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Na podstawie Zarzadzenia nr 6/2012 Dyrektora Generalnego Urzedu Ochrony Konkurencji
i Konsumentéw z dnia 10 stycznia 2012 r. w sprawie postgpowania kontrolnego w dniach 28 i 29
pazdziernika 2013 r. przeprowadzono kontrolg problemows dotyczaca prawidtowosci wykorzystania
dotacji celowej udzielone] przez Prezesa UOKIK w formie powierzenia wykonania zadania
publicznego:  Konsumenckie Centrum e-mailowe “E-Poradnictwo” przez Stowarzyszenie

Konsumentéw Polskich w Warszawie, przy ul. M., Kasprzaka 49, nr kodu 01-249 (skrét SKP).

Whyniki kontroli zostaty przedstawione w protokole z kontroli podpisanym przez SKP w dniu
28 listopada b.r. W zwiazku z ustaleniami dokonanymi w toku kontroli, stosownie do § 36

powyiszego Zarzadzenia przekazuje niniejsze:
WYSTAPIENIE POKONTROLNE

Wynik kontroli jest pozytywny.
Jednak kontrola wskazuje potrzebe dokonania pewnych zmian w tresci przekazywanej

konsumentom informacji dotyczacej ochrony danych osobowych.

Zadanie obejmuje dziatania w zakresie profesjonalnego poradnictwa konsumenckiego i informowania
konsumentow o przystugujacych im prawach oraz o instytucjonalnych aspektach ochrony

konsumentow w Poisce.




Czas wykonywania zadania: od |5 czerwca 2013 roku do 31 grudnia 2014 roku.

Kontrola obejmowata okres od |5 czerwca do 31 pazdziernika 2013 roku.

Konsumenckie Centrum e-mailowe "E-Poradnictwo" odpowiada za posrednictwem poczty
elektronicznej na pytania skierowane na adres: porady@dlakonsumentow.pl przez konsumentow w
sprawach konsumenckich,

W odniesieniu do pozostatych maili (np. skierowanych przez konsumentéw ale dotyczacych innych
tematdéw lub skierowanych przez przedsigbiorcéw) nie udziela sie porad a jedynie automatycznej
odpowiedzi wyjasniajacej przyczyny odmowy.

W kontrolowanym okresie udzielono ponad 9 tysiecy porad co daje srednio ok. 2 tysiace porad w
kazdym miesiacu wakacyjnym i ok. 2.300 porad miesiecznie we wrzesniu i pazdzierniku.

Odpowiedzi na maile udzielajg konsultanci spetniajacy wymagania postawione przez UOKIK a ich

prace na biezaco nadzoruje koordynator zadania.

Kontroli zostat poddany w szczegdlnosci system udzielania porad:
- Organizacja pracy koordynatora i konsultantow
- Dziatanie systemu informatycznego wspomagajacego udzielanie porad

- Sposdb wykonywania pracy przez koordynatora i konsultantdw i jej rozliczanie

Konsultanci pracujg w oparciu o umowy o dzieto i nie majg obowiazku $wiadczenia pracy w siedzibie
SKP. Pozwala to im na swobodne dysponowanie czasem a od SKP nie wymaga przygotowania
stanowisk. pracy dla wszystkich konsultantéw. Do zadan konsultanta nalezy udzielanie w
wyznaczonym terminie e-porad, tzn. porad i informacji na pytania konsumentow. Poza tym jest
zobowigzany do zarejestrowania i kategoryzacji udzielonych odpowiedzi w systemie informatycznym
zgodnie z wytycznymi.

Pytania konsumentéw sa wybierane losowo z listy pytan oczekujacych, tzn. bez wczednigjszego
dostepu do ich tresci i konsultant nie moze zrezygnowa¢ z udzielenia odpowiedzi na pobrane pytanie.
Termin odpowiedzi - 5 dni roboczych (pytanie bez zatacznikdw) i 10 dni roboczych (pytanie
z zatacznikiem) byt przestrzegany, nalezy zaznaczyé, ze w wiekszoéci przypadkéw odpowiedzi
udzielano tego samego dnia albo w ciagu 2 - 3 dni.

Dodatkowo po kazdych 500 udzielonych poradach konsultant przygotowuje | krotki artykut
zawierajacy porade na wybrany przez siebie temat konsumencki, ktéry jest dotaczany do bazy
problemdw konsumenckich - dostepnej dla pozostatych konsultantéw i koordynatora.

Koordynator ma na biezaco podglad do zadawanych pytan, wyznaczonych termindw, tresci
udzielonych odpowiedzi, informacji o zalogowanych konsultantach i planowanych przez nich dniach
pracy i moze w razie potrzeby zgtasza¢ swoje uwagi i sugestie. Przygotowuje tez informacje o

zmianach przepisdw prawnych i szkoleniach.
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Kontrola nie zgfasza zastrzezen w tym zalkresie.

System informatyczny wspomagajacy udzielanie porad jest przystosowany do liczby ok. 3 tysigey
porad miesigcznie | w razie potrzeby moze zosta¢ rozbudowany. Jest zainstalowany na serwerze
UOKIK i maja do niego dostep administrator systemu, koordynator i konsultanci. Gromadzi pytania
przychodzace od konsumentéw, umoiliwia pobieranie ich przez konsultantow | udzielanie
odpowiedzi, wyznacza koncowy termin udzielenia odpowiedzi, pozwala na kategoryzacje spraw
zgodnie z wytycznymi UOKIK i ich archiwizacje oraz wykonywanie potrzebnych zestawien

statystycznych.

Kontrola nie zglasza zastrzezen w tym zakresie.

Konsultanci udzielali od kilkudziesieciu do ponad 1100 porad miesigcznie w odniesieniu do jednej
osoby. Liczba ta w zasadzie zalezy od samego konsultanta,

Wynagrodzenie za udzielona e-porade jest stafe, niezaleznie od stopnia trudnosci i czasu potrzebnego
na jej udzielenie. Zdaniem SKP jest to sprawiedliwy i prosty system poniewaz konsultanci pobieraja
losowo e-maile z listy oczekujacych nie znajac ich tresci i stopnia trudnosci.

Dane o liczbie porad udzielonych przez kazdego konsultanta wedtug stanu na koniec przedostatniego
dnia miesiaca koordynator przekazuje do biura rachunkowego, ktére przygotowuje rachunki dla
konsultantéw. Sa one podstawa do przekazywania konsultantom wyptaty i potracania podatku
dochodowego zgodnie z przepisami.

Koordynator jest zatrudniony na umowe o prace i czes¢ jego wynagrodzenia pochodzi z niniejszego
zadania,

Kontrola nie zetasza zastrzezen w tym zakresie.

Kolejne badane zagadnienia: wspdtpraca z Adwokatem, skargi konsumentdéw na otrzymane
odpowiedzi, wykrywanie przez koordynatora blednej odpowiedzi udzielonej przez konsultanta oraz

szkolenia konsultantow nie wzbudzily zastrzezen kontroli.

Informowanie konsumentow skiadajacych zapytania o ochronie ich danych osobowych

Osoba wysyhjaca e-maila przekazuje swoje dane do SKP — jest to nie tylko adres poczty
elektronicznej ale czesto inne dane — imig i nazwisko, adres zamieszkania itd. Do tych danych ma
takze dostep UOKIK w zakresie sprawowanego nadzoru nad zadaniem wykonywanym przez SKP.
Mozna sie spodziewaé, Zze autor e-maila dobrowolnie i $wiadomie udostgpnia swoje dane ale
powinien by¢ powiadomiony, kto ma do nich dostep i o mozliwosci usunigcia ich z bazy. Informacja

moze byé przekazywana konsumentowi po udzieleniu porady — jesli wniesie on o usunigcie swoich
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danych osobowych porada pozostanie w bazie, jedynie konsument, ktéremu udzielono tej porady

bedzie anonimowy.

Obecnie kensument otrzymuje informacje o ochronie danych osobowych tylko wtedy, gdy zamierza

zarzadzac swoja sprawa, Dotyczy ona gromadzenia danych osobowych przez SKP.

Zdaniem kontroli powyzsza informacja jest niepetna gdyz nie uwzglednia przelazywania danych do

UOKIK i nie jest przekazywana kazdemu konsumentowi,

Biorac pod uwage ustalenia lkontroli nie formutuje sie zalecen pokontrolnych.

Jednak kontrola zgtasza potrzebe wprowadzenia zmiany tresci informacji o ochronie
danych osobowych oraz jej miejsca w systemie informatycznym.

Bardzo prosze o opracowanie i ustalenie z przedstawicielami UOKIK tresci omawianej informagji i

miejsca umieszczenia jej w systemie informatycznym.

Proszg Panig Prezes o przedstawienie wciagu | miesigca od daty otrzymania wystapienia

pokontrolnego swojej opinii na temat powyzsze] uwagi i mozliwosci jej wprowadzenia.
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