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|. Dane identyfikacyjne kontroli

P/12/053 — ,Ochrona  klientéw dokonujacych zakupéw towaréw w sklepach
internetowych”.

Najwyzsza Izba Kontroli Delegatura w Szczecinie.

1. Karolina Wirszyc-Sitkowska, specjalista kontroli panstwowej, upowaznienie do
kontroli nr 82815 z dnia 28.08.2012 .

(dowdd: akta kontroli str. 1-2)

2. Jarostaw Staniszewski, doradca ekonomiczny, upowaznienie do kontroli nr 82836
zdnia 4.09.2012r.

(dowdd: akta kontroli str. 3-4)

Starostwo Powiatowe w Stargardzie Szczecinskim®, ul. Skarbowa 1, 73-110 Stargard

Szczecinski.

Waldemar Gil, Starosta Stargardzki.

(dowdod: akta kontroli str. 5)

Il. Ocena kontrolowanej dziatalnosci

Najwyzsza Izba Kontroli ocenia pozytywnie? dziatalno$¢ kontrolowanej jednostki,
w zakresie ochrony klientow dokonujgcych zakupow towaréw w sklepach
internetowych oraz na portalach aukcyjnych?.

W okresie objetym kontrolg, tj. w latach 2009-2012 (I pdtrocze), stanowisko
Powiatowego Rzecznika Konsumentéw* zostato prawidtowo wyodrebnione
w strukturze organizacyjnej Starostwa i bezposrednio podporzadkowane StaroScie
Stargardzkiemu. Osoba zatrudniona na tym stanowisku spetniata kryteria okre$lone
w art. 40 ust. 2 ustawy z dnia 16 lutego 2007 r. o ochronie konkurencji
i konsumentéwd, tj. posiadata wyzsze wyksztatcenie oraz ponad piecioletnig
praktyke zawodowa. Rzecznik udzielat bezptatnego poradnictwa konsumenckiego
i informacji prawnej w zakresie ochrony interesow konsumentow, wywigzywat sie
z obowigzkow  sprawozdawczych oraz prowadzit dziatalno$¢ edukacyjno-
informacyjna.

W wyniku kontroli stwierdzono nierzetelne prowadzenie rejestréw spraw
rozpatrywanych przez Rzecznika Konsumentéw, co skutkowato m. in. podawaniem
nierzetelnych danych w rocznych sprawozdaniach z dziatalno$ci Rzecznika.

1 Zwane dalej Starostwem.

2 Najwyzsza Izba Kontroli stosuje 3-stopniowq skale ocen: pozytywna, pozytywna mimo stwierdzonych nieprawidtowosci,
negatywna.

3 Platformach Internetowych oferujacych mozliwo$¢ posrednictwa w transakcjach handlowych.

4 Zwanego dalej Rzecznikiem Konsumentéw.

5 Dz.U. Nr50, poz. 331 ze zm., zwana dalej ustawg o okik.
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lIl. Opis ustalonego stanu faktycznego
1. Wspoélpraca podmiotéw zajmujacych sie ochrong

konsumentow.
1.1. Wspélpraca Powiatowego Rzecznika Konsumentéw
zUrzedem Ochrony Konkurencji i Konsumentows

i organizacjami konsumenckimi.

W latach 2009-2012 (I potrocze) Rzecznik Konsumentéw nie podejmowat
wspotpracy z UOKIK oraz organizacjami konsumenckimi w sprawach dotyczacych
dokonanych zakupéw oraz funkcjonowania sklepdéw internetowych i portali
aukcyjnych.

(dowad: akta kontroli str. 6, 8, 258, 261)

W latach 2009-2012 (I pétrocze) sktadane do Rzecznika Konsumentdéw skargi
dotyczace zakupow towaréw w sklepach internetowych nie wymagaty wnoszenia
wnioskéw do UOKIK. Analiza badanych spraw nie wykazata stosowania praktyk
naruszajacych zbiorowe interesy konsumentéw.

(dowod: akta kontroli str. 7, 9, 91-94)

W okresie objetym kontrolg Rzecznik Konsumentéw otrzymane od UOKIK
| Stowarzyszenia Konsumentéw Polskich w Warszawie materiaty informacyjne,
ulotki, broszury informujgce o ochronie praw konsumentow, na biezaco przekazywat
konsumentom.

(dowdd: akta kontroli str. 258, 261)

W latach 2009-2012 (I podtrocze) Rzecznik Konsumentow nie otrzymat
interwencji/sygnatow od organizacji konsumenckich o nieprawidtowoSciach
w zakresie funkcjonowania sklepow internetowych i portali aukcyjnych.

(dowdd: akta kontroli str. 7,9)

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

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

2. Rozpatrywanie skarg i spraw konsumentow.

21. Powotanie Rzecznika Konsumentéw oraz organizacja jego
pracy.

Z dniem 1.05.2007 r. Rada Powiatu w Stargardzie Szczecinskim, na podstawie

art. 40 ust. 1 ustawy o okik, powotata Edyte Domirczak na stanowisko Powiatowego

Rzecznika Konsumentow, ktdra spetniata wymogi okreslone w art. 40 ust. 2 ustawy

0 okik, tj. posiadata wyzsze wyksztatcenie oraz ponad piecioletnig praktyke
zawodowa.

(dowdd: akta kontroli str. 57, 64)

6 Zwanego dalej UOKIK.
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Zgodnie z art. 40 ust. 3 i 4 ustawy o okik Rzecznik Konsumentow zostat
wyodrebniony w strukturze organizacyjnej Starostwa oraz bezposrednio
podporzadkowany Staro$cie Stargardzkiemu.

(dowdd: akta kontroli str. 23-44)

Zakres zadan Rzecznika Konsumentéw okre$lony w ,Wewnetrznym regulaminie
organizacyjnym Powiatowego Rzecznika Konsumentéw Starostwa Powiatowego
w Stargardzie Szczecinskim” oraz w zakresie obowigzkéw, uprawnien, zadan
i odpowiedzialnosci byt zgodny z zakresem okreSlonym w art. 42 ust. 1 ustawy
o okik.

(dowdd: akta kontroli str. 58-61, 65-74)

W Starostwie obowigzywaty nastepujace dokumenty regulujgce sposob rejestracii
i rozpatrywania spraw kierowanych do Rzecznika Konsumentow:

- regulamin organizacyjny Starostwa Powiatowego, rozdziat 5 ,Zasady znakowania
spraw i aktéw prawnych”,

- procedury dziatania okreslone w Ksiedze Jakosci Systemu Zarzadzania Jakoscig
Starostwa Powiatowego w Stargardzie Szczecinskim wg normy PN-EN SO
9001:2009, tj. procedura systemowa PS-2 ,Postepowanie z dokumentami” oraz
procedura procesowa PP-10 ,Bezpfatne poradnictwo konsumenckie i informacja
prawna w zakresie ochrony praw konsumenta”.

(dowod: akta kontroli str. 23-44, 45-56)

W zadnym z ww. dokumentéw nie okreSlono terminu rozpatrywania spraw
kierowanych do Rzecznika Konsumentow.

(dowdd: akta kontroli str. 23-44, 45-56)

Starosta Stargardzki wyjaénit: (...) Usytuowanie rzecznika w strukturach
administracji samorzgdowej zobowigzuje go do zafatwiania spraw niezwfocznie, bez
zbednej zwloki. Biorac pod uwage powyzsze oraz charakter pracy rzecznika
konsumentow, rodzaj i wage spraw jakimi Sie on zajmuje oraz odpowiedzialnos$c¢
jaka z nich wynika, niecelowe byfo ustalanie terminéw ich rozpatrywania
w wewnetrznych procedurach.

(dowdd: akta kontroli str. 256, 260)

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

Najwyzsza Izba Kontroli przyjmujgc wyjasnienia Starosty zwraca uwage,
iz nieokre$lenie terminu rozpatrywania spraw w procedurach wewnetrznych
Starostwa moze powodowaé wydtuzajacy sie czas ich rozpatrywania oraz
ograniczy¢ skuteczny nadzor Starosty nad wykonywaniem zadan i obowigzkow
Rzecznika Konsumentow.

2.2. Dostepnos¢ poradnictwa Rzecznika Konsumentow.

W latach 2009-2011 Rzecznik Konsumentéw realizowat obowigzki zapewnienia
bezptatnego poradnictwa konsumenckiego oraz informacji prawnej w zakresie
ochrony interesow konsumentow.

(dowdd: akta kontroli str. 84-88, 89-90, 91-94)
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W latach 2009-2012 (I potrocze) Rzecznika Konsumentéw obowigzywata
8-godzinna norma dobowa i 40-godzinna norma tygodniowa czasu pracy.
Mieszkancy powiatu stargardzkiego mogli zgtasza¢ sie do Rzecznika: osobiscie - od
poniedziatku do pigtku w godzinach od 8.00 do 16.00, telefonicznie,
korespondencyjnie, faksem oraz drogq elektroniczna.

(dowdod: akta kontroli str. 62, 63, 89)

W latach objetych kontrolg Rzecznik Konsumentdw informowat spoteczno$¢ lokalng
0 prowadzonej dziatalnosci m. in. poprzez: zamieszczanie informacji i porad
konsumenckich na stronie internetowej Starostwa, udostepnianie ulotek, broszur
i materiatow informacyjnych na terenie siedziby Starosta oraz w pokoju Rzecznika
Konsumentdw, przygotowywanie i przekazywanie informacji do lokalnej prasy, radia
i telewizji oraz organizowanie bezposrednich spotkan z konsumentami.

(dowdd: akta kontroli str. 95, 96-99, 228-252)

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

2.3. Prowadzenie przez Rzecznika Konsumentéw rejestrow
spraw.

Rzecznik Konsumentow prowadzit w formie papierowej oddzielne - za
poszczegolne lata - ,Rejestry spraw przyjetych przez Rzecznika Konsumentow”.
Rejestry nie zawieraty rubryk (informacji) dotyczacych oznaczenia kategorii
sktadanych spraw tj.: poszczegdlnych rodzajow ustug, umow sprzedazy oraz umow
poza lokalem i na odlegtos¢. Kategorie zgtaszanych spraw oraz sposéb w jaki je
zgtoszono wymienione byly we wzorach sprawozdan z dziafalno$ci Rzecznika
Konsumentow przekazanych przez UOKIK.

(dowdod: akta kontroli str. 89)

Rzecznik Konsumentow wyjasnit: Kategoryzacja spraw wymagana jest wytgcznie do
celow sprawozdawczych. Nie ma wskazanych wymogow prowadzenia tak
rejestrow, jak i kategorii spraw. Stad Rzecznik Konsumentéw w ramach wtasnej
dyscypliny prowadzi wewnetrzny rejestr wptywajgcych wnioskow pisemnych,
a kwalifikacji tych wnioskow dokonuje przy sporzgdzaniu sprawozdania. Nie mniej
racjg jest, Ze taki podziat utatwit i przyspieszytby prace przy sporzgdzaniu
Sprawozdan. Sprawy zgfaszane telefonicznie | drogg elektroniczng sq
ewidencjonowane w Sposob umoZliwiajgcy ich sumowanie do celow
sprawozdawczych, tzn. porady bezposrednie i telefoniczne na specjalnym
zaproponowanym przez UOKIK formularzu i sumowane na koniec kazdego
miesigca, natomiast te wpfywajgce drogq elektroniczng sg drukowane, albo
przechowywane w pamieci komputera, kategoryzowane | sumowane przy
Sporzadzaniu sprawozdan z dziatalnosci Rzecznika.

(dowdd: akta kontroli str. 117, 253-254)

,Rejestry spraw przyjetych przez Rzecznika Konsumentdéw” obejmowaty wytgcznie
sprawy zgtoszone do Rzecznika w formie papierowej, natomiast nie obejmowaty
spraw przyjmowanych inng drogg, w tym: telefoniczna, osobiscie (z pominieciem
drogi pisemnej) oraz elektroniczng. Rzecznik Konsumentéw odnotowywat jedynie
liczbe spraw zgtaszanych telefonicznie, faksem i pocztg elektroniczna.

(dowdd: akta kontroli str. 89)



Rzecznik Konsumentow wyjasnit: W badanym okresie porady telefoniczne
i bezposrednie eiwdencjonowane byty w 2009 r. w zeszycie porad, a nastepnie na
formularzu ,zestawienie udzielonych porad konsumenckich”. Obecnie porady
ewidencjonowane sq na zaproponowanych przez UOKIK formularzach. Natomiast
wszystkie zapytania, ktore wptynety drogg elektroniczng w latach 2009 i 2010
wydrukowano | zarchiwizowano, a za lata 2011 i 2012 przechowywane sq
w archiwum poczty elektroniczney.

(dowdd: akta kontroli str. 95, 96)

Analiza ilosci spraw ujetych w ,rejestrach spraw przyjetych przez Rzecznika
Konsumentéw” i w sprawozdaniach z dziatalnosci Rzecznika wykazata, ze:

- w rejestrze za 2009 r. zaewidencjonowano 351 spraw, w sprawozdaniu wykazano:
2.139 porad, z tego: 351 skarg w ktorych Rzecznik Konsumentow wystapita
pisemnie do przedsigbiorcow, 1.186 spraw zgtoszonych ,osobiscie”, 563
telefonicznie oraz 39 spraw zgtoszonych ,pisemnie+ Internet’ (odpowiedzi na
zapytania wystane za posrednictwem poczty elektronicznej),

- w rejestrze za 2010 r. zaewidencjonowano 185 spraw, w sprawozdaniu wykazano:
2.430 porad, w tym: 1.313 spraw zgtoszonych ,osobiscie”, 859 telefonicznie, 75
spraw zgtoszonych ,pisemnie+ Internet” (odpowiedzi na zapytania wystane za
posrednictwem poczty elektronicznej) oraz 185 wnioskdéw z prosbg o podijecie
interwencji u przedsiebiorcow,

- w rejestrze za 2011 r. zaewidencjonowano 210 spraw, w sprawozdaniu wykazano:
2.628 porad, z tego: 1.740 spraw zgtoszonych ,osobiscie”, 543 telefonicznie, 143
spraw zgtoszonych ,pisemnie+ Internet” (odpowiedzi na zapytania wystane za
posrednictwem poczty elektronicznej) oraz 210 wnioskdéw z prosbg o podjecie
interwencji u przedsiebiorcow.

(dowdd: akta kontroli str. 129-130, 154-155,176-177)

Rzecznik Konsumentéw wyjadnit: Roéznica pomiedzy ilosciq spraw ujetych
w rejestrach spraw za badane lata wynika z ewidencji spraw zgtoszonych droga
telefoniczng. Uprzejmie wyjasniam, ze od 1 stycznia 2012 r. wprowadzono do
stosowania formularz, ktory nie wyszczegdlnia osobno iloSci spraw zgtaszanych
drogg telefoniczng czy bezposrednio. Kategoryzacji podlegajg tacznie sprawy
zgfaszane osobiscie i telefonicznie.

(dowdod: akta kontroli str. 117, 254)

W uzupetnieniu Rzecznik Konsumentow dodat: rejestry za lata 2009-2011 obejmujg
wytacznie sprawy/wnioski zgtoszone przez konsumentdw drogg pisemna, ktore
zostaly zarejestrowane w kancelarii ogdlnej. Wytacznie w tych sprawach
wystepowatam pisemnie do przedsiebiorcow przy zatozeniu, Zze sprawa posiadata
charakter konsumencki. Sprawy, w ktorych udzielatam porad telefonicznie,
bezposrednio w biurze czy drogq elektroniczng byty wytgacznie odnotowywane na
formularzach, natomiast nie sq i nie byty rejestrowane w rejestrach wewnetrznych
Rzecznika Konsumentow. Uwidocznione to jest w sprawozdaniu pod tytutem
,ZeStawienie ilosci udzielonych porad konsumenckich — zgtaszanych osobiscie,
telefonicznie lub przez internet” zawarte tam sg wyltgcznie porady udzielane
bezposrednio, telefonicznie oraz te zgfaszane drogq elektroniczng (przez Internet).
Klasyfikacji tych spraw dokonuje na podstawie zgtoszonego przez konsumenta
problemu odnotowujac sprawe na miesiecznym formularzu, ktérego kopie
zatgczytam w piSmie z dnia 18.09.2012r. Ponadto wyjasnit, ze w 2010 r. 3 sprawy
(ze 185) oraz w 2011 r. 8 (z 210) nie dotyczyty osoby konsumenta w rozumieniu



prawa z uwagi na fakt, iz dokonano czynno$ci prawnej w zwigzku z prowadzong
dziatalnoScig gospodarczg lub zawodowa.

(dowod: akta kontroli str. 268, 270-271)

W sprawie przyjetego sposobu prowadzenia i zatatwiania spraw zgtaszanych drogq
elektroniczng Rzecznik Konsumentéw wyjaénit: Na zapytania zgtaszane drogq
elektroniczng udzielam odpowiedzi bez zbednej zwioki w tej samej formie. JeSli
natomiast sprawa jest bardziej skomplikowana, albo wystepuje potrzeba
zapoznania sie z dokumentacjg konsument proszony jest o kontakt telefoniczny
albo bezposredni wraz z dokumentacjq i ewentualne ztoZenie wniosku o pomoc
w danej sprawie.

(dowdd: akta kontroli str. 117, 254)

Analiza zgodno$ci danych zawartych w rejestrach z dokumentacjg poszczegdlnych
spraw przeprowadzona na probie 30 losowo wybranych spraw’ (po 10 z kazdego
badanego roku), wykazata, ze:

- w 28 na 30 przypadkow ,data wptywu” wniosku byta zgodna z datg ujetg
wrejestrze (w jednym przypadku w aktach sprawy brak byto dokumentacii
potwierdzajacej date wptywu wniosku, w drugim przypadku w rejestrze podano date
pisma),

- we wszystkich przypadkach rejestr zawierat prawidtowe dane konsumenta i tres¢
(przedmiot) sprawy,

- w 1 przypadku ,sposob zatatwienia sprawy” wskazany w rejestrze réznit sie od
tresci zgromadzonej dokumentacji (w rejestrze zapisano: ,wymieniono towar na
nowy, w konsekwencji rozwigzano umowe”, w aktach sprawy znajdowato si¢ pismo
sprzedawcy, w ktorym wskazano, ze umowe rozwigzano, natomiast towar nie zostat
wymieniony na nowy, a na mocy porozumienia stron towar pozostat wtasnoscig
konsumenta, ktory nie bedzie roscit zadnych praw gwarancyjnych zwigzanych
Z umowa),

- w 8 przypadkach data zatatwienia sprawy ujeta w rejestrze roznita si¢ od daty
zatatwienia sprawy wedtug ostatniego dokumentu znajdujgcego sie w aktach
sprawy (analiza wykazata, ze w kolumnie tej wpisywano: date ostatniego pisma
sporzadzonego  przez  Rzecznika  Konsumentéw, date  odpowiedzi
producenta/sprzedawcy, badz date informacji Rzecznika skierowanej do
konsumenta),

- we wszystkich przypadkach prowadzony rejestr nie umoZliwiat okreslenia
charakteru sprawy, w celu jej pozniejszego przyporzadkowania do kategorii
rozpatrywanych spraw.

(dowod: akta kontroli str. 81-83, 84-89)

Rzecznik Konsumentoéw wyjasnit: W latach 2009-2011 za date zakoriczenia sprawy
przyjmowano date wptywu odpowiedzi przedsigbiorcy na wystapienie Rzecznika,
biezgcq date zamknigcia sprawy bgadZ za date zakonczenia przyjmowano dzien,
w ktdrym konsument przekazat informacje o pozytywnym zakoriczeniu sprawy.

(dowdd: akta kontroli str. 117, 253)

W sprawie braku dokumentacji potwierdzajgcej date wptywu wniosku Rzecznik
Konsumentéw wyjasnit: sprawa zostata ztozona osobiScie w dniu 6.07.2010 r.
w moim biurze i nie zostata przekazana do kancelarii ogolnej z powodu prosbhy

7 Losowanie przeprowadzono za pomoca generatora liczb losowych.

7
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konsumenta o pilne zajecie sie sprawg. W dniu 7.07.2010 r. konsument pokwitowat
odbior kopii wystapienia Rzecznika.

(dowdod: akta kontroli str. 118, 255)

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

rejestry prowadzone byly nierzetelnie, nie zawieraty danych dotyczacych spraw
zgtaszanych osobiscie, drogq telefoniczng i elektroniczng (odnotowywano jedynie
liczbe spraw zgtaszanych w powyzszy sposob). Na podstawie rejestrow nie byto
mozliwe okreslenie kategorii danej sprawy, jednoznaczne ustalenie w jakim terminie
sprawa zostata rozpatrzona oraz ustalenie, ktére umowy zostaty zawarte poza
lokalem i na odlegto$¢. Prowadzenie rejestrow w taki sposéb, skutkowato m. in.
podawaniem nierzetelnych danych w sprawozdaniach z dziatalno$ci Rzecznika
Konsumentow.

24. Rozpatrywanie przez Rzecznika Konsumentéw spraw
z zakresu ochrony interesdw konsumentéw - klientéw
sklepow internetowych i portali aukcyjnych.

W latach 2009-2011 zarejestrowano fgcznie 746 spraw, z tego odpowiednio:

- w 2009 r. 351 spraw, w tym 15 (tj. 4,3%) spraw dotyczyto zakupow w sklepach
internetowych i na portalach aukcyjnych,

- w 2010 r. 185 spraw, w tym 5 (tj. 2,7%) spraw dotyczyto zakupéw w sklepach
internetowych i na portalach aukcyjnych,

-w 2011 r. 210 spraw, w tym 5 (ij. 2,4%) spraw dotyczyto zakupow w sklepach
internetowych i na portalach aukcyjnych.

(dowdd: akta kontroli str. 89)

W sprawozdaniach z dziatalno$ci Rzecznika Konsumentéw za lata 2009-2011
w ,zestawieniu ilosci udzielonych porad konsumenckich — zgtaszanych osobiscie,
telefonicznie lub przez Internet” przedmioty spraw podzielono na 3 kategorie: ustugi,
w tym 22 grupy, umowy sprzedazy, w tym 18 grup oraz umowy poza lokalem i na
odlegto$¢, bez wyszczegdlnienia grup. W okresie objetym kontrolg wykazano
tacznie 301 umoéw poza lokalem i na odlegtos¢, z tego odpowiednio: 34 spraw
w 2009 r., w tym 27 zgtaszanych osobiscie i 7 telefonicznie, 105 spraw w 2010 r.,
w tym 66 zgtaszanych osobiscie, 34 telefonicznie oraz 5 pisemnie + Internet, 162
spraw w 2011 r., w tym 112 zgtaszanych osobiscie, 44 telefonicznie oraz 6 pisemnie
+ Internet.

(dowdd: akta kontroli str. 119-192)

Rzecznik Konsumentdw wyjasnit: (...) nie mniej jednak wystapity roznice w liczbie
zarejestrowanych spraw przez Rzecznika, a przekazanych do badania w roku 2009.
Na podstawie rejestru wewnetrznego sama zaliczam sprawe do kategorii wskazanej
na formularzu zestawienia (zestawienie ilosci spraw konsumenckich przyjetych do
przygotowania wystapien do przedsigbiorcow). Doktadam wszelkich staran, aby
zestawienia zgadzaty sie ze stanem faktycznym. Nie do korca czasami mozna
odzwierciedli¢ dang sprawe w zestawieniu gdyZz klasyfikacja nastepuje na
podstawie rejestru wewnetrznego, ktory szczegotowo sprawy nie kategoryzuje.
Nadmieniam, ze jest to wewnetrzny rejestr, ktory sama opracowafam i prowadze
i ktory moze by¢ niedoskonaty i oczywiscie mogtby byc bardziej rozbudowany
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jednakze takie dziatania sq praco i czasochfonne. Pragne dodac, Ze dochodzona
roznica z pewnosciq zawarta jest w ogolnej iloSci wystapien, a wyszczegodlniona
w innej kategori.

(dowdd: akta kontroli str. 268-269, 271)

Analizg objeto tacznie 15 spraw dotyczacych zakupdéw w sklepach internetowych
ina portalach aukcyjnych, tj. po 5 z kazdego badanego roku. W wyniku analizy
stwierdzono, Ze:

- we wszystkich przypadkach konsumenci skfadali wnioski o udzielenie porady
prawnej, nie odnotowano skarg i zapytan,

- od dnia ztozenia wniosku przez konsumenta Rzecznik Konsumentéw podejmowat
pierwsze czynnosci w okresie od 8 do 30 dni,

- 8 spraw zatatwiono zgodnie z wnioskiem konsumenta (w pozostatych: 3 sprawach
w dokumentacji brak byto danych dotyczacych sposobu zatatwienia sprawy, w 2
sprawach brak bylo podstawy prawnej na jej zatatwienie (tj. brak mozliwosci
odzyskania wptaty za zakupiony towar oraz brak mozliwosci uwzglednienia
reklamacji), w 1 przypadku sprzedawca nie odbierat korespondencji od Rzecznika
Konsumentéw oraz w 1 przypadku brak byto charakteru konsumenckiego sprawy —
zakupu dokonano na rzecz prowadzonej dziatalnosci gospodarcze;j),

- w 13 sprawach Rzecznik Konsumentow wystepowat do podmiotéw prowadzacych
sklepy internetowe i portale aukcyjne w celu ochrony praw i interesow
konsumentéw. W pozostatych 2 sprawach? brak byto uzasadnienia do wystapienia
Rzecznika Konsumentow w ww. zakresie,

- w 1 przypadku Rzecznik Konsumentow skorzystat z uprawnien do wytaczania
powddztwa (wyrok nakazowy z dnia 10.09.2010 r., Przedsiebiorca ukarany zostat
karg grzywny w kwocie 2,0 tys. zt oraz obcigzony kosztami postepowania w kwocie
250 zb), w 1 przypadku Rzecznik przygotowat i przekazat konsumentowi projekt
powddztwa cywilnego (konsument poinformowat, ze otrzymat zwrot zasgdzonego
przez Sad roszczenia), w 2 przypadkach Rzecznik w rozmowie telefoniczne;
poinformowat konsumenta o mozliwoSci przygotowania projektu powddztwa
cywilnego (konsument zrezygnowat). Rzecznik, poza ww. przypadkiem, nie
wystepowat jako oskarzyciel publiczny,

- we wszystkich przypadkach Rzecznik Konsumentéw informowat konsumentow
0 sposobie rozpatrzenia zgtaszanych przez nich spraw (konsumenci otrzymywali do
wiadomos$ci pisma kierowane przez Rzecznika do przedsigbiorcow jak réwniez
kopie odpowiedzi),

- w 1 przypadku® Rzecznik Konsumentéw do dnia kontroli nie otrzymat od
przedsiebiorcy odpowiedzi i wyjasnien bedacych przedmiotem wystgpienia na
pismo z dnia 28.10.2011 r. wystane pocztqg w dniu 7.11.2011 r. oraz drogq
elektroniczng w dniu 1.01.2012 r. (sprzedawca nie odebrat korespondencii),
Rzecznik do dnia 21.09.2012 r. nie wystapit o udostepnienie danych przedsiebiorcy,
celem uzyskania wymaganych wyjasnien i ewentualnego wystapienia z wnioskiem
o ukaranie na podstawie art. 114 ust. 1 w zw. z art. 42 ust. 4 ustawy o okik.

(dowod: akta kontroli str. 91-94, 263-264, 265, 266-267)
Rzecznik Konsumentéw w sprawie przyczyn podejmowania pierwszych czynno$ci

w okresie w okresie od 8 do 30 dni od dnia ztozenia wniosku przez konsumenta
wyjasniat: Wyjasniajgc zagadnienie nalezy wyjs¢ od podziatu zadan powiatowego

8 Dotyczacych zakupu dokonanego na rzecz prowadzonej dziatalnosci gospodarczej oraz braku mozliwosci odzyskania
wpfaty za zakupiony towar (tj. konsument nie odstapit od umowy zawartej na odlegtos¢ w ciagu 10 dni oraz nie zwrécit
towaru w terminie 14 dni od dnia wydania towaru).

9 Sprawa nr TK.732.154/11.
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rzecznika konsumentow wynikajgcych z art. 42 ust. 1 w szczegolnoSci pkt 1i 3
ustawy o okik na ptaszczyznie relacji z konsumentami. Najbardziej popularng forma
pomocy S$wiadczonej przez rzecznika na rzecz konsumentow jest zapewnienie
bezptatnego poradnictwa i wystepowanie do przedsigbiorcow w sprawach ochrony
praw iinteresow konsumentow. W tym zakresie rzecznik nie prowadzi
postepowania administracyjnego, konczacego sie wydaniem decyzji, stad nie majgq
zastosowania przepisy kodeksu postepowania administracyjnego. Sprawy
rozpoznaje sie bez zbednej zwtoki w kolejnosci wptywu i zwyktym toku czynno$ci.

(dowdd: akta kontroli str. 117, 253)

Rzecznik Konsumentébw w sprawie niewystgpienia o udostepnienie danych
przedsiebiorcy wyjasnit: (...) wystgpienie Rzecznika dwukrotnie wystane na adres
sprzedawcy. Pismo powrdcito z adnotacjq adresat nie istnigje/nie znany. Whniosek
0 udostepnienie danych osobowych wystano w dniu 24.09.2012 r., a ewentualny
wniosek o ukaranie przedsiebiorcy skierowany zostanie w najblizszym czasie.

(dowdd: akta kontroli str. 118, 255)

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

Rzecznik Konsumentow dopiero po uptywie 9 miesiecy od 16.12.2011 r., tj. daty
drugiego potwierdzenia braku odbioru wystapienia Rzecznika Konsumentéw przez
sprzedawce (w trakcie czynnoSci kontrolnych), wystapit o udostepnienie danych
osobowych przedsigbiorcy.

25. Skargi i sprawy dotyczace zakupdw internetowych
dokonanych w krajach Unii Europejskiej.
W latach 2009-2012 (I pdtrocze) nie wystapity przypadki skierowania do Rzecznika

Konsumentéw spraw dotyczacych dokonania zakupéw w sklepach internetowych
oraz na portalach aukcyjnych funkcjonujacych w krajach Unii Europejskiej.

(dowdd: akta kontroli str. 7, 9, 89)

2.6. Wywigzywanie si¢ przez Rzecznika Konsumentéw
z obowiazkoéw sprawozdawczych.

Zgodnie z wymogami okre$lonymi w art. 43 ust. 1 ustawy o okik Rzecznik

Konsumentdéw przedktadat w terminie do 31 marca do zatwierdzenia Staro$cie

Stargardzkiemu roczne sprawozdanie ze swojej dziatalnosci w roku poprzednim
oraz przekazywat je Delegaturze UOKIK w Gdansku.

(dowdd: akta kontroli str. 119-192)

W sprawozdaniach z dziatalno$ci Rzecznika Konsumentow za lata 2009-2011 nie
wskazywano na problemy dotyczace ochrony praw klientéw sklepdw internetowych
i portali aukcyjnych.

(dowod: akta kontroli str. 122-204)

Rzecznik Konsumentow wyjasnit: W latach 2009-2011 zgtoszenia i pretensje
konsumentow w zakresie braku moZzliwoSci wyegzekwowania Swoich roszczen
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zwigzanych z zakupami w Sklepach internetowych i portalach aukcyjnych
rozpatrywane byty na biezgco i dotyczyty zgtoszen indywidualnych co nie wymagato
szczegollnego wykazywania tej problematyki w skfadanych sprawozdaniach
Z dziafalno$ci Rzecznika Konsumentow zwifaszcza, ze sprawy w wiekszoSci
Zatatwiane byty zgodnie z zyczeniem konsumentow.

(dowdd: akta kontroli str. 258, 261)

Nieprawidtowosci dotyczace sporzadzania sprawozdan zostaty opisane w pkt 2.3.
wystapienia pokontrolnego (str. 8).

2.7. Skargi konsumentéw dotyczace rozpatrywania spraw przez
Rzecznika Konsumentéw.

W Starostwie w latach 2009-2012 (I potrocze) obowigzywaty zasady i tryb
przyjmowania, rejestrowania oraz zatatwiania skarg i wnioskow stron wprowadzone
zarzadzeniami Starosty Stargardzkiego nr 86A/08 z dnia 28.11.2008 r. oraz nr 7/11
z dnia 18.01.2011 r.

(dowad: akta kontroli str. 193-198, 199-205, 207)

W Starostwie, w okresie objetym kontrolg, prowadzone byly rejestry skarg i wnioskéw,
w ktorych wyszczegdlniono nastepujace dane: nr ewidencyjny sprawy; data wptywu;
imie i nazwisko oraz adres zgtaszajacego; przedmiot skargi (wniosku); data zlecenia
zafatwienia skargi (wniosku) i nazwisko osoby odpowiedzialnej za jej zatatwienie;
informacja o przekazaniu skargi (wniosku) do zatatwienia do innego wydziatu lub innego
organu; obowigzujacy termin zafatwienia skargi (wniosku); data zatatwienia skargi
(wniosku); sposob zatatwienia skargi (wniosku); data wystania zawiadomienia
0 sposobie zatatwienia skargi (wniosku); rozdzielnik; uwagi.

(dowdd: akta kontroli str. 207)

W ww. rejestrach w latach 2009 — 2012 (I pétrocze) zaewidencjonowano 1 skarge
dotyczaca rozpatrywania spraw przez Rzecznika Konsumentow. Skarga ta wptyneta
w dniu 01.12.2009 r. (pismo z dnia 30.11.2009r.) i dotyczyta odmowy udzielenia
pomocy prawnej w sprawie kredytéw bankowych.

(dowdd: akta kontroli str. 207, 208-210)

Zgodnie z obowigzujacymi zasadami Wydziat Audytu i Kontroli'® Starostwa
przeprowadzit postepowanie wyjasniajace, . m. in. zwrécit sie do skarzacego
0 sprecyzowanie zakresu prosby skierowanej do Rzecznika w sprawie udzielenia
pomocy prawnej oraz do Rzecznika Konsumentéw o udzielenie wyjasnien.

(dowdd: akta kontroli str. 207, 208-210)

Skarzacy pismem z dnia 14.12.2009 r. (data wptywu do Starostwa 15.12.2009 r.)
poinformowat, ze prosbha skierowana do Rzecznika Konsumentéw dotyczyta
pomocy W napisaniu pisma o przesuniecie terminu ptatnosci rat wynikajacych
z umowy kredytu.

(dowod: akta kontroli str. 211-212, 214)

Rzecznik Konsumentéw w wyjasnieniach wskazat: (...) Pytatam konsumenta, czy
bank zrobit co$ bez jego zgody i czy takiej dyspozycji od skarzgcego nie otrzymat.
Konsument poinformowat rzecznika, ze owszem bank posiadat jego zgode na

10 Zwany dalej WAIK.
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pobranie z konta srodkdw na spfate rat, ale z uwagi na to dziatanie konsument nie
posiada srodkow do Zycia. Rzecznik uznata, Ze w tej sprawie nie ma sporu, bowiem
bank dokonat tej czynnoSci zgodnie ze zleceniem konsumenta i nie zachodzi
zasadnos¢ wystgpienia Rzecznika do kredytodawcy. Rzecznik udzielita
konsumentowi petnych i wydawato sie jasnych i zrozumiatych wyjasnien we
wszystkich wyzej wskazanych sprawach (...).

(dowdd: akta kontroli str. 213)

W ,Protokole badania skargi” z dnia 17.12.2009 r. sporzadzonym przez inspektora
WAIK m.in. zapisano: Analiza zebranego w sprawie materiatu wskazuje, Ze
Powiatowy Rzecznik Konsumentéw udzielajgc w formie ustnej informacji nie
naruszyt przepisow ustawy o ochronie konkurencji i konsumentow. Natomiast
odmowa napisania wniosku powinna zostac poprzedzona analizg Zrodtowych
dowodow w sprawie, ktorych rzecznik winien zazgdac od konsumenta.

(dowdod: akta kontroli str. 215-216)

Starosta Stargardzki w odpowiedzi z dnia 29.12.2009 r. skierowanej do skarzacego
poinformowat o przeprowadzeniu badania skargi i ztozeniu wyjasnien przez Rzecznika
Konsumentéw. Ponadto poinformowat, iz uprawnienia i obowigzki Rzecznika
Konsumentéw wskazuja, ze poradnictwo moze by¢ udzielane w formie ustnej
i pisemnej, oraz ze w celu wyeliminowania w przysziosci podobnych nieporozumien
w przypadku korzystania z porad Rzecznika Konsumentow wszelkie zapytania jak
rowniez prosby o interwencije nalezy kierowa¢ z zachowaniem formy pisemnej.

(dowdod: akta kontroli str. 217)

Starosta Stargardzki wyjasnit: Redagujgc treS¢ odpowiedzi do skarzgcego
w przedmiocie skargi (...) dotyczacej odmowy udzielenia pomocy prawnej przez
Powiatowego Rzecznika Konsumentow kierowano sie wprost zarzutami zawartymi
w wymienionych pismach, ti. odniesieniem do zadan rzecznika oraz odmowy
udzielenia pomocy. Nie mniej brak w odpowiedzi argumentacji wynikajgcej
Z badania skargi oraz jednoznacznego stwierdzenia o jej bezzasadnoSci
spowodowane jest uchybieniem pracownika rozpatrujgcego skarge.

(dowdd: akta kontroli str. 224, 257, 259)

Rzecznik Konsumentow wyjasniajac dlaczego nie wskazat skarzacemu innych
mozliwych sposobdw zatatwienia jego sprawy, np. ztozenia do banku wniosku
0 odroczenie terminu ptatnosci — podat: W dniu 17.11.2009 r. konsumentka (matka
Skarzgcego) ztozyta wniosek w Sprawie ,zatatwienia przedtuzenia terminu ptatnosci
rat w 6 bankach o 2 miesigce”. Prosbe swg konsumentka argumentowata ciezkg
Sytuacjq materialng. Prosbe konsumentki przekazatam bankom pismami z dnia
16.12.2009 r. Data wystgpienia wynika z kolejno$ci wptywu wniosku. Sprawa byfa
bardzo ztozona i czasochfonna w zapoznaniu sig, dotyczyta postawienia w stan
wymagalnosci wszystkich kredytow i pozyczek w ww. bankach. Skarga konsumenta
(...) wplyneta po dwéch tygodniach od daty zfoZenia sprawy. Uznatam
bezzasadnoS¢ z uwagi na zawartg argumentacje. Nie miata miejsca odmowa
udzielenia pomocy w sprawie kredytow bankowych. Wyjasniam, ze wniosek ztozony
w dniu 17.11.2009 r. pozostat ciggle nierozpoznany w terminie zgtoszenia skargi.

(dowdd: akta kontroli str. 225, 226)

W uregulowaniach wewnetrznych dotyczacych zasad i trybu przyjmowania,
rejestrowania oraz zatatwiania skarg i wnioskow stron, w rozdziale ,Ewidencjonowanie,
rozpatrywanie i zatatwianie skarg i wnioskow” ujeto postanowienie: W przypadku, gdy
Starostwo nie jest wfasciwe do rozpatrzenia skargi lub wniosku Wydziat Audytu
i Kontroli, nie pozniej niz w terminie 7 dni, przekazuje skarge lub wniosek wfasciwemu
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organowi, zawiadamiajgc rownoczesnie skarzacego lub wnioskodawce albo wskazujgc
mu wia$ciwy organ.

(dowdod: akta kontroli str. 195, 201)

W Starostwie prowadzone byly statystyki oraz wdrozone bylty procedury
umozliwiajgce monitorowanie terminowosci rozpatrywania skarg konsumentéw.
Zgodnie z ww. uregulowaniami dotyczacymi zatatwiania skarg WAIK corocznie
sporzadzat i przedktadat StaroScie Stargardzkiemu ,Analize skarg i wnioskow”.

(dowod: akta kontroli str. 218-223, 262)

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

Starosta udzielajgc odpowiedzi skarzacemu powinien odnie$¢ sie do stawianych
zarzutow, a nie jedynie informowa¢ o dopuszczalnej ustnej i pisemnej formie porady
konsumenckiej udzielanej przez Rzecznika Konsumenta.

2.8. Audyt dotyczacy dziatalnosci Rzecznika Konsumentéw.

W latach 2009 — 2012 (I pdtrocze) Wydziat Audytu i Kontroli Starostwa nie planowat
inie przeprowadzat audytu wewnetrznego w zakresie dziatalnosci Rzecznika
Konsumentdw oraz dziatan zwigzanych z ochrong klientéw dokonujacych zakupow
towaréw w sklepach internetowych.

(dowdd: akta kontroli str. 206)

Najwyzsza Izba Kontroli ocenia pozytywnie rozpatrywanie skarg i spraw
konsumentow, natomiast pozytywnie z nieprawidtowoSciami prowadzenie przez
Rzecznika Konsumentow rejestrow spraw.

3. Prowadzenie dziatalnosci edukacyjne;.

3.1.  Wywiazywanie sie przez powiat stargardzki z obowiazku
prowadzenia edukacji konsumenckiej.

We wszystkich szkotach ponadgimnazjalnych, dla ktérych organem prowadzacym
byt powiat stargardzki, odbywaly sie zajecia z przedmiotu ,podstawy
przedsiebiorczo$ci”, w zakresie ktérego omawiano zagadnienia dotyczace ochrony
praw konsumentow.

(dowdd: akta kontroli str. 6, 227)

Starosta Stargardzki wyjasnit: (...) brak jest w obowigzujgcych przepisach prawa,
obowigzku realizowania zadania z artykutu 38 uokik. Pojecie edukacji ujete w art. 38
uokik nalezy rozumie¢ mozliwie szeroko nie tylko jako proces przekazywania
(zdobywania wiedzy przewidzianej szkolnym programem nauczania), ale takze
wychowanie pofgczone z ksztatceniem (w tym samoksztatceniem) we wszystkich
mozliwych formach. (...) Art. 38 uokik (...) pozostawia podmiotowi wykonujgcemu
zadania okre$lone w art. 38 uokik dowolno$¢ wyboru wtasciwej formy jego realizacji.

(dowad: akta kontroli str. 6, 10)
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Rzecznik Konsumentéw w latach 2009-2012 (I potrocze) prowadzit nastepujgce
dziatania edukacyjno-informacyjne:

- wspotpraca z mediami (prezentowanie problematyki konsumenckiej na tamach
lokalnej prasy, radia i telewizji),

- rozpowszechnianie ulotek, broszur i materiatéw informacyjnych otrzymanych od
UOKIK i Stowarzyszenia Konsumentow Polskich w Warszawie,

- zamieszczanie porad, informacji na stronie internetowej Starostwa w zaktadce
,porady konsumenckie”,

- wskazywanie konsumentom zgtaszajacym sie osobiscie do Rzecznika
przystugujacych im praw oraz sposobu postepowania przy zatatwianiu spraw
konsumenckich,

- przeprowadzenie kilkunastu spotkan z mtodziezg klas I-Ill gimnazjum na lekcjach
wychowawczych, mieszkancéw gmin Suchan i Dobrzany oraz raz w roku
z cztonkami zwigzkow emerytow i rencistow oraz ,Uniwersytetu Il wieku”,

- szkolenie przedsigbiorcow w ramach prowadzonych mediacji pomiedzy stronami.
(dowdd: akta kontroli str. 6, 9-21, 95, 96-106, 228-252)

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

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

IV. Uwagi i wnioski

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

1) rozwazenie ustalenia w procedurach wewnetrznych Starostwa terminu
rozpatrywania spraw przez Rzecznika Konsumentow,

2) rzetelne ujmowanie wszystkich zgtaszanych spraw w rejestrach prowadzonych
przez Rzecznika Konsumentow,

3) poinformowanie o efektach podjetych dziatan w sprawie nr TK.732.154/11,

4) odnoszenie si¢ w odpowiedziach udzielanych na ztozone skargi do zgtaszanych
w nich zarzutow.

" DzU.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 zgtoszenia na piSmie umotywowanych zastrzezen do wystapienia
pokontrolnego, w terminie 21 dni od dnia jego przekazania. Zastrzezenia zgtasza
sie do dyrektora Delegatury NIK w Szczecinie.

Zgodnie z art. 62 ustawy o NIK prosze o poinformowanie Najwyzszej Izby Kontroli,
w terminie 30 dni od dnia otrzymania wystapienia pokontrolnego, o sposobie
wykorzystania uwag i wykonania wnioskow pokontrolnych oraz o podjetych
dziataniach lub przyczynach niepodjecia tych dziatan.

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

................................................. L ANi@
miejscowo$¢ data
Najwyzsza Izba Kontroli
Delegatura w Szczecinie
Kontrolerzy Dyrektor

Jarostaw Staniszewski
Doradca ekonomiczny

Karolina Wirszyc-Sitkowska
Specjalista kontroli paristwowej
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