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	                                           Wnioski pokontrolne

	Numer kontroli
	   21/10

	Termin przeprowadzenia kontroli
	      od  12 kwietnia do 10 czerwca 2010 r. 

	Jednostka Kontrolowana
	Miejski Rzecznik Konsumentów w Opolu

	Organ sprawujący nadzór nad jednostką

 kontrolowaną
	Prezydent Miasta Opola

	Imię nazwisko oraz stanowisko 

służbowe kierownika Jednostki 

Kontrolowanej 
	Miejski Rzecznik Konsumentów – Urszula Leśkiewicz


	Imię, nazwisko oraz stanowisko

służbowe członków zespołu

kontrolnego
	Tadeusz Lech - główny specjalista

Jacek Spadło - inspektor


                                                 Streszczenie

Celem kontroli było sprawdzenie: prawidłowości realizacji zadań wynikających z ustawy o ochronie konkurencji i konsumentów, zgodności ze stanem faktycznym danych wykazanych w sporządzonym sprawozdaniu oraz sposobu wdrażania zmian w organizacji pracy wynikających z przeprowadzonego auditu zewnętrznego systemu zarządzania jakością.

Zapoznano się z treścią prowadzonej dokumentacji. Dane wykazane w sprawozdaniu za 2009 r. porównano z danymi wynikającymi z tej dokumentacji. Dokonano analizy przyjętych procedur, rozwiązań organizacyjnych oraz wykonanych czynności pod kątem zapewnienia właściwej realizacji poszczególnych zadań określonych w ustawie. Sprawdzono sposób realizacji poszczególnych zaleceń dotyczących wdrażania zmian w organizacji pracy. 

Rzecznik nie posiada ustalonych procedur działania określających sposób rejestracji, zasady i terminy rozpatrywania spraw do nich kierowanych. Dokonywane zapisy przy poszczególnych pozycjach rejestrów prowadzonych odręcznie nie pozwalają na określenie przedmiotu sprawy i sposobu jej załatwienia. Przeprowadzono czynności kontrolne mające na celu ustalenie faktycznej liczby obsługiwanych osób oraz odbieranych połączeń telefonicznych.  

Rzecznik konsumentów jest bezpośrednio podporządkowany prezydentowi miasta i może wykonywać swoje zadania przy pomocy wyodrębnionego biura. W zakresie dotyczącym statusu prawnego rzecznika konsumentów stosuje się przepisy ustawy  o pracownikach samorządowych. Rzecznik konsumentów, w terminie do dnia 31 marca każdego roku, przedkłada prezydentowi miasta do zatwierdzenia roczne sprawozdanie ze swojej działalności w roku poprzednim oraz przekazuje je właściwej miejscowo delegaturze Urzędu.

Zgodnie z Zarządzeniem Prezydenta Miasta Opola Pełnomocnik ds. Systemu Zarządzania Jakością odpowiedzialny jest za nadzór nad przygotowaniem,   opracowaniem, wdrożeniem i utrzymaniem systemu zarządzania jakością, a naczelnicy wydziałów, kierownicy samodzielnych referatów oraz samodzielne stanowiska pracy Urzędu Miasta są zobowiązani do współpracy w zakresie realizacji zadań związanych z opracowaniem, wdrożeniem i utrzymaniem systemu zarządzania jakością.
              
Zgodnie z rozdziałem 5 Polityki Jakości – Pełnomocnik ds. Systemu Zarządzania Jakością sprawuje bezpośredni nadzór nad realizacją Polityki Jakości przez pracowników Urzędu oraz zapewnia, że procesy składające się na system zarządzania jakością w Urzędzie są ustanowione, wdrożone i utrzymywane. Zgodnie z rozdziałem 6 Polityki Jakości – Urząd w sposób systematyczny określa i zapewnia zasoby niezbędne do funkcjonowania i doskonalenia systemu zarządzania jakością w postaci: wykwalifikowanej kadry urzędniczej, środków finansowych, odpowiednio wyposażonych stanowisk pracy.

              
W dniu 04.12.2009 r. w Urzędzie Miasta Opola został przeprowadzony audit zewnętrzny systemu zarządzania jakością. W związku z uwagami dotyczącymi funkcjonowania Miejskiego Rzecznika Konsumentów – Pełnomocnik ds. Systemu Zarządzania Jakością w piśmie z dnia 05.01.2010 r. poleciła wdrożenie zmian w organizacji pracy Rzecznika.


W dniu 30.03.2010 r. Miejski Rzecznik Konsumentów sporządził sprawozdanie z działalności za 2009 r. Sprawozdanie to zostało sporządzone według wzoru opracowanego przez Urząd Ochrony Konkurencji i Konsumentów i zatwierdzone przez Prezydenta Miasta Opola. Dokument zawiera między innymi uwagi ogólne dotyczące działalności Miejskiego Rzecznika Konsumentów w Opolu, przedstawia formalno – prawne usytuowanie Rzecznika w Urzędzie Miasta oraz opisuje strukturę biura Rzecznika i stan kadrowy. Część sprawozdania dotycząca realizacji zadań opisuje: podstawy prawne działania oraz zakresu kompetencji, pomoc prawną udzieloną konsumentom, strukturę udzielonych porad, wytaczanie powództw na rzecz konsumentów. Sprawozdanie opisuje także  współdziałanie i współpracę z instytucjami i organizacjami konsumenckimi, udział w konferencjach i szkoleniach, przedstawia  działania o charakterze edukacyjno-informacyjnym oraz zawiera podsumowanie.

Analiza sprawozdania w części dotyczącej realizacji zadań

Porady, pomoc prawna udzielona konsumentom 

Ze sprawozdania wynika, że w roku sprawozdawczym szeroko rozumianą poradę, informację i pomoc prawną  rzecznik udzielił  ogółem w  2.534 sprawach w tym w 672 sprawach bezpośrednio w biurze rzecznika oraz w 1.862 sprawach pomoc odbywała się drogą telefoniczną lub za pomocą poczty elektronicznej.

Ustalenia w  zakresie zgodności ze stanem faktycznym 
Z wyjaśnień Miejskiego Rzecznika Konsumentów wynika, że sprawozdanie w tym zakresie zostało sporządzone na podstawie odręcznych rejestrów porad, udzielonych w formie e-maili, telefonicznie oraz bezpośrednio w biurze. Potwierdzeniem udzielonych porad są także kserokopie dokumentów przedłożone przez konsumentów. Dokumenty te gromadzone są w miesięcznych teczkach pomocniczych. Jednak w wielu przypadkach porady takie udzielane były bez przedkładania dokumentów. Należy przy tym podać, że zarówno sam fakt prowadzenia takich rejestrów oraz jakie dane winny znajdować się w tych rejestrach nie wynikają z żadnych przepisów. Obowiązujące przepisy nie nakładają na rzecznika prowadzenia jakiejkolwiek ewidencji prowadzonych spraw. 
Struktura udzielonych porad i pomocy prawnej. 
Sprawozdanie zawiera tabelę obrazującą strukturę udzielonych porad. 

Ustalenia w  zakresie zgodności ze stanem faktycznym
Z wyjaśnień Miejskiego Rzecznika Konsumentów wynika, że wszystkie dane zawarte w sprawozdaniu dotyczące spraw załatwianych w biurze Rzecznika oraz udzielonych porad drogą elektroniczną i telefoniczną, wynikają z prowadzonych odręcznych rejestrów. Wszystkie dane wykazane w sprawozdaniu dotyczące tych spraw są zgodne z prowadzonymi rejestrami. Ilość udzielonych porad telefonicznych i drogą elektroniczną w poszczególnych rodzajach spraw także odnotowywana jest za pomocą pionowych kresek. Ponadto potwierdzeniem udzielonych porad drogą elektroniczną są dodatkowo wydruki komputerowe. Na ich podstawie ustalono, że na ogólną liczbę udzielonych porad podaną w sprawozdaniu tj.1862, drogą elektroniczną udzielono 91 porad. Pozostałe 1771 porad udzielono drogą telefoniczną.  

Wytaczanie powództw na rzecz konsumentów

Ze sprawozdania wynika, że Miejski Rzecznik Konsumentów w Opolu udzielał konsumentom w następujących formach pomocy przy dochodzeniu roszczeń na drodze sądowej: redagowanie pism procesowych, wstępowanie do toczących się postępowań, przedstawianie sądowi istotny dla sprawy pogląd. Rzecznik udzielał konsumentom pomocy w sporządzaniu pozwów. Działania rzecznika w sprawach sądowych zostały skierowane wyłącznie na wstępowanie do toczących się postępowań, pomocy w sporządzaniu pozwów, przedstawianiu sądowi stanowiska rzecznika konsumentów w toczącej się sprawie. Strukturę spraw sądowych obrazuje tabela zamieszczona w sprawozdaniu. 

Ustalenia w  zakresie zgodności ze stanem faktycznym
Z wyjaśnień Miejskiego Rzecznika Konsumentów wynika, że dane dotyczące spraw wykazanych w sprawozdaniu wynikają z kserokopii pozwów.  Ustalono, że wszystkie dane wykazane w sprawozdaniu dotyczące tych spraw są zgodne z przedłożonymi kserokopiami pozwów. 
Współdziałanie i współpraca z instytucjami i organizacjami konsumenckimi  oraz udział w konferencjach i  szkoleniach

Ze sprawozdania wynika, że w 2009 r. rzecznik kontynuował współpracę z różnymi instytucjami, Rzecznik brał również udział w konferencjach oraz szkoleniach.

Ustalenia w  zakresie zgodności ze stanem faktycznym
Obowiązek współpracy z różnymi instytucjami, urzędami oraz organizacjami konsumenckimi wynika z ustawy. Z wyjaśnień Miejskiego Rzecznika Konsumentów wynika, że współpraca odbywała się w ramach wykonywania codziennych obowiązków. Natomiast potwierdzeniem odbytych konferencji i szkoleń są między innymi zaproszenia oraz wystawione na ich podstawie delegacje służbowe. Zagadnienie to nie było przedmiotem szczegółowej weryfikacji.
Działania o charakterze edukacyjno-informacyjnym

Ze sprawozdania wynika, że Rzecznik uczestniczył także cyklicznie na żywo w audycji „radio pomoże” emitowanej przez Radio Opole. Ważną funkcję w systemie informacji i edukacji spełniają też różnego rodzaju publikacje tj. ulotki, broszurki pozyskiwane z Urzędu Ochrony Konkurencji i Konsumentów, Stowarzyszenie Konsumentów Polskich w Warszawie jak i te wytworzone przez rzecznika. Ulotki i broszurki tematycznie związane z różnymi dziedzinami obrotu handlowego, w których uczestniczy konsument jak i adresowane  do różnych grup społecznych sukcesywnie są rozprowadzane wśród konsumentów oraz udostępniane w  gablocie informacyjnej umiejscowionej obok biura rzecznika.

Ustalenia w  zakresie zgodności ze stanem faktycznym
Powyższe działania są jedną z form realizacji zadań, o których mowa w art. 42 ustawy. Z wyjaśnień Miejskiego Rzecznika Konsumentów wynika, że działania te prowadzone są w ramach codziennych obowiązków Rzecznika, a zapisy dotyczące poszczególnych działań znajdują się w podręcznym kalendarzu. W związku z brakiem innej dokumentacji zagadnienie to nie było przedmiotem dalszej weryfikacji.

Wnioski Miejskiego Rzecznika Konsumentów zawarte w sprawozdaniu
 W sprawozdaniu Miejski Rzecznik Konsumentów stwierdził między innymi, że: od trzech lat ilość i różnorodność tych spraw utrzymuje się na podobnie wysokim poziomie a ilość osób potrzebujących pomocy jest tym samym znaczna. Sprostanie wszystkim ustawowym obowiązkom oraz zapewnienie sprawnego i skutecznego udzielania pomocy konsumentom jest coraz trudniejsze, wydłużył się znacznie czas rozpatrywania spraw wpływających do rzecznika. Dla pełnego i sprawnego wywiązania się z zadań niezbędne jest wzmocnienie obsady personalnej biura adekwatnej do ilości wpływających i podejmowanych przez rzecznika spraw a wynikająca z zaistnienia już w świadomości konsumentów instytucji rzecznika oraz ze skali i charakteru Miasta Opola jak i jego usytuowania geograficzno – gospodarczego.

Czynności kontrolne mające na celu ustalenie faktycznej liczby obsługiwanych osób 

W okresie od 24 maja do 9 czerwca 2010 r. przeprowadzono bezpośrednie badanie mające na celu ustalenie rzeczywistej liczby osób przychodzących do Biura Rzecznika. Badanie polegało na liczeniu osób, które osobiście przychodziły do biura w poszczególnych dniach i godzinach. W poszczególnych dniach tygodnia i porach pracy, w ciągu jednej godziny do Rzecznika przychodziły od jednej do trzech osób. W okresie od 26 maja do 9 czerwca 2010 r. przeprowadzono bezpośrednie badanie mające na celu ustalenie rzeczywistej liczby rozmów przychodzących do Biura Rzecznika. Badanie polegało na liczeniu połączeń telefonicznych przychodzących do rzecznika. Ustaleń dokonano na podstawie bieżących informacji o połączeniach uzyskanych z systemu komputerowego  znajdującego się w Wydziale Administracyjno-Gospodarczym tutejszego Urzędu. W poszczególnych dniach tygodnia i porach pracy, Rzecznik prowadził od trzech do czterech rozmów telefonicznych w ciągu jednej godziny. 

W zakresie wdrażania zmian w organizacji pracy wynikających z przeprowadzonego auditu zewnętrznego systemu zarządzania jakością

1.Zalecenie: godziny pracy Rzecznika winny odpowiadać godzinom pracy Urzędu.

Wykonanie: Od 13.01.2010 r. Miejski Rzecznik Konsumentów świadczy pracę w godzinach od 7:30 do 15:30. W poniedziałki, środy i piątki Rzecznik przyjmuje konsumentów w godzinach 8:00-15:30.Ogłoszenie w tej sprawie znajduje się na drzwiach wejściowych do biura Rzecznika oraz na stronach internetowych. Zdaniem Rzecznika konsumenci winni być przyjmowani do godziny 15:00, gdyż zdarzają się przypadki, że interesanci przychodzą bezpośrednio przed godziną 15:30, co powoduje konieczność wykonywania pracy po godzinie 15:30.
2.Zalecenie: w każdy piątek przedstawiać Sekretarzowi Miasta pocztą elektroniczną harmonogram spraw do załatwienia we wtorek. Powyższe zalecenie zostało wydane w  związku z zaleceniem, aby w poniedziałki, środy, czwartki i piątki Rzecznik przebywał w swoim biurze. Pismem z dnia 20 stycznia 2010 r. Pełnomocnik ds. Systemu Zarządzania Jakością poinformowała Miejskiego Rzecznika Konsumentów o wyznaczeniu dodatkowego dnia na załatwianie spraw poza urzędem tj. w czwartek.

Wykonanie: Powyższe zalecenie nie jest realizowane. Zdaniem Miejskiego Rzecznika Konsumentów nie ma możliwości ustalenia takiego harmonogramu, gdyż większość spraw jest zależna od konsumenta, sądu i innych instytucji, z którymi Rzecznik współpracuje. Niejednokrotnie zachodzi potrzeba wyjścia z biura i załatwienia sprawy w terenie  w koniecznych sytuacjach wynikających z charakteru zgłaszanej sprawy.
3.Zalecenie: prowadzić elektroniczny rejestr porad konsumenckich

Wykonanie: Taki rejestr w dalszym ciągu nie jest prowadzony, gdyż zdaniem Rzecznika jest to sprzeczne z obowiązującymi przepisami, a ponadto Rzecznik nie widzi takiej potrzeby.
4.Zalecenie: opracować wyciąg z rzeczowego wykazu akt

Wykonanie: W dniu 12 stycznia 2010 r. Miejski rzecznik Konsumentów wydała zarządzenie w sprawie wprowadzenia, do stosowania przez Miejskiego Rzecznika Konsumentów wyciągu z rzeczowego wykazu akt. 
5. Zalecenie: utrzymywać właściwą estetykę pomieszczeń

Wykonanie: W trakcie kontroli stwierdzono, ze w pomieszczeniu znajduje się duża ilość mebli i innego sprzętu, część dokumentacji umieszczona jest w kartonach znajdujących się na podłodze. Z wyjaśnień Miejskiego Rzecznika Konsumentów wynika, że powyższa sytuacja spowodowana jest tym, iż pomieszczenie w którym pracuje jest zbyt małe.  
6. Zalecenie: wystąpić do WAG z wnioskiem o zakup małej kserokopiarki  

Wykonanie: Do dnia kontroli Miejski Rzecznik Konsumentów z takim wnioskiem nie wystąpił. Zdaniem Rzecznika pomieszczenie, w którym wykonuje pracę jest zbyt małe i nie ma możliwości wstawienia dodatkowo kserokopiarki. Ponadto było by to sprzeczne z przepisami bhp.   


W dniu 29.06.2010 r. zespół audytorów wewnętrznych przeprowadził audit w biurze Miejskiego Rzecznika Konsumentów. Celem auditu było sprawdzenie funkcjonowania systemu zarządzania jakością. 
Z ustaleń zespołu wynika między innymi, że:

- samodzielne stanowisko pracy  nie ma opracowanych pisemnych  procedur wewnętrznych,

- prawidłowo opisane segregatory ze spisami  spraw  są gromadzone i przechowywane   zgodnie z Instrukcją kancelaryjną dla organów gmin i związków międzygminnych  oraz Zarządzeniem Wewnętrznym Nr MRK.0147-1/10   z dnia 12 stycznia  2010 r. w sprawie wprowadzenia do stosowania  przez Miejskiego Rzecznika Konsumentów wyciągu z rzeczowego wykazu akt,

- zapisy jakości są sporządzane zgodnie z Instrukcją kancelaryjną dla organów gmin i związków międzygminnych oraz  ustawą o ochronie konkurencji i konsumentów,

- dokumenty od klientów są przechowywane w segregatorach zgodnie z rzeczowym wykazem akt.

W 2009 r. na działalność Miejskiego Rzecznika Konsumentów w Opolu nie wpłynęła żadna skarga. W 2010 r. Wydział Kontroli Wewnętrznej i Audytu rozpatrywał 2 skargi, które dotyczyły przewlekłości załatwiania spraw przez rzecznika. W wyniku przeprowadzonych postępowań wyjaśniających ustalono, że w obu przypadkach załatwianie spraw rzeczywiście trwało ponad dwa miesiące. Jednak ich rozpatrywanie odbywało się bez zbędnej zwłoki oraz bez nieuzasadnionej przewlekłości, w związku z czym obie skargi zostały uznane za bezzasadne. Zdaniem zespołu kontrolnego powyższe skargi były wniesione, gdyż konsumenci nie posiadali wiedzy odnośnie tego czy w zgłoszonych sprawach zostały podjęte działania przez rzecznika i na jakim etapie postępowania znajdowały się sprawy. 


Terminy rozpatrywania spraw przez rzeczników konsumentów nie zostały uregulowane w obowiązujących ustawach. W tej sytuacji, w ocenie zespołu kontrolnego, brak procedur działania rzecznika sprzyja dowolności w jego postępowaniu, nie pozwala na zweryfikowanie stopnia zapewnienia prawidłowej realizacji zadań w zakresie ochrony praw konsumentów oraz sprawdzenie rzetelności danych wykazanych w sprawozdaniach. 



W dniu 17.08. 2010 r. protokół kontroli doręczono Miejskiemu Rzecznikowi Konsumentów. W dniu 26.08.2010 r. wniesiono zastrzeżenia do ustaleń zawartych w pkt. III protokołu dotyczących realizacji poleceń Pełnomocnika ds. Systemu Zarządzania Jakością:
Odnosząc się do poszczególnych poleceń Rzecznik złożyła następujące wyjaśnienia:

Dot. polecenia 2: w każdy piątek przedstawiać Sekretarzowi Miasta pocztą elektroniczną harmonogram spraw do załatwienia we wtorek
Rzecznik uważa, że takie polecenie wiąże się z ingerencją w autonomię instytucji rzecznika, co do sposobu wykonywania przez tą instytucję zadań ustawowych jak i jest swoistą oznaką braku zaufania do mnie, jako osoby pełniącej tą funkcję nienagannie i z powodzeniem już 11 lat i nieuzasadnioną prawnie próbą narzucenia dodatkowych obowiązków w i tak już uciążliwych warunkach pracy. W dniu 4 grudnia 2009 r. w trakcie przeprowadzania auditu zewnętrznego systemu zarządzania jakością auditor nie stwierdził żadnych  niezgodności w zakresie, jakim audit był przeprowadzany. Natomiast trudno jest nie zgodzić się z uwagami poczynionymi przez auditora, co do faktu, iż nie zawsze konsument ma możliwość zasięgnięcia porady prawnej w wybranym przez siebie czasie, co jest niewątpliwie dla niego znaczną niedogodnością. Miejski (Powiatowy) Rzecznik Konsumentów nie jest zwykłym stanowiskiem w Urzędzie, lecz „Instytucją” powołaną, na mocy ustawy szczególnej, do ochrony praw konsumentów funkcjonującą w strukturze Urzędu posiadającą z mocy tej samej ustawy autonomię, co do sposobu realizacji zadań. W chwili obecnej na mocy art. 40.3  ustawy z dnia 16 lutego 2007 r. o ochronie konkurencji i konsumentów - rzecznik konsumentów jest bezpośrednio podporządkowany staroście (prezydentowi miasta) ponosząc przed nim odpowiedzialność . Podporządkowanie to, nie może jednak oznaczać jakiegokolwiek ograniczenia rzecznika w wykonywaniu jego ustawowych kompetencji, w szczególności przez udzielanie mu wskazówek merytorycznych, co do sposobu działania na rzecz konsumentów albowiem rzecznik samodzielnie podejmuje decyzje w tym zakresie. Tak, więc polecenie wykonywania zadań poza urzędem tylko w dwóch wyznaczonych dniach tygodnia tj. wtorek i czwartek stanowi  znaczne ograniczenie realnej możliwości wykonywania tych zadań albowiem w wielu przypadkach to nie od rzecznika zależą terminy spotkań poza Urzędem. Wykonywanie zadań wymagających wyjścia z Urzędu to: uczestnictwo w sprawach sądowych (wymaga to nie tylko uczestnictwa rzecznika w rozprawach, ale i niejednokrotnie przeglądania akt procesowych), mediacjach pomiędzy konsumentem a jego kontrahentem, gdy nie ma możliwości przeprowadzenia takiego spotkania w biurze rzecznika, konieczność obsługi konsumenta w jego miejscu zamieszkania z uwagi na jego niepełnosprawność, mediacji w siedzibie OWIIH z udziałem rzecznika, spotkania z udziałem rzecznika  organizowanych przez Wojewodę Opolskiego w ramach współpracy z OWIIH czy organizowanych przez Marszałka Województwa w ramach podejmowanej współpracy, prowadzenie edukacji konsumenckiej poprzez m.in. uczestnictwo w audycjach radiowych jak i telewizyjnych na żywo, prowadzenia spotkań z młodzieżą szkolną, udział w szkoleniach, konferencjach, seminariach  itp. Tam gdzie jest to możliwe oczywiście można próbować wpływać na terminy np. spotkań mediacyjnych poza Urzędem pomiędzy konsumentem a jego kontrahentem jednak w konsekwencji to do tych podmiotów należy wybór dogodnego terminu. Mając ten fakt na uwadze niemożliwym jest jakiekolwiek planowanie takich wyjść tylko we wtorki i czwartki albowiem nie od rzecznika zależy ustalanie większości tych terminów. Aby sprostać tym zadaniom i jednocześnie  wyeliminować sytuację, na którą wskazał auditor niezbędnym jest wyposażenie biura, w co najmniej 1 etat do merytorycznej i biurowej obsługi rzecznika .

Dot. polecenia 3: prowadzić elektroniczny rejestr porad konsumenckich.
Zalecony do wdrożenia i prowadzenia rejestr  nie jest tak naprawdę rejestrem porad a rejestrem „ Klientów rzecznika „ mający charakter rejestru danych osobowych konsumentów zgłaszających się do rzecznika po poradę. Dane zawarte w tym rejestrze w żaden sposób nie będą pomocne w sporządzeniu sprawozdania rocznego a jedynie dodatkowo obciążałyby rzecznika w wykonywaniu pracy. Prowadzony do tej pory sposób rejestrowania udzielonych porad dostosowany jest do wymogów, jakie oczekuje od rzeczników  Urząd Ochrony Konkurencji i Konsumentów celem wprowadzenia wykazanych danych za rok poprzedni do rocznego sprawozdania z działalności Prezesa UOKiK. Rejestr porad nie jest wymagany prawem i jest tworzony  pod kątem rodzaju spraw, z jakimi zgłaszali się konsumenci do rzecznika. W takim rejestrze zbędne są dane  osobowe konsumenta. Ponadto w sytuacji, kiedy konsument zgłasza się do rzecznika po poradę czy informację prawną, co do swoich uprawnień i istniejących przepisów chroniących jego prawa absurdem byłoby uzależniać udzielenie informacji w tym zakresie od podania danych osobowych przez konsumenta tym bardziej, że takich informacji rzecznik udziela nie tylko w biurze, ale i drogą telefoniczną jak i pocztą e-mail. Rejestr taki nie wnosiłby nic i nie wykazywałby rzeczywistej ilości udzielonych porad albowiem w wielu przypadkach ci sami konsumenci zgłaszają się w danych a także w innych sprawach wielokrotnie. W tej sytuacji dane takie dublowałyby się. Konsumenci zgłaszają się także ze sprawami dotyczącymi ich rodzin jak i znajomych.  W związku z faktem, że nie ma przepisu prawa, który obligowałby konsumenta w takich sprawach do ujawniania swoich danych osobowych konsument miałby prawo odmówić podania tych danych. Ponadto pragnę zauważyć, że wdrożenie do stosowania zaleconego rejestru wymagałoby zarejestrowania go w ewidencji prowadzonej przez GIODO i wykazania we wniosku o taką rejestrację celu prawnego do gromadzenia tych danych. Zanim taki rejestr zostałby zarejestrowany musiałby spełnić wszystkie wymogi jakie są niezbędne do zabezpieczenia danych w formie rejestru elektronicznego . Procedura taka trwa w GIODO kilka miesięcy.  Zrozumiałym byłoby prowadzenie rejestru w sprawach, w których rzecznik podejmuje interwencję na rzecz konsumenta, ale i taki rejestr jest zbędny albowiem dla takich spraw prowadzone są akta sprawy pod nr archiwalnym MRK- 6462, w których dane osobowe są zawarte. Zalecony do prowadzenia w styczniu 2010 rejestr porad (klientów rzecznika) nie mógł być wdrożony albowiem jego wdrożenie byłoby naruszeniem prawa. Dla uwiarygodnienia ilości udzielonych porad od chwili objęcia tej funkcji gromadzę w miesięcznych teczkach pomocniczych kserokopie dokumentów, jakimi dysponują w danej chwili konsumenci, jednakże jest pewien niewielki procent spraw gdzie albo takie dokumenty nie zostały jeszcze wytworzone przez konsumenta albo zgłasza się bez takich dokumentów. Dlatego też ilość spraw wykazana zestawieniach porad udzielonych w biurze może być nieznacznie wyższa.  Tak zgromadzone kserokopie dokumentów po sporządzeniu sprawozdania i jego zatwierdzeniu są niszczone. Jest to najprostszy sposób  nieobciążający znacznie wykonywaną przeze mnie pracę.  

Dot. polecenia 6: wystąpić do WAG z wnioskiem o zakup małej drukarki.

Zalecenie to było wynikiem kontroli ISO w dniu 04 grudnia 2009 r. gdzie auditor zewnętrzny poczynił uwagę, że w przypadku kserowania przez rzecznika dokumentów jest konieczność opuszczenia pokoju na ten moment przez konsumenta, co jest w odczuciu auditora stwarzaniem konsumentowi niekomfortowej dla niego sytuacji. Jednakże ta uwaga podniesiona przez auditora nie była przez niego potraktowana jako stwierdzenie niezgodności. Wykonanie zalecenia tego nie jest uzasadnione albowiem mała drukarka nie spełniłaby swojej roli z uwagi na fakt, iż większość dokumentów (umowy) przedkładanych  przez konsumentów jak i np. pisma procesowe w postaci formularzy są formatu A3. Ponadto wielkość pomieszczenia, w którym wykonuję pracę jest zbyt mała, aby można było w nim ulokować jeszcze jakiekolwiek urządzenie typu kserokopiarka bez względu na jej gabaryty.


W trakcie opracowywania niniejszych wniosków zapoznano się także z zamieszczoną w internecie informacją  NIK o wynikach kontroli działalności wybranych powiatów województwa wielkopolskiego w zakresie ochrony praw konsumentów w latach 2007-2008 (LPO- 443-71-2008 Nr ewid. 1/2009/R08002/LPO). Powyższa informacja zawiera między innymi następujące uwagi końcowe i wnioski:
Zdaniem NIK zapewnienie prawidłowej realizacji zadań w zakresie ochrony praw

konsumentów wymaga podjęcia przez starostów działań mających na celu:

- zatrudnienie rzecznika konsumentów i zapewnienie warunków do pełnej realizacji

jego zadań w każdym powiecie,

- zwiększenie dostępności konsumentom do bezpłatnego poradnictwa konsumenckiego

i informacji prawnej, świadczonej przez rzeczników,

- nieograniczanie aktywności rzeczników w zakresie korzystania z ich uprawnień do

udziału w postępowaniu sądowym,

- ustalenie procedur określających sposób rejestracji, zasady i terminy rozpatrywania

przez rzeczników spraw z zakresu ochrony praw konsumentów,

- realizacji obowiązku rzetelnego sporządzenia przez rzeczników konsumentów

rocznego sprawozdania.

                  W związku z ustaleniami kontroli oraz po zapoznaniu się ze złożonymi wyjaśnieniami i mając na uwadze wnioski zawarte w informacji NIK proponuje się wydać następujące zalecenia pokontrolne:

1.   Opracować procedury działania Miejskiego Rzecznika Konsumentów określające między innymi: zasady rejestrowania spraw konsumenckich oraz sposób rozpatrywania spraw z zakresu ochrony praw konsumentów kierowanych do Rzecznika, w tym w szczególności terminy ich rozpatrywania. Zasady rejestracji spraw konsumenckich winny uwzględniać potrzeby związane z obowiązkiem sporządzenia rocznego sprawozdania oraz powinny być dostosowane do wymogów sprawozdawczych, określonych przez Urząd Ochrony Konkurencji i Konsumentów. Opracowane procedury po akceptacji przez Sekretarza Miasta przedłożyć Prezydentowi Miasta Opola do zatwierdzenia. 
           Wykona: Miejski Rzecznik Konsumentów

2.    Zapoznać się z ustaleniami zawartymi w protokole kontroli, wniesionymi zastrzeżeniami oraz z wnioskami pokontrolnymi i dokonać oceny istniejących warunków lokalowych, wyposażenia technicznego, aktualnego stanu organizacyjnego i osobowego pod kątem zapewnienia rzecznikowi niezbędnych warunków do prawidłowego wykonywania zadań ustawowych.
        Wykona: Sekretarz Miasta Opola
	Sporządził:

(Kontrolujący)

Data:
	Sprawdził:

(Główny Specjalista)

Data:




	Zatwierdził:

(Naczelnik Wydziału)

Data:




           Uwagi Naczelnika WKWiA:

            .................................................................................................................

            .................................................................................................................

	Akceptuję wnioski i zalecenia:

(Prezydent)

Data:


           Uwagi Prezydenta:

             ................................................................................................................
           ................................................................................................................                ..................................................................................................................................................................................................................................
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