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P/13/038 - Funkcjonowanie systemu ochrony praw klientow instytucji finansowych

Najwyzsza Izba Kontroli
Delegatura w Katowicach

1. Anna Hulboj, gtéwny specjalista kontroli panstwowej, upowaznienie do kontroli
nr 87431 z dnia 10 pazdziernika 2013 .
(dowaod: akta kontroli str. 1, 2)

Urzad Miejski w Bytomiu, ul. Parkowa nr 2, 41-902 Bytom

Damian Bartyla, Prezydent Miasta Bytomia
(dowdd: akta kontroli str. 3)

Il. Ocena kontrolowanej dziatalnosci

Najwyzsza Izba Kontroli ocenia pozytywnie! dziatalno$¢ kontrolowanej jednostki
w zbadanym zakresie w latach 2011 - 2013 (I pétrocze).

Powyzszg ocene uzasadnia w szczegolno$ci powofanie Miejskiego Rzecznika
Konsumentéw? zgodnie z obowigzujacymi przepisami, prawidtowe usytuowanie go
w strukturze organizacyjnej Urzedu, poprzez podporzadkowanie Prezydentowi
Miasta Bytom, oraz prawidtowo zapewniano dostepno$¢ Rzecznika dla
konsumentow. Nadto, dziatania Rzecznika podejmowane byly rzetelnie
i bezzwiocznie, prawidtowo prowadzona byta edukacja konsumencka i wspotpraca
z Urzedem Ochrony Konkurencji i Konsumentow3, do ktérego w terminie kierowano
sprawozdania z dziatalno$ci Rzecznika.

lIl. Opis ustalonego stanu faktycznego
1. Organizacja poradnictwa konsumenckiego

1.1. Powotanie rzecznika konsumentow

Rzecznik w Urzedzie zatrudniony byt na podstawie umowy o prace z dnia
15 pazdziernika 1990 r., a jego kwalifikacje - wyzsze wyksztalcenie prawnicze,
a takze ponad 5-letnia praktyka zawodowa - odpowiadaty wymogom art. 40 ust. 2
ustawy z dnia 16 lutego 2007 r. o ochronie konkurenciji i konsumentow*. Rzecznik
uzupetiat kwalifikacje o szkolenia i udziat w konferencjach, m.in. z zakresu

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

2 7Zwanego dalej ,Rzecznikiem”
3 Zwanego dalej ,UOKIK”
*Dz. U. Nr 50, poz. 331 ze zm., zwanej dalej ,ustawa o okik”
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przepisow prawa dotyczacych kredytu konsumenckiego, jako$ci umoéw zawieranych
z konsumentami oraz udziatu rzecznika konsumentow w procesie cywilnym.
(dowod: akta kontroli str. 4, 158)

W dwaoch, obowigzujacych w okresie objetych kontrolg, regulaminach organizacyjnych
Urzedu ustalono, Ze do zadan Rzecznika nalezg sprawy z zakresu ochrony konsumentow,
wymienione w ustawie o ochronie konkurencji ikonsumentéw lub w przepisach
odrebnych, a w szczegdlnosci:
- zapewnienie poradnictwa konsumenckiego i informacji prawnej w zakresie
ochrony intereséw konsumentow,
- wystepowanie do przedsigbiorcbw w sprawach ochrony praw i intereséw
konsumentow.
W ww. regulaminach okreslono podlegtoS¢ stanowiska Rzecznika w strukturze
organizacyjnej Urzedu i podporzadkowanie go - zgodnie z art. 40 ust. 3 ustawy
0 okik - Prezydentowi Miasta Bytomia.
(dowdd: akta kontroli str. 18, 41)

W Urzedzie nie ustalono odrebnych zasad (procedur) dziatania Rzecznika
dotyczacych sposobu rejestracji i rozpatrywania spraw, w tym w szczegdInosci
termindw ich zatatwiania. W Urzedzie obowigzywaty w tym zakresie ogélne zasady
rejestracji spraw, wynikajace z rozporzadzenia Prezesa Rady Ministrow z dnia
18 stycznia 2011 r. w sprawie instrukcji kancelaryjnej, jednolitych rzeczowych
wykazow akt oraz instrukcji w sprawie organizacji i zakresu dziatania archiwéw
zaktadowych®. Zgodnie z zarzadzeniem nr 174 Prezydenta Bytomia z 9 maja 2011 .
w sprawie zasad postepowania z dokumentacjg w Urzedzie, pisma wchodzace
I wychodzace byly rejestrowane z wykorzystaniem programu komputerowego
Mdok.3 (obieg spraw i dokumentdéw). W programie tym umieszczano skany
otrzymanych i wysytanych pism, a w wydzielonej zaktadce rejestrowano sprawy
prowadzone przez Rzecznika.
Ponadto, w obowigzujagcym w Urzedzie Systemie Zarzadzania Jakoscig®, dla
wystapien do przedsigbiorcow ustalono termin 14 dni do podjecia dziatan
w zarejestrowanej sprawie, jako wskaznik dodatkowy w procesie. Dla dziatalnosci
Rzecznika, polegajacej na udzielaniu porad i informacji konsumenckich, wskaznika
dotyczacego terminu udzielenia porady nie okreslono

(dowdod: akta kontroli str. 72 — 75, 87 — 89)

1.2. Dostepnosé rzecznika dla obywateli

Godziny pracy Rzecznika byly tozsame z godzinami pracy Urzedu
(7.30-15.00, w jednym dniu tygodnia dodatkowo do godz. 17.30), a informacje
w tym zakresie byty podane m.in. na stronie internetowej Urzedu.

Rzecznik informowat lokalng spotecznos¢ o prowadzonej dziatalnosci poprzez
sygnowang przez siebie tablice informacyjng w budynku Urzedu, na ktérej
umieszczone byly informacje o dziatalnosci Rzecznika i porady dla konsumentow.
W budynku Urzedu wykfadane byty takze informatory, ulotki; byty to publikacje
otrzymane od instytucji wykonujacych zadania w zakresie ochrony klientow oraz
przygotowane w biurze Rzecznika. Informacje o dziatalnoSci Rzecznika byty
upowszechniane takze za posrednictwem internetu.

Na portalu Urzedu Miasta Bytom pod adresem http://www.bytom.pl, w oddzielne;
zakladce zamieszczono informacje o dziatalno$ci Rzecznika, w tym: zakres jego

5Dz. U. Nr 14, poz.67
6 Proces zostat opracowany na podstawie normy PN-EN 1SO 9001:2008
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zadan oraz jego uprawnienia (wytaczanie powddztw na rzecz konsumentdw,
wystepowanie jako oskarzyciel publiczny), podano takze definicje konsumenta.
Umieszczone tam tez byty porady z zakresu spraw zgtaszanych Rzecznikowi, w tym
porady dla klientow instytucji finansowych (np. ,O kredycie konsumenckim®, ,Jesli
masz roszczenie do banku”, ,Jesli zawarte$ umowe poza lokalem przedsiebiorstwa
lub na odlegto$¢”, ,Jesli nie staC cie na kredyt bankowy” oraz ,0 sadowym
rozstrzyganiu sporow”).
Ponadto, na stronie internetowej Urzedu umieszczano komunikaty Rzecznika
0 postanowieniach organdw paristwowych w sprawach istotnych dla konsumentéow.
(dowdd: akta kontroli str. 76 — 85)

W biurze Rzecznika udzielane byty porady klientom zgtaszajacym sie bezposrednio
do Rzecznika, co odnotowywano w rejestrze, zawierajgcym dane o zgtaszanych
przez klientéw problemach oraz informacje o sposobie zatatwienia sprawy. Rzecznik
udostepniat takze zgtaszajacym formularz, stuzacy do opisania przez klienta sprawy
wnoszonej do Rzecznika.

Sprawy wnoszone pisemnie, w tym zgtaszane poprzez poczte elektroniczna, byty
rejestrowane w programie Mdok3. W sprawach tych byty udzielane odpowiedzi, przy
czym na skargi wnoszone pocztg elekironiczng udzielano, rowniez w ten sposab,
porad prawnych o charakterze ogolnym.

Sprawy zgtaszane telefonicznie byty odnotowywane w zestawieniu tabelarycznym,
w ktérym wskazywano date zgtoszenia oraz tematyke zgtoszenia (w podziale na
umowy sprzedazy i ustugi, ktére nastepnie byty podzielone na poszczegdlne rodzaje
dokonanych zakupow i ustug).

(dowdod: akta kontroli str. 72, 86)

Najwyzsza lIzba Kontroli ocenia pozytywnie dziatalno$¢ Urzedu w zbadanym
zakresie.

2. Dziatania rzecznika konsumentéw na rzecz ochrony
praw klientéw instytucji rynku finansowego

2.1. Zakres poradnictwa konsumenckiego Swiadczonego przez rzecznika
konsumentow

W badanym okresie do Rzecznika wptyneto ogdtem 11.875 spraw, z tego: 4.653
w 2011 r.,4.680 w 2012 r. 12.542 w 2013 r. Z ww. liczby, 650 spraw, odpowiednio:
222 (4,8%), 321 (6,9%) oraz 107 (4,2%), skierowanych byto przez klientow instytucii
finansowych (w tym 43 sprawy wniesiono na pismie).

Najwiece] spraw - 638 - dotyczyto sektora bankowego oraz sektora
ubezpieczeniowego, 10 spraw dotyczyto podmiotéw nie objetych nadzorem KNF,
po jednej sprawie byto z sektora SKOK oraz z sektora ustug ptatniczych i pienigdza
elektronicznego.

Sposrod 43 spraw wniesionych do Rzecznika pisemnie przez klientow instytucii
finansowych, 25 spraw zostato zatatwionych poprzez udzielenie pisemnej
odpowiedzi, bedacej poradg prawng, a w pozostatych 18 sprawach Rzecznik
wystapit do przedsiebiorcy. Na sprawy skierowane pocztg elektroniczng, odpowiedz
byta kierowana réwniez w ten sam sposéb i - jak zaznaczano w tresci odpowiedzi -
byta poradg prawng o charakterze ogo6lnym.

Sredni czas rozpatrywania spraw liczony jako okres od wplyniecia sprawy do
udzielenia odpowiedzi skarzacemu lub wystapienia do przedsigbiorcy, dla ww. 43
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spraw wynosit: 7 dni w 2011 r., 6 dni w 2012 r. i 9 dni w 2013 r. Na powyzsze dane
wptyw miaty dwie sprawy, w ktorych porada prawna zostata udzielona po uptywie
16 dni (w 2011 r.) i 21 dni (w 2013 r.)

(dowdd: akta kontroli str. 95 -108)

Rzecznik w przypadku tych dwdch spraw wskazata w wyjasnieniu koniecznosé
dokonania  szczegdtowej analizy przepisbw orzecznictwa oraz analizy
zgromadzonych w sprawie dokumentéw w poprzednich latach.

(dowdod: akta kontroli str. 111 -113)

W 2011 r. Rzecznik wystapit dwukrotnie do instytucji finansowych w sprawach
ochrony interesow ich klientow — do sektora bankowego (liczba wystgpien do
przedsiebiorcy we wszystkich zakresach spraw wyniosta 624).
W 2012 r. Rzecznik w sprawach ochrony interesoéw klientéw instytucji finansowych
wystapit 13 razy (liczba wystapien we wszystkich zakresach spraw wyniosta 607).
Wystapienia te dotyczyty spraw z zakresu sektora bankowego — 7, sektora, sektora
ubezpieczeniowego — 2, oraz podmiotéw nieobjetych nadzorem KNF - 4.
W | pdiroczu 2013 r. natomiast Rzecznik wystapit 3 razy w sprawach dotyczacych
sektora bankowego, sektora SKOK oraz podmiotow nieobjetych nadzorem KNF.
Wystapienia te stanowity 0,88 % ogotu wystapien (341) w tym okresie.

(dowdod: akta kontroli str. 95 -108)

W sprawozdaniu za 2012 r. Rzecznik podat, Zze w sprawach ochrony intereséw
klientow instytucji finansowych wystapit do przedsigbiorcow 17 razy, uwzgledniajac
w tej liczbie 4 dodatkowe sprawy, w ktorych Rzecznik przygotowat dla klienta
projekty pism do postepowan sadowych lub polubownych.
W ztozonych wyjasnieniach Rzecznik podata, ze 4 sprawy zostaty wpisane do
sprawozdania i zakwalifikowane jako wystgpienia do przedsiebiorcéw (do sektora
finansowego), gdyz ich rodzaj i charakter wymagat wymienienia ich jako istotnych
zagadnien w zakresie postepowan zwigzanych z ochrong praw konsumenckich,
a przy innej kwalifikacji, nie sposéb ich wskaza¢ w tej systematyce sprawozdania.
(dowad: akta kontroli str. 153 —156)

W przypadku 9 z 18 wystgpien Rzecznika do konsumentéw przyniosty one
pozytywny rezultat dla klientéw, natomiast w pozostatych 9 sprawach wystapienia
zostaly zakonczone negatywnie, przy czym z 13 wystgpien z 2012 r., 6 spraw
zostato zakoniczonych pozytywnie, a 7 negatywnie dla klientow.
Natomiast w sprawozdaniu z dziatalnoSci Rzecznika za 2012r. omytkowo
zakwalifikowano 2 sprawy, do zatatwionych pozytywnie, zamiast do zatatwionych
negatywnie. Powyzsze nie miato jednak wptywu na funkcjonowanie systemu
ochrony praw klientéw instytuciji finansowych.

(dowdod: akta kontroli str. 95 -108)

W sprawach objetych kontrolg Rzecznik nie wytaczat powodztw ani tez nie
przystepowat do sprawy.

W udzielonych odpowiedziach, zarowno majacych charakter porady prawnej, jak
i w przypadku informowania o nieuwzglednieniu przez przedsigbiorce zadania
klienta, Rzecznik informowat o mozliwoSciach zwrocenia sie ze stosowng skargq
do innych organéw lub wystapienia na droge postepowania sadowego Iub
polubownego. W zgtoszonych skargach nie wystapit przypadek zbiorowego
naruszenia interesow konsumentow, totez Zadnego klienta nie skierowano do
UOKIK.



Uwagi dotyczace
badanej dziatalnoSci

Opis stanu
faktycznego

W 11 sprawach, na wniosek klientow instytucji finansowych, Rzecznik sporzadzit
projekty pism procesowych lub pism o podobnym charakterze. W szczegdInosci
sporzadzone zostaty:

- 3 projekty wniosku o wszczecie postepowania przed Bankowym Arbitrazem

Konsumenckim,

- 4 projekty sprzeciwu od nakazu zaptaty,

- 3 projekty pozwu,

- 1 projekt wniosku do banku o umorzenie postepowania egzekucyjnego.
W jednej sprawie dokonano korekty projektu ugody przedtozonej przez
przedsigbiorce.

Rzecznik posiadat informacje o rozstrzygnieciu sagdowym w jednej sprawie
(ubezpieczeniowej), w ktorej sporzadzit projekt sprzeciwu od zapfaty - sad oddalit
powddztwo przedsigbiorcy w postepowaniu elektronicznym, uznajac roszczenie za
bezzasadne i przedawnione. W pozostatych sprawach Rzecznik nie otrzymat
informacji o dokonanych rozstrzygnieciach.

(dowdd: akta kontroli str. 95-108 , 111 — 113)

Najwyzsza Izba Kontroli zwraca uwage, ze informacja o ww. 4 wystapieniach,
w ktorych Rzecznik przygotowat dla klienta projekty pism do postepowan sadowych
lub polubownych zostata wymieniona w sprawozdaniu z dziatalno$ci Rzecznika
w 2012 r., w zestawieniu majacym na celu przedstawienie aktywnosci Rzecznika
w zakresie wystepowania do przedsiebiorcéw. Zdaniem NIK, taka forma dziatalnosci
Rzecznika powinna by¢ wykazana w zestawieniu obrazujacym skale udzielanych
porad i informacji prawnej lub wytaczania pozwdw na rzecz konsumentéw
(w wierszu dotyczacym przygotowania pozwow).

2.2. Prowadzenie edukacji konsumenckiej

W latach objetych kontrolg Rzecznik realizowat dziatania informacyjno—edukacyjne
w zakresie wiedzy konsumenckiej, prowadzac zajecia dla ucznidbw w szkotach
$rednich’. Miodziezy zostalty przekazane materiaty edukacyjne Rzecznika oraz
pozyskane od instytucji wykonujacych zadania ochrony konsumentow.
Ponadto, Rzecznik przekazat bytomskim szkotom programy edukacyjne
proponowane m.in. przez UOKIK, w ramach prowadzonej kampanii spoteczne;
,Nie daj sie nabra¢’, ,Sprawdz zanim podpiszesz’. Materiaty te miaty postuzy¢
nauczycielom do przeprowadzenia samodzielnych zaje¢ z miodzieza.
Na tablicach informacyjnych Urzedu i na jego stronie internetowej publikowane byty
materiaty informacyjne, w tym m.in. w 2011 r. informacja o wyktadach dla senioréw,
w ramach kampanii UOKIK ,60+ Edukacja konsumencka dla senioréw” i ,Badz
$wiadomym konsumentem”. Informacje zwigzane z ochrong konsumentow, w tym
dziatalnoscig Rzecznika, byty réwniez przekazywane do bezptatnych publikatordw,
m.in. do ,Gazety Miejskiej"8. Edukacja konsumencka byta prowadzona réwniez na
stronie internetowej Urzedu, gdzie zamieszczano porady dla konsumentéw oraz
komunikaty Rzecznika.

(dowdod: akta kontroli str. 109 —134)

7 W 2011r. Rzecznik prowadzit takie zajecia w wymiarze 6 godzin lekcyjnych wlLiceum
OgoInoksztatcacym w Bytomiu, w 2012 r. po 2 godziny w | LO w Bytomiu, w Zespole Szkét
Gastronomiczno — Hotelarskich w Bytomiu oraz dla uczniow Zespotu Szkdt Ustugowo -
Rzemieslniczych w Bytomiu (zajecia byly prowadzone w Urzedzie). W 2013 r. w | LO W Bytomiu
przeprowadzone zostaly zajecia w tacznym wymiarze 8 godzin lekcyjnych oraz w Zespole Szkét
Ustugowo — Rzemie$Iniczych w Bytomiu w wymiarze 4 godzin lekcyjnych.

8 Wydawanej w latach 2008 — 2012.
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NIK o sposobie
wykorzystania uwag

i wykonania wnioskow

2.3. Wspotpraca z UOKIK, KNF, Rzecznikiem Ubezpieczonych i organizacjami
konsumenckimi

Rzecznik, dochowujac terminu okreSlonego w art. 43 ust 1 ustawy o okik
(31 marca), przediozyt do witasciwej miejscowo delegatury UOKIK sprawozdania
roczne z dziatalno$ci w 2011 r.i 2012 r.

(dowdd: akta kontroli str. 135 - 150)

W okresie objetym kontrolg Rzecznik wystosowat jedno zawiadomienia do UOKIK
(Delegatury w Poznaniu) o mozliwo$ci stosowania praktyk naruszajacych zbiorowe
interesy konsumentéw przez przedsigbiorce, posiadajacy wpis do ewidencii
dziatalnoSci gospodarczej w wojewddztwie wielkopolskim. Zdaniem Rzecznika,
wzorzec umowy stosowany przez przedsigbiorce zawierat postanowienia uznane za
niedozwolone. W odpowiedzi z dnia 14 lipca 2011 r. UOKIK, po rozpoznaniu sprawy
podat, ze z uwagi na brak wystarczajacej doniostosci stwierdzonych naruszen,
w ocenie Prezesa Urzedu, brak dostatecznych podstaw do wszczecia postepowania
w przedstawionej sprawie.

W 2012 r. Rzecznik przekazywat tez na prosbe UOKIK informacje o zgtoszonych
sprawach przez klientéw instytuciji finansowych pozabankowych.

W okresie objetym kontrolg Rzecznik nie kierowat zawiadomien do Urzedu
Komisji Nadzoru Finansowego i Rzecznika Ubezpieczonych. Natomiast w swoje
dziatalnos$ci wykorzystywat informacje oraz ostrzezenia istotne dla konsumentéw,
publikowane na stronach internetowych tych instytucii.

Wspdipraca z organizacjami konsumenckimi polegata na wymianie do$wiadczen
w zakresie np. dostepnych publikacji, mozliwo$ci prowadzenia postepowan.
(dowod: akta kontroli str. 111 - 113, 126 — 134, 157)

Najwyzsza Izba Kontroli ocenia pozytywnie dziatalno$¢ Urzedu w zbadanym
obszarze.

V. Pozostate informacje i pouczenia

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

Zgodnie z art. 54 ustawy z dnia 23 grudnia 1994 r. o Najwyzszej Izbie Kontroli®
kierownikowi jednostki kontrolowanej przystuguje prawo zgtoszenia na piSmie
umotywowanych zastrzezen do wystgpienia pokontrolnego, w terminie 21 dni od
dnia jego przekazania. Zastrzezenia zgtasza sie¢ do dyrektora Delegatury NIK
w Katowicach.

Zgodnie z art. 62 ustawy o NIK, prosze o poinformowanie Najwyzszej Izby Kontroli,
wterminie 14 dni od otrzymania wystgpienia pokontrolnego, o0 sposobie
wykorzystania uwag.

9Dz. U.z2012r., poz. 82 ze zm., zwana dalej ustawg o NIK
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W przypadku wniesienia zastrzezen do wystgpienia pokontrolnego, termin
przedstawienia informacji liczy si¢ od dnia otrzymania uchwaty o oddaleniu
zastrzezen w cato$ci lub zmienionego wystapienia pokontrolnego.

Katowice, dnia 6 grudnia 2013 r.

Najwyzsza Izba Kontroli
Delegatura w Katowicach

Kontroler

Anna Hulboj
gt. specjalista kontroli panistwowej



