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|. Dane identyfikacyjne

Urzad Miasta Lodzi, ul. Piotrkowska 104, 90-926 £6dz.

Hanna Zdanowska, Prezydent Miasta Lodzi od 13 grudnia 2010 r.

Finansowanie i realizacja zadan zwiazanych z edukacjg klientow podmiotoéw rynku
finansowego

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

Art. 2 ust. 2 ustawy z dnia 23 grudnia 1994 r. o Najwyzszej Izbie Kontroli'.

Najwyzsza |zba Kontroli
Departament Budzetu i Finansow

Jerzy Kukurba, doradca ekonomiczny, upowaznienie do kontroli nr KBF/46/2023
z 29 czerwca 2023 1.
(akta kontroli: str. 1)

Il. Ocena ogodlna: kontrolowanej dziatalnosci

W 2021 r. Miejski Rzecznik Konsumentow (dalej: Rzecznik lub MRK) udzielit 8611
porad telefonicznych i osobistych oraz rozpatrzyt pisemnie 9754 sprawy, z czego
odpowiednio ustug finansowych i ubezpieczeniowych dotyczyto 303 (3,5%) i 29
(0,3%) spraw. W 2022 r. Rzecznik udzielit 6020 porad osobistych i telefonicznych oraz
7153 porad pisemnych, z czego ustug finansowych i ubezpieczeniowych dotyczyto
odpowiednio 179 (3,0%) oraz 29 (0,4%) spraw. W okresie od 1 stycznia do 31 maja
2023 r. Rzecznik udzielit 1492 porad, z czego 79 (5,3%) dotyczyto ustug finansowych.

Powyzsze moze $wiadczyé o wystepowaniu niewielkigj liczby istotnych zagrozen
wymagajacych podjecia szczegolnych dziatar edukacyjnych dla konsumentéw na
terenie Miasta t.odzi, jak tez o braku wiedzy Klientéw podmiotéw rynku finansowego
o dostepnosci i $wiadczeniu tego typu ustug.

W badanym okresie Rzecznik funkcjonowat w warunkach zagrozenia
epidemiologicznego spowodowanego wirusem SARS-CoV-2. Rzecznik udzielat
porad prawnych konsumentom, prowadzit dziatalno$¢ edukacyjno-informacyjng
poprzez udzielanie wywiadéw w radiu i prasie, udostepniat drukowane materiaty
edukacyjne oraz prowadzit strone internetowa zawierajaca istotne informacje dia
konsumentéw. Ponadto uczestniczyt w cyklicznych wydarzeniach: Senioralniach oraz
w Swiatowym Dniu Konsumenta oraz prowadzit spotkania edukacyjne dla uczniow
i seniorow.

1 Dz.U.z 2022 r. poz. 623; dalej: ustawa o NIK.
2 Najwyzsza |zba Kontroli formuiuje ocene ogdlng jako oceng pozytywna, oceng negatywna albo cceng
w formie opisowej.

2



OBSZAR

Opis stanu
faktycznego

Rzecznik Konsumentow aktywnie pozyskiwat wiedze w zakresie ustug finansowych,
wspolpracowat z Rzecznikiem Finansowym, Urzedem Ochrony Konkurencji
i Konsumentow, Wojewddzkim Inspektoratem Inspekcji Handlowej oraz Izbg
Skarbowa, przekazywat konsumentom wydawane przez te organy materiaty, a takze
korzystat z merytorycznych rozstrzygniec tych organow.

lll. Opis ustalonego stanu faktycznego

Finansowanie i realizacja zadan zwigzanych z edukacja
klientow podmiotéow rynku finansowego

Na dzien 31 maja 2023 r. w Biurze Miejskiego Rzecznika Konsumentow w todzi
zatrudnionych byto szes¢ osoéb (kierownik biura, sekretarka, trzech inspektorow
do obstugi konsumentow — 2,5 etatu oraz pomoc administracyjna - 0,5 etatu). Miejski
Rzecznik Konsumentdw jest doktorem nauk prawnych i radcg prawnym, od 21 lipca
2023 r. przebywa na urlopie bezptatnym. Od 21 lipca 2023 r. utworzono nowe
stanowisko Kierownik — Miejski Rzecznik Konsumentéw. Osoba zajmujaca
to stanowisko rowniez spefnia wymagania okreslone w art. 40 ust. 2 ustawy
o ochronie konkurencji i konsumentows,

W okresie od 1 stycznia 2021 do 31 maja 2023 MRK w t.odzi realizowat nastepujace

zadania informacyjno-edukacyjne:

— udzielanie konsumentom porad prawnych i informacji przy zatatwianiu
indywidualnych spraw konsumenckich;

— aktualizacja strony internetowej Miejskiego Rzecznika Konsumentéow w todzi,
zawierajacej istotne informacje dla konsumentéw (uruchomienie od$wiezonej
strony planowane jest na poczatek 2024 r., bedzie ona zawiera¢ aktualne
materiaty 0 wydarzeniach konsumenckich oraz informacje dotyczace m.in. praw
konsumenckich — opisy podstawowych procedur wraz ze wzorami; instytucii
i innych podmiotéw zajmujacych sie prawami konsumentow wraz z informacja
0 ich waciwosci i przekierowaniem na ich strony: dziatar podejmowanych przez
MRK). Obecna strona internetowa zawiera podstawowe tresci odnoszace sie
do zasad funkcjonowania Biura Rzecznika, sktadania wnioskow o interwencie,
zadan Miejskiego Rzecznika Konsumentow, porad i interwencji telefonicznych
oraz aktualnosci;

—  udostgpnianie w Biurze MRK materiatow edukacyjnych przekazywanych przez
inne podmioty, w tym m.in. Urzad Ochrony Konkurencji i Konsumentéw oraz
Rzecznika Finansowego;

—  wypowiedzi MRK dla prasy o tematyce konsumenckiej;

—  udziat w cyklicznym programie telewizyjnym TVP3 pt. ,Z paragonem’.

MRK w todzi wspdtpracuje z dziatajaca na Wydziale Prawa iAdministracji
Uniwersytetu tddzkiego Klinika Prawa na podstawie porozumien zawartych na okres
jednego roku: 18 grudnia 2018 r., 30 wrzesnia 2019 r., 20 pazdziernika 2020 r.
29 wrzesnia 2021 r. i 7 pazdziernika 2022 r. W porozumieniach tych Wydziat Prawa
i Administracji zobowigzywat si¢ do nieodptatnego $wiadczenia pomocy prawnej
konsumentom skierowanym przez MRK do Studenckiego Punktu Informacji Prawnej
JKliniki Prawa” w sprawach dotyczacych ochrony praw konsumenckich, wspotpracy
w zakresie przygotowania materiatow edukacyjnych w postaci ulotek informujacych
o prawach konsumenta. Ponadto Wydziat Prawa wyrazit zgode na umieszczenie
zanonimizowanych opinii prawnych przygotowanych przez studentow Kliniki Prawa

3 Dz.U.z2023r. poz. 1689, ze zm.; dalej: ustawa o okik.
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na stronie internetowej Urzedu Miasta todzi, z informacja, Ze opinia zostata
sporzadzona przez Studencki Punkt Informaciji Prawnej. Z informacji przekazanych
przez Rzecznika wynika, ze w ramach realizacji porozumier prowadzone jest wspdine
poradnictwo prawne, natomiast dopiero planowane jest przygotowanie przez
studentow tresci materiatéw edukacyjnych, ktére beda udostepniane przez Biuro
MRK na miejscu oraz w czasie imprez organizowanych przez Urzad Miasta Lodzi oraz
w innych miejscach, stosownie do okolicznosci.

W okresie objetym kontrola w ramach wspotpracy z Klinika Prawa w ramach
obchodéw Swiatowego Dnia Konsumenta odbyly sie spotkania edukacyjne dia
uczniow szkot srednich i studentéw dotyczace praw konsumenckich:

— 15 marca 2022 r. spotkanie ,Rozsadny konsument na rynku ustug finansowych”,
w ktorym udziat wzigli przedstawiciele Urzedu Ochrony Konkurencj
i Konsumentow, Komisji Nadzoru Finansowego, Narodowego Banku Polskiego
i Policji;

— 15 marca 2023 r. spotkanie ,Prawa Konsumenta w umowach zawieranych poza
lokalem przedsiebiorstwa i na odlegto$¢”, w ktérym udziat wzigli przedstawiciel
Grupy OLX sp. z 0.0, Allegro, Polskiego Stowarzyszenia Sprzedazy
Bezposredniej oraz Urzedu Ochrony Konkurencji i Konsumentow.

W 2021 r. Miejski Rzecznik Konsumentow brat udziat on-line:

— 56 pazdziernika jako uczestnik w VIl Migdzynarodowej Konsumenckiej
Konferencji ,Wyzwania dla prawa konsumenckiego w wymiarze globalnym,
regionalnym i lokalnym,” organizowanej przez Wydziat Prawa i Administracji
Uniwersytetu Lodzkiego;

— 29 listopada jako uczestnik w Ogélnopolskiej Finansowe Konferencji Naukowej
Nowe technologie na rynku finansowym - szanse i zagrozenia dla jego
uczestnikow” organizowanej przez Stowarzyszenie Rzecznikow Konsumentow
na uniwersytecie Ekonomicznym w Krakowie;

— 9 grudnia w organizacji i prowadzeniu VI Ogéinopolskiej Konferencji Naukowej
‘Ochrona i bezpieczenstwo uczestnikéw rynku ustug finansowych. Efektywnosc,
diagnoza i perspektywy” organizowanej na Wydziale Ekonomiczno-Spotecznym
Uniwersytetu £odzkiego.

W 2022 r. MRK wraz z pracownikami Biura brali czynny udziat w nastepujacych

inicjatywach informacyjno-szkoleniowych:

_ Lodzkich Senioraliach, w ramach ktorych 21 maja (inauguracja) oraz 3 czerwca
(bieg terenowy) wraz z pracownikami Miejskiego Osrodka Sportu i Rekreacii
prowadzili stanowisko obstugi mieszkancow;

—  posiedzeniu Komisji Skarg, Wnioskow i Petycji Rady Miejskiej w todzi -
7 pazdziernika;

—  konsultacjach on-line zorganizowanych 21 pazdziernika przez Zwiazek
Powiatéw Polskich, miaty one na celu oméwienie reformy instytucji rzecznika
konsumentow;

— w charakterze eksperta w jednym z odcinkéw webinarium ,Juz wiem” dla
seniorow, prowadzonym przez Platforme SeniorAPP — 7 grudnia.

W latach 2021-2022 MRK udzielit pieciu wywiadow dla prasy i telewizji dotyczacych
m. in. strat senioréw z Lodzi na pokazach sprzetéw (lodz.pl), informacji o prawach
konsumenta (fakt.pl), ostrzezen przed oszustwami w czasie goraczki zakupow (Lodz
ESKA pl), informacii o akeji Urzedu Ochrony Konkurencji i Konsumentéw, Urzedu
Komunikacji Elektronicznej i Rzecznika Konsumentéw o ostrzeganiu seniorow
(fakt.pl).



Potrzeby edukacyjne klientow podmiotéw lokalnego rynku finansowego Rzecznik
oceniat na podstawie biezacej liczby wnioskéw (skarg) konsumentow sktadanych
doBiura Rzecznika. Identyfikacja obszardbw wymagajacych szczegdlnie
intensywnych dziatan edukacyjnych odbywata sie w oparciu o informacje
pozyskiwane przez MRK w trakcie biezacej dziatalnosci (analiza rodzajow spraw
wptywajacych do MRK i spraw, w ktdrych najczesciej udzielane byly porady prawne)
oraz na podstawie powszechnie dostepnych informacji. W wyniku analizy dziafania
edukacyjne kierowane byty przede wszystkim do senioréw (w tym we wspoipracy
z UOKIK) oraz uczniéw (ktérzy sg adresatem Swiatowego Dnia Konsumentow
organizowanego we wspdipracy z Klinika Prawa). Zamierzonym efektem dziatan
edukacyjnych miato by¢ podniesienie $wiadomo$ci prawnej konsumentow bedacych
mieszkancami Lodzi, jednakze MRK nie ma mozliwosci szacowania i weryfi<acji
efektéw podejmowanych dziatan ze wzgledu na brak znajomosci stanu wyjsciowego
- wymagatoby to przeprowadzenia badar socjologicznych, co nie lezy w gestii
Rzecznika.

Miejski Rzecznik Konsumentow nie sporzadzat odrebnych sprawozdar z podjetych
dziatan edukacyjnych. Informacje w tym zakresie zostaty zawarte w sprawozdaniach
zrocznej dziatalnosci Rzecznika za lata 2021-2022. W 2021 r. Rzecznik udzielit
8611 porad telefonicznych i osobistych oraz rozpatrzyt pisemnie 9754 spraw, z czego
ustug finansowych i ubezpieczeniowych dotyczyto odpowiednio 303 (3,5%)
i 29 (0,3%) spraw. W 1593 sprawach Rzecznik wystapit do przedsiebiorcow, z czego
43 (2,7%) wystapienia odnosity sie do ustug finansowych i ubezpieczeniowych.
W 15 przypadkach Rzecznik wspotdziatat z innymi instytucjami, z czego w trzech
przypadkach dotyczyto to ustug finansowych. Sporzadzono dla konsumentow
108 pozwow i innych pism procesowych, w tym dwa (1,9%) zwigzane z ustugami
finansowymi. Ponadto MRK sporzadzit jeden istotny poglad w toczacym sie
postepowaniu sgdowym z powddztwa konsumenta, a w 47 przypadkach wszczat
postepowanie w sprawie o ukaranie przedsiebiorcy za nieudzielenie odpowiedzi
na wystapienie Rzecznika. W 2022 r. Rzecznik udzielit 6020 porad osobistych
i telefonicznych oraz 7153 porad pisemnych, z czego ustug finansowych
| ubezpieczeniowych dotyczyto odpowiednio 179 (3%) oraz 29 (0,4%) spraw.
W 1572 sprawach Rzecznik wystapit do przedsigbiorcow, z czego 58 (3,7%)
wystapient odnosito sie do ustug finansowych i ubezpieczeniowych. W 2022 r.
sporzadzono 77 pozwdw i innych pism procesowych, z czego dwa (2,6%) dotyczyly
ustug finansowych. Sporzadzono jeden istotny poglad w toczacym sie postepowaniu
sadowym z powddztwa konsumenta. W 58 przypadkach Rzecznik wszczal
postepowanie w sprawie o ukaranie przedsiebiorcy za nieudzielenie odpowiedzi
na wystapienie Rzecznika. W 18 sprawach Rzecznik wspotdziatat z inrymi
instytucjami, z czego w dwdch przypadkach (11,1%) dotyczylo to ustug finansowych.
W okresie od 1 stycznia do 31 maja 2023 r. Rzecznik udzielit 1492 porad, z czego
79 (5,3%) odnosito sie do ustug finansowych.

W ocenie NIK udziat porad prawnych na rzecz klientéw podmiotow rynku finansowego
byt bardzo niski, co moze $wiadczy¢ o wystepowaniu niewielkiej liczby istotnych
zagrozen wymagajacych podjecia szczegolnych dziatan edukacyjnych dla
konsumentow na terenie Powiatu Zgierskiego, jak tez o braku wiedzy klientow
podmiotow rynku finansowego o dostepnosci i $wiadczeniu tego typu ustug.

Miejski Rzecznik Konsumentéw w todzi prowadzi statg wspotprace z delegaturg
UOKIK w todzi oraz z innymi delegaturami wiasciwymi miejscowo w prowadzonych
sprawach. W 2021 r. Rzecznik wspétdziatat z innymi organami i instytucjami, kierujac
do nich 15 wystapien, ktdrych celem byta ochrona praw i intereséw konsumeniow,
w tym pie¢ wystapien adresowanych bylo do réznych delegatur Urzedu Ochrony
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Prawo zgtoszenia
zastrzezen

Konkurencji i Konsumentéw. Rzecznik wspétdziatat z Wojewoddzkim Inspektoratem
Inspekcji Handlowej oraz Izba Skarbowa. Wspdipraca ta miata forme konsultacii
w kwestiach wymagajacych wiedzy specjalistycznej oraz przekazywania spraw
konsumenckich tym organom zgodnie zich wtasciwoscia. W 2022 r. Rzecznik
skierowat 18 wystapien do réznych instytucji, w tym siedem wystapien do réznych
delegatur Urzedu Ochrony Konkurencji i Konsumentow.

Wspétpraca z Rzecznikiem Finansowym odbywata sie w ramach wyznaczonych przez
przepisy powszechnie obowigzujacego prawa oraz na podstawie porozumienia
0 wspdtpracy z 4 sierpnia 2019 r.

Obecnie trwaja prace nad przygotowaniem ogélnopolskiego konkursu Moot Court
z zakresu praw konsumentow. Przedsiewziecie bedzie realizowane wspélnie przez
MRK oraz Wydziat Prawa i Administracji Uniwersytetu Lodzkiego. Do wspotpracy
zostaly zaproszone takze Naczelna Rada Adwokacka oraz Okrggowa Izba Radcow
Prawnych w Lodzi.

(akta kontroli: str. 2-83)

IV. Uwagi i wnioski
Najwyzsza lzba Kontroli nie formutuje uwag ani wnioskow.

V. Pozostate informacje i pouczenia

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

Zgodnie z art. 54 ustawy o NIK kierownikowi jednostki kontrolowanej przystuguje
prawo zgloszenia na piémie umotywowanych zastrzezen do wystapienia
pokontrolnego, w terminie 21 dni od dnia jego przekazania. Zastrzezenia zgfasza sie
do dyrektora jednostki organizacyjnej NIK. Prawo zgtaszania zastrzezen, zgodnie
zart. 61b ust. 2 ustawy o NIK, nie przystuguje do wystapienia pokontrolnego
zmienionego zgodnie z trescig uchwaty 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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