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l. Dane identyfikacyjne kontroli

P/13/038 — Funkcjonowanie systemu ochrony praw klientéw instytucji finansowych

Najwyzsza Izba Kontroli
Delegatura w Gdansku

1. Ewa Gross, specjalista kontroli panstwowej, upowaznienie do kontroli nr 86501
z dnia 1.08.2013 .

2. Ewa Duszka, starszy inspektor kontroli panstwowej, upowaznienie do kontroli
nr 86500 z dnia 1.08.2013 .

(dowod: akta kontroli str. 1-4)

Starostwo Powiatowe w Wejherowie, ul. 3 Maja 4, 84-200 Wejherowo (dalej:
,Starostwo”)

Jozef Reszke Starosta Wejherowski
(dowdd: akta kontroli str. 113)

Il. Ocena kontrolowanej dziatalnosci

Najwyzsza Izba Kontroli ocenia pozytywnie! dziatalno$¢ Powiatowego Rzecznika
Konsumentéw w Wejherowie (dalej: ,Rzecznik”) w okresie od 1 stycznia 2011 r. do
30 czerwca 2013 r.

Ocene powyzszg uzasadnia: prawidtowe usytuowanie i powotanie Rzecznika, jego
dostepnos¢ dla obywateli, a takze nalezyte dziatania podejmowane na rzecz
ochrony praw klientow instytucji rynku finansowego.

1. Opis ustalonego stanu faktycznego
1. Organizacja poradnictwa konsumenckiego

1. Powiatowy Rzecznik Konsumentow w Wejherowie zostat powotany przez Rade
Powiatu Wejherowskiego uchwatg z dnia 3 kwietnia 2006 r., zgodnie z art. 35 ust. 1
obowigzujacej w tamtym okresie ustawy z dnia 15 grudnia 2000 r. o ochronie
konkurenciji i konsumentéw? i spetiat wymogi okreslone w art. 35 ust. 2 tej ustawy,
tj. posiadat wyksztatcenie wyzsze ekonomiczne i pigcioletnig praktyke zawodowa.

(dowdd: akta kontroli str. 125-137, 171-172, 181-183)

Wymiar czasu pracy Rzecznika, zatrudnionego w latach 2011-2013 (do czerwca) na
% etatu, wynosit 30 godzin tygodniowo.

(dowod: akta kontroli str. 132)

W okresie objetym kontrolg stanowisko Rzecznika byto prawidtowo usytuowane,

bowiem zostato wyodrebnione w strukturze organizacyjnej Starostwa. Rzecznik
podlegat bezpo$rednio Staroscie Wejherowskiemu.

(dowod: akta kontroli str. 114-132)

1Najwyisza Izba Kontroli stosuje 3-stopniowa skale ocen: pozytywna, pozytywna mimo stwierdzonych
nieprawidtowo$ci, negatywna.
2Dz.U. z 2005 r. Nr 244, poz. 2080 ze zm.



2. Okreslony w Regulaminie Organizacyjnym Starostwa’ zakres zadan Rzecznika
byt zgodny z postanowieniami art. 42 ust. 1 ustawy z dnia 16 lutego 2007 r.
o ochronie konkurencji i konsumentow* (dalej: ,ustawa o o.k.ik.”), a do jego
podstawowych zadan nalezato:

— zapewnienie konsumentom bezptatnego poradnictwa i informacji prawne;
w zakresie ochrony ich interesow,

— wytaczanie powddztwa na rzecz konsumentoéw oraz wstepowanie, za ich zgoda,
do toczacego sie postepowania w sprawach o ochrone konsumentéw,

— skfadanie wnioskow w sprawie stanowienia i zmiany przepisow prawa
miejscowego w zakresie ochrony intereséw konsumentow,

— wspdidziatanie z wiasciwymi terytorialnie delegaturami  Urzedu Ochrony
Konkurencji i Konsumentow oraz organizacjami, do ktorych zadan statutowych
nalezy ochrona intereséw konsumentow.

(dowod: akta kontroli str. 114-124)

3. Procedury dla postepowan prowadzonych przez rzecznika zostaty okreslone
w Starostwie w tzw. kartach opisdbw spraw, wprowadzonych na podstawie
Zarzadzenia nr 4/2007 Starosty Wejherowskiego z dnia 5 stycznia 2007 r.

W ww. kartach wyodrebniono nastepujace dziatania rzecznika:

— udzielanie pisemnej porady i informacji prawnej,

— sporzadzanie pozwow,

— udzielanie porad na miejscu lub telefonicznie,

— sprawy zatatwiane przez Powiatowego Rzecznika Konsumentow, w ktorych
rzecznik wystepuije.

Opisy powyzszych zadan zawieraly informacje o czasie poszczegoinych etapdéw
postepowania oraz tacznym czasie zatatwienia sprawy, a takze o liczbie
wytwarzanych egzemplarzy dokumentéw. Ponadto podana byta podstawa prawna
dziatan oraz informacja o dokumentach wymaganych od klienta, a takze o osobie
wytwarzajacej i zatwierdzajacej dokumenty. Do kazdego opisu sprawy zataczony byt
diagram przedstawiajacy m.in. poszczegdlne etapy zatatwianej sprawy, wytwarzane
dokumenty, terminy na ich sporzadzenie.

W przypadku porad udzielanych na miejscu lub telefonicznie w karcie opisu sprawy
okreslono, iz jest ona zatatwiona tego samego dnia lub w — przypadku sprawy
skomplikowanej — w terminie do 7 dni. W sprawach dotyczacych porad nie
przewidziano ich dokumentowania jak rowniez rejestracii.

W sprawach zatatwianych pisemnie przez rzecznika (tj. w przypadku sporzadzania
pozwow, udzielania pisemnej porady i informacji prawnej) na rozpatrzenie
i udzielenie odpowiedzi przewidziano termin do 60 dni, natomiast w sprawach
zatatwianych przez powiatowego rzecznika konsumentow, w ktérych rzecznik
wystepuje — do 120 dni.

(dowdd: akta kontroli str. 140-157, 163-170)

Wedtug wyjasnien Rzecznika przyjety w ww. procedurach czas na rozpatrzenie
i udzielenie odpowiedzi dla spraw zatatwianych przez powiatowego rzecznika
konsumentow, w ktérych rzecznik wystepuje (wystapienia do przedsigbiorcow),
wynoszacy do 120 dni, wynikat m.in. z do$wiadczen i uwzglednienia czynnikow

* W okresie objetym kontrolg obowigzywaty w Starostwie Powiatowym w Wejherowie dwa kolejne Regulaminy
Organizacyjne: z 18.03.2005 r. (Uchwata Nr [I/XXVI11/295/05) oraz z 13.05.2011 r. (Uchwata Nr IV/VI/76/11).

4Dz.U Nr 50, poz. 331 ze zm.
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niezaleznych od Rzecznika, tj. oczekiwania na odpowiedzi pism kierowanych
do przedsiebiorcy i konsumenta.

(dowdd: akta kontroli str. 176-178)

Dodatkowo na stronie internetowej Starostwa (www.e.powiat.wejherowo)

zamieszczono m.in. informacje o zatatwianiu przez Rzecznika takich spraw, jak:

— wystepowanie do przedsiebiorcow w sprawach ochrony praw i interesow
konsumentow,

— zapewnienie bezptatnego poradnictwa konsumenckiego i informacji prawne;
w zakresie ochrony interesow konsumentow poprzez wskazanie, ze sg one
rozpatrywane bezzwtocznie.

Ponadto na stronie podmiotowej BIP Starostwa podano, ze ,odpowiedzi pisemne
w sprawach porad oraz interwencje rozpatrywane sg bez zbednej zwtoki, wedtug
kolejnosci ich otrzymania. Czas oczekiwania na odpowiedz zalezy od ilosci
i charakteru udzielanych porad i rozpatrywanych skarg”.

(dowdd: akta kontroli str. 140-143, 160-161)

4. W okresie objetym kontrolg Rzecznik przyjmowat w Starostwie interesantéw,
w tym udzielat bezposrednich porad, dwa razy w tygodniu w godzinach od 8.00 do
15.30, przy czym czas pracy Rzecznika w Starostwie, ustalony w godzinach od 8.00
do 16.00 — w poniedziatek, wtorek iczwartek oraz od 8.00 do 14.00 w $rode,
zapewniat konsumentom wystarczajgcy dostep do poradnictwa.

Oprécz spraw zgtaszanych pisemnie istniata rowniez mozliwo$¢ przekazania sprawy
do Rzecznika drogq elektroniczng i telefonicznie. W zaleznosci od sposobu
udzielania porad byly one rejestrowane lub ewidencjonowane. Porady zgtaszane
pisemnie (w tym e-mailowo) byly rejestrowane w elektronicznym systemie obiegu
dokumentéw w Starostwie, za$ porady zgtaszane ustnie (telefonicznie i osobicie
w Starostwie) byly ewidencjonowane ilosciowo itematycznie, w sposob
odpowiadajgcy wymogom okreslonym we wzorze sprawozdania z dziatalnosci
rzecznika (sprawozdanie to przewidywato w zakresie rynku finansowego podziat na
ustugi finansowe, w tym bankowe i ubezpieczeniowe).

(dowdd: akta kontroli str. 5-42, 138-139, 159-160)

5. Rzecznik przekazywat informacje spotecznosci lokalnej o swojej dziatalnoci
w trakcie prowadzonych spotkan i wyktadow oraz udzielanych wywiadéw (prasa
i radio).

(dowod: akta kontroli str. 140-143)

W dziatalnoSci  kontrolowanej jednostki w przedstawionym wyzej zakresie
nie stwierdzono nieprawidtowosci.

Najwyzsza Izba Kontroli ocenia pozytywnie organizacje poradnictwa
konsumenckiego w Starostwie.


http://www.e.powiat.wejherowo/

Opis stanu
faktycznego

2. Dziatania Rzecznika na rzecz ochrony praw klientéw
instytucji rynku finansowego

1. W badanym okresie Rzecznik zarejestrowat tacznie 406 spraw, z czego 176 -
w 2011 r.,153 - w 2012 r. oraz 77 w pierwszym potroczu 2013 r.

Sposrdd 406 spraw — 13, tj. 3,2 % zwigzanych byto z udzieleniem poradnictwa dla
klientow instytuciji finansowych, w tym:

— w 2011 r. — sze$¢ spraw dotyczacych sektora bankowego (trzy skargi i trzy
porady pisemne) i jedna sektora ubezpieczeniowego (porada pisemna),

— w 2012 r. - trzy dotyczace sektora bankowego (jedna skarga i dwie porady
pisemne) i dwa podmiotdw nieobjetych nadzorem Komisji Nadzoru
Finansowego (jedna skarga i jedna porada pisemna),

— w 2013 r. — jedna sprawa dotyczaca sektora ubezpieczeniowego (porada
pisemna).

(dowdd: akta kontroli str. 5-46, 49-110)

Ponadto w zakresie dotyczacym instytucji finansowych, Rzecznik udzielit
konsumentom tacznie 282 porady telefoniczne i osobiste (w 2011 r. — 149, w 2012 .
- 96, a do 30 czerwca 2013 r. — 37), w tym 96 spraw dotyczyto sektora
ubezpieczeniowego (2011 r. — 48, 2012 r. — 29, do 30 czerwca 2013 r. — 19).

Porady byly ewidencjonowane ilosciowo i uwzgledniaty kategorie wskazane we
wzorze sprawozdania sporzadzanego dla Urzedu Ochrony Konkurencii
I Konsumentow, w ktérym nie przewidziano szczegotowych podziatdw na sektory
rynku finansowego.

(dowod: akta kontroli str. 5-46, 49-110)

W badanym okresie Rzecznik otrzymat pie¢ skarg w sprawach ochrony praw
i interesdéw klientéw instytucji finansowych. We wszystkich tych sprawach podjat
dziatania wynikajace z art. 42 ust. 1 pkt 3 ustawy o o.k.i.k., ktore dotyczyly:

a) w zakresie sektora bankowego :

— nieodprowadzania przez bank pobieranych sktadek na poczet ubezpieczenia
kredytu (2011 r.),

— usuniecia danych osobowych z systemu bankowego rejestru (2011 r.),

— pomytkowej wptaty do banku gotowki (2011 r.),

— objecia ubezpieczeniem przez bank obowigzkowg polisg ubezpieczeniowg
w zwigzku z nieterminowym dostarczeniem kopii cesji wierzytelno$ci
z ubezpieczenia zawartej przez wnioskodawce (2012 r.).

b) w zakresie podmiotéw nie objetych nadzorem Komisji Nadzoru Finansowego
braku zwrotu optaty za rozpatrzenie wniosku kredytowego, ocene ryzyka
kredytowego i analize wiarygodno$ci zabezpieczen, pomimo nieudzielenia
kredytu (2012r.).

(dowdd: akta kontroli str. 45-48)
Sposrod otrzymanych od konsumentéw ww. skarg, w stosunku do ktorych Rzecznik
wystapit do instytucji finansowych, cztery zostaty rozpatrzone w terminie
przewidzianym w obowigzujgcych procedurach (w kartach opiséw spraw) — tj. do
120 dni, ajedna (dotyczaca sprawy nr RK.732.56.2011) — w ciggu 153 dni,
tj. z przekroczeniem ww. terminu. Sredni czas rozpatrywania skarg (od momentu
wptywu do udzielenia odpowiedzi skarzacemu) wynosit 95 dni.
(dowdd: akta kontroli str. 45, 47-48, 111-112)



Jak wyjasnit Rzecznik, zatatwienie jednej sprawy w terminie przekraczajacym 120
dni wynikneto z przyczyny niezaleznej od niego, a mianowicie z uwagi na dtugie
oczekiwanie na dostarczenie dokumentow przez konsumenta, kilkakrotne
korespondenciji z instytucja, ktorej dotyczyta sprawa i ponaglen w tym zakresie.

(dowod: akta kontroli str. 46, 150-155)

W pieciu sprawach, w ktorych Rzecznik podejmowat dziatania w celu rozstrzygniecia
sporéw klientéw z instytucjami finansowymi, w dwoch przypadkach (40%) sprawy
zostaty rozstrzygniete na korzys¢ konsumentoéw, a w pozostatych trzech Rzecznik
informowat o negatywnym sposobie zafatwienia sprawy oraz o dalszej mozliwosci
dochodzenia roszczen przed sadem. Dodatkowo w jednej sprawie wskazat na
mozliwos¢ wystgpienia z wnioskiem do Bankowego Arbitrazu Konsumenckiego,
dziatajacego przy Zwigzku Bankow Polskich.

Rzecznik nie posiadat informacji czy skierowane do niego skargi, przekazane
nastepnie w ramach ich zatatwienia instytucjom finansowym, ktorych te skargi
dotyczyty i ktére zostaty przez ww. instytucje negatywnie rozpatrzone, byty w dalszej
kolejnosci przedmiotem postepowan przed sgdami powszechnymi.

(dowdd: akta kontroli str. 43-48)

W badanym okresie Rzecznik nie wytaczat w zakresie dotyczacym rynku
finansowego powoddztwa na rzecz konsumentdw oraz nie wstepowat za ich zgodg
do toczacego sie postepowania w sprawach o ochrong interesow konsumentdw.

(dowod: akta kontroli str. 43-46)

2. W kontrolowanym okresie Rzecznik prowadzit dziatania stuzace edukacii
konsumenckiej, polegajace na:

— organizowaniu spotkan edukacyjnych z uczniami lokalnych szkdt na temat
uprawnien i praw konsumenta; w kazdym z badanych lat prowadzono po dwa
spotkania dla czterech klas,

— organizowaniu spotkan z lokalng spotecznoscig; w 2011 i 2012 .
przeprowadzono wyktad dla konsumentow w wieku 60+,

— dystrybucji materiatéw informacyjnych; w siedzibie Starostwa Rzecznik
wyktadat ulotki zwigzane z zakresem jego dziatan, np.: ,Poradnik mtodego
konsumenta®, ,Jak skutecznie reklamowaé towary konsumpcyjne’, ,Badz
Swiadomym konsumentem”, ,Pozyczki: cztery zasady”,

— uczestnictwie w audycjach w lokalnych mediach; Rzecznik udzielit kilku
wywiadow w prasie i radio (w 2011 i 2012 roku).

(akta kontroli str. 5-42, 140-143)

3. W badanym okresie Rzecznik wspotpracowat z Urzedem Ochrony Konkurencii
i Konsumentéw Delegatura w Gdansku w czterech sprawach, sposréd ktérych
jedna dotyczyta spraw klientéw instytucji finansowych:

— w 2011 r. - jedna sprawa, tj. prosba o przeprowadzenie postepowania
wyjasniajacego dotyczacego podejrzenia naruszania zbiorowych interesow
konsumentow, polegajacego na nierzetelnym rozpatrywaniu reklamacji przez
przedsiebiorce poprzez automatyczne odrzucanie reklamacji  klientow
po uptywie 6 miesiecy od wydania towaru, tj. uznawaniu reklamacji za
niezasadne bez podania przyczyn ich oddalenia. W toku postepowania
wyjasniajacego Prezes UOKIK stwierdzit, ze dziatania przedsiebiorcy nie daty
podstawy do wszczecia postepowania, z uwagi na duzg liczbe zatatwianych
reklamacji i niewielki odsetek reklamacji odrzuconych;
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— w2012 r. - dwie sprawy, w jednej Rzecznik zwrécit sie z proshg o wszczecie
postepowania przeciwko przedsigbiorcy w sprawie naruszania zbiorowych
interesow konsumentow, poprzez stosowanie nieuczciwej praktyki rynkowe;
przy sprzedazy towardw na odlegtosé. Prezes UOKIK poinformowat, iz
rozwazy podjecie czynnosci zgodnie z kompetencjami - brak dalszych
informacji w sprawie; a w drugiej - w nawigzaniu do prosby Delegatury UOKIK
w Gdansku przekazana zostata sprawa firmy para-bankowej, ktéra byta
przedmiotem postepowania Rzecznika. UOKIK poinformowat o braku
przestanek do wszczecia postepowania;

— w 2013 r. - jedna sprawa, tj. prosba o wszczecie kolejnego postepowania
przez Prezesa Urzedu Ochrony Konkurencji i Konsumentéow wobec
posrednika nieruchomosci w zwigzku z naruszaniem zbiorowych intereséw
konsumentow poprzez stosownie w umowach zapiséw niezgodnych
z prawem. Rzecznik nie zostat powiadomiony o sposobie wykorzystania
informaci.

Rzecznik nie wspotpracowat z Urzedem Komisji Nadzoru Finansowego oraz
z Rzecznikiem Ubezpieczonych, bowiem - jak wyjasnit - nie byto takiej potrzeby,
gdyz samodzielnie zajmowat si¢ udzielaniem porad i rozpatrywaniem skarg.

(dowod: akta kontroli str. 140-143, 176-180)

4. Wspotpraca Rzecznika z organizacjami konsumenckimi dotyczyta wymiany
informacji w zakresie naruszen praw konsumentow oraz informowania o dziataniach
podejmowanych w przypadku tych naruszen, a takze uzgadniania jednolitej
interpretacji przepisow.

Ponadto na stronie Urzedu zamieszczono informacije (link do strony internetowej)
o centrum porad dla konsumentéw (www.eporady.konsumenci.org).

(dowdd: akta kontroli str. 140-143)

W dziatalnosci  kontrolowanej jednostki w przedstawionym wyzej zakresie
nie stwierdzono nieprawidtowosci.

Najwyzsza Izba Kontroli pozytywnie ocenia dziatania Rzecznika na rzecz ochrony
praw klientow instytucji rynku finansowego.


http://www.eporady.konsumenci.org/

IV. Pozostate informacje i pouczenia

Prawo zgloszenia Wystapienie pokontrolne zostato sporzadzone w dwoch egzemplarzach; jeden dla
zastrzezen kierownika jednostki kontrolowanej, drugi do akt kontroli.

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

Gdansk, dnia 10 wrzesnia, 2013 r.

Najwyzsza Izba Kontroli
Delegatura w Gdansku

Kontrolerzy: Dyrektor
Ewa Gross Alicja Szczepaniak
Specjalista k.p.
Podpis
Podpis
Ewa Duszka

Starszy inspektor k.p.

Podpis



