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|. Dane identyfikacyjne kontroli

P13/038 — Funkcjonowanie systemu ochrony praw klientéw instytucji finansowych.

Najwyzsza Izba Kontroli
Delegatura w Warszawie

Grzegorz Odziemkowski, gtowny specjalista kontroli panstwowej, upowaznienie do
kontroli nr 87656 z dnia 19 sierpnia 2013 r.
(dowod: akta kontroli str. 1-2)

Urzad Miasta Siedlce!, Skwer Niepodlegtosci 2, 08-110 Siedlce.

Wojciech Kudelski, Prezydent Miasta Siedlce?
[dowdd: akta kontroli str. 3-4]

Il. Ocena kontrolowanej dziatalnosci

Najwyzsza Izba Kontroli ocenia pozytywnie3 realizacie przez Miasto zadan
w zakresie ochrony intereséw klientéw instytucji finansowych w latach 2011-2013
(do 30 czerwca).

Ocena pozytywna zostata sformutowana na podstawie ustalenn kontroli
wskazujgcych na prawidlowe wykonywanie przez Miejskiego Rzecznika
Konsumentéw zadan okre$lonych w art. 42 ustawy z dnia 16 lutego 2007 r.
0 ochronie konkurenciji i konsumentow+.

lll. Opis ustalonego stanu faktycznego

1. Organizacja poradnictwa konsumenckiego.

1.1. Powotanie Miejskiego Rzecznika Konsumentoéw.

Zgodnie z art. 39 ust. 1 ustawy o okik zadania samorzadu powiatowego w zakresie
ochrony praw konsumentéw wykonywat na terenie Miasta Siedice Miejski Rzecznik
Konsumentows.

Stosownie do wymogu art. 40 ust. 3 i 4 ww. ustawy Rzecznik Konsumentdw zostat
wyodrebniony organizacyjnie w strukturze Urzedu i podporzadkowany bezpos$rednio
Prezydentowi Miasta. Osoba zatrudniona na tym stanowisku spetniata wymogi
art. 40 ust.2 ustawy o okik, tj. posiadata wyksztatcenie wyzsze i ponad piecioletnig
praktyke zawodowa. Zgodnie z wymogami art. 40 ust. 1 ww. ustawy stosunek pracy
z Rzecznikiem nawigzany zostat przez Prezydenta.

[dowdd: akta kontroli str. 6-8, 9-11, 13-14]

Zakres zadan Rzecznika Konsumentow, okre$lony w Regulaminie organizacyjnym
Urzedu8, byt zgodny z zakresem okreslonym w art. 42 ust. 1 ustawy o okik.

[dowdd: akta kontroli str. 8]

1 Dalej takze Urzad lub UM.
2 Dalej takze Prezydent.
s Najwyzsza Izba Kontroli stosuje 3-stopniowg skale ocen: pozytywna, pozytywna mimo

stwierdzonych nieprawidtowosci, negatywna.

4Dz. U. z 2007 r. Nr 50, poz. 331 ze zm.; dalej ,ustawa o okik”
5 Dalej takze Rzecznik lub Rzecznik Konsumentow
6 Przyjetym zarzadzeniem Nr 102/2007 Prezydenta Miasta Siedlce z dnia 19 marca 2007 .
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Dla Rzecznika Konsumentéw nie zostaly ustalone odrebne procedury dziatania
okre$lajace sposob rozpatrywania spraw do niego kierowanych, w tym rowniez
terminow ich rozpatrywania.

[dowdd: akta kontroli str. 16-17, 31-32]

Prezydent wyjasnit m.in., ze Rzecznik Konsumentow wchodzi w sktad struktury
organizacyjnej Urzedu i winien rozpatrywac sprawy bez zbednej zwtoki, w zwyktym
toku czynno$ci, a tym samym positkowo stosowac przepisy KPA w zakresie
doreczen i termindbw gdy nie jest to sprzeczne z prowadzong procedura.
Jednocze$nie Prezydent wskazat, ze w ustawie o okik brak jest delegacji do
okres$lenia termindw spraw zatatwianych przez rzecznika konsumentow.

[dowdd: akta kontroli str. 31-32]
1.2. Dostepnos¢ Miejskiego Rzecznika Konsumentéw dla obywateli.

Informacje dotyczace danych teleadresowych, zakresu dziatania i godzin pracy
Rzecznika Konsumentéw zamieszczone zostaty na stronie internetowej Urzedu’.
O swojej dziatalnosci Rzecznik informowat spoteczno$¢ lokalng takze poprzez
zamieszczanie artykutow w prasie lokalnej, udziat w audycjach radiowych, a takze
spotkania organizowane w szkotach.
Konsumentom umoZzliwiono zgtaszanie spraw bezposrednio w biurze Rzecznika,
pocztg tradycyjng i elektroniczng lub telefonicznie.
Ustalone przez Prezydenta godziny pracy Rzecznika Konsumentéw umozliwiajg
dostep konsumentow takze po potudniug.

[dowdd: akta kontroli str. 12, 16-17, 33-38, 42, 52]

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

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

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

2.1. Zakres poradnictwa konsumenckiego.

W okresie objetym kontrolg Rzecznik Konsumentow udzielit bezptatnej pomocy
prawnej w 515 sprawach® z zakresu poradnictwa konsumenckiego'?, z czego 31
(6,0%) dotyczyto klientéw instytucji finansowych'".
Z 31 spraw od Klientéw instytucji finansowych, 12 (38,7%) dotyczyto sektora
bankowego, 12 (38,7%) sektora ubezpieczeniowego, 1 sprawa (3,2 %) sektora
emerytalnego, 4 sprawy sektora ustug pftatniczych i pienigdza elektronicznego,
a 2 (6,5%) podmiotéw nie objetych nadzorem KNF.

[dowdd: akta kontroli str. 39, 61-100]

Analiza wszystkich spraw dotyczacych klientdw instytucji finansowych wykazata, ze
Rzecznik Konsumentdw rozpatrywat sprawy niezwtocznie (21 w dniu zgtoszenia,
7 w czasie od 1 do 7 dni, 3 w czasie od 8 do 30 dni).

7 http://www.bip.siedice.pl

8 godziny pracy Rzecznika zostaty ustalone w poniedziatki i wtorki od 9:00 do 15;00, w $rody od 9:00
do 12:00 i w czwartki od 13:00 do 18:00

w2011 r.—216, w 2012 r. — 195, w 2013 r. (do 30 czerwca) — 104

10 dotyczy porad udzielonych w formie pisemnej i drogq elektroniczng (dane nie obejmujg porad
udzielonych drogg telefoniczng)

"w2011r.—14,w2012r.—11,w2013r. -6



W 21 przypadkach konsumenci poinformowali Rzecznika o sposobie rozstrzygniecia
sporu z przedsiebiorcg, a w 10 przypadkach Rzecznik takiej informacji od
konsumentow nie otrzymat.
Sposrod ww. 21 spraw, 19 zostato rozstrzygnietych na korzy$¢ konsumentow,
a 2 na korzys¢ przedsiebiorcow (instytucji rynku finansowego).

[dowdd: akta kontroli str. 114-119, 121-122]

W okresie objetym kontrolg klienci instytucji finansowych ztozyli 1 pozew do sadu
powszechnego (wczesniej w tej samej sprawie ztozono wniosek do Arbitra
Bankowego)'2. Rozstrzygniecia tej sprawy podjete zarébwno przez Arbitra
Bankowego jak i sadu powszechnego byty niekorzystne dla klienta.

[dowdd: akta kontroli str. 121-132]

Rzecznik Konsumentéw informowat o mozliwosci ztozenia skargi do Urzedu
Ochrony Konkurencji i Konsumentéw'3 w przypadku zbiorowego naruszenia
interesow  konsumentéw, do KNF i Rzecznika Ubezpieczonych, do sgdu
powszechnego i polubownego.

[dowdd: akta kontroli str. 114-119, 121-122]

Rzecznik, stosownie do art. 42 ust. 1 pkt 3 ustawy o okik, pieciokrotnie wystepowat
do instytucji finansowych w sprawach ochrony intereséw konsumentéw. Spo$rod
ww. spraw 4 przypadki dotyczyly sektora ubezpieczeniowego, a 1 sektora ustug
ptatniczych i pienigdza elektronicznego.

[dowdd: akta kontroli str. 114-119, 121-122]

W latach 2011-2013 (do 30 czerwca) Rzecznik Konsumentéw nie wytaczat
powddztw na rzecz konsumentow ani nie wstepowat za ich zgodg do toczacego sie
postepowania.

[dowdd: akta kontroli str. 121-122]

Rzecznik Konsumentow, w terminach okreSlonych w art. 43 ust. 1 ustawy o okik,

przedktadat Prezydentowi do zatwierdzenia roczne sprawozdanie ze swoje]

dziatalnosci, a nastepnie przekazywat je do Delegatury UOKIK w Warszawie.
[dowdd: akta kontroli str. 40-58]

2.2. Prowadzenie edukacji konsumenckie;.

Realizujac zadanie samorzadu terytorialnego, okreslone w art. 38 ustawy o okik, {j.
prowadzenie edukacji w zakresie ochrony praw konsumentéw Rzecznik
Konsumentdéw opracowat i zamie$cit na stronie internetowej broszure o tematyce
konsumenckiej pt. ,Konsument w Polsce i Europie”, przeprowadzit warsztaty
edukacyjne w Publicznym Gimnazjum Nr 2 w SiedIcach (maj 2011 r.), przeprowadzit
wyktad po$wigcony prawom konsumenta dla nauczycieli przedsiebiorczosci
w gimnazjach (grudzien 2011 r.), brat udziat w spotkaniach ze stuchaczami na
antenie radiowej, udzielat wywiadow w prasie lokalnej.

[dowdd: akta kontroli str. 16-17, 38, 47-48, 57]

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

Stosownie do obowigzkéw wynikajacych z art.42 ust. 1 pkt 4 ustawy o okik Rzecznik
Konsumentdw wspotpracowat zaréwno z UOKIK jak i organizacjami konsumenckimi.
W ramach wspdipracy z UOKIK Rzecznik Konsumentéw zgtosit, na podstawie
art. 43 ust. 3 ustawy o okik, dwie sprawy wymagajace jego zdaniem podjecia dziatan

12 sprawa MRzK.741.88.2011 dotyczyta sektora ustug ptatniczych i pienigdza elektronicznego
13 dalej UOKIK
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przez ten Urzad™. Zadna z ww. spraw nie dotyczyta Klientéw instytucji rynku
finansowego.
Wspotpraca z organizacjami  konsumenckimi polegata natomiast na udziale
Rzecznika Konsumentow w konferencjach poswieconych wybranym problemom
konsumenckim wraz z przedstawicielami organizacji pozarzadowych'®.
W okresie objetym kontrolg Rzecznik Konsumentow nie wystepowat do KNF i
Rzecznika Ubezpieczonych. Nie otrzymywat tez i nie przekazywat do organizacii
konsumenckich sygnatow o nieprawidtowosciach.

[dowdd: akta kontroli str. 134-136, 137-156]

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

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

IV. Pozostate informacje i pouczenia

Wystgpienie pokontrolne zostato sporzadzone w dwdch egzemplarzach; jeden dla
Pana Prezydenta, drugi do akt kontroli.

Zgodnie z art. 54 ustawy o NIK przystuguje Panu Prezydentowi prawo zgtoszenia na
piSmie umotywowanych zastrzezen do wystagpienia pokontrolnego, w terminie 21 dni
od dnia jego przekazania. Zastrzezenia zgtasza sie do dyrektora Delegatury NIK
w Warszawie.

Warszawa, dnia 1 pazdziernika 2013 r.

Kontroler Najwyzsza Izba Kontroli

Grzegorz Odziemkowski Delegatura w Warszawie
Gtowny specjalista k.p.

14 Pismo MRK.740.5.2012 z dnia 8 maja 2012 r. i MRK.740.3.2012 z dnia 10 pazdziernika 2012 r.

5 m.in. w szkoleniu ,Problemy poruszane przez klientow korzystajacych z ustug bankowych”
(19 pazdziernika 2012 r.), ,Skargi uczestnikéw rynku ubezpieczeniowego — analiza probleméw”
(15 kwietnia 2013 r.)



