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

Najwyzsza Izba Kontroli Delegatura w Katowicach

Jerzy Piasecki, gt. specjalista k.p., upowaznienie do kontroli nr 87421 z dnia
1 pazdziernika 2013 r.

[Dowdd akta: kontroli str. 1 — 2]

Urzad Miasta w Czestochowie, 42-217 Czestochowa, ul. Slaska 11/13".

Krzysztof Matyjaszczyk, Prezydent Miasta Czestochowy?
[Dowod akta: kontroli str. 3]

Il. Ocena kontrolowanej dziatalnosci

Najwyzsza Izba Kontroli ocenia pozytywnie, mimo stwierdzonej nieprawidtowoscis,
dziatalno$¢ Urzedu w zbadanym zakresie w latach 2011 - 2013 r. (I pdtrocze).

Formutujgc powyzszg ocene Najwyzsza Izba Kontroli wzieta pod uwage,
ze Miejskiego Rzecznika Konsumentéw* powotano zgodnie z obowigzujgcymi
przepisami, a takze prawidtowo zapewniono jego dostepnos¢ dla konsumentow.
Nadto dziatania Rzecznika podejmowane byly rzetelnie i bezzwtocznie, prawidtowo
prowadzona byta edukacja konsumencka i wspotpraca z Urzedem  Ochrony
Konkurencji i Konsumentow®, do ktdérego w terminie kierowano sprawozdania
z dziatalnosci Rzecznika.

Stwierdzona nieprawidtowos¢ polegata na btednym — w stosunku do wymogow
wynikajacych z obowigzujacych przepiséw — ustaleniu w strukturze organizacyjnej
Urzedu podlegtosci Rzecznika i podporzadkowaniu go zastepcy Prezydenta, a nie
Prezydentowi Czestochowy.

1 Dalej ,Urzad”

2 Dalej ,Prezydent”

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

4 Dalej ,Rzecznik”

5 Dalej ,UOKIK”
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lIl. Opis ustalonego stanu faktycznego

1. Organizacja poradnictwa konsumenckiego
1.1. Powofanie rzecznika konsumentow

Rzecznik w Urzedzie zatrudniony byt na podstawie umowy o prace z dnia 5 stycznia
2009 .
[Dowdd: akta kontroli str. 4-6]

Rzecznik spetniat wymogi okreslone w art. 40 ust. 2 ustawy z 16 lutego 2007 r.
o ochronie konkurencji i konsumentéws, (posiadat wyzsze wyksztatcenie oraz
ukonczone studia podyplomowe w zakresie prawa konkurencji i ochrony
konsumentéw, a takze ponad 22-letnie do$wiadczenie zawodowe). Rzecznik
uzupetniat kwalifikacje o szkolenia i warsztaty m.in. z zakresu przepisow prawa na
rynku bankowych i finansowym, telekomunikacyjnym, handlu na odlegto$¢ oraz
poza lokalem przedsigbiorstwa, sprzedazy konsumenckiej, ustug bankowych
z ubezpieczeniem kredytu, ochrony konsumentow na rynku ubezpieczen
komunikacyjnych.

[Dowdd: akta kontroli str. 7-14]

W Regulaminie Organizacyjnym Urzedu z dnia 16 marca 2009 r. oraz z dnia
1 czerwca 2012 r. okre$lono zakres dziatania Biura Rzecznika, ktory odpowiadat
przepisom art. 42 ust. 1 ustawy o OKIK,. W ww. Regulaminach podano, ze do zadan
Rzecznika nalezato m.in. zapewnienie bezptatnego poradnictwa konsumenckiego
oraz informacji prawnej w zakresie ochrony intereséw konsumentéw, wytaczanie
powddztw na rzecz konsumentdw oraz wystepowanie za ich zgodg do toczacego sie
postepowania w sprawach o ochrone intereséw konsumentéw, sktadanie wnioskéw
w sprawie stanowienia i zmiany prawa miejscowego w zakresie ochrony interesow
konsumentow, wspoétdziatanie z wiasciwymi miejscowo delegaturami  Urzedu
Ochrony Konkurencji i Konsumentow, Inspekcjq Handlowg oraz organizacjami
konsumenckimi, wystepowanie do przedsiebiorcow w sprawach ochrony praw
I interesdw konsumentdw, prowadzenie edukacji konsumenckiej, udzielanie innych
form pomocy prawnej w zakresie ochrony praw konsumentéw oraz wykonywanie
innych zadan, np. wynikajacych z ustawy z 2 marca 2000 r. o ochronie niektorych
praw konsumentéw oraz odpowiedzialnosci za szkode’” wyrzadzong przez produkt
niebezpieczny, z ustawy z dnia 23 sierpnia 2007 r. 0 przeciwdziataniu nieuczciwym
praktykom rynkowym8. Wedtug schematu organizacyjnego Rzecznik podlegat
bezposrednio pierwszemu zastepcy Prezydenta.

[Dowod: akta kontroli str.16-17, 20 i 22]

Procedur okres$lajgcych dziatania Rzecznika, a dotyczacych sposobu rejestracii
i rozpatrywania spraw do niego kierowanych, w tym w szczegolnosci terminéw ich
rozpatrywania, nie okreslono. W Urzedzie obowigzywaty ogolne zasady rejestracii
i rozpatrywania spraw kierowanych do Urzedu, ktére obowigzywaty réwniez
Rzecznika. W okresie objetym kontrolg obowigzywata instrukcja z dnia 9 marca
2008 r. w sprawie wprowadzenia w Urzedzie elektronicznego zarzadzania
dokumentami (uchylona z dniem 31 grudnia 2011 r.), instrukcja kancelaryjna z dnia
30 grudnia 2011 r. w sprawie zasad wynikajacych z rozporzadzenia Prezesa Rady
Ministréw z 18 stycznia 2011 r. w sprawie instrukcji kancelaryjnej, jednolitych
rzeczowych wykazow akt oraz instrukcji w sprawie organizacji i zakresu dziatania

6Dz. U. Nr 50, poz. 331 ze zm., dalej ,ustawa o OKiK .
"Dz. U. tj. 22012r., poz. 1225.
8Dz. U. Nr 171, poz. 1206.
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archiwow zaktadowych®. W ww. dokumentach okreslono m.in. sposéb postepowania
z dokumentami dostarczonymi do Urzedu w postaci papierowej, dokumentow
z platformy PeUP, poczty elektronicznej, faksem, na no$nikach danych, mylnie
skierowanych oraz z doreczaniem dokumentéw za posrednictwem poczty, goncow,
w postaci elektroniczne;.

[Dowdd: akta kontroli str.23-35]

W  dziatalnosci  kontrolowanej jednostki w przedstawionym wyzej zakresie
stwierdzono nastepujacq nieprawidtowo$é: wbrew art. 40 ust. 3 ustawy
0 OKiK, zgodnie z ktorym rzecznik konsumentéw winien by¢ bezposrednio
podporzadkowany prezydentowi miasta, w strukturze Urzedu ustalono podlegtosé¢
Rzecznika zastepcy Prezydenta.

Odpowiedzialnym za wydawanie aktow prawnych w formie zarzadzen m.in.
dotyczacych organizacji pracy Urzedu byt Prezydent, ktory wyjasnit, ze Biuro
Miejskiego Rzecznika Konsumentow w strukturze Urzedu podlega Prezydentowi za
posrednictwem zastepcy Prezydenta w oparciu o ustawe o samorzadzie gminnym.
Majac na wuwadze konieczno$¢ doprecyzowania obowigzujgcych zapisow
w Regulaminie  Organizacyjnym bedzie dokonana modyfikacja zapisow
regulaminowych.

[Dowdd: akta kontroli str. 36-37, 39]

W zarzadzeniu Prezydenta z dnia 11 pazdziernika 2013 r., wydanym w trakcie
kontroli NIK, ustalono podlegto$¢ Rzecznika bezposrednio Prezydentowi.
[Dowdd: akta kontroli str. 40]

1.2.  Dostepnosc rzecznika konsumentow dla obywateli

Prezydent zarzadzeniem nr k/35/11 z dnia 14 pazdziernika 2011 r. ustalit regulamin
pracy Urzedu. Wynika z niego m.in., Zze dla wyodrebnionej grupy pracownikow
obstugujacych interesantéw m.in. Rzecznika czas pracy ustalono w nastepujacy
sposéb: w poniedziatki, $rody i czwartki biuro rzecznika miato przyjmowac
interesantéw w godzinach od 730 do 1530, we wtorki od 730 do 17%, a w pigtki
od 730 do 159,

[Dowdd: akta kontroli str. 41-44]

Na portalu Urzedu Miasta Czestochowy po adresem http://www.czestochowa.pl,

w zaktadce Ochrona Konsumentdéw, zamieszczone zostaty m.in. nastepujace

informacje o dziatalnosci Rzecznika, do ktorej zaliczono:

- bezptatne poradnictwo konsumenckie,

- sprawy procesowe w zakresie ochrony praw konsumentéw,

- wystepowanie do przedsigbiorcow w sprawach ochrony praw i interesow
konsumentéw,

- wystepowanie w sprawach o uznanie naruszenia zbiorowych interesow
konsumentow,

- wystepowanie w sprawach o0 uznanie postanowien wzorca umownego za
niedozwolone,

- wystepowanie w sprawach o uznanie stosowania przez przedsiebiorcow praktyk
monopolistycznych.

Ponadto wskazano tam godziny przyje¢ stron (tozsame, jak w zarzadzeniu

Prezydenta z 14 pazdziernika 2011 r.)

[Dowdd: akta kontroli str. 45]

9Dz. U. Nr 14, poz. 67
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Rzecznik informowat obywateli o swojej dziatalnosci poprzez wywiady i artykuty
dotyczace zagadnien z pracy Rzecznka w gazetach lokalnych: w Zyciu
Czestochowy, Gazecie Wyborczej oraz w ogolnopolskich i lokalnych rozgto$niach
radiowych, telewizyjnych, np. RMF MAX, Radio Jura, TVN TURBO, TV ORION.
W latach 2011, 2012 i 2013 (I potrocze) Rzecznik odpowiednio 33, 30 i 11 razy
udzielat wywiadéw w mediach. Dotyczyly one m.in. ustug telekomunikacyjnych,
sprzedazy internetowej, ,uméw na odlegto$¢”.

[Dowod: akta kontroli str. 46-52]

Sprawy zgltaszane do Rzecznika z wykorzystaniem poczty elektronicznej lub
telefonicznie, wykazywane byly w rejestrach porad. Ponadto, zgodnie z treScig
sprawozdan z dziatalnosci Rzecznika za lata 2011 i 2012, udzielat on ustnych porad
odpowiednio 6 966 i 7 376 oraz pomagat interpretowac przepisy prawne.

[Dowdd: akta kontroli str. 53-62 i 63-84]

Najwyzsza Izba Kontroli ocenia pozytywnie, mimo stwierdzonej nieprawidtowosci,
dziatalno$¢ Urzedu w zbadanym zakresie.

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

21. Zakres poradnictwa konsumenckiego $wiadczonego przez
rzecznika konsumentow

W rejestrze spraw za lata 2011, 2012 i 2013 (I pétrocze) zaewidencjonowano
odpowiednio 6 966, 7 376 i 3 199 porad, w tym odpowiednio 542, 464 i 180 porad
dotyczacych klientow instytucji finansowych (sektor bankowy, SKOK, parabankowy
oraz sektor ubezpieczeniowy). Wszystkie sprawy zgtoszone telefonicznie, poczty
elektroniczng oraz osobiscie zostaty zarejestrowane w ewidencji udzielonych porad.

[Dowdd: akta kontroli str. 63, 64, 74, 75 i 85]

W latach 2011, 2012 i 2013 (I pétrocze) do Rzecznika wptyneto, odpowiednio:
511, 623 i 332 skarg z tego 38, 33 i 13 dotyczyto skarg na dziatania sektora
finansowego (sektor bankowy 33, SKOK 5, ubezpieczeniowy 25, ustug ptatniczych
i pienigdza elektronicznego 1, rynek kapitatowy i towarowy 5, oraz inne 15).

W 2011 r. Rzecznik wystapit 38 razy do instytucji finansowych w sprawach ochrony
intereséw klientow instytucji finansowych (liczba wystapien we wszystkich zakresach
spraw wyniosta 511), co stanowito 7,4 % wystapien we wszystkich sprawach.
Wystapienia Rzecznika dotyczyty: sektora bankowego - 14, sektora
ubezpieczeniowego — 15, sektora ustug ptatniczych i pienigdza elektronicznego - 1,
podmiotow nie objetych nadzorem KNF - 8.
W 2012 r. Rzecznik wystapit 33 razy (liczba wystapiern we wszystkich zakresach
spraw wyniosta 623), co stanowito 5,3 % wystapien we wszystkich sprawach.
Wystapienia Rzecznika dotyczyty: sektora bankowego — 12, sektora SKOK - 3,
sektora ubezpieczeniowego — 8, rynku kapitatowego i towarowego — 5, podmiotéw
nie objetych nadzorem KNF - 5.
Natomiast w | potowie 2013 r. 2011 r. Rzecznik wystapit (liczba wystapien
we wszystkich zakresach spraw wyniosta 332), co stanowito 3,9 % wystgpien
we wszystkich sprawach. Wystapienia Rzecznika dotyczyty: sektora bankowego - 7,
sektora SKOK - 2, sektora ubezpieczeniowego — 2, podmiotow nie objetych
nadzorem KNF - 2.

[Dowdd: akta kontroli str. 86-92]
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W badanym okresie Rzecznik tacznie wstapit do 18 spraw sgdowych dotyczacych
ochrony konsumentow, w tym 17 spraw dotyczyto m.in. reklamacji w zakresie
niezgodno$ci towaru z umowg lub gwarancja, niewykonania lub nienalezytego
wykonania umowy. W jednym przypadku dotyczacym sektora ubezpieczeniowego
(PZU Zycie) Rzecznik w dniu 30 listopada 2011 r. przygotowat pozew, a nastepnie
przystapit w dniu 13 marca 2012 r. do sprawy po stronie jednego konsumenta.
W dniu 23 kwietnia 2013 r. sprawa zakonczyta sie zasgdzeniem zgdanej kwoty na
rzecz konsumenta.

[Dowdd: akta kontroli str. 93-101]

Analiza terminowosci zatatwiania 50 sposrod 84 spraw dotyczacych klientow
instytucji finansowych, wykazata m.in., ze Rzecznik podejmowat dziatania
bez zbednej zwtoki, tj. do 11 dni od daty zgtoszenia sprawy przez konsumenta.
W 27 sprawach postepowanie zakonczyto sie wynikiem pozytywnym dla
konsumenta.

[Dowdd: akta kontroli str. 102-103]

W przypadku negatywnego zatatwienia sprawy Rzecznik informowat klientow
instytucji finansowych o mozliwosci ztozenia skargi do innych instytucji zajmujgcych
sie ochrong konsumentow, m.in. do UOKIK, do Komisji Nadzoru Bankowego czy
Arbitra Bankowego dziatajacego przy Zawigzku Bankéw Polskich.

[Dowdd: akta kontroli str.104-108]

W badanym okresie na skierowanych do Rzecznika 84 spraw dotyczacych klientow
instytucji finansowych 46 zakonczyto sie negatywnie. Rzecznik nie posiadat peine;
informacji o tym, jaka liczba z ww. 46 spraw zostata skierowana bezposrednio przez
konsumentéw do sadu, gdyz jedynie w 11 przypadkach konsumenci poinformowali
Rzecznika o skierowaniu sprawy na droge postepowania sgdowego po
niekorzystnym rozstrzygnieciu sprawy. Z ww. liczby Rzecznik w trzech przypadkach
posiadat wyroki sgdowe dostarczone przez konsumentéw.

[Dowdd: akta kontroli str.109-114]

2.2. Prowadzenie edukacji konsumenckiej

W 2011 r. Rzecznik w Gimnazjum nr 12, 16 i 18 w Czestochowie oraz Szkole
Muzycznej w Czestochowie prowadzit zajecia dla ucznidw (w wymiarze ogbétem
10 godzin lekcyjnych) z zakresu edukacji konsumenckiej. Tematami spotkan byty
w szczegolnosci prawa konsumentow. kazdego spotkania Rzecznik posiadat
przygotowany konspekt z zatozeniami spotkania.
W 2012 r. Rzecznik przeprowadzit trzy spotkania, w Gimnazjum nr 12, Zespole
Szkdt im. J. Kochanowskiego oraz na Akademii Jan Dtugosza w Czestochowie.
Ponadto w listopadzie 2012 r. odbyt spotkanie z grupg senioréw. tacznie
przeprowadzit cztery godziny lekcji konsumenckich.

[Dowdd: akta kontroli str.115-126]

W pierwszym potroczu 2013 r. Rzecznik nie prowadzit edukacji konsumenckiej
w szkotach.

Jak wyjasnit Rzecznik, przyczyng tego byto m.in. odwotanie takich zaje¢ w dwéch
klasach w Gimnazjum nr 16 w Czestochowie, zwigkszenie liczby spraw
naptywajacych do rzecznika w tym okresie oraz zwigkszona ilo$¢ spraw sadowych,
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wymuszajgca obecnos¢ rzecznika na rozprawach. Zaplanowane zajecia na kwiecien
2013 r. zostang zrealizowane w listopadzie 2013 r.
[Dowdd: akta kontroli str. 127]

Edukacja konsumencka byta prowadzona za po$rednictwem gazet lokalnych
(Gazeta Czestochowska), w telewizji lokalnej (Telewizja Orion) oraz w ,Radiu Jura”.
Edukacja konsumencka prowadzona byta réwniez za po$rednictwem rozdawanych
ulotek, w ktorych informowano np. o kredytach konsumenckich, ,Zycia w kredycie’,
poradnik dla niewyptacalnych konsumentow.

[Dowdd: akta kontroli str. 46-52 i 129-133]

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

Rzecznik, dochowujgc terminu okreslonego w art. 43 ust 1 ustawy o OKiK (31
marca) przediozyt w 2011 r. i 2012 r., do wiasciwej miejscowo delegatury UOKIK
sprawozdania roczne z dziatalnoSci.

[Dowdd: akta kontroli str. 63-84]

W okresie objetym kontrolg Rzecznik siedmiokrotnie wystosowat zawiadomienia do
UOKIK o problemach wymagajacych podjecia stosownych dziatan przez ten urzad.
Dwa zawiadomienia dotyczyty klientdw instytucji finansowych.
W lutym 2011 r. Rzecznik przestat pismo do Prezesa UOKIK, w ktorym zawiadomit
0 podejrzeniu stosowania praktyk naruszajgcych zbiorowe interesy konsumentow
przez Sygma Bange Anonyme SA polegajacg na naruszeniu obowigzku udzielania
konsumentom rzetelnej, prawdziwej i petnej informacji oraz nieinformowaniu
konsumentdw o prawie do odstgpienia od umowy zawartej poza lokalem
przedsiebiorstwa. W kwietniu 2011 r. Prezes UOKIK przestat pismo do rzecznika,
w ktoérym informowat, Ze w przypadku braku przestanek do stwierdzenia praktyki
naruszajacej zbiorowe interesy konsumentow, nie bedzie mozliwe podjecie
wobec Banku czynnoSci w ramach ustawowych kompetencji Prezesa Urzedu,
a w przypadku zawiadomienia dotyczacego nierespektowania prawa klientow do
odstgpienia od umowy zawartej poza lokalem przedsiebiorstwa, Prezes Urzedu
w ramach swych ustawowych kompetencji podejmie dziatania wobec Banku.
Ponadto w grudniu 2012 r. Rzecznik przestat pismo do UOKIK Delegatura
w Katowicach, w ktérym informowat o stosowaniu nieuczciwych praktyk rynkowych
przy zawieraniu uméw przez firme¢ Open Finanse SA. Dyrektor Delegatury
informowat Rzecznika, iz w zwigzku z gromadzeniem informacji w sprawie
zawierania umow ubezpieczenia grupowego na zycie i dozycie z ubezpieczonym
funduszem kapitatowym przez ww. firme przez Delegature Urzedu we Wroctawiu,
dokumenty przekazane przez konsumenta w zakresie warunkéw ubezpieczenia
zostaty przekazane do Delegatury Urzedu we Wroctawiu w celu ewentualnego ich
wykorzystania.

[Dowdd: akta kontroli str.134-142]

W sprawie wspotpracy z KNF i Rzecznikiem Ubezpieczonych, Rzecznik wyjasnit,
ze nie wystepowat do ww. gdyz nie wystapity sprawy, ktdre nalezatoby skierowac
do tych instytucji. Jednakze w przypadku poradnictwa, w sprawach z zakresu
ubezpieczen, rzecznik informowat konsumentdw o instytucji Rzecznika
Ubezpieczonych, podajac dane teleadresowe oraz informujgc o kompetencjach
Rzecznika Ubezpieczonych.

[Dowdd: akta kontroli str. 127]

Na terenie miasta Czestochowy dziatata jedna organizacja konsumencka - Klub
Federacji Konsumentéw. Do czasu zawieszenia dziatalnosci Klubu w 2012r.,
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Prawo zgtoszenia
zastrzezen

Rzecznik utrzymywat statg wspotprace z jego Prezesem. Ponadto Rzecznik
uczestniczyt w szkoleniach organizowanych przez Rade Krajowg Federacii
Konsumentéw. Stale wspétpracuje ze Stowarzyszeniem Rzecznikow Konsumentow
z siedzibg w Tarnowie, ktorego jest Sekretarzem.

[Dowdd: akta kontroli str.128]

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

IV. 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 zgloszenia na pisSmie umotywowanych zastrzezen do wystgpienia
pokontrolnego, w terminie 21 dni od dnia jego przekazania. Zastrzezenia zgtasza sie
do dyrektora Delegatury NIK w Katowicach.

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

Katowice, dnia 18 listopada 2013 .
Najwyzsza Izba Kontroli
Delegatura w Katowicach

Kontroler Dyrektor
Jerzy Piasecki z up. Wicedyrektor
gt. specjalista kontroli panistwowej

........................................................ Przemystaw Fedorowicz



