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l. Dane identyfikacyjne kontroli

Numer i tytut kontroli P/13/038 Funkcjonowanie systemu ochrony praw klientow instytucji finansowych

Jednostka Najwyzsza Izba Kontroli Delegatura w Krakowie
przeprowadzajaca
kontrole

Kontroler/Kontrolerzy] ~ \Wojciech Zdasien, gtowny specjalista kontroli pafistwowej, upowaznienie do kontroli nr 83934
z 5 sierpnia 2013 r.

(dowod: akta kontroli str. 1-2)

Jednostka Starostwo Powiatowe w Zakopanem, ul. Chramcowki 15, 34 -500 Zakopane (Starostwo)
kontrolowana

Kierownik jednostki Andrzej Gasienica - Makowski, Starosta Tatrzanski

kontrolowanej . .
(dowdd: akta kontroli str. 52)

Il. Ocena kontrolowanej dziatalnosci

) Najwyzsza Izba Kontroli ocenia pozytywnie! realizacie przez Powiatowego Rzecznika
Ocenaogdlna |  Konsumentow w Starostwie Powiatowym w Zakopanem (Rzecznika) zadan dotyczacych

podejmowanych dziatan na rzecz ochrony praw klientdw instytucji finansowych, w okresie
od 1 stycznia 2011 r. do 30 czerwca 2013 r.

Uzasadnienie Powotany w 1999 r. Rzecznik spetnia warunki okreSlone w art. 40 ust. 2 ustawy z 2007 r.
oceny ogolne;j 0 OKiK?, jest bezposrednio podporzadkowany Staroscie, a zakres jego zadan okreslony
w przepisach wewngtrznych jest zgodny z art. 42 ust. 1-3 tej ustawy.
Rzecznik byt codziennie dostepny dla konsumentéw, w tym rowniez w godzinach
popotudniowych.

Dziatania Rzecznika na rzecz ochrony praw klientéw instytucji rynku finansowego byty
prawidtowe. Rzecznik udzielat ustnych porad w dniu zgtoszenia oraz informowat klientéw
gdzie moga zwrd6ci¢ si¢ ze swoimi sprawami, a wnioski wymagajgce jego interwencji
zatatwiat bez zbednej zwtoki w terminach od jednego do 15 dni. Rzecznik przygotowat
réwniez pozew dla konsumenta instytuciji finansowej oraz wstapit do sprawy po jego stronie,
co zakonczylo sie korzystnym dla konsumenta wyrokiem, informowat skarzacych gdzie
mogaq zwrdcic sie ze swojq skarga, przekazywat sprawy do innych instytucji zajmujacych sie
ochrong konsumenta oraz monitorowat sprawy do momentu wyegzekwowania roszczenia
przez konsumenta.

Edukacja konsumencka byta przez Rzecznika prowadzona na lekcjach w szkotach
ponadpodstawowych, poprzez —artykuty w gazetach lokalnych, oraz poprzez media
telewizyjne.

Rzecznik wspdtpracowat z Urzedem Ochrony Konkurencji i Konsumentéw, Rzecznikiem
Ubezpieczonych oraz przedktadat w terminie roczne sprawozdania ze swojej dziatalnosci.

lll. Opis ustalonego stanu faktycznego
1. Powotanie Rzecznika Konsumentow

Opis stanu Starosta Tatrzanski 3 listopada 1999 r. zawart z mgr Stanistawem Fecko mowe o prace na
faktycznego czas nieokreslony, zatrudniajac go na stanowisku Rzecznika.
(dowdd: akta kontroli str. 5)

' Najwyzsza Izba Kontroli stosuje 3-stopniowa skale ocen: pozytywna, pozytywna mimo stwierdzonych
nieprawidtowo$ci, negatywna.
2 Ustawa z dnia 16 lutego 2007 o ochronie konkurencji i konsumentéw (Dz. U. Nr 50, poz. 331, ze zm.).
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Uwagi dotyczace
badanej dziatalnosci

Ustalone
nieprawidtowosci

Ocena Czastkowa

Rzecznik spetiat wymogi okreslone w art. 40 ustawy o OKIK, tj. posiada wyzsze
wyksztatcenie prawnicze, a w dniu wejscia w zycie ustawy o OKIK posiadat praktyke
zawodowg wynoszaca ponad 5 lat (wg sprawozdania za 2012 r. — 26 lat pracy).

(dowdd: akta kontroli str. 6-7 i 36)

Usytuowanie Rzecznika w strukturze Starostwa jest zgodnie z art. 40 ust. 3 ustawy
0 OKIK oraz trecig Regulaminu Organizacyjnego Starostwa, bowiem jest on bezposrednio
podporzadkowany Staroscie.

(dowod: akta kontroli str. 8, 10-16 i 72-74)

Zakres zadan Rzecznika okreslony w Regulaminie Organizacyjnym Starostwa jest zgodny
z zakresem okreslonym w art. 42 ust 1 ustawy o OKiK.

(dowdd: akta kontroli str. 13 — 14 i 72-74)

W sprawie procedur dziatania Rzecznika okre$lajacych sposéb rejestracji i rozpatrywania
spraw do niego kierowanych, w tym zwtaszcza termindw ich rozpatrywania o$wiadczyt on,
ze stosuje przepisy ustawy z dnia 14 czerwca 1960 r. Kodeks postepowania
administracyjnego® (KPA), a w szczegoInosci art. 240, ktory stanowi, ze gdy skarga dotyczy
sprawy, ktéra nie podlega rozpatrzeniu wedtug przepiséw kodeksu (art. 3 § 1 i 2) albo
nie nalezy do wtasciwosci organdéw administracji panstwowej, przepisy art. 233-239 stosuje
sie odpowiednio z zastrzezeniem, ze w miejsce pozostatych przepiséw kodeksu stosuje sie
przepisy postepowania wiasciwego dla danej sprawy. Majac na uwadze te przepisy
Rzecznik stara sie, aby po wptynigciu skargi  konsumenckiej, niezwlocznie skierowac
wystapienie do przedsiebiorcy w terminie jednego miesigca, a w skomplikowanych
sprawach — dwoch miesiecy, natomiast skargi do innych organdw wiaciwych przekazywaé
tym organom w terminie 7 dni, zawiadamiajac o tym strone skarzacq i informujac
ja jednoczesnie o zakorczeniu postepowania.

(dowdd: akta kontroli str. 45)

W Urzedzie nie zostaty ustalone pisemne procedury dziatania Rzecznika okreslajace
sposdb rejestracji i rozpatrywania spraw do niego kierowanych, w tym w szczegélno$ci
terminy ich rozpatrywania. Nie jest to wymagane przepisami prawa, jednak zdaniem NIK
bytoby dobrg praktykg informowania konsumentdw m.in. o przyjetych przez Rzecznika
priorytetach i zasadach dziatania.

(dowdd: akta kontroli str. 3 i 45)

Wedtug wyjasnienn Starosty, nie ma on podstaw prawnych do okreslenia regulaminu
postepowania Rzecznika, co wigcej, nie ma takiej potrzeby, gdyz stanowisko Rzecznika
zostato uwzglednione w Regulaminie Organizacyjnym Starostwa. Jednocze$nie Rzecznik,
bedacy pracownikiem samorzadowym, jest zobowigzany do stosowania zasad okre$lonych
w Rozporzadzeniu Rady Ministrow z dnia 18 stycznia 2011 r. w sprawie instrukcji
kancelaryjnej jednolitych rzeczowych wykazéw akt oraz instrukcji w sprawie organizacii
i zakresu dziatania archiwow zaktadowych*. Starosta nie podzielit réwniez uwagi zawartej
w tresci skierowanego do niego pytania, ze wprowadzenie wewnetrznej procedury dziatania
Rzecznika stanowito by dobra praktyke, gdyz jego zdaniem oznaczato by to sytuacje,
w ktorej kazdy Starosta tworzy wiasna procedure. Stwierdzit rowniez, ze cyt. ,najlepszg
dobrg praktyka dla urzedu jest stosowanie sie¢ do przepisow kodeksu postepowania
administracyjnego”.

(dowdd: akta kontroli str. 58, 67-68)

W dziatalnosci kontrolowanej jednostki w zakresie powotania Rzecznika nie stwierdzono
nieprawidtowosci.

Najwyzsza Izba Kontroli ocenia pozytywnie Starostwo w badanym obszarze.

3Dz. U.z2000r. Nr 98, poz. 1071 ze zm., zwany dalej ,KPA”.
4(Dz. U. Nr 14, poz. 67)
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Opis stanu
faktycznego

Ustalone
nieprawidtowosci

Ocena Czastkowa

Opis stanu
faktycznego

2. Dostepnos¢ Rzecznika dla obywateli

Na portalu Powiatu Tatrzanskiego po adresem http://powiat.tatry.pl/powiatowy-rzecznik-

konsumentow, zamieszczone zostaty m.in. nastepujgce informacje o dziatalno$ci

Rzecznika:

1) godziny przyje¢ stron: w poniedziatek od 9% do 163, w pozostate dni — po uzgodnieniu
telefonicznym, pomiedzy godz. 730 15%;

2) zadania Rzecznika, zgodnie z Regulaminem Organizacyjnym Urzedu;

3) wzory dokumentéw, w tym prodba o udzielenie pomocy oraz wniosek o rozpatrzenie
sprawy przez statym polubownym sadem konsumenckim.

(dowod: akta kontroli str. 17 - 23)

Sprawy wplywajace do Rzecznika za posrednictwem poczty elektroniczne] rejestrowano
przez dziennik podawczy. Oprécz spraw zgtaszanych pisemnie i mailowo, Rzecznik
zatatwiat sprawy zgtaszane telefonicznie, ktére rejestrowane byly w rejestrach spraw
telefonicznych. Ponadto, zgodnie z tre$cig sprawozdan z dziatalno$ci Rzecznika za lata
201112012, udzielat on ustnych porad oraz pomagat interpretowa¢ przepisy prawne.
(dowdd: akta kontroli str. 25-44, 45 59)

W dziatalno$ci kontrolowanej jednostki w zakresie dostepnosci Rzecznika dla konsumentow
nie stwierdzono nieprawidtowosci.

Najwyzsza |zba Kontroli ocenia pozytywnie dziatania Rzecznika w badanym obszarze.

3. Dziatlania Rzecznika na rzecz ochrony praw klientow
instytucji rynku finansowego

W rejestrze spraw na 2011 r. zaewidencjonowano tacznie 165 spraw, w tym 13 (7,9%)
dotyczyto poradnictwa dla klientéw instytucji finansowych. Z tej liczby 6 spraw dotyczyto
sektora bankowego, 5 sektora ubezpieczeniowego i po jednej sektora SKOK oraz
emerytalnego. Ponadto w 2011 r. Rzecznik udzielit 15 porad telefonicznych dotyczacych
ustug finansowych, bankowych oraz ubezpieczeniowych.

(dowdd: akta kontroli str. 26, 46 i 47)

W rejestrze spraw na 2012 r. zaewidencjonowano tacznie 257 spraw, w tym 25 (9,7%)
dotyczyto poradnictwa dla klientdéw instytucji finansowych. Z tej liczby 13 spraw dotyczyto
sektora bankowego, 7 sektora ubezpieczeniowego, 2 sektora SKOK oraz 3 podmiotéw nie
objetych nadzorem KNF. Ponadto w 2012 r. Rzecznik udzielit 16 porad telefonicznych
dotyczacych ustug finansowych, bankowych i ubezpieczeniowych oraz 3 porad dotyczacych
systemu argentynskiego.
(dowdd: akta kontroli str. 36, 46 i 47)
W rejestrze spraw na 2013 r. zaewidencjonowano do 30 czerwca 116 spraw, w tym 15
(13%) dotyczyto poradnictwa dla klientéw instytucji finansowych. Z tej liczby 3 sprawy
dotyczyty sektora bankowego, 8 sektora ubezpieczeniowego, 2 — podmiotéw nie objetych
nadzorem KNF i po jednej sektora ustug ptatniczych i pienigdza elektronicznego oraz rynku
kapitatowego i towarowego. W 2013 r. Rzecznik udzielit takze 31 porad telefonicznych
dotyczacych ustug finansowych, bankowych oraz ubezpieczeniowych i jednej porady
dotyczacej systemu argentynskiego.
(dowod: akta kontroli str. 46 i 47)

Ogdtem w kontrolowanym okresie w rejestrze zarejestrowano 538 spraw, z czego 53 (9,9%)
dotyczyto poradnictwa dla klientow instytucji finansowych. Z tej liczby 22 sprawy dotyczyty
sektora bankowego, 3 sprawy sektora SKOK, 20 spraw sektora ubezpieczeniowego,
po jednej sprawie sektora emerytalnego, ustug ptatniczych i pienigdza elektronicznego oraz
rynku kapitatowego, a 5 spraw podmiotow nie objetych nadzorem KNF.


http://powiat.tatry.pl/powiatowy-rzecznik-konsumentow
http://powiat.tatry.pl/powiatowy-rzecznik-konsumentow

Ustalone
nieprawidtowosci

Ocena Czastkowa

Kontrolg objeto terminowo$¢ zatatwiania 50 spraw, w tym 13 z 2011 r.,, 22 22012 r. i 15
z 2013 r. (I pdirocze). Stwierdzono, ze Rzecznik podejmowat dziatania bez zbednej zwtoki,
tj. w dniu ztozenia skargi do 15 dni od daty zgtoszenia sprawy przez konsumenta. Skarzacy
byli o stanie sprawy przez Rzecznika informowani na biezaco.

(dowod: akta kontroli str. 55 - 57)

Na podstawie pisemnych wnioskow kierowanych do Rzecznika, wystepowat on do instytuci

finansowych w sprawach dotyczacych klientdéw tych instytucji. Zgodnie ze sprawozdaniami

prowadzonymi wedtug wzoru zaleconego przez UOKIK oraz z prowadzonymi rejestrami
wystapien, w poszczegdlnych latach kierowanych byto:

— w2011 r. - 385 wszystkich wystapien, z czego 20 wystapien do instytucji finansowych
(4 sprawy zakoriczone pozytywnie, jedna negatywnie i jedna w toku na koniec 2011 r.),
15 wystapien do instytucji ubezpieczeniowych (5 spraw zakoriczonych pozytywnie,
ajedna negatywnie). taczna liczba wystagpien kierowanych do instytucji finansowych
i ubezpieczeniowych wyniosta 35, co stanowito 9,1% wystapien we wszystkich
sprawach. Z 20 wystapien — 19 skierowano do bankéw, a jedno do sektora SKOK.

— w2012 r. — 455 wszystkich wystapien, z czego 42 do instytucji finansowych (14 spraw
zakoriczone pozytywnie, dwie negatywnie i dwie w toku na koniec 2012 r.), 14 wystapien
do instytucji ubezpieczeniowych (6 spraw zakonczonych pozytywnie, a jedna
negatywnie). taczna liczba wystgpien kierowanych do instytucji finansowych
i ubezpieczeniowych wyniosta 56, co stanowito 12,3% wystapien we wszystkich
sprawach. Z 42 wystapien — 29 skierowano do bankow, 4 do sektora SKOK i 9 do
podmiotéw nie objetych nadzorem KNF.

— 2013 r. (I pétrocze) — 21 wystapien do instytucji finansowych, w tym: 7 do sektora
bankowego, 10 do ubezpieczeniowego, po jednym do sektordw ustug ptatniczych
i pienigdza elektronicznego oraz rynku kapitatowego i towarowego i dwa do podmiotéw
nie objetych nadzorem KNF.

(dowdd: akta kontroli str. 24-44 i 69)

W sprawach, ktore objeto kontrolg (50), Rzecznik kazdorazowo informowat skarzacych

o stanie sprawy jak rowniez, w zaleznosci od typu istanu sprawy, informowat klientow

instytucji finansowych, gdzie moga zwrdcic¢ sie ze swojq skargg. W kontrolowanym okresie,

w poddanej badaniu probie, wystapito 9 takich przypadkéwd. Rzecznik wystepowat ponadto

w sprawach ochrony klientéw instytucji finansowych, do UOKIK® oraz do Biura Rzecznika

Ubezpieczonych’.

(dowod: akta kontroli str. 55-57 i 64)

W 2012 r. Rzecznik pomogt konsumentce skierowa¢ pozew do sadu o pozbawienie tytutu

wykonawczego w postaci wyroku Sadu Rejonowego w Zakopanem, pomogt w formutowaniu

pism procesowych do sadu w tej sprawie oraz przydzieleniu adwokata z urzedu a takze
wstapit do postepowania sadowego. Sprawe w sadzie przeciwko instytucji bankowe;
rozstrzygnieto na korzys¢ konsumenta. W kontrolowanym okresie nie byto przypadkéw
wytaczania przez Rzecznika powodztwa oraz innych niz opisany przypadkéw wchodzenia

Rzecznika w sprawe dotyczaca klientdw instytucji finansowych.

(dowod: akta kontroli str. 37, 56 i 64)

W latach 2011-2012 z tacznej liczby 38 spraw, 29 — 1. 76,3%, udato sie rozstrzygna¢ na

korzy$¢ klientdw instytucji finansowych.

(dowdd: akta kontroli str. 31,42 i 46)

W dziatalnosci kontrolowanej jednostki w zakresie dziatania Rzecznika na rzecz ochrony

praw klientéw instytucji rynku finansowego nie stwierdzono nieprawidtowosci.

Najwyzsza Izba Kontroli ocenia pozytywnie dziatania Rzecznika w badanym obszarze.
Rzecznik zatatwiat wnioski wymagajace jego interwencji bez zbednej zwtoki. Ponad 76%
interwencji Rzecznika zakorczyto sie decyzjami pozytywnymi dla konsumentow.

5 Sprawy: PK731.81.2011, PK.731.66.2011, PK.731.107.2011, PK.731.83.2011, PK.731.76.2011,
PK.731.165.2012, PK.731.19.2012, PK.731.93.2013 1 PK.731.62.2013.

62razy w2012 r. - PK.731.226.2012 i PK.731.124.2012.

T 5razy: PK.731.66.2011, PK.731.51.2011, PK.731.74.2011, PK.731.35.2012 i PK.731.45.2013.
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Opis stanu
faktycznego

Ustalone
nieprawidtowosci

Ocena Czastkowa

4. Prowadzenie edukacji konsumenckiej
W 2011 r. Rzecznik przeprowadzit tacznie 22 godzin lekcji konsumenckich, w tym 20 godzin
w Zespole Szkdt Hotelarsko—Turystycznych oraz 2 godziny w Zespole Szkét Zawodowych
nri.
W 2012 r. Rzecznik przeprowadzit w Zespole Szkdt Hotelarsko — Turystycznych 12 godzin
lekcji konsumenckich.
Elementy edukacji konsumenckiej zamieszczano w gazetach lokalnych (Gazeta Krakowska,
Gazeta Podhalaniska, Kurier Tatrzanski).
W siedzibie Rzecznika dostepne byly materiaty z zakresu edukacji konsumenckiej.
W 2012 r. Rzecznik udzielit wywiadu dla TV Tarnéw, podczas Ogolnopolskiej Konferencii
Rzecznikéw Konsumentow.

(dowdd: akta kontroli str. 28, 39 — 40, 53-54 i 64)
W dziatalno$ci kontrolowanej jednostki w zakresie prowadzenia edukaciji konsumenckiej nie
stwierdzono nieprawidtowosci.

Najwyzsza Izba Kontroli ocenia pozytywnie dziatania Rzecznika w zakresie prowadzenia
edukacji konsumenckiej.

Rzecznik prowadzit edukacje poprzez lekcje w szkotach ponadpodstawowych, wypowiedzi
cytowane w artykutach w gazetach lokalnych, poprzez ulotki oraz wywiad w telewizji.

5. Wspoéipraca z Komisjg Nadzoru Finansowego, Urzedem
Ochrony Konkurencji i Konsumentéw, Rzecznikiem

Ubezpieczonych i organizacjami konsumenckimi

Rzecznik, w terminie do 31 marca 2011 i 2012 r., przedtozyt sprawozdania roczne
z dziatalno$ci do wiasciwej miejscowo delegatury UOKIK, zgodnie z art. 43 ust 1 ustawy
o UOKIK.

(dowod: akta kontroli str. 24-44 i 50)
Przesytanie indywidualnych spraw do UOKIK oraz do Rzecznika Ubezpieczonych zostato
opisane w pkt 3 niniejszego wystapienia pokontrolnego.

W sprawie wspotpracy z wiasciwg miejscowo delegaturg UOKIK Rzecznik wyjasnit,
ze w kontrolowanym okresie nie wystapity zjawiska, dotyczace Kklientdw instytucji
finansowych, ktore nalezato zgtosi¢ w szerszym niz indywidualny zakresie, do tej instytucji.
Problemy takie Rzecznik zgtaszat w innych niz kontrolowany zakresach, dotyczacych np.
niebezpiecznych produktéw. Odnosnie wspdipracy z przedstawicielami UOKIK Rzecznik
podat, ze spotyka si¢ z nimi w ramach prac Rady Konsultacyjnej ds. Ochrony Konsumentéw
przy Marszatku Wojewddztwa Matopolskiego. Delegatura UOKIK w Krakowie nie
wystepowata do Rzecznika z inicjatywa takiej wspdtpracy.

(dowdd: akta kontroli str. 71)
27 marca 2013 r. Rzecznik zostat powotany przez Marszatka Wojewddztwa Matopolskiego
do Rady Konsultacyjnej ds. Ochrony Konsumentéw.

(dowdd: akta kontroli str. 65)
Zgodnie z o$wiadczeniem Rzecznika, na terenie Powiatu Tatrzanskiego nie dziatajg
stowarzyszenia konsumenckie, nie maja tez swoich oddziatow ogdlnopolskie
stowarzyszenia konsumenckie.

(dowdd: akta kontroli str. 70)
W dziatalnosci kontrolowanej jednostki w zakresie wspotpracy z UOKIK, Rzecznikiem
Ubezpieczonych oraz organizacjami konsumenckimi nie stwierdzono nieprawidtowosci.

Najwyzsza Izba Kontroli nie wnosi uwag do dziatari Rzecznika w badanym obszarze.
Rzecznik przedktadat w terminie roczne sprawozdania z dziatalnosci, oraz wystepowat do
UOKIK oraz Rzecznika Ubezpieczonych w indywidualnych sprawach dotyczacych ochrony
praw klientéw instytucji finansowych.



Prawo zgtoszenia
zastrzezen

IV. Pozostate informacje i pouczenia
Wystapienie pokontrolne zostato sporzadzone w dwoch egzemplarzach; jeden dla
kierownika jednostki kontrolowanej, drugi do akt kontroli.

W zwigzku z niestwierdzeniem nieprawidtowosci w kontrolowanym zakresie, Najwyzsza
Izba Kontroli Delegatura w Krakowie nie formutuje wnioskéw pokontrolnych oraz nie
oczekuje od Pana Starosty odpowiedzi na powyzsze wystgpienie pokontrolne.

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

W przypadku wniesienia zastrzezeh do wystapienia pokontrolnego, termin przedstawienia
informacji liczy sie od dnia ofrzymania uchwaly o oddaleniu zastrzezen w catosci lub
zmienionego wystapienia pokontrolnego.

Krakow, dnia pazdziernika 2013 r.

Kontroler;

Wojciech Zdasien

gt. specjalista kontroli panstwowej

8Dz. U.z2012r., poz. 82 ze zm.



