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l. Dane identyfikacyjne kontroli

Numer i tytut kontroli - P/13/038 — Funkcjonowanie systemu ochrony praw klientéw instytucji finansowych

Jednostka  Najwyzsza Izba Kontroli Delegatura w Warszawie
przeprowadzajgca
kontrole

Kontroler  Stefania Moczulska, gtéwny specjalista kontroli pafistwowej, upowaznienie do kontroli
nr 87663 z dnia 27 sierpnia 2013 r.
(dowdod: akta kontroli str. 1-2)

Jednostka
kontrolowana

Urzad Miasta Ptocka, Stary Rynek 1, 09-400 Ptock

Kierownik jednostki  Andrzej Nowakowski Prezydent Miasta Plocka
kontrolowanej

Il. Ocena kontrolowanej dziatalnosci

Najwyzsza Izba Kontroli ocenia pozytywnie! organizacie poradnictwa

Ocena ogélna . DY UWeld ; |
konsumenckiego oraz dziatania Miejskiego Rzecznika Konsumentéw w Ptocku na

rzecz ochrony praw klientéw instytucji rynku finansowego? w latach 2011 - 2013
(do 30 czerwca).

Uzasadnienie Kontrola wykazata, ze Miejski Rzecznik Konsumentéw w Ptocku zostat powotany

oceny ogolnej zgodnie z ustawg z dnia 16 lutego 2007 r. o ochronie konkurencji i konsumentows.
Mieszkancom Ptocka zapewniono dostepnos¢ Rzecznika, w tym informowano
0 prowadzonej przez niego dziatalnosci. Rzecznik realizowat zadania wskazane
www. ustawie, wtym podejmowat dziatania na rzecz ochrony praw klientow
instytucji finansowych, prowadzit edukacje konsumencka i wspotpracowat z innymi
organami wkasciwymi w sprawach ochrony konkurencji i konsumentdw.

lIl. Opis ustalonego stanu faktycznego

1. Organizacja poradnictwa konsumenckiego
1.1. Powotanie rzecznika konsumentow.

Opis stanu Miejski Rzecznik Konsumentéw w Plocku petni swojq funkcje od 2009 r.# Stosownie
faktycznego 4o wymogu art.40 ust.1 ustawy o okik stosunek pracy z Rzecznikiem nawiazat
Prezydent Miasta Ptocka®. Osoba zatrudniona na stanowisku Rzecznika spetniata
wymogi okreslone w art.40 ust.2 ww. ustawy dotyczace posiadania wyksztatcenia

wyzszego i co najmniej piecioletniej praktyki zawodowe;.
(dowdd: akta kontroli str. 3-7)

Stosownie do wymogu art.40 ust.3 ustawy o okik Miejski Rzecznik Konsumentow
podlegat Prezydentowi Miasta Plocka, natomiast organizacyjnie - Zastepcy
Prezydenta Miasta Ptocka ds. Polityki Spotecznej. Rzecznik wykonywat swoje

T NIK stosuje 3—stopniowa skale ocen: pozytywna, pozytywna mimo stwierdzonych nieprawidtowosci, negatywna.

2 Dalej takze Rzecznik Konsumentéw lub Rzecznik.

3Dz.U.z 2007 r. N r 50, poz. 331, dalej takze ustawa o okik.

4 Na mocy Porozumienia z 4 maja 2009 r., a nastepnie Umowy o prace z 4 listopada 2009 r. zawartej na czas nieokreslony.
5 Pan Mirostaw Milewski- kadencja 2006-2010.
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Ustalone
nieprawidtowosci

Opis stanu
faktycznego

Ustalone
nieprawidtowosci

Ocena czastkowa

zadania przy pomocy Biura Miejskiego Rzecznika Konsumentows, ktdre zostato
wyodrebnione organizacyjnie w strukturze Urzedu Miasta Ptocka, zgodnie z art.40
ust.4 ustawy o okik.

(dowdd: akta kontroli str. 3, 5, 8-81)

Zakres zadan Miejskiego Rzecznika Konsumentéw/ Biura Rzecznika, okreslony
w przepisach wewnetrznych Urzedu’ jak i w zakresach czynnosci, uprawnien
i odpowiedzialnosci pracownikow Biura, byt zgodny z art.42 ust.1 ustawy o okik.
Z dniem 16 marca 2012 r. wprowadzono dla Rzecznika Konsumentow/Biura
Rzecznika procedury postepowania w zakresie przeciwdziatania stosowaniu praktyk
monopolistycznych® oraz dotyczace podejmowania interwencji na rzecz
konsumentow®. W opisach postepowania okreslono sposéb rejestracii i zatatwiania
spraw, jak rowniez terminy ich rozpatrywania.

(dowdd: akta kontroli str.15, 35, 55, 65-89)

W dziatalno$ci kontrolowanej jednostki w przedstawionym wyzej zakresie nie
stwierdzono nieprawidtowosci.

1.2. Dostepnos¢ rzecznika konsumentow dla obywateli.

Godziny pracy Miejskiego Rzecznika Konsumentdéw zostaty ustalone w sposéb
umozliwiajacy jego dostep konsumentom, w tym w godzinach popotudniowych10,
W kontrolowanym okresie nie wptywaty do Urzedu Miasta /Biura Rzecznika sygnaty
0 ograniczonej dostepnosci poradnictwa konsumenckiego w Miescie Plock.

(dowdd: akta kontroli str.94, 212, 221, 223)

Miejski Rzecznik Konsumentéw informowat spoteczno$¢ lokalng o swojej
dziatalnosci w ramach spotkan edukacyjnych z mtodziezg i z lokalng spotecznoscia,
jak rowniez w lokalnej prasie i mediach. Na stronie internetowej Urzedu Miasta
Plocka'' zostaly zamieszczone informacje o zadaniach Rzecznika, w tym
0 dziataniach w zakresie udzielania pisemnych porad prawnych, podejmowania
interwencji w sprawach, ochrony zbiorowych intereséw konsumentow, bezptatnego
poradnictwa i informacji prawnej. Wskazano formy i terminy zatatwiania spraw, jak
rowniez zakres wymaganej dokumentacji i podstawe prawng dokonywanej oceny.
(dowdd: akta kontroli str.95-100,144-200, 212, 222)

Poza sprawami zgtaszanymi pisemnie, Rzecznik Konsumentéw udzielat
poradnictwa konsumenckiego i informacji prawnej w sprawach zgtaszanych
telefonicznie, pocztg elektroniczng oraz bezposrednio do Biura Rzecznika.
Wszystkie sprawy byty ewidencjonowane.

(dowdd: akta kontroli str.91, 101-139)

W dziatalno$ci kontrolowane] jednostki w przedstawionym wyzej zakresie nie
stwierdzono nieprawidtowosci

Najwyzsza Izba Kontroli ocenia pozytywnie dziatalno$¢ w badanym obszarze.

6 Dalej takze Biuro Rzecznika.

W § 9 ust.23 Regulaminu organizacyjnego Urzedu z 2011 r., w § 9 ust.20 Regulaminu organizacyjnego Urzedu z 2012 r. oraz

w obowigzujacych w kontrolowanym okresie Regulaminach wewnetrznych Biura Miejskiego Rzecznika Konsumentéw: z 11

sierpnia 2008 r. (do 14 marca 2011 r), z15 marca 2011 r. (od 15 marca 2011 r. do 30 pazdziemika 2012 r.)

iz 31 pazdziemika 2012 r. (nadal obowiazujacy)- dalej Regulaminy wewnetrzne Biura.

8 Wydanie 06 z dnia 16.03.2012 r. Ochrona praw konsumentéw. Przeciwdziatanie stosowaniu praktyk monopolistycz-
nych (P -2/In-2).

9 Wydanie 07 z dnia 16.03.2012 r. Ochrona praw konsumentéw. Podejmowanie interwencji na rzecz konsumentéw (P-2/In-1),
dalej procedura interwenciji.

10 Trzy dni w tygodniu Biuro Rzecznika pracowato od 7:30 do 15.30 , w jeden dzierr od 8:30 do 15:30 i w jeden dzieh od 8:30
do 17:30.

™ http://bip.ump.pl/index.php?show_cat=0nGBRpEd



http://bip.ump.pl/index.php?show_cat=0nGBRpEd

Opis stanu
faktycznego

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

2.1.Zakres poradnictwa konsumenckiego S$wiadczonego przez
Rzecznika Konsumentow

W latach 2011-2013 (do 30 czerwca) zostato zarejestrowanych przez Miejskiego
Rzecznika Konsumentéw w Ptocku ogdtem 9 631 spraw'2 z zakresu poradnictwa
konsumenckiego, w tym 1381% (1%) zostato zgtoszonych przez klientdw instytucii
finansowych. Pozostate 9 493 sprawy dotyczyty sprzedazy towarow i ustug (99%).

(dowdd: akta kontroli str. 92)

Na 138 spraw od klientow instytucji finansowych, 136 dotyczyto sektora bankowego
(98%), jedna sprawa sektora ustug ptatniczych i pienigdza elektronicznego, jedne;
porady udzielono klientowi podmiotu nie objetego nadzorem KNF. Z tych spraw 134
(97%) miaty charakter zapytania o porade'4, natomiast w przypadku pozostatych
czterech spraw (3%) konsumenci ztozyli do Rzecznika pisemny wniosek
0 interwencje, skarzac sie na dziatalno$¢ bankow.

(dowdd: akta kontroli str. 90-91, 93, 210, 213)

Rzecznik Konsumentow objat procedurg interwencji wszystkie ww. cztery pisemne
skargi klientéw bankéw'®. Rzecznik podejmowat dziatania z zachowaniem terminéw
okreslonych w procedurze interwencji, w tym: w ciggu 14 dni dokonat oceny prawne;
spraw i podjat dziatania interwencyjne'¢ (Sredni czas rozpatrywania wyniost 12 dni),
a w terminie 14 dni od uzyskania odpowiedzi od przedsiebiorcéw informowat
konsumentow o sposobie zatatwienia sprawy, w przypadku braku woli ze strony
przedsigbiorcy na polubowne zakornczenie sporu, o mozliwosciach dalszego
dochodzenia roszczen.

(dowdd: akta kontroli str. 83,93, 210-214,245-248)

Rzecznik Konsumentow wystepowat w sprawach ochrony interesow konsumentow
do instytucji finansowych, stosownie do art42 ust.1 pkt 3 ustawy o okik.
W przypadku trzech'” zww. czterech spraw prowadzonych na pisemny wniosek
konsumentow, Rzecznik skierowat do bankéw pisma interwencyjne, wnioskujac
oich przeanalizowanie i uznanie roszczen klientow. Wystapienia dotyczyty: korekty
naliczerr optat iprowizji, zamkniecia rachunku, ustalenia warunkow sptaty
zadtuzenia. W przypadku czwartej skargi'® konsument, pomimo dwukrotnego
wezwania, nie uzupetnit wniosku w sprawie interwencji Rzecznika i nie przedtozyt
dokumentéw, dajacych podstawe do wystgpienia do instytucji. Po bezskutecznych
wezwaniach, Rzecznik zakonczyt postepowanie.

(dowod: akta kontroli str.210-214, 224-240, 254)

W ww. trzech postepowaniach prowadzonych na pisemny wniosek konsumentow
Rzecznik nie wytaczat powddztwa oraz nie wstepowat do postepowan w sprawach
0 ochrone intereséw konsumentow.

W wyniku podjetych przez Rzecznika dziatan dwie sprawy'® zostaty rozstrzygniete
na korzys¢ klientow na etapie wystapienia do instytucji z pismami interwencyjnymi.

12W2011r.3494, w2012 r. 3774, w 2013 r.(do 30 czerwca) 2 363.

13W2011r.48,w2012r.41iw 2013 r. (do 30 czerwca) 49.

14 Na 134 sprawy: 6 wptyneto droga mailowa, 36 zostalo zgtoszonych osobiscie do Biura i 92 telefonicznie.

15 Nr sprawy: 142/2011, 13/2012, 93/2012, 26/2013.

16 Wezwanie konsumenta do uzupetnienia dokumentacii, przekazanie przedsiebiorcom pism interwencyjnych.
17 Nr sprawy: 13/2012, 93/2012, 26/2013.

18 Nr sprawy: 142/2011.

19 Nr sprawy: 13/2012 i 26/2013.
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faktycznego

W jednym postepowaniu?, z uwagi na brak woli ze strony instytucji na polubowne
zakonczenie sporu, Rzecznik przekazat sprawe (wraz z dokumentacjg) do Urzedu
Komisji Nadzoru Finansowego?!, celem jej weryfikacji w zakresie posiadanych przez
KNF kompetencji (zawiadomienie skierowane do KNF opisano w pkt 2.3 niniejszego
wystapienia). Po uzyskaniu stanowiska KNF, Rzecznik przekazat je konsumentowi,
jednoczesnie informujagc o mozliwosci  dalszego dochodzenia roszczen
(w postepowaniu sadowym przed sadem powszechnym lub polubownym,
skierowania sprawy do Bankowego Arbitrazu Konsumenckiego) i wnioskujac
o dyspozycje, co do dalszego toku postepowania w sprawie. Konsument, pomimo
dwukrotnego wezwania, nie zajat stanowiska, w zwigzku z powyzszym interwencja
Rzecznika zostata zakonczona na tym etapie. Rzecznik nie posiadat informacii
0 dalszych dziataniach konsumenta w sprawie.

(dowdd: akta kontroli str. 210, 211-216, 241-253, 255-262)

Rzecznik Konsumentéw informowat o mozliwosci ztozenia skargi do Urzedu
Ochrony Konkurencji i Konsumentéw??2 w przypadku zbiorowego naruszenia
intereséw konsumentéw, do KNF i Rzecznika Ubezpieczonych?3, do sadu
powszechnego i polubownego réwniez w pisemnych odpowiedziach kierowanych do
konsumentow na zapytania przestane drogg elektroniczng i jak wyjasnit, takze
podczas wizyt osobistych i poradnictwa konsumenckiego przez telefon.

(dowdd: akta kontroli str. 211, 215, 263-271)

W dziatalno$ci kontrolowanej jednostki w przedstawionym wyzej zakresie nie
stwierdzono nieprawidtowosci.

2.2. Prowadzenie edukacji konsumenckiej

W latach 2011-2013 (do 30 czerwca) Miejski Rzecznik Konsumentéw w Ptocku,
stosownie do art.39 ustawy o okik, realizowat wynikajace z art.38 tej ustawy,
zadanie prowadzenia edukacji konsumenckiej, zarowno wsrod ucznidéw lokalnych
szkot, jak i w formie pozaszkolnej dla dorostych, w tym m.in.:

e prowadzit program edukacji konsumenckiej wsrod miodziezy  szkét
ponadgimnazjalnych w formie zaje¢ lekcyjnych i spotkan z miodzieza,
organizowat konferencje dla mieszkarncdw Ptocka w wieku 60+,
petnit dyzury w punktach konsultacyjno-doradczych w galeriach handlowych,
dystrybuowat materiaty informacyjne,
wspodtpracowat z lokalnym radiem i telewizja, jak rowniez publikowat artykuty na
tamach lokalnej prasy i w internecie.

(dowdd: akta kontroli str.155, 159,168, 179-181,199-200, 209)

W dziatalno$ci kontrolowane] jednostki w przedstawionym wyzej zakresie nie
stwierdzono nieprawidtowosci.

2.3.Wspoétpraca z UOKIK, KNF, RU i organizacjami konsumenckimi

W kontrolowanym okresie, stosownie art.42 ust.1 pkt 4 ustawy o okik, Miejski
Rzecznik Konsumentéw w Plocku podejmowat wspdiprace z UOKIK,
i Wojewddzkimi Inspektoratami Inspekcji Handlowej24, w sprawach niedotyczacych
klientow instytuciji finansowych.

20 Nr sprawy: 93/2013.

2 Dalej UKNF lub KNF.

2 Dalej UOKIK.

% Dalej RU.

2 Mazowieckim i Zachodniopomorskim Wojewddzkim Inspektoratem Inspekcji Handlowej, dalej WIIH.
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Do UOKIK Rzecznik wystepowat w szeSciu sprawach, w tym:

a) przekazat cztery zawiadomienia o podejrzeniu stosowania praktyk naruszajacych
zbiorowe interesy konsumentéw przez firmy telekomunikacyjne?s;

UOKIK przekazat Rzecznikowi stanowisko, wskazujac na brak ustawowych
przestanek praktyki naruszajgcej zbiorowe interesy konsumentéw lub na
indywidualny charakter sprawy.

b) dwa wystgpienia miaty miejsce na wniosek konsumentéw, w tym jedno
obejmowato przekazanie do UOKIK skargi na ustugi dostawcy internetu26 w celu
jej przeanalizowania i podjecia przez UOKIK ewentualnych dziatan, drugie
wystapienie dotyczyto zasiegniecia informacji o etapie Zzaawansowania
postepowania wyjasniajgcego w sprawie loterii SMS-owej?’, w ktdrej konsument
ztozyt skarge bezposrednio do UOKIK.

UOKIK przekazat Rzecznikowi informacje o podjetych dziataniach i wyniku
postepowania wyjasniajgcego w ww. sprawach.
(dowod: akta kontroli str. 212, 216-221, 272-309)

Rzecznik skierowat trzy wystapienia2® do WIIH Delegatury w Ptocku oraz jedno do
Zachodniopomorskiego WIIH2. Wystgpienia dotyczyty przeprowadzenia kontroli
sprzedawcow, czy podjecia ewentualnych dziatan w ramach posiadanych
kompetencji i przeprowadzenia mediacji z podmiotami rynku towardéw i ustug.
Ponadto Rzecznik wspétpracowat z WIIH w zakresie edukacji konsumenckie;.

(dowod: akta kontroli str. 219-221, 310-343)

Miejski Rzecznik Konsumentow w Ptocku zwrdcit sie do UKNF o przeanalizowanie
i podjecie ewentualnych dziatarn w jednej sprawie dotyczacej skargi na dziatalnos¢
banku. KNF przekazata Rzecznikowi stanowisko, informujac iz przedmiotowe
wystgpienie potraktowano jako sygnat o dostrzezonych nieprawidtowosciach
podlegajacy weryfikacji pod katem kompetencji KNF, natomiast nie nalezy do KNF
rozstrzygniecie przedmiotowego sporu z uwagi na jego indywidualny charakter.
UKNF przekazat informacje o mozliwosciach dalszego dochodzeniach roszczen
przez konsumenta przed sadem powszechnym, przed Sadem Polubownym przy
KNF, jak rowniez przez Arbitra Bankowego.

(dowdd: akta kontroli str.212, 218-219, 255-262)

W kontrolowanym okresie nie wystapity problemy wymagajace ztozenia
zawiadomienia do Rzecznika Ubezpieczonych, natomiast konsumenci byli
informowani 0 mozliwosci kontaktu z Rzecznikiem Ubezpieczonych w toku
poradnictwa konsumenckiego.

(dowdd: akta kontroli str. 219, 266-269)

Rzecznik realizowat obowigzek wynikajacy z art.43 ust.3 ustawy o okik przekazujac
w rocznych sprawozdaniach z dziatalnosci3' wnioski dotyczace polepszenia
standardéw ochrony konsumentéw. Rzecznik wnioskowat m.in. o:

e zamieszczanie na stronach UOKIK aktualnego orzecznictwa w zakresie spraw
konsumenckich, ktore rzecznicy mogliby wykorzystywac i powotywa¢ w swoich
wystgpieniach do przedsigbiorcow,

% Zawiadomienia: z dnia 26.09.2011 r. w sprawie nr BRK.742.41.14.2011.MK z dnia 10.11.2011. w sprawie nr
BRK.742.42.17.2011.MK z dnia 19.03.2012. w sprawie nr BRK.742.143.14.2011.MK, z dnia 10.10.2011 r. w sprawie nr
BRK.742.52.11.2012.MK.

% BRK.742.141.13.2012.MK.

21 BRK.742.53.2.2011.IP.

2 Nr sprawy BRK.742.20.7.2011.MK, BRK.742.42.11.2012.MK, BRK.742.4.2.2013.IP.

29 Nr sprawy742.73.20.2012.LJ.

3 (nr BRK.742.93.8.2012, o ktérej mowa w pkt 2.1 niniejszego wystapienia),

3za2011r.i2012r.
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Prawo zgtoszenia
zastrzezen

o zwiekszenie liczby szkolen i konferencji dla rzecznikéw,

e rozwazenie mozliwo$ci usprawnienia procedury natozenia na przedsigbiorcow
kary pienieznej za niepodejmowanie kontaktu ani z konsumentem, ani
z rzecznikiem,

e podjecie pracy nad rozszerzeniem kompetencji rzecznikow konsumentéw na
etapie postepowania polubownego, tak aby wiecej spraw miato pozytywny dla
konsumenta rezultat na drodze polubownej, bez koniecznosci wszczynania
dtugotrwatej i kosztownej procedury sagdowe;.

Poza przyjeciem sprawozdan rocznych, Rzecznik nie uzyskat informacji o sposobie

wykorzystania przez UOKIK zgtoszonych przez niego wnioskdw i informacii.

Rzecznik wyjasnit takze, iz w kontrolowanym okresie wspdtpraca z UOKIK

obejmowata akcje informacyjne, edukacyjne w zakresie poradnictwa

konsumenckiego, jak réwniez obejmowata udziat Rzecznika w szkoleniach

i konferencjach organizowanych przez UOKIK.

(dowdd: akta kontroli str.155, 159,168, 179-181,199-200, 212, 216, 218)

W dziatalno$ci kontrolowanej jednostki w przedstawionym wyzej zakresie nie
stwierdzono nieprawidtowosci.

Najwyzsza Izba Kontroli ocenia pozytywnie dziatalno$¢ w badanym 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 z dnia 23 grudnia 1994 r. o Najwyzszej Izbie Kontrolis?
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 Warszawie.

W przypadku wniesienia zastrzezen do wystgpienia pokontrolnego, termin
przedstawienia informaciji liczy sie od dnia otrzymania uchwaty o oddaleniu
zastrzezen w catosci lub zmienionego wystgpienia pokontrolnego.

Warszawa, dnia 1 pazdziernika 2013 .

Kontroler Najwyzsza Izba Kontroli

Stefania Moczulska Delegatura w Warszawie

gtéwny specjalista kontroli panstwowe;

2DzU.z2012r., poz.82, ze zm.



