LWR-4101-24-01/2013
P/13/038

WYSTAPIENIE
POKONTROLNE



Numer i tytut kontroli

Jednostka
przeprowadzajgca
kontrole

Kontroler

Jednostka
kontrolowana

Kierownik jednostki
kontrolowanej

Ocena ogodlna ‘

Uzasadnienie
oceny ogolnej

|. Dane identyfikacyjne kontroli

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

Najwyzsza Izba Kontroli
Delegatura we Wroctawiu

1. Lech J. Kowalczyk — doradca ekonomiczny, upowaznienie do kontroli — art. 30
ust. 2 w zwigzku z art. 66a pkt 4 ustawy z dnia 23 grudnia 1994 r. o Najwyzsze;
Izbie Kontroli' — legitymacja stuzbowa nr 513.

2. Krystyna Knop gtowny — specjalista kontroli panstwowej, upowaznienie do kontroli
nr 87085 z dnia 19 listopada 2013 r.

3. Pawet Szczepkowski — inspektor kontroli panstwowej, upowaznienie do kontroli

nr 87074 z dnia 13 listopada 2013 r.
(dowdd: akta kontroli str. 1-4)

Urzad Miasta Legnica, PI. Stowianski 8, 59-220 Legnica (dalej: ,Urzad”).

Tadeusz Krzakowski — Prezydent Miasta Legnicy (dalej: ,Prezydent Miasta) od dnia

29 lipca 2002 r. i nadal.
(dowdd: akta kontroli str. 5-8)

Il. Ocena kontrolowanej dziatalnosci

Najwyzsza Izba Kontroli ocenia pozytywnie mimo stwierdzonych nieprawidtowosci?,
dziatalno$¢ Miejskiego Rzecznika Konsumentdw w Legnicy w okresie od 1 stycznia
2011 r. do 30 czerwca 2013 .

Ocene pozytywng uzasadnia przede wszystkim dostepno$¢ Miejskiego Rzecznika
Konsumentéw w Legnicy (dalej: ,Rzecznik”) dla obywateli oraz niezwioczne
udzielanie porad i rzetelne rozpatrywanie spraw zgtaszanych przez klientow
instytucji finansowych.

Stwierdzone nieprawidtowo$ci polegaty na: [1] nierejestrowaniu przez Rzecznika
spraw konsumentéw w teczkach zatozonych i oznaczonych zgodnie z jednolitym
wykazem akt, ustalonym rozporzadzeniem Prezesa Rady Ministréw z dnia 18
stycznia 2011 r. w sprawie instrukcji kancelaryjnej, jednolitych rzeczowych wykazéw
akt oraz instrukcji w sprawie organizacji i zakresu dziatania archiwéw zaktadowych?,
[2] nierzetelnym prowadzeniu rejestru spraw (wystgpien), ktére wptynety do
Rzecznika w formie pisemnej, [3] podaniu w sprawozdaniu z dziatalno$ci Rzecznika
za rok 2011 nierzetelnych danych o ilosci wystapien dotyczacych instytucii
finansowych.

Rezultatem prowadzonych badan kontrolnych jest takze uwaga dotyczaca
niedokumentowaniu wspdtpracy z organami i instytucjami wtasciwymi do ochrony
konsumentéw, a takze dziatar zwigzanych z edukacjg konsumencka uczniéw szkét.

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

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

3Dz. U. Nr 14, poz. 67.



Opis stanu
faktycznego

lIl. Opis ustalonego stanu faktycznego

1. Organizacja poradnictwa konsumenckiego

1.1. W latach 2011-2012 i w | pétroczu 2013 r. funkcje Rzecznika petnili:

 Dariusz Rapacz, ktéry zajmowat to stanowisko (w petnym wymiarze czasu pracy)
od 1 kwietnia 2007 r. do 31 grudnia 2008 r. w wyniku powofania Uchwatg
Nr V/50/07 Rady Miejskiej w Legnicy z dnia 26 lutego 2007 r., natomiast od
1 stycznia 2009 r. do 31 sierpnia 2011 r. zatrudniony byt na podstawie umowy
0 prace*. Pismem z dnia 2 stycznia 2009 r. Prezydent Miasta poinformowat go, iz
na podstawie art. 53 i art. 52 ustawy z dnia 21 listopada 2008 r. o pracownikach
samorzadowych?®, dotychczasowy stosunek pracy w Urzedzie na stanowisku
Rzecznika, zawarty na podstawie powotania, z dniem 1 stycznia 2009 r.
przeksztatcit sie w stosunek pracy zawarty na podstawie umowy o prace na czas
nieokreslony. Ponadto w piSmie tym poinformowano go, iz zgodnie z art. 40
ustawy z dnia 16 lutego 2007 r. o ochronie konkurencji i konsumentéw® (dalej:
L;ustawa o okik”), Rzecznik podlega bezposrednio Prezydentowi Miasta;

» Agnieszka Romanowska, ktéra w okresie od 10 pazdziernika 2011 r. do 31
marca 2012 r. zatrudniana byfa przez Prezydenta Miasta na podstawie umowy
0 prace na czas okreslony, natomiast od 1 kwietnia 2012 r. zatrudniona zostata

na czas nieokreslony, zgodnie z art. 40 ust. 1 ustawy o okik.
(dowdd: akta kontroli str. 9-12 — uchwata nr V/50/07 Rady Miejskiej Legnicy z 26 lutego 2007 r.
w sprawie powofania Rzecznika Konsumentéw w Legnicy, str. 10-12 - pismo nr OK.I.1020-310/09
z 2 stycznia 2009 r. Prezydenta Miasta, $wiadectwo pracy bytego Rzecznika z 31 sierpnia 2011 r., str.
15-16 — umowy o prace na czas okre$lony i nieokre$lony z Rzecznikiem z 5 pazdziernika 2011 r. i 30
marca 2012r.)

W zwigzku ze zmiang na stanowisku Rzecznika Prezydent Miasta podat m.in., ze
Dariusz Rapacz (cyt.): ,miat nawigzany stosunek pracy w Urzedzie poprzez
powotanie przez Rade Miejskq od 1 kwietnia 2007 r. na stanowisko Miejskiego
Rzecznika Konsumentow i nie ma zadnego uzasadnienia i podstawy prawnej, by
poza zawiadomieniem go o ustawowej zmianie charakteru trwajgcego stosunku

pracy, nalezato zawrze¢ nowg umowe o prace”.
(dowod: akta kontroli str. 123-139 — wyjasnienia Prezydenta Miasta)

Osoby zatrudnione w Urzedzie w badanym okresie na stanowisku Rzecznika
spetniaty wymogi okreslone w art. 40 ust. 2 ustawy o okik, tj. posiadaty

wyksztatcenie wyzsze prawnicze i co najmniej piecioletnig praktyke zawodowa.
(dowdd: akta kontroli str. 13-14 — dyplom ukoriczenia studiéw prawniczych przez bytego Rzecznika,
informacja o przebiegu zatrudnienia, str. 17-18 i 21 — dyplom ukoriczenia studidw prawniczych przez
Rzecznika, $wiadectwo ukoriczenia studiow podyplomowych, informacja o przebiegu zatrudnienia)

Obowigzujace w badanym okresie akty wewnetrzne Prezydenta Miasta w sprawie
podziatu zadan w Urzedzie pomiedzy Prezydentem Miasta, zastepcami Prezydenta
Miasta, Skarbnikiem Miasta i Sekretarzem Miasta, tj. postanowienie z dnia 5
stycznia 2010 r.” i zarzadzenie z dnia 17 marca 2011 r.8, przewidywaly, iz Rzecznik
podporzadkowany byt bezposrednio Prezydentowi Miasta, co byto zgodne z art. 40

ust. 3 ustawy o okik.
(dowdd: akta kontroli str. 22-26 — postanowienie nr 3132/10 Prezydenta Miasta w sprawie podziatu
zadan w Urzedzie, str. 28-32 — zarzadzenie nr 23/UM/2011 Prezydenta Miasta w sprawie podziafu
zadan w Urzedzie)

4 Pismo nr OK.11.1020.-310/09 Prezydenta Miasta z dnia 2 stycznia 2009 r.
5Dz. U. Nr 223, poz. 1458.

6Dz. U. Nr 50, poz. 331 ze zm.

" Nr 3132/10 z dnia 5 stycznia 2010 r. (obowigzujacego do 16 marca 2011 r.)
8 Nr 23/UM/2011 z dnia 17 marca 2011 r.



W okresie od 1 stycznia do 15 marca 2011 r. zakres zadan Rzecznika, okreslony
w § 37 Regulaminu Organizacyjnego Urzedu®, byt zgodny z art. 42 ust. 1 ustawy
o okik w kwestiach dotyczacych nizej wymienionych spraw, tj.:

— zapewnienia konsumentom bezptatnego poradnictwa i informacji prawne;
w zakresie ochrony ich interesow,

— sktadania wnioskow w sprawie stanowienia i zmiany przepisow prawa
miejscowego w zakresie ochrony intereséw konsumentdw,

— wspotdziatania z wiasciwymi terytorialnie delegaturami  Urzedu Ochrony
Konkurencji i Konsumentoéw (dalej: ,UOKIK”) oraz organizacjami, do ktérych
zadan statutowych nalezy ochrona intereséw konsumentow,

— podejmowanie czynno$ci wynikajacych z przepisow o ochronie konkurencii
i konsumentow.

Ustalony w ww. Regulaminie zakres dziatania Rzecznika zawierat takze zadanie

wynikajace z art. 42 ust. 2 ustawy o okik, tj.: mozliwo$¢ wytaczania powddztw na

rzecz konsumentéw oraz wstepowanie za ich zgodaq do toczacego sie postepowania

w sprawach o ochrone intereséw konsumentow.

W Regulaminie tym nie ujeto zadan dotyczacych wspodtdziatania Rzecznika

zorganami Inspekcji Handlowej (art. 42 ust. 1 pkt 4 ustawy o okik) oraz

wystepowania do przedsigbiorcow w sprawach ochrony praw i interesow
konsumentow (art. 42 ust. 1 pkt 3 ustawy o okik).
(dowdd: akta kontroli str. 33-38 — wyciag z Regulaminu organizacyjnego, nadanego zarzadzeniem
nr 362/10 Prezydenta Miasta z dnia 5 stycznia 2010 r.)

Wedtug § 7 Regulaminu Organizacyjnego Urzedu'?, obowigzujacego od dnia 16

marca 2011 r., w strukturze organizacyjnej Urzedu funkcjonowato od tego dnia

Biuro Miejskiego Rzecznika Konsumentow (dalej: ,Biuro”), do ktérego zadan

nalezato (§ 17):

— prowadzenie bezptatnego poradnictwa konsumenckiego i udzielanie informacii
prawnych w zakresie ochrony intereséw konsumentow,

— wystepowanie do przedsiebiorcow w sprawach ochrony praw i interesow
konsumentow,

— przygotowywanie pozwoéw i innych pism procesowych w sprawach
prowadzonych na rzecz konsumentow,

— wytaczanie powodztw i prowadzenia spraw sgdowych z zakresu ochrony praw
konsumentow,

— prowadzenie spotkan polubownych w sprawach z zakresu ochrony praw
konsumentow,

— udzielanie konsumentom pomocy w innej formie,

— prowadzenie edukacji konsumenckiej,

— przygotowywanie wnioskow w zakresie stanowienia lub zmiany przepisow prawa
miejscowego w zakresie ochrony intereséw konsumentdw,

— wspotpraca z instytucjami i organizacjami ochrony intereséw konsumentow,

— prowadzenie postepowan w sprawach o wykroczenie na szkode konsumentdw.
(dowdd: akta kontroli str. 39-46 — wyciag z Regulaminu organizacyjnego, nadanego zarzadzeniem
nr 362/10 Prezydenta Miasta z dnia 5 stycznia 2010 r.)

Zadania wyszczegodInione w zakresie obowigzkow Rzecznika z dnia 10 pazdziernika
2011 r. byly zgodne z zadaniami okre$lonymi w art. 42 ust. 1 ustawy o okik.

Rzecznik zatrudniony w okresie od dnia 1 kwietnia 2007 r. do dnia 31 sierpnia

2011 r. nie posiadat zakresu obowigzkow.
(dowod: akta kontroli str. 19-20 — zakres obowigzkdw Rzecznika)

9 Nadanego Zarzadzeniem Nr 362/10 Prezydenta Miasta Legnicy z 5 stycznia 2010 r., ze zm.
10 Nadanym Zarzadzeniem Nr 19/[lUM/2011 Prezydenta Miasta Legnicy z 16 marca 2011 r., ze zm.
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Prezydent Miasta podat, ze zakres obowigzkéw Rzecznika zostat okreslony
w Regulaminie Organizacyjnym Urzedu i w art. 42 ustawy o okik, a jego ujecie
w osobnym dokumencie stanowitby tylko powtdrzenie zadan wymienionych w ww.

ustawie.
(dowdd: akta kontroli str. 123-139 — wyjasnienia Prezydenta Miasta)

W latach 2011-2012 w Urzedzie nie zostaty ustalone odrebne, pisemne procedury
dziatania Rzecznika, okreSlajagce sposOb rejestracji i rozpatrywania spraw
kierowanych do niego, w tym takze terminy ich rozpatrywania. Procedury takie

wprowadzit Rzecznik w 2013 r. z mocg obowigzujacg od 1 stycznia tego roku.
(dowdd: akta kontroli str. 47 — procedura wewnetrznego obiegu dokumentéw w Biurze Migjskiego
Rzecznika Konsumentéw)

Rzecznik stwierdzit m.in., Ze nie ma podstaw prawnych do opracowania procedur
dziatania Rzecznika, ustawa o okik nie naktada takiego obowigzku. Nadmienit przy
tym, iz nie posiada kompetencji ustawowych do rozpatrywania sporéw, a podejmuje
jedynie czynno$ci mediacyjne zmierzajace do ich polubownego zakonczenia, kazdq
sprawe rozpatruje indywidualnie w zalezno$ci od jej specyfiki.

(dowod: akta kontroli str. 140-142 — protokdt przyjecia ustnych wyjasnien Rzecznika)
Prezydent Miasta wskazat, ze (cyt.): ,w latach 2011-2012 nie byto ustalonych
pisemnych procedur dziatania Rzecznika. Opracowana w 2013 r. przez Rzecznika
procedura wewnetrznego obiegu dokumentow w Biurze Rzecznika ma wytgcznie
charakter dokumentu wewnetrznego, ktory porzadkuje i wprowadza dyscypling
w zakresie rejestracji i zatatwiania Spraw oraz usprawnia funkcjonowanie Biura.
Procedura ta nie stoi w sprzeczno$ci z przepisami prawa dotyczacymi rejestracji

i rozpatrywania spraw zatatwianych w Urzedzie”.
(dowod: akta kontroli str. 123-139 — wyjasnienia Prezydenta Miasta)

1.2. W badanym okresie funkcjonujacy w Urzedzie rzecznicy konsumentow
zatrudniani byli w petnym wymiarze czasu pracy (petny etat). Dyzury petnili trzy razy
w tygodniu w godzinach pracy Urzedu w jego siedzibie przy Pl. Stowiariskim nr 8
w Legnicy, tj. we wtorki w godzinach 12:30-16:00, oraz w $rody i w czwartki
w godzinach 12:30-15:30. W analizowanym okresie do Urzedu nie wptynety skargi

na dziatalnos¢ Rzecznika.
(dowdd: akta kontroli str. 48-50 — wydruk ze strony interetowej, wykaz godzin pracy Rzecznika)

Prezydent Miasta podat, iz (cyt.): ,nie wptyneta zadna skarga na funkcjonowanie
Rzecznika, w tym takze odno$nie godzin jego pracy”. W kwestii zorganizowania
dyzurébw Rzecznika po godzinach pracy Urzedu stwierdzit natomiast, ze (cyt.)
,Z Uwagi na fakt usytuowania Biura Rzecznika na Il pietrze Urzedu, ustalenie innych
goazin pracy Rzecznika poza godzinami pracy wszystkich urzednikow stwarzatoby
zagrozenie wynikajgce z obecnosci 0s0b postronnych na terenie Urzedu. Istnieje
potencjalnie zwigkszona podatnoSc na ryzyko utraty bezpieczenstwa informacji, co

Jjest niezgodne z wdrozonym w Urzedzie systemem opartym o norme ISO 27001”.
(dowod: akta kontroli str. 123-139 - wyjasnienia Prezydenta Miasta)

Na stronie internetowej Urzedu (w zakfadce: ,Biuro Miejskiego Rzecznika
Konsumentow”) zamieszczono informacje dotyczace dziatalnosci Rzecznika, w tym
m.in. 0 miejscu i godzinach jego dyzurdéw oraz formie zgtaszania spraw. Z pomocy
Rzecznika mogli korzysta¢ konsumenci bedacy mieszkarncami Legnicy poprzez
osobisty kontakt w pokoju nr 220 Urzedu, a takze telefonicznie lub za
posrednictwem poczty elektronicznej (mail: rzecznik@legnica.eu). Miejsce petnienia
dyzuréw przez Rzecznika uwidocznione zostato na tablicach informacyjnych,
znajdujacych sie w holu gtownym siedziby Urzedu, a takze przed wejsciem do
Biura.

(dowdd: akta kontroli str. 48-50 — wydruk ze strony interetowej, wykaz godzin pracy Rzecznika)
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Ustalone
nieprawidtowosci

Ocena czastkowa

Opis stanu
faktycznego

Oprdcz spraw zgtaszanych Rzecznikowi pisemnie, istniata mozliwos¢ zgtoszenia
sprawy osobiscie, telefonicznie lub za poSrednictwem poczty elektronicznej.
W latach 2011-2012 Rzecznik udzielat porad zgtaszanych telefonicznie i pocztg
elektroniczng sporzadzajac na te okoliczno$¢ notatki. Notatki te nie zawieraty
sposobu zgtoszenia danej sprawy (brak adnotacji). W | potroczu 2013 r.
wprowadzony zostat rejestr dla wszystkich spraw, jednakze nie dokonywano w nim
rejestracji (zapisow) zwigzanych z formg zgtaszanych spraw.

Dla ustalenia formy udzielanych porad nalezatoby w ocenie NIK, wprowadzenie

takich zapisdw do rejestru prowadzonych spraw.
(dowdd: akta kontroli str. 51-58 — wyciag z dziennika korespondencyjnego — rejestr porad za rok 2013,
przyktadowe notatki)

W latach 2011-2012 i w | pdtroczu 2013 r. Rzecznik nie rejestrowat spraw, w tym
klientow instytucji finansowych, w teczkach zatozonych i oznaczonych zgodnie
z jednolitym wykazem akt, ustalonym rozporzadzeniem 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 archiwow
zaktadowych. Dokumentacja przebiegu poszczegolnych, prowadzonych przez
Rzecznika spraw gromadzona byta w tzw. ,koszulkach”, bez rzeczowego wykazu
akt.

Prezydent Miasta podat, ze (cyt.): ,powyzsze przepisy nafozyty obowigzek na
kierownikbw podmiotow (w tym prezydenta) dokonanie wyboru Systemu
wykonywania czynnosci kancelaryjnych. Jako podstawowy sposéb dokumentowania
przebiegu zatatwiania i rozstrzygania spraw w Urzedzie wybrano system tradycyjny,
w podmiocie obowigzuje bezdziennikowy system kancelaryjny oparty na jednolitym
rzeczowym wykazie akt. Zatem m.in. ww. rozporzadzenie obowigzuje takze Biuro

Miejskiego Rzecznika Konsumentow’.
(dowod: akta kontroli str. 123-139 — wyja$nienia Prezydenta Miasta, str. 181-250 — wybrane akta spraw)

Najwyzsza Izba Kontroli ocenia pozytywnie pomimo nieprawidtowosci, organizacje
poradnictwa konsumenckiego w Urzedzie. Nieprawidtowoscig byto nierejestrowanie
spraw konsumentow w teczkach zatozonych i oznaczonych zgodnie z jednolitym
wykazem akt.

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

21. W latach 2011-2012 i w | pdiroczu 2013 r. Rzecznik prowadzit rejestry
spraw (wystgpienia), ktére wptynety do niego w formie pisemnej. llo$¢ spraw ujetych
w rejestrach za 2011 r. i 2012 r. réznita sie od ilosci wykazanych w sprawozdaniach
rocznych z dziatalno$ci Rzecznika za ww. lata, zaakceptowanych przez Prezydenta
Miasta i przekazanych do UOKIK. W rejestrze z 2011 r. wykazano 437 spraw,
awrejestrze z 2012 r. 419 spraw, natomiast w rocznych sprawozdaniach
z dziatalno$ci Rzecznika wykazano odpowiednio 414 i 552 sprawy. W rejestrze
spraw z 2011 r. w 192 przypadkach brak byto wpisow wskazujacych petng date
pisma (wystgpienia). Natomiast w rejestrze spraw z 2012 r. stwierdzono, Ze nie
zawierat on wpisow dotyczacych: nazwy przedsiebiorcy, do ktérego odnosito sie
wystapienie (175 przypadkéw), daty ziozenia wystgpienia (309 przypadkow),
odpowiedzi przedsigbiorcy (401 przypadkow), odpowiedzi do konsumenta (82
przypadki), sposobu zakoriczenia sprawy (414 przypadkéw). W | potroczu 2013 r.
rejestr spraw prowadzony byt przez Rzecznika chronologicznie, tj. wedtug

wptywajacych, kolejno numerowanych spraw.
(dowdd: akta kontroli str. 59-101 — rejestry spraw (wystapien) za lata 2011-2012, str. 104-120 -
sprawozdania z dziatalno$ci Rzecznika za lata 2011-2012)
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W swych wyjasnieniach Rzecznik potwierdzit, Ze ilos¢ spraw wykazanych
w rejestrach za lata 2011 i 2012 jest niezgodna ze stanem rzeczywistym podanym
w sprawozdaniach, jak réwniez, ze iloS¢ spraw wykazanych w rejestrach jest

nierzetelna.
(dowod: akta kontroli str. 140-142 — protokdt przyjecia ustnych wyjasnien Rzecznika)

W okresie objetym kontrolg Rzecznik zarejestrowat tacznie 139 spraw zgtoszonych
przez klientéw instytucji finansowych (25 w 2011 r., 71 w 2012 r. i 43 w | potroczu
2013 r.), co stanowito 5,2% wszystkich spraw (2.686) zgtoszonych Rzecznikowi
w tym okresie. Wsrod spraw zgtoszonych przez klientow instytucji finansowych 68
(48,9%) stanowity wnioski ztozone w formie pisemnej, natomiast pozostate 71
(51,1%) dotyczyto porad udzielonych drogg mailowg, telefonicznie lub osobiscie
w trakcie dyzuru Rzecznika w siedzibie Urzedu. Najwiecej spraw zgtoszonych przez
klientow instytucji  finansowych, bo tacznie 84,2%, dotyczyto ustug
ubezpieczeniowych (74 sprawy) i bankowych (43 sprawy). Pozostate zgtoszone
przypadki dotyczyty: ustug Swiadczonych przez podmioty nieobjete nadzorem KNF
(13 spraw), SKOK (5 spraw), sektora ustug ptatniczych i pienigdza elektronicznego
(4 sprawy). W badanych okresie Rzecznik nie prowadzit spraw zwigzanych

z sektorem emerytalnym oraz rynkiem kapitatowym i towarowym.
(dowdd: akta kontroli str. 102 — zestawienie dotyczace ilosci wystapieri pisemnych i udzielonych
porad, str. 103 — zestawienie ilosci spraw klientow instytucji finansowych, ilosci wszystkich spraw,
ktére wptynety do rzecznika, w tym porad udzielonych przez Rzecznika)

Rzecznik wystepowat do instytucji finansowych w sprawach dotyczacych klientow
tych instytucji w oparciu o kierowane do niego pisemne wnioski. W analizowanych
okresach w ramach swej dziatalnosci Rzecznik wystosowat:

— w 2011 r. facznie 414 wystapien, z czego 16 (3,9%) do instytucji finansowych,
wtym 11 do sektora ubezpieczeniowego, 3 do sektora bankowego i 2 do
podmiotéw nieobjetych nadzorem Komisji Nadzoru Finansowego (dalej: ,KNF”);

— w 2012 r. fgcznie 552 wystgpienia, z czego 35 (6,3%) do instytucji finansowych,
w tym 20 do sektora ubezpieczeniowego, 8 do sektora bankowego, 4 do
podmiotéw nieobjetych nadzorem KNF, 2 do SKOK-u i 1 do sektora ustug
ptatniczych i pienigdza elektronicznego;

— w 2013 r. (I pétrocze) tacznie 249 wystapien, z czego 17 (6,8%) do instytucii
finansowych, w tym 8 do sektora ubezpieczeniowego, 7 do sektora bankowego,
1 do podmiotu nieobjetego nadzorem KNF i 1 do SKOK-u.

(dowdd: akta kontroli str.104-120 — sprawozdania z dziatalnoSci Rzecznika za lata 2011 i 2012,
str. 89-101 — rejestr spraw pisemnych (wystapien) ziozonych do Rzecznika za 2013 r. (I pétrocze),
str. 103 — zestawienie ilosci spraw klientdw instytucji finansowych, ilosci wszystkich spraw, ktére
wplynety do rzecznika, w tym porad udzielonych przez Rzecznika, str. 169-171 — zestawienie
badanych spraw konsumentow, ktore wplynety do Rzecznika za 2011 r., str. 181-185 — porady
udzielone przez Rzecznika w 2011 r.)

W badanym okresie Rzecznik nie wytaczat powddztwa na rzecz konsumentow oraz
nie wystepowat za ich zgodg do toczacego sie postepowania w sprawach o ochrone
intereséw klientéw instytucji finansowych, co umozliwiat przepis art. 42 ust. 2 ustawy
0 okik. Rzecznik nie dysponowat informacjami o sprawach, ktére byly przez niego
rozpatrywane, a nastepnie — w zwigzku z ich negatywnym rozpatrzeniem przez
instytucje finansowe, ktorych dotyczyly — byly przedmiotem postepowan przed

sgdami powszechnymi.
(dowdd: akta kontroli str. 169-178, 179-180, 181-250 — zestawienie badanych spraw konsumentow,
ktore wplynety do Rzecznika za 2011 r. wraz z wybranymi sprawami, str. 140-142 — protokét przyjecia
ustnych wyjasnieri Rzecznika)

Przeprowadzona m.in. pod katem terminowosci zatatwiania spraw konsumentéw,
analiza dokumentacji zrodtowej 46 spraw zgtoszonych Rzecznikowi na pi$mie przez
klientéw instytucji finansowych w okresie objetym kontrolg (w tym dotyczacych:
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instytucji ubezpieczeniowych — 24, sektora bankowego — 17, podmiotu nieobjetego

nadzorem KNF — 4, podmiotu sektora SKOK - 1) wykazata, ze Rzecznik:

* w 2 przypadkach nie podejmowat dziatan w zwigzku z brakiem podstaw
prawnych,

» sposrod 16 spraw zgtoszonych w 2011 r. pierwsze dziatania podjat dla 5 spraw
w terminie 1-14 dni od zgtoszenia, dla 2 spraw w terminie 14-30 dni od
zgtoszenia, dla 4 spraw powyzej 30 dni od zgloszenia, a w przypadku 5
pozostatych spraw (31,2%) nie mozna bylo precyzyjnie ustalic terminéw ich
zatatwienia z uwagi na brak dat na zlozonych wnioskach. Liczony dla 11 ww.
spraw termin udzielenia przez Rzecznika odpowiedzi konsumentowi wynosit dla
6 spraw od 14 do 30 dni, a dla 5 spraw powyzej 30 dni;

» sposrod 30 spraw zgtoszonych w roku 2012 i 2013 pierwsze dziatania (liczone
od daty wptywu wniosku) podjat dla 21 spraw w terminie 1-14 dni, dla 6 spraw
w terminie 14-30 dni, a dla 3 spraw powyzej 30 dni. Termin udzielenia przez
Rzecznika odpowiedzi konsumentowi (liczony od daty wptywu wniosku) wynosit
dla 4 spraw od 14 do 30 dni, dla 16 spraw od 30 do 60 dni, a dla 10 spraw
powyzej 60 dni;

* w 21 sprawach, zakoficzonych dla konsumenta ze skutkiem negatywnym, w 13
przypadkach poinformowano ich. Wsréd 25 pozostatych spraw, w 19
przypadkach klienci nie byli informowani o mozliwosci dochodzenia roszczen
przed sadami powszechnymi i polubownymi z uwagi na pozytywne zakonczenie
postepowania, natomiast w 6 przypadkach sprawy nie byly rozpatrywane
w zwigzku z brakiem podstawy prawne;.

W latach 2011-2013 (I pdtrocze) sposrod facznej liczby 139 spraw zgtoszonych

przez klientow instytucji finansowych, 28 (20,1%) spraw, w przypadku ktorych

rzecznik podejmowat dziatania, zostato rozstrzygnietych na korzyS¢ klientow
instytucji finansowych. Dla tych przypadkow Rzecznik dysponowat stosownymi

informacjami, potwierdzajacymi zapadte rozstrzygniecie.
(dowdd: akta kontroli str. 169-178, 181-250 — zestawienie badanych spraw konsumentow, ktére
wplynety do Rzecznika za 2011 r. wraz z wybranymi sprawami, str. 140-142 — protokét przyjecia
ustnych wyjasnier Rzecznika)

Rzecznik wyjasnit, iz przyczyng wydtuzonego czasu przeznaczonego na podjecie
dziatan w sprawach zgtoszonych przez konsumentdw byt brak ustalonych procedur
(co do termindw), a takze indywidualne podejécie do poszczegolnych przypadkow

(m.in. koniecznos¢ zebrania dodatkowych dokumentow, petnomocnictw).
(dowod: akta kontroli str. 140-142 — protokdt przyjecia ustnych wyjasnier Rzecznika)

22. W 2012 r. (na przetomie miesigca pazdziernika i listopada) Rzecznik
przeprowadzit kampanie edukacyjng pod nazwg ,Seniorze badz Swiadomym
konsumentem”, ktorg zorganizowano w zwigzku z ,Europejskim Rokiem Aktywnosci
Os6b Starszych i Solidarnosci Miedzypokoleniowe]”. W ramach tej kampanii
Rzecznik prowadzit wyktady w Domu Kultury ,Kopernik”, Osiedlowym Domu Kultury
,Agatka”, Bibliotece Publicznej, Filii Biblioteki Dziecieco — Miodziezowej nr 2, Domu
Kultury ,Atrium”, Filii Biblioteki nr 6.

W marcu 2012 r. z inicjatywy Rzecznika przeprowadzono Legnicki Dzien
Konsumenta.

Rzecznik udzielat porad za po$rednictwem artykutow prasowych, zamieszczanych
w legnickich tygodnikach regionalnych oraz umieszczanych na stronie internetowej
Urzedu.

W 2012 r. Rzecznik przeprowadzit cykl 4 pogadanek w Liceum Ogolnoksztatcacym
Nr VI w Legnicy, propagujacych $wiadomos¢ konsumenckg wsrod mitodziezy.
Rzecznik przyznat, ze nie posiada dokumentdéw potwierdzajacymi przeprowadzenia



Ustalone
nieprawidtowosci

cyklu pogadanek propagujgcych swiadomo$¢ konsumenckg wsrod miodziezy, gdyz

— wedtug niego — nie ma potrzeby gromadzenia takiej dokumentacji.

(dowdd: akta kontroli str. 140-142 — protokét przyjecia ustnych wyjasnient Rzecznika, str. 147-152 —
dokumentacja dotyczaca prowadzonych kampanii edukacyjnych, str. 153-158 - artykuty prasowe, str.
159-168 — materiaty ze strony internetowej)

23. W latach 2011-2012 i w | potroczu 2013 r. wspdipraca Rzecznika z UOKIK,

0 ktérej mowa w art. 42 ust. 1 pkt 4 ustawy o okik, polegata na:

— przekazywaniu zatwierdzonych przez Prezydenta Miasta sprawozdan rocznych
z dziatalno$ci Rzecznika za dany rok, co przewiduje art. 43 ust. 1 ustawy o okik,

— korzystaniu z materiatow informacyjno-edukacyjnych, zamieszczonych na
stronach internetowych UOKIK,

— umieszczaniu przed biurem Rzecznika oraz na tablicy informacyjnej materiatow
edukacyjnych przekazanych przez UOKIK,

— konsultacjach telefonicznych z UOKIK w sprawach dotyczacych nieuczciwych
praktyk rynkowych,

— skierowaniu zawiadomienia nr RK.7421.087.2012.1 z dnia 7 marca 2013 r.
o podejrzeniu  stosowania przez jednego z przedsiebiorcow praktyk
naruszajacych zbiorowe interesy konsumentéw.

Ze sprawozdan rocznych z dziatalno$ci Rzecznika za 2011 r. i za 2012 r. wynika, ze

wspotpracowat on z organami Inspekcji Handlowej, Urzedem Komunikacii

Elektronicznej, Europejskim  Centrum Konsumenckim, Urzedem Regulacii

Energetyki oraz Izbg Turystyki pod katem wymiany wiedzy i doswiadczen

w przedmiocie ochrony praw konsumentéw. Stwierdzono, ze Rzecznik nie

dysponowat odrebng dokumentacjg, potwierdzajacych wspétprace z wyzej

wskazanymi organizacjami.

(dowdd: akta kontroli str. 104-120 — sprawozdania z dziatalno$ci Rzecznika za 2011 r. i 2012 r., str.
215-226 — dokumentacja dot. sprawy skierowanej do UOKIK)

W swych wyjasnieniach Rzecznik potwierdzit, ze nie posiada zadnych dokumentéw
potwierdzajacych wskazang jak wyzej wspotprace, gdyz nie odnotowuje zakresu
wspotpracy z tymi organizacjami.
(dowdd: akta kontroli str. 140-142 — protokdt przyjecia ustnych wyjasnieri Rzecznika)

W okresie objetym kontrolg Rzecznik, w ramach wspétdziatania o ktérym mowa
w art. 42 ust. 1 pkt 4 ustawy o okik, dwukrotnie (pismami z 3 listopada 2011 r.iz 5
marca 2012 r.) zwrécit sie¢ do Rzecznika Ubezpieczonych w Warszawie o zajecie
stanowiska w sprawie: (a) wyptaty $wiadczenia z tytutu umowy dodatkowej
dotyczacej ubezpieczenia czionkow rodziny — narodzenie dziecka, (b) szkody
samochodowej, co do ktérej toczyt sie spdr z ubezpieczycielem.

(dowdd: akta kontroli str. 104-120 — sprawozdania z dziatalno$ci Rzecznika za 2011 r. i 2012 r., str.

227-250 - dokumentacja dot. sprawy skierowanej przez Rzecznika do Biura Rzecznika

Ubezpieczonych)
[1] Ujeta w rejestrach za lata 2011 i 2012 ilo$¢ spraw, ktére wptynety do Rzecznika
w formie pisemnej, nie byta zgodna z ich iloSciami podanymi w sprawozdaniach
rocznych z dziatalnoéci Rzecznika za te same lata, zaakceptowanych przez
Prezydenta Miasta i przekazanych do UOKIK. W rejestrze za 2011 r. odnotowano
bowiem 437 takich spraw, a w sprawozdaniu z dziatalnosci Rzecznika 414 spraw.
W przypadku roku 2012 iloci te wynosity odpowiednio 419 i 552 sprawy. Na
nierzetelne prowadzenie rejestrow spraw wptywajacych do Rzecznika w formie
pisemnej wskazujg rowniez:
a) w rejestrze dla roku 2011 - 192 przypadki braku wpisow dotyczacych daty
sporzadzenia pisma;
b) w rejestrze dla roku 2012 - 175 przypadkdw braku nazwy przedsiebiorcy, ktérego
dotyczyta sprawa, 309 przypadkow braku daty wystgpienia Rzecznika, 401
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Uwagi dotyczace
badanej dziatalnoci

Ocena czastkowa

Whioski pokontrolne

przypadkéw braku daty odpowiedzi od przedsiebiorcy, 82 przypadki braku daty
wystosowania odpowiedzi do konsumenta, 414 przypadkéw braku informacii
0 sposobie zakoniczenia sprawy.
(dowdd: akta kontroli str. 59-101 — rejestry spraw (wystapien) za lata 2011-2012, str. 104-120 -
sprawozdania z dziatalno$ci Rzecznika za lata 2011-2012)
[2] W sprawozdaniu rocznym z dziatalnosci Rzecznika za 2011 r. wykazano 19
przypadkow jego wystapien dotyczacych instytucji finansowych, chociaz
w rzeczywisto$ci takich wystapien byto o 3 mniej, {j. 16.
W swych wyjasnieniach Rzecznik potwierdzit fakt wystapienia przedmiotowego
btedu stwierdzajac jednoczesnie, iz do wystgpien do instytucji finansowych
zakwalifikowano omytkowo trzy udzielone porady.
(dowdd: akta kontroli str. 104-114 — sprawozdanie roczne z dziatalno$ci Rzecznika za 2011 r., str.
140-142 — protokdt przyjecia ustnych wyjasnier Rzecznika)
NIK zauwaza, ze Rzecznik nie dokumentowat wspotpracy z organami i instytucjami
wtasciwymi do ochrony konsumentéw oraz prowadzonej edukacji konsumenckiej,
obejmujacej uczniow szkét publicznych. Wspdtprace z organizacjami i instytucjami
oraz prowadzenie edukacji Rzecznik wykazywat jedynie w sprawozdaniach
rocznych, sktadanych do UOKIK.
Rzecznik przyznat bowiem, ze (cyt.) ,nie posiadam Zadnych dokumentéw
potwierdzajgcych wspofprace, nie odnotowuje zakresu wspofpracy z tymi
instytucjami  oraz organizacjam” oraz (cyt) w 2012 roku faktycznie
przeprowadzitam cykl pogadanek (ok. 4 razy) w L.O. nr VI w Legnicy propagujgcych
Swiadomosc konsumenckg wsrod mtodziezy. Nie posiadam jednakze dokumentow
potwierdzajgcych te fakty. Nie widziatlam potrzeby gromadzenia takiej

dokumentacji”.
(dowdd: akta kontroli str. 104-120 — sprawozdania z dziatalno$ci Rzecznika za lata 2011-2012,
str. 140-142 — protokdt przyjecia ustnych wyjasnien Rzecznika)

Najwyzsza Izba Kontroli ocenia pozytywnie mimo stwierdzonych nieprawidtowosci,
dziatania Rzecznika na rzecz ochrony praw klientéw instytucji rynku finansowego.
Nieprawidtowosci polegaty na nierzetelnym prowadzeniu rejestru spraw (wystapien),
ktore wptynety do Rzecznika w formie pisemnej, podaniu w sprawozdaniu
z dziatalno$ci Rzecznika za rok 2011 nierzetelnych danych o iloSci wystgpien
dotyczacych instytucji finansowych.

V. Wnioski

Przedstawiajac powyzsze oceny i uwagi wynikajace z ustaler kontroli, Najwyzsza
Izba Kontroli, na podstawie art. 53 ust. 1 pkt 5 ustawy z dnia 23 grudnia 1994 r.
o Najwyzszej Izbie Kontroli, wnosi o:

1. Rejestrowanie przez Rzecznika spraw konsumentow w teczkach zatozonych
i 0znaczonych zgodnie z jednolitym wykazem akt, ustalonym rozporzadzeniem
Prezesa Rady Ministrow z dnia 18 stycznia 2011 r. w sprawie instrukcji
kancelaryjnej, jednolitych rzeczowych wykazéw akt oraz instrukcji w sprawie
organizacji i zakresu dziatania archiwow zaktadowych.

2. Rzetelne prowadzenie rejestru spraw (wystgpien), ktdre wptynety do Rzecznika
w formie pisemne;.

3. Dokumentowanie wspdtpracy z organami i instytucjami wkasciwymi do ochrony
konsumentow, a takze dziatan zwigzanych z edukacjg konsumenckg uczniow
szkot.
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Prawo zgtoszenia
zastrzezen

Obowigzek
poinformowania

NIK o sposobie
wykonania wnioskéw

V. Pozostate informacije i pouczenia
Wystapienie 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 pismie umotywowanych zastrzezen do wystgpienia
pokontrolnego, w terminie 21 dni od dnia jego przekazania. Zastrzezenia zgtasza
sie do dyrektora Delegatury NIK we Wroctawiu.

Zgodnie z art. 62 ustawy o NIK prosze o poinformowanie Najwyzszej |zby Kontroli,
w terminie 21 dni od otrzymania wystapienia pokontrolnego, o sposobie wykonania
wnioskow pokontrolnych oraz o podjetych dziataniach lub przyczynach niepodjecia
tych dziatan.

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

Wroctaw, dnia 16 grudnia 2013 r.

Najwyzsza Izba Kontroli

Delegatura we Wroctawiu
Kontrolerzy: Z up. Ziemowit Florkowski
Krystyna Knop
Gtowny specjalista kontroli pafstwowej
....................... POdeS POdeS

Pawet Szczepkowski
Inspektor kontroli panstwowej
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