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|. Dane identyfikacyjne

Urzad Miasta Krakowa, pl. Wszystkich Swietych 3-4, 31-004 Krakow
Jacek Majchrowski, Prezydent Miasta Krakowa od 19 listopada 2002 r.

Finansowanie i realizacja zadan zwiazanych z edukacjg klientow podmiotow rynku
finansowego

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

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

Najwyzsza Izba Kontroli
Departament Budzetu i Fianansow

Adam Durski, gtéwny specjalista kontroli parstwowej, upowaznienie do kontroli
nr KBF/48/2023 z 29 czerwca 2023 T.
(akta kontroli: str. 1)

Il. Ocena ogéina? kontrolowanej dziatalnosci

0d 1 stycznia 2021 r. do 31 maja 2023 r. Rzecznik Konsumentow udzielit 90 porad
prawnych dotyczacych spraw finansowych, co stanowito 0,6% wszystkich
udzielonych przez niego porad. Natomiast w ramach realizacji rzadowego programu
nieodptatnej pomocy prawnej, w punktach pomocy prawnej udzielono 1038 porad
klientom podmiotéw rynku finansowego, co stanowito 4,2% wszystkich udzielonych
w tych punktach porad.

Powyzsze moze $wiadczy¢ o wystepowaniu niewielkiej liczby istotnych zagrozen
wymagajacych podjecia szczegéinych dziatan edukacyjnych dla konsumentow na
terenie Krakowa, jak tez o braku wiedzy Klientéw podmiotow rynku finansowego
o dostepnosci i swiadczeniu tego typu ustug.

Pracownicy Biura Rzecznika Konsumentéw aktualizowali wiedze w zakresie ustug
finansowych, wspotpracowali z Urzedem Ochrony Konkurencji i Konsumentow, oraz
Urzedem Komisji Nadzoru Finansowego, przekazywali konsumentom wydawane
przez te organy materialy i informowali o organizowanych szkoleniach, a takze
korzystali z merytorycznych rozstrzygniec tych organow.

Na terenie miasta realizowano dziatania edukacyjne w postaci wydawania
informatoraw, poradnikow i publikacji, umieszczano na stronie internetowej Urzedu
m.in. bezpfatne konferencie on-line, poswiecone ochronie praw konsumentow.
Rzecznik przekazywat do umieszczenia na stronie internetowej Urzedu Miasta
informacje dotyczace m.in.. uméw z operatorami turystycznymi, reklamacji, umow
poza lokalem i na odlegtos¢ oraz niedozwolonych klauzul umownych. Rzecznik

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

2 Najwyzsza Izba Kontroli formuiuje ocene ogélng jako oceng pozytywna, oceng negatywng albo ocene
w formie opisowe;.
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prowadzit stacjonarne wyktady dla senioréw z zakresu praw konsumenta w przypadku
uméw zawieranych poza lokalem przedsighiorstwa oraz za pomocg $rodkow
porozumiewania sie na odlegto$¢. Rzecznik prowadzit dorazne szkolenia on-line dla
uczniéw szkot srednich i studentéw z zakresu reklamacji ustug telekomunikacyjnych,
praw i obowiazkow stron umow o Swiadczenie ustug elektronicznych i bankowosci
elektroniczne;

lll. Opis ustalonego stanu faktycznego

Finansowanie i realizacja zadan zwigzanych z edukacja
klientow podmiotow rynku finansowego

Miejski Rzecznik Konsumentéw w Krakowie zatrudniony jest w peinym wymiarze
czasu pracy od 17 stycznia 2011 r. na podstawie umowy o prace i bezposrednio
podlega Prezydentowi Miasta Krakowa. W Biurze Rzecznika (dalej: Biuro)
zatrudnionych jest siedem osob, w tym jeden pracownik Sekretariatu, radca prawny
oraz pie¢ 0sob posiadajacych ukoficzone wyzsze studia prawnicze (w tym Rzecznik).
Spetniajg one wymagania okreslone w art. 40 ust. 2 ustawy z dnia 16 lutego 2007 r.
o ochronie konkurencji i konsumentéw?. Ponadto Rzecznik ukonczyt studia
podyplomowe w zakresie prawa konkurencji (w latach 1996-1997) oraz studia
podyplomowe w zakresie prawa bankowego (w latach 2010-2011).

Zakres zadan Biura Rzecznika zostat okreslony w Regulaminie Organizacyjnym
Urzedu Miasta Krakowa oraz w szczegdtowym zakresie dziatania Wydziatu Spraw
Administracyjnych i jest zgodny z zakresem okre$lonym w art. 42 ust.1 ustawy o okik.
Zasady funkcjonowania Biura okreslono Zarzadzeniem wewnetrznym nr 2/2020
Miejskiego Rzecznika Konsumentéw z dnia 30 stycznia 2020 roku.

Budzet Biura ustalany jest corocznie w ramach budzetu zadaniowego Urzedu Miasta
Krakowa (zadanie SA/OPK - Ochrona praw konsumentow). Realizacja planu po
zmianach w latach 2020-2022 ksztattowata sie na poziomie 99%. Wykonanie planu
przez Rzecznika w poszczegdinych latach wynosito odpowiednio 793,6 tys. zt (2020
r.), 756,5 tys. zt (2021 r.) i 828,9 tys. zt (2022 r). W badanym okresie Biuro nie
dokonywato zadnych zakupoéw ustug edukacyjnych na rzecz konsumentéw od
zewngtrznych  kontrahentéw. Wydatki Biura obejmowaty — wynagrodzenia
pracownikow, ekspertyzy oraz wydatki na biezace funkcjonowanie Biura.

W' okresie objetym kontrolg realizacja zadan Rzecznika z zakresu edukacji
konsumentow zostata czedciowo ograniczona do kontaktéw w trybie on-line z uwagi
na sytuacj¢ zwiazana ze stanem zagrozenia epidemiologicznego spowodowanego
wirusem SARS-CoV-2. W ramach realizowanych czynnosci Rzecznik podejmowat
dziatania edukacyjno-informacyjne przy wykorzystaniu wszelkich form kontaktu
(indywidualnego, telefonicznego, pisemnego oraz poczty elektronicznej), rowniez
w trakcie udzielania porad i kierowania wystapien do przedsiebiorcow oraz
przekazywania zwrotnej informacji konsumentom.

Rozwiazywanie biezacych problemow konsumenckich czesto zmierzato do udzielenia
szerszych informacji o znaczeniu prewencyjnym, chronigcym konsumenta
w przysztosci. W opinii Rzecznika kazda udzielona porada i kazde wystapienie
posiadato walor edukacyjny, poniewaz Rzecznik podawat podstawe prawna,
wskazywat optymalny sposéb dziatania w sprawie, uswiadamiat konsumentom ich
prawa i obowigzki. Konsument, a takze przedsigbiorca, byt wyposazany w wiedze, jak

3Dz. U. 22023 r. poz. 1689 ze zm., dalej: ustawa o okik.
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nalezatoby zachowac sie w konkretnej sprawie i jak nalezy postapi¢ w przysztosci
w podobnych sytuacjach.

Wyktady Rzecznika dla senioréw w tradycyjnej formie zostaty wznowione poczawszy
od pazdziemika 2022 r. w Centrach Aktywnosci Seniora, ktére dziataja na zasadzie
Klubow Seniora. W Krakowie dziata 48 Centrow Aktywnosci Seniordw wyposazonych
w odpowiednie zaplecze techniczne i infrastrukture, ktore umozliwiaja, organizacje
szkolen oraz kursow.

Potrzeby edukacyjne konsumentow ustug finansowych Rzecznik oceniat na
podstawie biezacej liczby wnioskow (skarg) sktadanych przez konsumentow do Biura
Rzecznika. W okresie od poczatku 2021 do korica maja 2023 Rzecznik udzieli
konsumentom tacznie 13 897 porad prawnych telefonicznie, osobiscie i drogg
elektroniczng. Rzecznik udzielit facznie 90 porad prawnych dotyczacych spraw
finansowych (w 2021 r. — 35, w 2022 r. - 38, do 31 maja 2023 r. - 17), co stanowi
0,6% wszystkich porad.

(akta kontroli str. 17-25, 30-69, 113-119)

W badanym okresie na terenie Miasta i gminy Krakow Urzad Miasta realizowat
rzadowy program funkcjonowania nieodptatnej pomocy prawnej. W ramach tego
programu w okresie od 1 stycznia 2021 r. do 30 czerwca 2023 r. w 31 punktach
nieodptatnej pomocy prawnej udzielono ogdtem 24 976 nieodptatnych indywidualnych
porad prawnych, w tym 1038 porady dotyczyty konsumentéw ustug finansowych, co
stanowito 4,2% wszystkich udzielonych porad. W ocenie NIK udziat nieodptatnych
porad prawnych dla tej grupy konsumentow byt niski, co moze Swiadczy¢ o braku
wiedzy klientow podmiotéw rynku finansowego o dostepnosci i $wiadczeniu tego typu
ustug.

(akta kontroli str. 26-29)

Miejski Rzecznik Konsumentow w Krakowie podejmowat w okresie od 1 stycznia 2021
do 31 pazdziernika 2023 r dziatania w zakresie edukacj konsumenckiej m.in. dla
nabywcow ustug finansowych, w szczegélnosci dla uczniow i seniorow. Rzecznik
przekazywat do umieszczenia na stronie internetowej Urzedu Miasta informacje
dotyczace m.in. uméw z operatorami turystycznymi, reklamacji, umow poza lokalem
i na odlegto$¢ oraz niedozwolonych klauzul umownych.

Problematyka zagadnien realizowanych w okresie pandemii podczas kilku szkolen
online dla uczniow szkot rednich i studentéw obejmowata zasady dziatania social
mediow, w tym odpowiedzialnosci za zamieszczane komentarze i poglady, dziatanie
platform streamingowych, reklamacje ustug telekomunikacyjnych, prawa i obowigzki
stron uméw o S$wiadczenie ustug elektronicznych, bankowo$¢ elektroniczna,
bezpieczenstwo w sieci, przestepstwa internetowe, w tym informacje na temat jak
uchronié sie przed staniem sig celem ataku hakeréw, utratg i wyciekiem danych.
Przyktady zostaly oméwione uwzgledniajac doswiadczenia zwigzane ze specyfika
pracy Rzecznika Konsumentéw w Krakowie oraz dziafalnosci Wydziatu do Walki
z Cyberprzestepczoscia Komendy Wojewddzkiej Policji w Krakowie.

Podczas wykladow dla senioréw Rzecznik omawiat prawa konsumenta w przypadku
uméw zawieranych poza lokalem przedsiebiorstva za pomoca ~Srodkow
porozumiewania sie na odlegtos¢. Szczegdlny nacisk byt kierowany na nauczanie
postawy asertywnej i obrong przed nieuczciwymi praktykami rynkowymi. Omawiane
byly zagadnienia zwigzane z zawieraniem umow w zyciu codziennym — sprzedazy,
o $wiadczenie roznych ustug, w tym finansowych. Zwracano uwage uczestnikom jak
fatwo zweryfikowaé przedsigbiorce, prawidiowo sporzadzic umowg, aby



zabezpieczata ona ich prawa. Przypomniano seniorom aby weryfikowali tozsamos¢
0s0b, ktdre chca z nimi zawrze¢ umowe juz na etapie przedkontraktowym. Zwracano
uwage na znaczenie jakie majg w obrocie prawnym dane osobowe, w tym dane
wrazliwe, komu i na jakich zasadach mozemy je udostepnic. Szczegétowo omawiano
procedure reklamacyjna, jakie informacje winna reklamacja zawierac, w jaki sposob
i w jakiej formie najlepiej ja ztozyé¢, co zrobi¢ kiedy przedsigbiorca odmawia jej
przyjecia, czym rozni sie ustawowa odpowiedzialnos¢ przedsigbiorcy tytutem
rekojmi/niezgodnosci towaru z umowa od odpowiedzialno$ci gwarancyjnej gwaranta.
Uczulano seniordw jak prawidiowo prowadzi¢ rozmowe telefoniczng lub jg zakonczyc,
zablokowa¢ ustugi SMS, MMS Premium, ziozy¢ reklamacje do Operatora
telekomunikacyjnego, co zrobi¢ w razie otrzymania wysokiej faktury, rachunku,
bezpiecznie postugiwac sie telefonem i Internetem w zakresie zatatwiania réznych
spraw. Tematyka wykladéw Rzecznika w Centrach Aktywno$ci Seniora zawierata
takze problematyke z zakresu zarzadzania i planowania domowego budzetu jak
i cyberbezpieczenstwa, w tym jak zweryfikowac tozsamo$¢ osoby, ktora przedstawia
sie jako pracownik banku, co winno wzbudzi¢ niepokdj i jakich informacji banki nigdy
nie zadajg od swoich klientéw. Jak i gdzie zgtosi¢ fakt utraty dokumentu tozsamosci,
blokade rachunku, napisa¢ reklamacje, atakze gdzie szuka¢ pomocy specjalistycznej
w tego typu sprawach. tacznie w wyktadach Rzecznika w Centrach Aktywnosci
Seniora w latach 2022 - 2023 wzieto udziat okoto dwustu uczestnikéw. Uczestnicy
otrzymali ,Informatory dla Seniora”, ,Vademecum konsumenta” oraz ,Poradniki
konsumenta”.

(akta kontroli str. 113-156)

Wspotpraca Miejskiego Rzecznika Konsumentéw w zakresie edukaciji konsumenckiej
z Urzedem Ochrony Konkurencji i Konsumenow oraz Urzedem Komisji Nadzoru
Finansowego polegata na udziale Rzecznika i pracownikéw Biura Rzecznika
w webinariach/seminariach organizowanych on-line, w tym m.in. ,Nieautoryzowane
transakcje pfatnicze. Cyberbezpieczenstwo podczas zawierania transakcji
elektronicznych z podmiotami rynku finansowego” (2022 r.); ,Cyberbezpieczenstwo
podczas zawierania transakcji elektronicznych z podmiotami rynku finansowego,
ochrona konsumentéw na rynku finansowym, w szczegolnosci przed dziatalnoscig
cyberprzestepcow, uwzgledniajac takie metody oszustw, jak vishing i spoofing”
(2023r.); ,Kredyt konsumencki i hipoteczny” ( 2023 r.). UKNF udostepnit uczestnikom
prezentacje ze wszystkich webinariéw/seminariéw poprzez ich wystanie na poczte e-
mail obstugiwang przez Rzecznika.

Rzecznik wielokrotnie zwracat uwage ww. organow na kwestie jakosci prawodawstwa
jako niezmiernie istotnego instrumentu skutecznej ochrony praw konsumentéw.
Wobec braku wyposazenia instytucji i organizacji konsumenckich w inicjatywe
ustawodawczg oraz dialogu instytucjonalnego, ich glos w tym zakresie jest
praktycznie niestyszalny. Przyktadem jest tre$¢ art. 104 ustawy z dnia 29 sierpnia
1997 r. Prawo bankowe*, dotyczacego podmiotéw uprawnionych do pozyskiwania od
bankow informacji objetych tajemnica bankowa. Przepis ten nie wskazuje wprost
instytucji rzecznika konsumentow oraz krajowych lub regionalnych organizacji,
ktorych celem jest ochrona intereséw konsumentéw jako podmiotéw uprawnionych
do zadania od bankow informacji objetych tajemnica bankowa. Ta kwestia nie
spotkata sig ze zrozumieniem ze strony ustawodawcy. Z tego wianie powodu z uwagi
na zapis w jego aktualnym brzmieniu i enumeratywnie podang liste podmiotow
wymienionych do zasiegania takich informacji, skutkuje to powszechnie

4Dz. U.z2022r. poz. 2324,



Prawo zgtoszenia
zastrzezen

wystepujacymi  przypadkami odmowy udzielenia takich informacji przez banki
i spadkiem liczby wystapien Rzecznika w zakresie spraw finansowych. Tozsame
problemy pojawiaja sie takze w wypadku odpowiedzi na wystapienia rzecznika
konsumentow w sprawach dot. klientow firm ubezpieczeniowych, abonentow — stron
umow o $wiadczenie ustug telekomunikacyjnych w zakresie przekazania informacji
objetych tajemnicg ubezpieczeniowg czy telekomunikacyjna, ktérych to zakres
przedmiotowy niektorzy przedsigbiorcy w sposob nieuprawniony starajg sie
maksymalnie rozszerzac.

(akta kontroli str. 11-15,21-24)

Rzecznik przedktadat Prezydentowi Miasta oraz wtasciwej miejscowo delegaturze
UOKIK, corocznie do 31 marca, sprawozdanie ze swojej dziatalnosci w roku
poprzednim, zgodnie z art. 43 ust. 1 ustawy o okik. Informacje przekazywane
w sprawozdaniach, dotyczace dziafar edukacyjno-informacyjnych podejmowanych
przez Miejskiego Rzecznika Konsumentéw byty zgodne ze stanem faktycznym.

(akta kontroli str. 69-112)

IV. Uwagi i wnioski

Najwyzsza Izba Kontroli nie formutuje uwag ani wnioskow.

V. Pozostate informacje 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 kontrolowane przystuguje
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
zglaszania zastrzezen, zgodnie zart. 61b ust. 2 ustawy o NIK, nie przystuguje
do wystapienia pokontrolnego zmienionego zgodnie z treécig uchwaty w sprawie
zastrzezen.

Warszawa, 1 grudnia 2023 r.

Najwyzsza |zba Kontroli
Departament Budzetu i Finansow
p.o. Dyrektor
Anna Wojcieszkiewicz

Koordynator

Dariusz Starnowski
Doradca Ekonomiczny

podpis



