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|. Dane identyfikacyjne

Urzad Miasta Stotecznego Warszawy, pl. Bankowy 3/5, 00-950 Warszawa
Rafat Trzaskowski, Prezydent Miasta Stotecznego Warszawy od 22 listopada 2018 1.

Finansowanie i realizacja zadan zwigzanych z edukacjg klientow podmiotow rynku
finansowego

0d 1 stycznia 2021 r. do 31 maja 2023 r., z wykorzystaniem dowoddw sporzadzonych
przed i po tym okresie, zwigzanych z zakresem przedmiotowym kontroli.

Art. 2 ust. 2 ustawy o Najwyzszej |zbie Kontroli'

Najwyzsza Izba Kontroli
Departament Budzetu i Finansow

Jerzy Kukurba, doradca ekonomiczny, upowaznienie do kontroli nr KBF/44/2023
z 29 czerwca 2023 r.
(akta kontroli: str. 1)

Il. Ocena ogdlna? kontrolowanej dziatalnosci

W okresie od 1 stycznia 2021 r. do korica maja 2023 r. Miejski Rzecznik Konsumentow
(dalej: MRK lub Rzecznik) funkcjonowat w warunkach ograniczen spowodowanych
ogtoszeniem epidemil COVID-19 w Polsce?. Na skutek epidemii COVID-19 Prezydent
Miasta Stotecznego Warszawy wprowadzit rowniez ograniczenia finansowe
w stosunku do dziatalnosci Rzecznika. Powyzsze uniemozliwito prowadzenie przez
Wydziat Miejski Rzecznika Konsumentow dziatalnoéci edukacyjnej, oraz nie pozwolito
na dostosowanie zatrudnienia w Wydziale do realnych potrzeb w tym zakresie.

1 Dz U.z2022r. poz. 623; dalej: ustawa o NIK.

2 Najwyzsza Izba Kontroli formutuje ocene ogéing jako oceng pozytywna, oceng negatywng albo
ocene w formie opisowej.

3 W okresie do 14 do 20 marca 2020 r. na obszarze Rzeczpospolitej Polskiej byt ogloszony stan
zagrozenia epidemicznego w zwiazku z zakazeniami wirusem SARS-CoV-2 (Rozporzadzenie
Ministra Zdrowia z dnia 13 marca 2020 r. w sprawie ogloszenia na obszarze Rzeczypospolite]
Polskiej stanu zagrozenia epidemicznego (Dz. U. poz. 433, ze zm.), ktory nastgpnie uchylono
rozporzadzeniem Ministra Zdrowia z dnia 20 marca 2020 r. w sprawie odwotania na obszarze
Rzeczypospolitej Polskiej stanu zagrozenia epidemicznego (Dz. U. poz. 490) i zastapiono od 20
marca 2020 r. do 15 maja 2022 r. i stanem epidemii na obszarze catej RP w zwiazku z zakazeniami
wirusem SARS-CoV-2 (rozporzadzenie Ministra Zdrowia z dnia 20 marca 2020 r. w sprawie
ogloszenia na obszarze Rzeczypospolitej Polskiej stanu epidemii (Dz. U. z 2022 r. poz. 340, ze
zm.), ktory od 16 maja 2022 r. do 30 czerwca 2023 r. na obszarze cafej RP ponownie ogloszony
zostal stanem zagrozenia epidemicznego w zwiazku z zakazeniami wirusem SARS-CoV-2
(rozporzadzenie Ministra Zdrowia z dnia 12 maja 2022 r. w sprawie ogtoszenia na obszarze
Rzeczypospolitej Polskiej stanu zagrozenia epidemicznego (Dz. U. poz. 1028) oraz rozporzadzenie
Ministra Zdrowia z dnia 14 czerwca 2023 r. w sprawie odwofania na obszarze Rzeczypospolite]
Polskiej stanu zagrozenia epidemicznego (Dz. U. 1118).
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Opis stanu
faktycznego

Jednocze$nie na skutek epidemii szereg instytucji odwotato imprezy i wydarzenia
edukacyjne, w ktorych mieli uczestniczy¢ pracownicy Miejskiego Rzecznika
Konsumentoéw. W zwiazku z decyzjami Prezydenta Miasta Stotecznego Warszawy
Miejski Rzecznik Konsumentow musiat zrezygnowa¢ z druku nowych ulotek,
informatorow i publikacji. Wydziat Rzecznika Miejskiego skupit sie na udzielaniu porad
konsumentom i szerokiej akcji informacyjno-edukacyjnej za posrednictwem mediéw
elektronicznych.

W 2021 r. udzielono 10 194 porad osobistych lub telefonicznych, z czego tylko 380
(3,7%) dotyczyto ustug finansowych i ubezpieczeniowych, w 2022 r. na 9795 porad
osobistych i telefonicznych tylko 347 (3,5%) odnosito sie¢ do ustug finansowych
i ubezpieczeniowych, a od 1 stycznia do 31 maja 2023 r. Rzecznik udzielit 3596 porad
osobistych i telefonicznych, w tym 74 (2,1%) dotyczyto ustug finansowych.

Dziatalnos¢ Prezydenta Miasta Stotecznego Warszawy i Miejskiego Rzecznika
Konsumentow w zakresie realizacji zadan zwigzanych z edukacjg klientow podmiotow
rynku finansowego moze S$wiadczy¢ zar6wno o niewystepowaniu w miescie
stotecznym Warszawa istotnych zagrozen wymagajacych podjecia szczegdlnych
dziafar edukacyjnych, jak tez o braku wiedzy klientow podmiotéw rynku finansowego
o dostepnosci | Swiadczeniu tego typu ustug lub tez o bezposrednim zgtaszaniu sie
konsumentow z tego typu sprawami do wiasciwych organéw w tym zakresie, ktore
zlokalizowane sa w Warszawie i dostep do nich jest przez to utatwiony

lll. Opis ustalonego stanu faktycznego

Finansowanie i realizacja zadan zwigzanych z edukacja
klientow podmiotéw rynku finansowego

Miejski Rzecznik Konsumentéw spefnia wymagania okreslone w art. 40 ust. 2 ustawy
o ochronie konkurencji i konsumentow*. Wydziat MRK formalnie posiada 17 etatow,
ale faktycznie liczy 14 pracownikéw (dwa etaty sa nieobsadzone - jeden od potowy
2021 r, a drugi od 1 czerwca 2023 r., a ponadto jedna pracownica przebywa
na urlopie macierzynskim od pofowy 2021 r). W badanym okresie Rzecznik
wystepowat z wnioskami o uzupelnienie zatrudnienia oraz przyznanie dodatkowych
etatow. Wniosek z 27 stycznia 2020 r. nie zostat zrealizowany w zwiazku
z ograniczeniem wydatkow wynikajacym z pisma Prezydenta Miasta Stotecznego
Warszawy z 1 kwietnia 2020 r., w ktorym Prezydent Warszawy zwrécit sie do
burmistrzow dzielnic oraz dyrektorow biur Urzedu Miasta Stolecznego Warszawy
o wstrzymanie wszystkich czynno$ci zmierzajacych do zaciggania nowych
zobowigzan finansowych. W zakresie wydatkow biezacych wystapit o odwolanie
wszystkich planowanych do realizacji do korica 2020 r. i finansowanych lub
wspoffinansowanych przez Miasto wydarzen, eventéw, piknikow, koncertéw, imprez
o charakterze promocyjnym, kulturalnym, sportowym itp., zredukowanie do
absolutnego minimum wydatkéw na promocje, catkowita rezygnacje z zakupu
artykutow promocyjnych, zminimalizowanie kosztéw realizacji publikacji i drukow,
takich jak foldery, informatory, druki promocyjne, wizerunkowe itp., zmniejszenie
wydatkow zwiazanych z utrzymaniem Urzedu, przeanalizowanie realizowanych
zadan i zrezygnowanie z realizacji tych zadan, ktore nie sa obligatoryjne. Powyzsze
Prezydent Warszawy uzasadniat przewidywanym obnizeniem dochodéw miasta
stolecznego  Warszawy wynikajacym z obostrzen dotyczacych aktywnosci
mieszkancow i ograniczeniem w Zyciu gospodarczym w zwiazku z epidemia,

4 Dz.U.z2023 r. poz. 1689, ze zm.; dalej: ustawa o okik.
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koronawirusa SARS-CoV-2. Wstrzymanie postepowan dot. naboru na wolne
stanowiska pracy i zawieszenia rozpatrywania wnioskéw o przyznanie dodatkowych
etatow  utrzymane  zostato w2021 i 2022 r. W lutym
2023 r. Rzecznik ponownie zawnioskowat o zwigkszenie zatrudnienia w Wydziale,
wskazujac, ze obecna obsada nie pozwala m.in. na realizacjg potrzebnych dziatan
informacyjno-edukacyjnych. Zdaniem Rzecznika, optymalny stan zatrudnienia
pozwalajacy na sprawna realizacje zadan, w tym edukacyjnych, to 22 etaty. Whniosek
jest wcigz procedowany.

Pracownicy Wydzialu MRK korzystali ze szkolen CEDUR® organizowanych przez
Komisje Nadzoru Finansowego.

7adania z zakresu edukacji konsumenckie] realizowane byly przez pracownikow
Wydzialu Miejskiego Rzecznika Konsumentow i nie generowaty dodatkowych
kosztow. Mozliwos¢ realizacji zadan edukacyjnych w okresie od 1 stycznia 2021 r.
do 31 maja 2023 r. byta ograniczona z uwagi na fakt, ze 14 marca 2020 r. w Polsce
zostat ogloszony stan zagrozenia epidemicznego, a od 20 marca 2020 r. stan epidemii
koronawirusa SARS-CoV-2. W tym czasie obowiazywaty w catym kraju przepisy
ograniczajace mozliwo$c¢ kontaktow oraz organizacji wszelkiego rodzaju wydarzen,
m.in. o charakterze edukacyjnym, ktére dotyczyly takze Urzedu Miasta Stotecznego
Warszawa. Prowadzenie dziatalnosci edukacyjnej, informacyjnej i promocyjnej oraz
wydatkowanie $rodkow na te dziatalno$¢ byto ograniczone do minimum i skupio sie
przede wszystkim na dziatalnosci on-line za posrednictwem strony internetowey.

Ponadto w okresie objetym kontrolg podmioty wspofpracujace z Miejskim
Rzecznikiem Konsumentow, w zwiazku z epidemig koronawirusa SARS-CoV-2,
réwniez odwotaty wiele imprez cyklicznych, takich jak: Targi Wiedzy Konsumenckiej,
Senioralia, spotkania stuchaczy Uniwersytetu lll Wieku, konferencje, itp. W tej sytuacii
w okresie objetym kontrola nie zrealizowano zadnego projekiu edukacyjno-
informacyjnego, w tym z zakresu edukacji finansowej konsumentow.

Rzecznik nie dysponuje wiasnym budzetem, a Srodki na jego dziatalnos¢ sg
przewidziane w budzecie Biura Zarzadzania Zasobami Ludzkimi (wydatki zwigzane
z kadrami), Biura Informatyki i Biura Organizacji Urzedu (wydatki zwigzane
7 zapewnieniem materialow biurowych, sprzetu  teleinformatycznego, obstugi
kancelaryjnej itp.) oraz Biura Administracji i Spraw Obywatelskich, ktore tworzy
warunki organizacyjno-administracyjne dla realizacji zadan MRK (w tym z zakresu
edukacji konsumenckiej). W latach 2021-2023 nie planowano i nie wydatkowano
srodkéw na projekty edukacyjno-informacyine Wydziatu MRK  z uwagi
na ograniczenia wprowadzone decyzjg, Prezydenta m. st. Warszawy z 1 kwietnia
2020 r.

Do czasu zakorczenia kontroli Rzecznik, nie zwracat sie o przyznanie dodatkowych
srodkow umozliwiajacych usprawnienie dziatainosci Wydziatu MRK czy tez
prowadzenie dziatalnoéci edukacyjnej z uwagi na fakt, ze nie zostat jeszcze
rozpatrzony jego wniosek z lutego 2023 r. o zwigkszenie zatrudnienia. Zdaniem
Rzecznika zaplanowanie szerokiej kampanii informacyjnej speiniajacej funkcje
edukacyjna jest niemozliwe ze wzgledu na zbyt mafg liczbg pracownikow Wydziatu,
az kolei zaplanowanie kampanii jest warunkiem wystapienia i ubiegania sie
o przyznanie dodatkowych $rodkéw finansowych.

(akta kontroli: str. 2-20, 88-98 i 145-150)

5 Centrum Edukacji dla Uczestnikow Rynku — inicjatywa szkoleniowa Komisji Nadzoru Finansowego
majaca na celu edukacje uczestnikow rynku finansowego w Polsce.
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Miejski Rzecznik Konsumentéw od 1 stycznia 2021 r. do 31 maja 2023 r. realizowat

zadania edukacyjne w obszarze szeroko rozumianej edukacji konsumenckiej przy

wykorzystaniu bezpfatnego poradnictwa konsumenckiego i informacji prawne

w zakresie ochrony interesow konsumentow, o ktérych mowa w art. 42 ust. 1 pkt 1

ustawy z dnia 16 lutego 2007 r. o ochronie konkurencji i konsumentéw. W okresie

objetym kontrolg zadania edukacyjne dokonywane byty poprzez:

—  zamieszczanie informacji na stronie internetowej
www.konsument.um.warszawa.pl;

— udzielanie indywidualnym konsumentom porad i informacji osobi$cie oraz
telefonicznie;

— udzielanie indywidualnym konsumentom informacji i wyjasnien kierowanych
do nich w pismach;

— wspotpraca z mediami, udzielanie wywiadéw oraz komunikaty prasowe
na stronie internetowej Urzedu.

Zakres tematyczny edukowania konsumentow obejmowat zagadnienia zgtaszane
przez konsumentéw dotyczace w szczegolnosci uméw sprzedazy, umow o dzieto,
ustug turystycznych, a takze ustug finansowych.

Efektem wspotpracy MRK z innymi biurami Urzedu Miasta jest tez strona internetowa
Rzecznika, ktora ma charakter informacyjno-edukacyjny. Zawiera ona informacje
i praktyczne  wskazowki, ktore pozwalajqg konsumentowi zapozna¢ sie
z obowigzujacym stanem prawnym w kazdej sprawie i dziedzinie, samodzielnie
podja¢ dziatania potrzebne dla ochrony swoich praw. Na stronach poswigconych
ustugom finansowym znajdujg sie materialy dotyczace: instytucji finansowych
(definicje i réznice miedzy nimi), kredytow i pozyczek (definicje i roznice migdzy nimi
oraz informacje dotyczace m.in. zdolnosci kredytowej, zabezpieczenia kredytow
| pozyczek, opfat i prowizji, nieuczciwych praktyk firm pozyczkowych), kredytu
konsumenckiego, ptatnosci i kart ptatniczych, upadtosci konsumenckiej, sposobu
postgpowania w przypadku reklamacji ustug finansowych Iub problemow ze sptatg
zadtuzenia i windykacji. Ponadto ze strony gléwnej Miejskiego Rzecznika
Konsumentéw jest mozliwos¢ bezposredniego wejécia na strony instytucj
zajmujacych sig szeroko rozumiang ochrona konsumentow (siedem instytucji, w tym
m.in. Urzad Ochrony Konkurencji i Konsumentow, Rzecznik Finansowy, Urzad
Komunikacji Elektronicznej, Europejskie Centrum Konsumenckie Polska). Na stronie
tej znajduje sig takze informacja o niedozwolonych klauzulach (w tym o rejestrze
klauzul niedozwolonych) oraz o nieuczciwych praktykach rynkowych wraz
z przyktadami. W Urzedzie m.st. Warszawy inne komérki organizacyjne ani zespoly
nie realizowaly zadar z zakresu edukacji klientow podmiotow rynku finansowego.

(akta kontroli: str. 2-20, 75-78 i 88-150)

Rzecznik wspofpracuje z szeregiem instytucji zajmujacych sie ochrong konsumentéw,
z Biurem Rzecznika Praw Obywatelskich, Rzecznikiem Finansowym, Europejskim
Centrum Konsumenckim Polska, Urzedem Komisji Nadzoru Finansowego, Urzedem
Regulacji Energetyki, Urzedem Komunikacji Elekironicznej, Inspekcjg Handlowa,
a w szczegolnosci z Urzgdem Ochrony Konkurencji | Konsumentow.

W okresie objetym kontrola Rzecznik zawiadamiat wtaciwe Delegatury UOKIK oraz
Departament Analiz  Rynkowych o niepokojacych zjawiskach na rynku,
w szczegolnosci zwracajac uwage na nieuczciwe praktyki rynkowe stosowane przez
przedsigbiorcow. Do Departamentu Ochrony Zbiorowych Intereséw Konsumentow
UOKIK skierowano zawiadomienia o podejrzeniu stosowania praktyk naruszajacych
zbiorowe interesy konsumentow.



Rzecznik jest rowniez cztonkiem Rady Arbitra Bankowego przy Zwigzku Bankow
Polskich. Komisja Etyki Bankowej przy Zwiazku Bankow Polskich w roku 2021 12022
otrzymata od MRK dwie informacje o skargach konsumentow zwiazanych
z zawieraniem umow z bankami, ktérych warunki okazaty sie niekorzystne dla ich
sytuacji finansowej. Rzecznik wskazat na skargi dotyczace dziatalnosci doradcow
finansowych w bankach i oferowania konsumentom produktéw finansowych
z naruszeniem ustawy o przeciwdziataniu nieuczciwym praktykom rynkowym.

Rzecznik wspolpracowat z Rzecznikiem Ubezpieczonych, a obecnie wspofpracuje
7 Rzecznikiem Finansowym. Podstawa wspotpracy jest porozumienie zawarte
2 czerwca 2008 r., dotyczagce ustug ubezpieczeniowych, w tym przekazywania przez
Rzecznika Ubezpieczonych materiatow edukacyjno-informacyjnych. W 2016 .
Rzecznik Ubezpieczonych zostat zmieniony na mocy ustawy w Rzecznika
Finansowego oraz zmienity sie jego kompetencje. Rzecznik Konsumentow nie
przedstawit dokumentow, ktore aktualizowatyby zakres wspdtpracy miedzy
Rzecznikami. Strony uznaty, i nie ma potrzeby aktualizowania tej umowy. W okresie
objetym kontrola do Rzecznika Finansowego przekazano gtéwnie umowy dotyczace
sporow z towarzystwami ubezpieczeniowymi (facznie 31 wnioskow). Ponadto
19 stycznia 2023 r. skierowano do Rzecznika Finansowego pismo odno$nie
dziatalnosci jednej ze spotek, dochodzacej od konsumentow roszczen w zakresie
wykraczajacym poza odpowiedzialno$¢ ubezpieczycieli za likwidacje szkody z tytutu
OC.

(akta kontroli: str. 2-20, 75-94 i 148-150)

Rzecznik nie sporzadzat odrgbnych sprawozdan z podejmowanych dziatan
edukacyjnych. Ze sprawozdar za rok 2021 i 2022 wynika, ze Rzecznik w 2021 r. nie
prowadzit zadnych dziata edukacyjnych, a w sprawozdaniu za 2022 r. nie ma
zadnych informacji w tym zakresie.

W 2021 r. pracownicy Wydziatu MRK udzielili w ramach poradnictwa w zakresie
ochrony konsumentow 10 194 porad osobistych lub telefonicznych, z czego
380 (3,7%) dotyczylo ustug finansowych i ubezpieczeniowych.  Udzielono
471 wyjaénien pisemnych, z czego 20 (4,2%) odnosito sie do ustug finansowych
i ubezpieczeniowych. Rzecznik wystapit do przedsigbiorcow w sprawach ochrony
praw | intereséw konsumentow w 1860 sprawach, z czego 48 (2,6%) dotyczyto ustug
finansowych i ubezpieczeniowych. W 34 sprawach wspotdziatat z innymi instytucjami,
w tym cztery sprawy (11,8%) byly zwiazane z ustugami finansowymi. Rzecznik
pomagat konsumentom w samodzielnym dochodzeniu roszczen przed sadem
w 113 sprawach, z czego cztery sprawy (3,5%) dotyczyly ustug finansowych.

W 2022 r. na 9795 porad osobistych i telefonicznych tylko 347 (3,5%) odnosito sie
do ustug finansowych i ubezpieczeniowych. Rzecznik udzielit 1866 porad pisemnych,
z czego 65 (3,5%) dotyczylo ustug finansowych i ubezpieczeniowych. Rzecznik
wspotdziatat z innymi instytucjami w 30 sprawach, wtym w czterech sprawach
odnoszacych sie do ustug finansowych (13,3%). W szesciu (6,6%) sprawach
dotyczacych ustug finansowych z 91 spraw pomagat konsumentom w samodzielnym
dochodzeniu roszczen przed sadami.

0Od 1 stycznia do 31 maja 2023 r. Rzecznik udzielit 3596 porad telefonicznych, w tym
74 (2,1%) dotyczyto ustug finansowych. Rzecznik udzielit 358 wyjasnien, w tym
14 (4%) odnoszacych sie do ustug finansowych, a w 706 sprawach wystepowat
do przedsigbiorcy (w tym w 25 - 3,5% sprawach dotyczacych ustug finansowych).
Na 4801 spraw realizowanych w okresie od 1 stycznia do 31 maja 2023 r. 135 spraw
(2,8%) zwiazanych bylo z ustugami finansowymi.



W latach 2021-2022 Rzecznik byl reprezentantem konsumentéw m.in.

w nastepujacych postepowaniach grupowych:

—  dwa postepowania w sprawie polisolokat przeciw Towarzystwu Ubezpieczen na
Zycie Europa S.A.;

—  postepowanie w sprawie kredytow frankowych przeciwko Bankowi Zachodniemu
WBK S.A. (obecnie Santander Bank Polska S.A).;

—  postepowanie w sprawie kredytow frankowych przeciwko mBank S.A.

Udziat porad prawnych na rzecz klientdw podmiotéw rynku finansowego byt niski. Tak
niewielki zakres porad, wyjasniert i wystapien w sprawach dotyczacych ustug
finansowych moze swiadczy¢ zaréwno o niewystepowaniu w miescie stotecznym
Warszawa istotnych zagrozen wymagajacych podjecia szczegélnych dziatan
edukacyjnych przez Miejskiego Rzecznika Konsumentow w stosunku do tej grupy
konsumentéw, jak tez o braku wiedzy klientow podmiotéw rynku finansowego
o dostepnosci i $wiadczeniu tego typu ustug lub tez o bezpo$rednim zgtaszaniu sie
konsumentéw z tego typu sprawami do wtasciwych organéw w tym zakresie, ktére
zlokalizowane sg w Warszawie i dostep do nich jest przez to utatwiony.

(akta kontroli: str. 21-74 i 145-150)

IV. Uwagi i wnioski

Najwyzsza |zba Kontroli nie formutuje uwag ani wnioskow.

V. Pozostate informacje i pouczenia

Wystapienie pokontrolne zostato sporzadzone w dwdch egzemplarzach; jeden dla
kierownika jednostki kontrolowanej, drugi do akt kontroli.

Prawo zgtoszenia Zgodnie z art. 54 ustawy o NIK kierownikowi jednostki kontrolowanej przystuguje
zastrzezen prawo zgloszenia na piSmie umotywowanych zastrzezen do wystapienia
pokontrolnego w terminie 21 dni od dnia jego przekazania. Zastrzezenia zgtasza sie
do dyrektora Departamentu Budzetu i Finanséw Najwyzszej Izby Kontroli. Prawo
zgtaszania zastrzezen, zgodnie z art. 61b ust. 2 ustawy o NIK, nie przystuguje do
wystapienia pokontrolnego zmienionego zgodnie z trescig uchwaly w sprawie

zastrzezen.

Warszawa, 1 grudnia 2023 .

Najwyzsza Izba Kontroli
Departament Budzetu i Finansow
Kontroler p.o. Dyrektor
Jerzy Kukurba Anna Wojcieszkiewicz

Doradca ekonomiczny
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