 r. Kodeks pracy'® stanowi, iz przez nawigzanie stosunku
pracy pracownik zobowigzuje sie do wykonywania pracy okre$lonego rodzaju na
rzecz pracodawcy i pod jego kierownictwem oraz w miejscu i czasie wyznaczonym
przez pracodawcg, a pracodawca - do zatrudnienia pracownika za
wynagrodzeniem. Definicja pracownika zawarta zostata w art. 2 Kodeksu pracy,
zgodnie z kt6rg pracownikiem jest osoba zatrudniona na podstawie umowy o prace,
powotania, wyboru, mianowania lub spotdzielczej umowy o prace. Nie jest
dopuszczalne zastgpienie umowy o prace umowg cywilnoprawng przy zachowaniu
warunkéw wykonywania pracy, okreslonych w § 1 (art. 22 § 12 Kodeksu pracy). W
okresie od 7 do 12 marca 2012 r. Prezydent nie nawigzat stosunku pracy na
stanowisku rzecznika konsumentow natomiast umowa zlecenia zawarta na
wykonywanie czynnosci rzecznika konsumentow, obowigzujgca w okresie od 13
marca do 31 maja 2012 r. nie wypetniata dyspozycji przytoczonych przepisow
Kodeksu pracy, dotyczacych nawigzania stosunku pracy na stanowisku rzecznika
konsumentow. W okresie tym Rzecznik udzielt 169 porad konsumenckich
i informacji prawnych (z ktorych sze$¢ dotyczyto zakupéw oraz funkcjonowania
sklepow internetowych i portali aukcyjnych), przygotowat jeden pozew sadowy
dotyczacy reklamacji na niezgodnos¢ towaru z umowa lub gwarancji towaru oraz 51
razy wystepowat do przedsigbiorcow w sprawie ochrony intereséw konsumentéw (w
tym raz w zakresie zakupdw oraz funkcjonowania sklepéw internetowych i portali
aukcyjnych).

W kwestii nienawigzania stosunku pracy na stanowisku MRK w okresie 7 marzec —
31 maj 2012 r. Andrzej Czapski ztozyt wyjasnienia o tresci: ,(...) [...]'! oraz ze
wzgledu na fakt, ze zatrudnienie na stanowiska urzednicze odbywa sie¢ w ramach
otwartego

i konkurencyjnego naboru. Jedynym wiec rozwigzaniem byto zatrudnienie do 31
maja 2012 r. dotychczasowego rzecznika w ramach umowy zlecenia’.

Zgodnie z art. 11 ust. 1 ustawy o pracownikach samorzadowych nabor kandydatow
na wolne stanowiska urzednicze, w tym na kierownicze stanowiska urzednicze, jest
otwarty i konkurencyjny. Niepodjecie dziatan zmierzajacych do zorganizowania
konkursu na stanowisko Rzecznika w okresie 7 marca — 31 maja 2012 r. Andrze;
Czapski uzasadnit nastepujaco: ,(...) Nabér na w/wym. stanowisko nie zostat
wszczety ze wzgledu na fakt, Zze Pani Ewa Tymoszuk zostafa zatrudniona w trybie
art. 22 w zwigzku z art. 12 ustawy z dnia 21 listopada 2008 r. o pracownikach
samorzgdowych (Dz. U. Nr 223, poz. 1458 z p6zn. zm.)".

10Dz U.z1998 r. Nr 21, poz. 94 ze zm.

" Tajemnica ustawowo chroniona: art.1 ust.1 ustawy z dnia 29 sierpnia 1997 r. o ochronie danych osobowych
(Dz.U.2002.101.926 ze zm.) oraz art5 ust2 ustawy z dnia 6 wrzesnia 2001 r. o dostepie do informacji publicznej
(Dz.U.2001,112.1198 ze zm.)
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Ad. 2. Zgodnie z art. 42 ust. 1 pkt 4 ustawy o okik do zadan rzecznika konsumentow
nalezy m. in. wspdfdziatanie z organami Inspekcji Handlowej oraz organizacjami
konsumenckimi. Do 4 czerwca 2009 r. zadania rzecznika konsumentéw nie zostaty
uwzglednione w regulaminie organizacyjnym Urzedu. Natomiast w okresie od
5 czerwca 2009 r. do 30 czerwca 2012 r. zakres zadan Rzecznika ujety
w regulaminach organizacyjnych UM nie przewidywat wspdtdziatania z ww.
podmiotami. Andrzej Czapski wyjasnit, iz: ,Obowigzki | prawa rzecznika
konsumentow requlowata poprzednia i reguluje aktualnie obowigzujgca ustawa
Z dnia 16 lutego 2007 r. o ochronie konkurencji i konsumentow (Dz. U. Nr 50, poz.
331, z p6zn. zm.) (...)". Andrzej Czapski nie odniost sie do braku sformutowania
zadan MRK dotyczacych wspoétdziatania z organami Inspekcji Handlowe] oraz
organizacjami  konsumenckimi, w regulaminach  organizacyjnych  Urzedu
obowigzujacych w okresie od 5 czerwca 2009 r. do 30 czerwca 2012.

Nienawigzanie stosunku pracy na stanowisku Rzecznika w okresie od 7 marca do
31 maja 2012 r. skutkowato tym, ze obowigzki MRK realizowata osoba niebedaca
pracownikiem w rozumieniu art. 40 ust. 1 ustawy o okik. Niepetne okreslenie
zakresu obowigzkow Rzecznika w regulaminie organizacyjnym Urzedu mogto
ograniczy¢ Prezydentowi skuteczny nadzor nad wykonywaniem tych obowigzkow.

Najwyzsza Izba Kontroli ocenia pozytywnie z nieprawidtowosciami dziatalnos¢
kontrolowanej jednostki w zbadanym zakresie.

3. Dostepnos¢ poradnictwa Rzecznika

W skonsolidowanych sprawozdaniach rocznych MRK oraz Powiatowego Rzecznika
Konsumentow w Biatej Podlaskiej wskazano, iz:

- do rzecznika konsumentéw zgtosito sie: w 2009 r. — 2.540 osob, w 2010 r. — 2.428
0s6b, w 2011 r. — 2.551 osdb,

- osobom tym rzecznik konsumentoéw udzielita: 1.593 porad prawnych w 2009 r.,
1.608 porad prawnych w 2010 r., 1.595 porad prawnych w 2011 r.,

- w zakresie ochrony praw i intereséw konsumentow rzecznik wystepowata do
przedsiebiorcow: w 784 przypadkach w 2009 r., w 820 przypadkach w 2010 r.,
w 722 przypadkach w 2011 r..

Z uwagi na wielokrotne zapisy w rejestrze prowadzonych spraw, w kolumnie ,Kfo” —
zapis ,bezimienne” oraz w kolumnie ,Skad” — brak zapiséw, niemozliwe byto
ustalenie liczby spraw bedacych we wiasciwosci MRK oraz tych, bedacych we
wiasciwosci Powiatowego Rzecznika Konsumentéw w Biatej Podlaskie;.

Sposrod spraw rozpatrywanych przez rzecznika konsumentow, w ktérych wskazano
miejsce zamieszkania konsumenta, sprawy dotyczace zakupdw i funkcjonowania
sklepdw internetowych i portali aukcyjnych, bedace we wiasciwosci Rzecznika
stanowity odpowiednio: 28 w 2009 r., 36 w 2010 r. oraz 66 w 2011 .

W 2009 r. w trzech przypadkach Rzecznik wystapita do przedsiebiorcow na rzecz
ochrony praw i intereséw konsumentow. W pozostatych 25 przypadkach MRK
udzielita poradnictwa, z ktérego pozostata adnotacja w rejestrze prowadzonych
spraw (opisu rejestru spraw dokonano w czesci lll, pkt 4 wystapienia
pokontrolnego).



W 2010 r. Rzecznik zgromadzita dokumentacje w pieciu sprawach dotyczacych
zakupow i funkcjonowania sklepow internetowych i portali aukcyjnych. W kolejnym
31 sprawach udzielono poradnictwa i pozostawiono adnotacie w rejestrze
prowadzonych spraw.

Z 2011 r. MRK zgromadzita dokumentacje czterech spraw, w ktérych wystepowata
do przedsigbiorcow na rzecz ochrony praw i intereséw konsumentéw, w szesciu
przypadkach zachowata sie dokumentacja z wymiany informacji za posrednictwem
poczty elektronicznej natomiast w 56 przypadkach poradnictwo zostato
udokumentowane adnotacjg w rejestrze prowadzonych spraw.

W toku kontroli Ewa Tymoszuk o$wiadczyta, co nastepuje: ,Informuje, iz nie
posiadam dokumentacji z poradnictwa udzielonego za posrednictwem poczty
elektronicznej w latach 2009 i 2010, gdyz na przetomie 2010 i 2011 r. zostaty
wymienione komputery i wraz z wymiang utracono historie wymiany korespondencji
Miejskiego Rzecznika Konsumentow”.

W prowadzonym przez rzecznika konsumentow rejestrze w kolumnie , Tresc sprawy”
widniaty m. in. zapisy o tresci ,zegarek”, ,meble”, ,buty”, ,ustuga finansowa”. Tak
sporzadzony opis sprawy nie przesadza, czy sprawa dotyczyta: niekompletnej
informacji o produktach, nierzetelnej dostawy produktéw, wad oraz ewentualne;
niezgodnosci otrzymanych produktéw z opisem, odmowy uwzglednienia reklamacii
na ww. produkty lub innych nieprawidtowosci, zwigzanych z nabyciem ww.
produktow.

Urzad zapewnit mozliwo$¢ ztozenia do Rzecznika korespondencji w sprawach
dotyczacych poradnictwa konsumenckiego oraz informacji prawnej w godzinach
popotudniowych. Mozliwo$¢ takg daje funkcjonowanie sali obstugi klientéw Urzedu
(w ramach ktérej dziata kancelaria ogdlna UM) w godzinach od 7.30 do 17.00 (§ 55
regulaminu organizacyjnego UM). W okresie objetym kontrolg za posrednictwem
kancelarii ogolnej Urzedu do MRK nie wptyneta zadna korespondencja w sprawach
dotyczacych poradnictwa konsumenckiego oraz informacji prawne;.

W zwigzku z powotaniem wspoinego stanowiska rzecznika konsumentéw w dniu 15
kwietnia 1999 r. Gmina Miejska Biata Podlaska oraz Zarzad Powiatu Bialskiego
zawarty porozumienie, zgodnie z ktérym Powiatowy i Miejski Rzecznik
Konsumentéw bedzie wykonywat obowigzki w siedzibie Starostwa Powiatowego
w Biatej Podlaskiej przy ul. Brzeskiej 41. W piSmie Nr OA.234.3.2012.MD z dnia 23
lipca 2012 r. Matgorzata Raczynska — Zastepca Dyrektora Wydziatu Organizacyjno-
Administracyjnego Starostwa Powiatowego w Biatej Podlaskiej poinformowata
kontrolera NIK, ze: ,(...) zarowno Miejski jak i Powiatowy Rzecznik Konsumentow
urzeduje w godzinach pracy Starostwa Powiatowego w Biatej Podlaskiej (...) po
godzinach pracy Starostwa Powiatowego w Biafej Podlaskiej Migjski i Powiatowy
Rzecznik Konsumentdw nie przyjmuje interesantow’. W zatgczeniu do ww. pisma
Matgorzata Raczynska zawarta informacje, iz w okresie od 1 stycznia 2009 r. do 26
stycznia 2012 r. Starostwo Powiatowe w Biatej Podlaskiej urzedowato w godzinach:
od 7.30 do 15.30 - poniedziatek, $roda, czwartek i pigtek oraz w godzinach od 8.00
do 16.00 — wtorek. Z kolei w okresie od 27 stycznia 2012 r. do 30 czerwca 2012 r.
Starostwo Powiatowe w Biatej Podlaskiej urzedowato w godzinach: od 7.30 do 15.30
- poniedziatek, $roda i czwartek; od 7.30 do 16.00 — wtorek oraz od 7.30 do 15.00 -
pigtek. Na drzwiach pokoju Powiatowego Rzecznika Konsumentdw nie byto
informaciji, iz jest on jednoczesnie Miejskim Rzecznikiem Konsumentéw. Na
drzwiach tych znajdowata sie tabliczka o treSci: ,Przyjecia interesantow
w godzinach: poniedziatek — czwartek: 8.00 — 14.00, pigtek: 8.00 — 13.00”. W kwestii
ograniczenia przyje¢ interesantow wyjasnienia ztozyly:



- Katarzyna Wawidrko: ,Na drzwiach swojego gabinetu wywiesitam informacje
0 przyjmowaniu interesantow we wszystkie dni tygodnia od godziny 8-15. Uczynitam
tak, gdy bardzo wzrosta iloS¢ interesantow a Biuro Rzecznika Konsumentow nadal
byto jednoosobowe. Chciatam mieC przynajmniej godzine bez klientow, by moc
zastanowi¢ sie nad prowadzonymi sprawami. Mimo to zawsze przyjmowatam
interesantow nawet wowczas, gdy przyszli przed godzing 8:00 lub po godzinie
15:00"

- Ewa Tymoszuk: ,Przed objeciem stanowiska biuro byto otwarte od 8 do 15 od
poniedziatku do pigtku (...) [..]'"? Biuro Rzecznika jest jednoosobowym
Stanowiskiem, a z uwagi na duzq liczbe interesantow, ta godzina jest przeznaczona
na prace bez interesantow (tworzenie pism, przyjmowanie | wysSyfanie poczty).
Zaznaczam, iz jezeli Klient przychodzi po godzinie 14 jest przyjmowany i
wystuchiwany’.

W wyniku analizy zawartosci strony internetowej UM ( http://www.bialapodlaska.pl/)
oraz strony podmiotowej Urzedu w BIP (http://Jumbialapodlaska.bip.e-zeto.eu)
stwierdzono, iz ww. strony zawieraty tozsame informacje dotyczace: imienia
I nazwiska MRK, zakresu zadan, miejsca urzedowania (poprzez wskazanie adresu
oraz numeru pokoju) oraz numerdw: telefonu i faksu. Na ww. stronach
internetowych nie byto adresu e-mail Rzecznika, a w katalogu spraw do zatatwienia
w Urzedzie nie znalazly sie karty informacyjne lub formularze zgtoszeniowe,
kierowane do MRK. W kwestii opisanych brakéw Andrzej Czapski wyjasnit, co
nastepuje: ,(...) Specyfika wykonywanych czynnosci Miejskiego Rzecznika
Konsumentéw nie wymaga sformalizowanych drukow tj. kart informacyjnych
i formularzy. Z dniem 7.08.2012 r. uruchomiono adres email: mrk@bialapodlaska.pl
przypisany w nazwie do Miejskiego Rzecznika Konsumentow oraz zaktualizowano
dane o ten adres na stronie internetowej Urzedu Miasta Biata Podlaska. Adres email
Miejskiego Rzecznika Konsumentow nie byt udostepniony na stronach miejskiego
serwisu, aby nie dublowac adresu poczty elektronicznej przypisanej do miejsca
faktycznego  urzedowania rzecznika t.  Starostwa Powiatowego email:
prk@powiatbialski.pl’.

Pomimo braku umieszczenia ww. danych na stronach internetowych, w okresie
objetym kontrolg Rzecznik przyjmowat sprawy zgtaszane za posrednictwem poczty
elektronicznej (adres: prk@powiatbialski.p/ uruchomiony w ramach dziatalno$ci
rzecznika konsumentdw na rzecz powiatu bialskiego), telefonicznie oraz faksem.
Sposrod 130 spraw dotyczacych zakupéw lub funkcjonowania sklepow
internetowych i portali aukcyjnych, skierowanych do MRK w latach 2009-2011
(28 spraw w 2009 r., 36 spraw w 2010 r. oraz 66 spraw w 2011 r.), 48 spraw
skierowano osobiscie, 60 spraw skierowano telefonicznie natomiast 22 sprawy
konsumenci skierowali za posrednictwem poczty elektroniczne;.

Oprécz informacji umieszczonej na stronach internetowych Urzedu, kontrolujgcemu
nie przedstawiono dokumentacji poswiadczajacej, iz Rzecznik w latach 2009-2012
(I pdtrocze) informowata spoteczno$¢ lokalng o prowadzonej dziatalnosci.

(dowod: akta kontroli str. 117-179, 213-217, 221-223, 229-230, 233, 249-250)

12 Tajemnica ustawowo chroniona: art.1 ust.1 ustawy z dnia 29 sierpnia 1997 r. o ochronie danych osobowych
(Dz.U.2002.101.926 ze zm.) oraz art5 ust2 ustawy z dnia 6 wrzesnia 2001 r. o dostepie do informacji publicznej
(Dz.U.2001,112.1198 ze zm.)



Ustalone
nieprawidtowosci

Uwagi dotyczace
badanej dziatalnoci

Ocena czastkowa

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

1. nierzetelne dokumentowanie porad udzielanych w formie ustnej przez MRK,

2. ograniczenie godzin pracy Rzecznika, w ktorych udzielane jest poradnictwo
konsumenckie.

Ad. 1. Porady prawne udzielone przez Rzecznika w latach 2009-2011 zostaty
odnotowane w rejestrze prowadzonych przez rzecznika konsumentéw spraw.
Adnotacje o zatatwieniu sprawy w formie ustnej (osobiscie, telefonicznie) nie
wypetniaty dyspozycji instrukcji kancelaryjnej okreslonej zarzadzeniem Nr 121/08
z dnia 4 lipca 2008 r. W § 20 ust. 2 i 3 ww. instrukcji kancelaryjnej Prezydent ustali,
iz zatatwianie spraw moze mie¢ charakter ustny, odreczny lub pisemny. Ustne
zatatwienie sprawy polega na udzieleniu stronie zainteresowane] odpowiedzi
(informacji) ustnie (telefonicznie) i sporzadzeniu notatki wskazujacej na sposéb
zatatwienia sprawy. W § 23 przywotanej instrukcji kancelaryjnej Prezydent
zobowigzat pracownikéw Urzedu, iz z rozméw przeprowadzanych z klientami
sporzadza sie, jesli nie jest dla nich przewidziana forma protokotu, notatki stuzbowe
lub czyni sie adnotacje na aktach. Sposdb prowadzenia przez rzecznika
konsumentoéw rejestru nie pozwalat na okre$lenie czego dotyczyta sprawa oraz
w jaki sposob zostata zatatwiona. Odpowiednio: 62,7% sposrod 2.540 spraw w 2009
r., 66,2% sposrdd 2.428 spraw w 2010 r. oraz 62,5% spoérod 2.551 spraw w 2011 r.
nie zostato udokumentowanych w sposob przewidziany w instrukcji kancelaryjne;
Urzedu. W toku kontroli Katarzyna Wawiorko ztozyta wyjasnienia o tresci: ,(...)
Doktfadne odnotowywanie kazdej sprawy i wnikliwe Sledzenie poszczegolnych
etapow postepowania, wymagatoby zatrudnienia jeszcze co najmniej jednej osoby”.

Ad.2. Wywieszenie na drzwiach pokoju Powiatowego Rzecznika Konsumentow
tabliczki o tresci: ,Przyjecia interesantow w godzinach: poniedziatek — czwartek:
8.00 - 14.00, pigtek: 8.00 — 13.00°, brak dyzuréw w godzinach popotudniowych,
brak informaciji, iz jest on jednocze$nie Miejskim Rzecznikiem Konsumentéw oraz
nieinformowanie spotecznosci lokalnej o swojej dziatalnosci, ograniczato dostepnos¢
poradnictwa w formie kontaktéw bezposrednich klientdw z terenu miasta Biata
Podlaska. Fakt, iz do Miejskiego Rzecznika Konsumentéw w Biatej Podlaskiej nie
skierowano w latach 2009-2012 (I podtrocze) zadnej korespondencji za
posrednictwem kancelarii ogéinej Urzedu, pracujacej do godz. 17 mégt byé
wynikiem niedoinformowania konsumentéw z terenu miasta Biata Podlaska,
0 mozliwosci skierowania korespondencji do Rzecznika tg drogg. Wszystkie 12
postepowann  objetych  szczegbtowa analiza, dotyczacych  zakupdw lub
funkcjonowania sklepow internetowych i portali aukcyjnych, zostato zainicjowanych
poprzez osobiste ztozenie skargi do protokotu.

Niewtasciwy sposéb dokumentowania porad prawnych udzielonych przez MRK
w formie ustnej ograniczyt, w ocenie NIK, mozliwo$¢ sprawowania przez Prezydenta
skutecznego nadzoru nad wykonywaniem obowigzkow przez Rzecznika. Rosnaca
liczba spraw, rozpatrywanych przez MRK moze $wiadczy¢ o potrzebie stworzenia
mozliwosci  kontaktu konsumentow z Rzecznikiem réwniez w godzinach
popotudniowych.

Najwyzsza Izba Kontroli ocenia pozytywnie z nieprawidtowosciami dziatalnos¢
kontrolowanej jednostki w zbadanym zakresie.
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Opis stanu
faktycznego

4. Prowadzenie przez Rzecznika rejestrow spraw

W latach 2009-2012 (I pétrocze) Prezydent nie wydawat zarzadzen dotyczacych
trybu oraz sposobu postepowania przy rejestracji spraw wptywajacych do MRK.
W okresie objetym kontrolg sprawy prowadzone zaréwno przez Miejskiego jak
I Powiatowego Rzecznika Konsumentow rejestrowane byty wspolnie w papierowych
zeszytach. Rejestracje spraw prowadzono odrebnie dla kazdego roku objetego
kontrolg wyszczegdlniajac kolumny: ,L.p.” (wskazujaca liczbe porzadkowa: w 2009 r.
- 2.540 pozycji, w 2010 r. — 2.428 pozycji, w 2011 r. — 2.551 pozycji), ,Data’
(wskazujacq dzien podjecia czynnosci w sprawie), ,Kto” (ze wskazaniem osoby
poprzez podanie imienia i nazwiska lub ,bezimienne”), ,Skad” (ze wskazaniem
miejscowosci pochodzenia interesanta, wystapity przypadki niewypetnienia ww.
rubryki), ,Forma zgfoszenia” (okre$lenie sposobu zgloszenia sprawy: ,o0sobiscie”,
Lpisemnie”, telefon”, telefax” oraz ,e-mail’), , Tre$¢ sprawy” (okreslenie przedmiotu
sprawy np.: ,buty sportowe”, ,umowa z Netig”), ,Sposob zatatwienia” (okreslenie czy
byta to: ,porada’, ,interwencja telefoniczna”, ,poomoc w napisaniu o$wiadczenia”, ,e-
mail”, ,wyjasnienie” lub wskazanie sygnatury sprawy) oraz ,Uwagi” (brak wpisow
wtej kolumnie). Klasyfikacji spraw w uktadzie przewidzianym w opisanych
rejestrach, dokonywat rzecznik konsumentéw, na podstawie wstepnego rozpoznania
treSci sprawy. Nie stwierdzono przypadkéw modyfikowania kategorii, do ktorej
zakwalifikowano sprawe, gdyz w rejestrach nie stosowano systematyki
obowigzujacej w sprawozdaniach rocznych z dziatalnosci rzecznikéw konsumentéw.
W rejestrach stosowano stowa kluczowe, na podstawie ktdrych na koniec roku
Rzecznik dokonywata podziatu spraw do kategorii sprawozdawczych. W zakresie
rejestracji spraw wptywajacych do rzecznika konsumentow wyjasnienia ztozyty:

Katarzyna Wawiorko: ,(...) wszystkie zgtoszone sprawy rejestrowatam w specjalnym
zeszycie, wpisywatam tre$C sprawy i sposob zatatwienia. Nie konsultowafam sie
Z delegaturqg UOKIK w sprawach przyporzadkowania poszczegdlnych zgtoszen do
konkretnej grupy rodzajowej (...)",

Ewa Tymoszuk: ,(...) sposoéb rejestracji niejako przejetam po swojej poprzedniczce,
nie miatam problemu z dopasowaniem charakteru sprawy do konkretnej grupy
rodzajoweyj, istota sprawy wynika z jej treSci. Sama okreslam na samym poczatku jej
wptyniecia do jakiej kategorii nalezy sprawa. W jednej sprawie konsultowatam sie
z Kierownikiem Delegatury UOKIK w Lublinie — sprawa dotyczyta kwestii tresci
umow zawieranych przez rodzicow z panstwowymi przedszkolami’”.

Analizie poddano zgodno$¢ zapisow w rejestrach z dokumentacjg postepowan,
ktérych zapisy dotycza. Analize przeprowadzono na probie 30 zapisow,
wytypowanych w sposéb celowy, i w rezultacie stwierdzono co nastepuije:

- we wszystkich przypadkach w kolumnie ,Data” zapis potwierdzit date dokonanej
czynno$ci w postepowaniu (zgtoszenie skargi, wystosowanie pisma do
przedsiebiorcy, otrzymanie pisma od przedsigbiorcy),

- we wszystkich przypadkach rejestr zawierat prawidtowe dane konsumenta
(z zastrzezeniem, iz w dwdch przypadkach wystgpita pomytka w imieniu),

- w dwéch przypadkach nie okreslono miejsca zamieszkania konsumenta,

- kazdorazowo prawidtowo opisano forme zrealizowanej czynno$ci (,ustnie” —
w przypadku skfadania skargi ustnie do protokotu, ,e-mail” — w przypadku
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nieprawidtowosci

zgtoszenia sprawy pocztg elektroniczng lub ,pisemnie” — w przypadku wysytania lub
otrzymania pisma w sprawie).

(dowdd: akta kontroli str. 153-167, 229-230, 233)

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

1. nierzetelne prowadzenie rejestrow spraw rozpatrywanych przez MRK, co
skutkowato podawaniem nierzetelnych danych w sprawozdaniach rocznych
z dziatalnosci Rzecznika,

2. ustalanie stanu faktycznego w oparciu o informacje otrzymane tylko od jednej
strony postepowania — konsumenta.

Ad. 1. W wyniku analizy zapisow w prowadzonych przez rzecznika konsumentéw
rejestrach stwierdzono, ze rejestry zawierajgq wpisy zaréwno czynno$ci wszczecia
postepowania jak rowniez wszystkich czynnoSci realizowanych w ramach
postepowan, dla ktérych nadano sygnature (wystanie i odbieranie pism
w postepowaniach). Na podstawie prowadzonych rejestrow Rzecznik sporzadzata
roczne sprawozdania z dziatalnoSci. Wadliwos¢ skonsolidowanych rocznych
sprawozdan polegata na wykazaniu w sprawozdaniach liczby zdarzen,
zrealizowanych w prowadzonych postepowaniach jako liczby klientow obstuzonych
przez Rzecznika. W konsekwencji zawyzone zostaty réwniez liczby udzielonych
porad i informacji prawnych oraz liczby wystapien do przedsigbiorcow w sprawie
ochrony interesow konsumentow. Konstrukcja prowadzonych rejestrow nie pozwala
na okreslenie na jakim etapie jest prowadzona sprawa. Zapisy w rejestrze dotyczace
poszczegolnych czynnosci dokonywanych w toku postepowania nie sg ze sobg
powigzane. Na podstawie rejestru nie jest mozliwe ustalenie w jakim terminie
sprawa zostata rozpatrzona oraz ktére umowy zostaly zawarte poza lokalem i na
odlegtos¢. Zapisy w kolumnie ,Tre$¢ sprawy” uniemozZliwiaty okreslenie charakteru
rozpatrywanej sprawy (w szczegolnosci brak informacji pozwalajacej na okre$lenie
czy sprawa dotyczy etapu zakupu tj.: informacji o oferowanym produkcie, sposobie i
terminie dostawy, ewentualnej niezgodnosci zakupionego produktu z opisem czy tez
etapu dochodzenia roszczen z tytutu gwarancji lub rekojmi tj.: nieuzasadnionego
odrzucenia reklamacji, odmowy uznania argumentéw strony). Ponadto, rejestr nie
pozwalat na monitorowanie powszechnosci i czestotliwosci wystepowania
problemdw, wymagajacych podjecia dziatan przez organy administracji rzadowe;
z inicjatywy rzecznika konsumentow podjetej w trybie art. 43 ust. 3 ustawy o okik.

Ad. 2. W toku weryfikacji zgodno$ci zapisow w rejestrze z dokumentacjq
zgromadzong w postepowaniach  stwierdzono, iz MRK wystepowat do
przedsiebiorcow po otrzymaniu od konsumentéw skarg. Pisma wysylane do
przedsiebiorcow zawieraly: opis stanu faktycznego wynikajacego ze skargi
konsumenta, wezwanie do zachowania sie zgodnie z wnioskiem skarzacego
konsumenta oraz do ztozenia wyjasnierr w terminie okre$lonym w pismie. MRK
wzywat przedsiebiorcéw do okreslonego zachowania (np. obnizenia kosztu wynajmu
domku letniskowego) wytacznie na podstawie wyjasnien strony skarzacej. W trzech
sposréd 12 skontrolowanych postepowan przedsigbiorcy przedstawili odmienny stan
faktyczny, niz przedstawiony uprzednio przez konsumentéw. W jednym przypadku
(dot. postepowania wszczetego w dniu 9.06.2011 r.) w odpowiedzi na pismo
Rzecznika przedsiebiorca zawart sentencje: ,(...) Interesuje mnie na jakiej
podstawie Miejski Rzecznik Konsumenta z Biatej Podlaskiej napisat pismo nr :

12



Uwagi dotyczace
badanej dziatalnoci

Ocena czastkowa

Opis stanu
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MK6426/97-3/2011 z dnia 10.06.2011 [pismo wzywato przedsiebiorce do wymiany
opony na nowg lub zwrotu pieniedzy — przyp. W. N.], skoro nawet nie widziat
uszkodzonej opony i tak naprawde nie ma pojecia co tak naprawde opisuje?!
Proponowafem za posrednictwem firmy (...) wysytke reklamowanej opony, jednak
otrzymatem informacje, ze klient jej nie chce. W tym momencie Pani (...) nie moze
dochodzi¢ swoich praw w sgdzie, poniewaz zrezygnowata z otrzymania uszkodzonej
opony(...)”. W ocenie NIK wezwanie przedsiebiorcy do okreSlonego zachowania
winno by¢ poprzedzone obiektywnym ustaleniem stanu faktycznego, w oparciu
0 wyjasnienia ztozone przez obie strony postepowania.

W kwestii uwag NIK dotyczacych prowadzenia rejestréw spraw skierowanych do
Rzecznika oraz sporzadzania na ich podstawie rocznych sprawozdan z dziatalnosci
rzecznika konsumentdw wyjasnienia ztozyta Katarzyna Wawiorko: ,(...) wpisow
w rejestrze dokonywafam takze w przypadkach prowadzonych juz wczesniej spraw,
gdy ponownie wystepowatam do przedsigbiorcy badz przekazywatam wyjasnienia
konsumentowi. Chodzito 0 zaznaczenie czasu, jaki po$wiecatam danej sprawie. Tak
prowadzony rejestr byt mojego pomystu. Na spotkaniach z przedstawicielami UOKIK
sugerowano rejestrowanie jedynie spraw, ktorym nadawano bieg; opis w rejestrze
byt hastowy i ,dla mnie” i miat ewentualnie ufatwic odszukanie sprawy; obowigzek
Skfadania do UOKIK sprawozdan z dziafalnoSci rzecznika konsumentow w obecnym
ksztatcie wszedt w zycie dopiero kilka lat po powofaniu rzecznikow konsumentow
i do dzis dla wielu rzecznikdw stanowi problem z ich sporzgdzeniem”.

Skutkiem niewtasciwie prowadzonych rejestréw spraw oraz sporzadzanych na ich
podstawie sprawozdan rocznych byt brak rzetelnej informacji z zakresu probleméw
konsumentow oraz czestotliwosci wystepujacych zjawisk, przez adresatow tych
sprawozdan.

Najwyzsza Izba Kontroli ocenia pozytywnie z nieprawidtowosciami dziatalnos¢
kontrolowanej jednostki w zbadanym zakresie.

5. Rozpatrywanie przez MRK spraw z zakresu ochrony
interesow  konsumentéw -  klientow  sklepow
internetowych i portali aukcyjnych

Dane dotyczace ogolnej liczby spraw zgtoszonych do Miejskiego i Powiatowego
Rzecznika Konsumentéw w Biatej Podlaskiej oraz liczby spraw dotyczacych
zakupdw oraz funkcjonowania sklepdw internetowych i portali aukcyjnych wskazano
w cz. Il pkt 3 wystapienia pokontrolnego. Rozbieznosci pomiedzy danymi zawartymi
w prowadzonych przez rzecznika konsumentdw rejestrach, a danymi wykazanymi
w rocznych sprawozdaniach z dziatalno$ci Miejskiego i Powiatowego Rzecznika
Konsumentdéw w Biatej Podlaskiej opisano w cz. Il pkt 4 wystgpienia pokontrolnego.

W wyniku przeprowadzonej analizy 12 postepowan dotyczacych zakupdw oraz
funkcjonowania sklepow internetowych i portali aukcyjnych stwierdzono, co
nastepuje:

- w dziewieciu przypadkach sprawa dotyczyta wymiany zakupionego towaru lub
zwrotu pieniedzy, w dwdch postepowaniach konsumenci domagali si¢ zwrotu czesci
pieniedzy zaptaconych za ustugi turystyczne natomiast w jednym przypadku klient
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zwrécit sie o pomoc w usunieciu z portalu posrednictwa pracy mylinie
umieszczonego numeru telefonu nalezacego do klienta;

- w 11 postepowaniach Rzecznik wystapit w ochronie praw i interesow
konsumentow w terminie do siedmiu dni natomiast w jednym przypadku (dot.
postepowania wszczetego w dniu 9 stycznia 2009 r.) MRK wystosowat pismo do
przedsigbiorcy w dniu 10 lutego 2009 r., tj. po uptywie 31 dni od daty zlozenia
skargi;

- w czterech przypadkach postepowania zostaty zakofczone zgodnie z wnioskiem
konsumenta, w jednym postepowaniu wobec rozbieznosci wyjasnien skfadanych
przez strony postepowania Rzecznik poinformowat skarzacego, iz ww. spdr moze
zostac rozstrzygniety na drodze sadowej. W siedmiu postepowaniach Rzecznik nie
posiadat dokumentacji o sposobie rozstrzygniecia sprawy. Postepowania nie zostaty
rozstrzygniete z powodu: odstgpienia MRK od dalszego dochodzenia praw
konsumentéow — w szesciu przypadkach oraz braku finalizacji ugody pomiedzy
stronami — w jednym przypadku;

- we wszystkich analizowanych postepowaniach Rzecznik zwracat sie do
przedsiebiorcow w trybie art. 42 ust. 1 pkt 3 ustawy o okik, informujgc o stanie
faktycznym ustalonym na podstawie ztozonej skargi. W zadnym z postepowan MRK
nie wytaczat powodztw na rzecz konsumentdw oraz nie wstepowat za ich zgodag do
toczacych sie postepowan, a takze nie wystepowat jako oskarzyciel publiczny;

- konsumenci otrzymywali do wiadomosci pisma kierowane przez Rzecznika do
przedsiebiorcow jak rowniez kopie odpowiedzi na wystosowane pisma.

(dowdd: akta kontroli str. 26-32)

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

- nierzetelne prowadzenie siedmiu sposrod 12 zbadanych postepowan (58%).

Zgodnie z art. 42 ust. 1 pkt 3 ustawy o okik do zadan rzecznika konsumentow
nalezy m. in. wystepowanie do przedsiebiorcow w sprawach ochrony praw
I interesow konsumentow. W jednym przypadku MRK wystapita do przedsiebiorcy
po uptywie 31 dni od daty ztozenia przez konsumenta skargi. W szesciu zbadanych
postepowaniach Rzecznik nie kontynuowata dochodzenia praw konsumentow
wobec przedsigbiorcow (dot. postepowan wszczetych w dniach: 9.01.2009 r.,
30.10.2009 r., 11.06.2010 r., 14.10.2010 r., 01.08.2011 r. oraz 7.12.2011 r.)
a w jednym przypadku (dot. postepowania wszczetego w dniu 20.05.2009 r.) nie
sfinalizowata postepowania, w ktérym przedsiebiorca zaproponowat wstepne
warunki ugody.

Ustosunkowujac sie do uchybien dotyczacych prowadzonych postepowan
Katarzyna Wawidrko ztozyta wyjasnienia o tresci: ,(...) nie pamietam spraw sprzed
ponad trzech lat (...) jezeli doszto do odroczenia zwtoki w rozpoczeciu jakiego$
postepowania, uczynitam to na proshbe konsumenta, ktory uwazat, Ze jeszcze
samodzielnie sprobuje dochodzi¢ swoich roszczen; odstepowatam od dochodzenia
roszczen we wszczetych juz postepowaniach w przypadkach, gdy nie byfo takich
Zgdan ze strony skarzgcych, ktorzy byli zapoznani ze stanowiskiem sprzedajgcych.
Na licznych szkoleniach, w ktorych brafam udziat, bylismy instruowani, ze sq to
Sprawy konsumentow, ich pienigdze, wiec do nich nalezy decyzja o ewentualnym
dalszym postepowaniu (...)".
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Wyjas$nienia przedstawione przez K. Wawidrko potwierdzajg konieczno$¢ rzetelnego
dokumentowania prowadzonych spraw, w szczegdinosci w celu okreslenia sposobu
ich zakonczenia. Brak dokumentacji w tym zakresie nie pozwala na ustalenie, czy
sprawa zostata zakoficzona z woli konsumenta.

Najwyzsza Izba Kontroli ocenia pozytywnie z nieprawidtowoSciami dziatalnos¢
kontrolowanej jednostki w zbadanym zakresie.

6. Skargi i sprawy dotyczace zakupéw internetowych
dokonanych w krajach UE

W okresie objetym kontrolg nie wystapity przypadki skierowania do Rzecznika spraw
dotyczacych dokonania zakup6w internetowych w krajach UE.

(dowdd: akta kontroli str. 229-230, 233)

7.Wywiazywanie sie przez Rzecznika z obowiazkow
sprawozdawczych

W okresie objetym kontrolg MRK przedktadat Prezydentowi sprawozdania ze swojej
dziatalnosci w formie skonsolidowanej wraz ze sprawozdaniami z dziatalnoSci
Powiatowego Rzecznika Konsumentéw w Biatej Podlaskiej w terminach: 24 lutego
2009 r. — sprawozdanie za rok 2008, 8 marca 2010 r. — sprawozdanie za rok 2009,
15 marca 2011 r. — sprawozdanie za rok 2010 oraz 22 marca 2012 r. -
sprawozdanie za rok 2011. Do Delegatury UOKIK w Lublinie Rzecznik przekazata
sprawozdania: za rok 2010 — w dniu 15 marca 2011 r. oraz za rok 2011 — w dniu
6 marca 2012 r.

W dniu 13 maja 2009 r. Prezydent wystosowat pismo do Delegatury UOKIK
w Lublinie w ktorym poinformowat, iz otrzymat w terminie sprawozdanie
z dziatalnosci MRK za rok 2008 oraz zatwierdzit przedmiotowe sprawozdanie.
Sprawozdanie z dziatalnosci Rzecznika za rok 2008 stanowito zatgcznik do
przedmiotowego pisma i wplyneto do Delegatury UOKIK w Lublinie w dniu
19.05.2009 .

Pismem Nr RLU-075-5/10/JS z dnia 4 sierpnia 2010 r. skierowanym do Rzecznika
Dyrektor Delegatury UOKIK w Lublinie stwierdzita, iz do dnia wystosowania ww.
pisma nie otrzymata sprawozdania z dziatalno$ci MRK za rok 2009. W odpowiedzi
na powyzsze pismo Rzecznik przekazata w dniu 9 sierpnia 2010 r. do Delegatury
UOKIK w Lublinie sprawozdanie ze swojej dziatalno$ci w roku 2009.

W czeSci opisowej sprawozdan tacznych z dziatalnosci Miejskiego i Powiatowego
Rzecznika Konsumentéw w Biatej Podlaskiej za lata 2009, 2010 oraz 2011
problematyka dotyczaca ochrony praw klientow sklepow internetowych i portali
aukcyjnych nie byta podejmowana.

Z ww. sprawozdan wynika, ze rzecznik konsumentéw udzielit poradnictwa
konsumenckiego i informacji prawnej konsumentom zawierajagcym umowy poza
lokalem i na odlegtos¢: w 38 przypadkach w 2009 r., w 18 przypadkach w 2010 r.
oraz w 133 przypadkach w 2011 r. (tabela nr 1 sprawozdan, cz. Ill. ,Umowy poza
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lokalem i na odlegtos¢’). Ponadto rzecznik konsumentow wystapita do
przedsiebiorcow w sprawie ochrony interesow konsumentéw zawierajacych umowy
poza lokalem oraz na odlegto$¢: w 33 przypadkach w 2009 r., w 14 przypadkach
w 2010 r. oraz w 28 przypadkach w 2011 .

Z uwagi na fakt, iz skonsolidowane sprawozdania Miejskiego i Powiatowego
Rzecznika Konsumentéw w Biatej Podlaskiej uniemozliwiaty podziat rozpatrywanych
spraw wg wiasciwosci miejscowej oraz biorgc pod uwage zakres podmiotowy
kontroli niemozliwe bylo dokonanie analizy rzetelnosci danych ujetych
w sprawozdaniach.

(dowad: akta kontroli str. 118-152, 235-243)

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

- nieterminowe przekazanie do Delegatury UOKIK w Lublinie sprawozdan
z dziatalno$ci Rzecznika za lata 2008 i 2009 oraz przekazanie ww. sprawozdania za
rok 2008 za posrednictwem Prezydenta.

Zgodnie z art. 43 ust. 1 ustawy o okik rzecznicy konsumentéw zobowigzani sg do
przekazywania w terminie do 31 marca kazdego roku wiasciwej miejscowo
delegaturze UOKIK rocznych sprawozdan ze swojej dziatalno$ci w roku poprzednim.
Stwierdzono, ze MRK nie przekazat sprawozdania ze swojej dziatalno$ci w 2008 r.
do Delegatury UOKIK w Lublinie. Sprawozdanie to zostato przekazane przez
Prezydenta z opdznieniem wynoszacym 48 dni natomiast analogiczne
sprawozdanie za rok 2009 zostato przekazane przez Rzecznika z opdznieniem
wynoszacym 130 dni. Opdznienia w przekazaniu sprawozdan Katarzyna Wawidrko
uzasadnita nastepujaco: ,O$wiadczam, Ze wystatam do Delegatury UOKIK
w Lublinie sprawozdanie ze swojej dziatalnoSci za rok 2008. Pamigtam rozmowe
telefoniczng z pracownikiem Delegatury, ktory dzwonit z proshg o sprawdzenie
jakiej$ pozycji, bo nie ,zgadzaty sie stupki”. Sprawozdanie za rok 2009 wystatam
Z opOznieniem, bo najpierw czekatam na potwierdzenie przyjecia przez Prezydenta
Miasta i Staroste Bialskiego, a potem po prostu zapomniatam”.

Rzetelnie sporzadzone sprawozdania z dziatalnosci rzecznika konsumentow nalezy
przekazywa¢ w terminach okreslonych ustawg o okik. Obowigzek ten spoczywa na
Rzeczniku natomiast wyegzekwowanie tego obowigzku winno byé zapewnione
w ramach kontroli instytucjonalnej sprawowanej przez Prezydenta.

Najwyzsza Izba Kontroli ocenia pozytywnie z nieprawidtowosciami dziatalnos¢
kontrolowanej jednostki w zbadanym zakresie.

8. Skargi konsumentéw dotyczace rozpatrywania spraw

przez Rzecznika
Zarzadzeniem Nr 114/08 z dnia 26 czerwca 2008 r. Prezydent okreslit zasady i tryb
przyjmowania, rozpatrywania oraz zatatwiania skarg i wnioskow w Urzedzie.

Zgodnie z ww. zarzgdzeniem skargi i wnioski przyjmowane sg na pismie lub ustnie —
do protokotu. Skargi wptywajace do Prezydenta, Zastepcdw Prezydenta, Sekretarza,
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Skarbnika oraz Dyrektora Gabinetu rejestrowane sg przez pracownika Gabinetu
Prezydenta. Skargi wptywajace do naczelnikow wydziatbw UM ewidencjonowane sg
w rejestrach skarg prowadzonych w poszczegéinych wydziatach Urzedu. Naczelnicy
wydziatbw zobowigzani sg do natychmiastowego przekazania pracownikowi
Gabinetu Prezydenta skarg, ktore wplynely bezposrednio do wydziatdw celem
zaewidencjonowania w centralnym rejestrze skarg i wnioskéw. Powyzsze
zarzadzenie obligowato pracownikdbw UM do rozpatrzenia i zatatwienia skarg
niewymagajacych zbierania dowoddw niezwiocznie, nie pdzniej jednak niz
w terminie 14 dni. Skargi i wnioski wymagajace uzgodnier, porozumien lub
prowadzenia postepowania wyjasniajgcego oraz badania akt powinny by¢
zatatwione w terminie jednego miesigca od daty wptywu. W okresie objetym kontrolg
w centralnym rejestrze skarg i wnioskow Urzedu zaewidencjonowano 36 skarg.
Skargi, ktére wptynety do Urzedu w latach 2009-2012 (I pétrocze) nie dotyczyty
dziatalnosci MRK.

(dowdd: akta kontroli str. 180-185)

9. Audyt Rzecznika

W latach 2009-2012 (I pétrocze) Referat Audytu Wewnetrznego i Kontroli Urzedu
Miasta Biata Podlaska nie planowat oraz nie przeprowadzat audytdw w zakresie
dziatalno$ci MRK.

(dowod: akta kontroli str. 186-209)

10. Wywiazywanie sie przez Miasto Biata Podlaska
z obowiazku prowadzenia edukacji konsumenckiej

W wyniku badania dokumentacji zgromadzonej w ramach wspotpracy Rzecznika
z innymi organami stwierdzono dwa dokumenty dotyczace prowadzenia edukacji
konsumenckiej. Pismem z dnia 1 grudnia 2009 r. Dyrektor ZSZ Nr 1 w Biate;
Podlaskiej ztozyta podziekowania za pomoc okazang przez MRK przy realizacii
Tygodnia Przedsiebiorczo$ci. Pismem z dnia 10 wrze$nia 2010 r. Dyrektor ZSZ Nr 1
w Biatej Podlaskiej zaprosita Rzecznika do wspotpracy przy realizacji projektu
,1ydzien Przedsigbiorczo$ci w ZSZ nr 17, realizowanego w dniach 15-19.11.2010 .
W sprawozdaniach rocznych z dziatalno$ci rzecznika konsumentoéw za rok 2010 i
2011 znalazty sie zapisy o tresci: ,(...) Ponadto na prosbe dyrektorow kilku szkot,
wygtositam w tych szkotach prelekcje dla zainteresowanej miodziezy, ktéra chciata
poznac prawa konsumenta”.

MRK nie prowadzit edukacji konsumenckiej w formie pozaszkolne;.

W kwestii prowadzenia edukacji konsumenckiej w formach: szkolnej i pozaszkolnej
wyjasnienia ztozyli:

Andrzej Czapski - ,(...) elementy wiedzy konsumenckiej wystepujag w podstawie
programowej przedmiotu podstawy przedsiebiorczo$ci, ktory jest nauczany
w Szkotfach ponadgimnazjalnych (...) Urzad nie wydaje broszur, ulotek, publikacji itp.
poniewaz zadania te realizujg z mocy ustawy o ochronie konkurencji i konsumentow
Prezes Urzedu (art. 31 pkt 12) oraz organizacje konsumenckie (art. 45 ust. 2 pkt 4)”;

Katarzyna Wawiorko - W roku 2000 wysfatam do wszystkich szkot
ponadpodstawowych propozycje przeprowadzania prelekcji dotyczacych ochrony
konsumentow. Po tym piSmie dyrektorzy szkot wystepowali, niektorzy rokrocznie,
Z zaproszeniami na prelekcje do kilku klas. Najwigcej prelekcji (kazdego roku dla 4-6
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klas) miatam w Zespole Szkot Zawodowych nr 1 im. Komisji Edukacji Narodowej
w Biafej Podlaskiej, Zespole Szkot Zawodowych nr 2 im. F. Zwirki i St. Wigury
w Biatej Podlaskiej (...) Po roku 2000 nie wystepowatam sama z inicjatywq
przeprowadzania prelekcji z uwagi na ilos¢ interesantéw. Przygotowanie sie do
prelekcji i samo jej przeprowadzenie zabiera zbyt duzo czasu.”.

Informacja o potrzebie zwiekszenia zatrudnienia w biurze rzecznika konsumentéw
znalazta sie w sprawozdaniu z dziatalnosci rzecznika konsumentéw w 2010 r.
Niezwiekszenie zatrudnienia na stanowisku Miejskiego Rzecznika Konsumentow
Andrzej Czapski uzasadnit nastepujaco: ,Pracodawca nie jest zobowigzany do
wszczecia naboru na dodatkowe zatrudnienie w danej komorce organizacyjnej
Urzedu na kazdg sugestie. Sygnalizacja taka miata miejsce w sprawozdaniu
rocznym za 2010 r. z dziatalnoSci miejskiego rzecznika konsumenta. Nie byfo takiej
Ssygnalizacji w sprawozdaniu za 2011 r. ani w innej formie”.

Ponadto Katarzyna Wawiorko na pytanie o sposéb informowania spotecznosci
lokalnej o swojej dziatalnosci oswiadczyta, ze: ,W pierwszych latach swojej
dziatalnosci jako rzecznik konsumentdw prowadzitam w tygodniku ,Stowo Podlasia”
rubryke pt. ,Rzecznik konsumentéw radzi’, pozniej informowatam redaktorow
lokalnej prasy o problemach, ktére mogq dotkngC mieszkancow miasta i powiatu
Biata Podlaska a takze udzielatam czestych wywiadow dla Katolickiego Radia
Podlasia i lokalnej telewizji. Ponadtfo rozdawatam ulotki otrzymane od UOKIK
i Stowarzyszenia Konsumentow Polskich. Na wydawanie wiasnych ulotek i broszur
brak byto funduszy.”:

Ewa Tymoszuk — ,(...) funkcje rzecznika petnie od niedawna, w zwigzku z tym nie
zdgzytam jeszcze wyjsc z tego typu inicjatywq”.

Kontrolujgcemu nie przedstawiono dokumentacji (kopii artykutow prasowych,
autoryzacji treSci wywiadow), poswiadczajacej prowadzenie w latach 2009-2012
(I pdtrocze) edukacji konsumenckiej w formie pozaszkolnej przez Rzecznika.

(dowod: akta kontroli str. 4-25, 136-152, 210-211, 225, 229-230, 233, 245)

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

- prowadzenie przez MRK edukacji konsumenckiej w znikomym zakresie.

Z treSci art. 38 i 39 ustawy o okik wynika, iz zadaniem rzecznikow konsumentow jest
prowadzenie, w imieniu samorzadu terytorialnego, edukacji konsumenckiej, w
szczegdlnosci  przez wprowadzenie elementdbw wiedzy konsumenckiej do
programow nauczania w szkotach publicznych. Przywotane zapisy zobowigzujg m.
in. Rzecznika do podjecia inicjatywy majacej na celu uwzglednienie elementow
wiedzy konsumenckiej w programach nauczania dopuszczonych w szkotach, dla
ktérych organem prowadzacym jest Prezydent. Zgodnie z art. 22 a ust. 2 ustawy z
dnia 7 wrze$nia 1991 r. o systemie o$wiaty'3 programy nauczania sg przedstawiane
przez nauczycieli dyrektorowi szkoty, ktéry, po zasiegnieciu opinii rady
pedagogicznej, dopuszcza do uzytku w danej szkole zaproponowany przez
nauczyciela program nauczania. W okresie objetym kontrolg MRK nie podejmowat
dziatan zmierzajacych do ujecia elementow wiedzy konsumenckiej w programach
nauczania. Tre$¢ art. 38 ustawy o uokik stanowi, iz prowadzenie przez samorzad
terytorialny edukacji konsumenckiej w formie szkolnej nie wyczerpuje mozliwych
form prowadzenia edukacji konsumenckiej a takze grup odbiorcéw, do ktérych

3Dz, U.z 2004 r. Nr 256, poz. 2572 ze zm.
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edukacja powinna by¢ skierowana. W latach 2009-2012 (I potrocze) Rzecznik nie
prowadzit edukacji konsumenckiej w formie pozaszkolne;.

MRK zobowigzany byt do podjecia inicjatywy majacej na celu prowadzenie edukacii
konsumenckiej. Rzecznik realizowat ww. zadanie jedynie na zaproszenie dyrektorow
dwoch szkét. Czynny udziat rzecznika konsumentdw w prowadzeniu edukacji
konsumenckiej, w szczegolnoSci w procesie tworzenia programéw nauczania,
umozliwitby zaprezentowanie miodziezy szkolnej biezacych probleméw z zakresu
ochrony interesow i praw konsumentow, uzupetniajagc elementy wiedzy
konsumenckiej ujete w podstawie programowej przedmiotu ,Podstawy
przedsiebiorczo$ci”.

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

IV. Uwagi i wnioski

Przedstawiajac powyzsze oceny i uwagi wynikajace z ustaleri kontroli, Najwyzsza
Izba Kontroli, na podstawie art. 53 ust. 1 pkt 5 ustawy z dnia 23 grudnia 1994 r.
o Najwyzszej Izbie Kontroli'4, wnosi o:

1. Uzupetnienie zakresu zadan Rzecznika ujetych w regulaminie organizacyjnym
Urzedu, o zadania polegajace na wspotdziataniu z organami Inspekcji Handlowe;
oraz organizacjami konsumenckimi.

2. Wiadciwe dokumentowanie prowadzonych spraw oraz ich rzetelne ujecie
w prowadzonych przez Rzecznika rejestrach.

3. Rozwazenie mozliwosci zwigkszajacych dostepnos¢ poradnictwa Rzecznika,
w szczegoinosci w godzinach popotudniowych.

4. Wystepowanie do przedsiebiorcow w sprawach ochrony praw i intereséw
konsumentoéw na podstawie obiektywnie ustalonego stanu faktycznego.

5. Rzetelne oraz terminowe sporzadzanie i przekazywanie sprawozdan rocznych
z dziatalno$ci Rzecznika.

6. Intensyfikacje dziatan zwigzanych z prowadzeniem edukacji konsumenckiej.

14Dz U.z2012r., poz.82
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Prawo zgtoszenia
zastrzezen

Obowigzek
poinformowania

NIK o sposobie
wykorzystania uwag

i wykonania wnioskow

V. Pozostate informacje i pouczenia

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

Zgodnie z art. 54 ustawy o NIK kierownikowi jednostki kontrolowanej przystuguje
prawo zgloszenia na pisSmie umotywowanych zastrzezen do wystgpienia
pokontrolnego, w terminie 21 dni od dnia jego przekazania. Zastrzezenia zgtasza sie
do dyrektora Delegatury NIK w Lublinie.

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.

Lublin, dnia 24 pazdziemnika 2012 r.

Najwyzsza Izba Kontroli
Delegatura w Lublinie

Kontroler/Kontrolerzy Dyrektor
Wojciech Niemyski Adam Peziot
Specjalista kontroli panstwowej

20



