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l. Dane identyfikacyjne kontroli

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

Najwyzsza Izba Kontroli
Delegatura w Gdansku

Katarzyna Michalska, gtéwny specjalista kontroli paristwowej, upowaznienie
do kontroli nr 86513 z 4 wrzesnia 2013 .
(dowod: akta kontroli str. 1-2)

Urzad Miasta Sopotu, ul. Tadeusza KoSciuszki 25/27, 81-704 Sopot (dalej: ,Urzad”)

Jacek Karnowski Prezydent Miasta Sopotu
(dowdod: akta kontroli str. 3-4)

Il. Ocena kontrolowanej dziatalnosci

Najwyzsza |zba Kontroli ocenia pozytywnie, mimo stwierdzonych nieprawidtowosci’,
dziatalno$¢ Miejskiego Rzecznika Konsumentow w Sopocie (dalej: ,Rzecznik”)
w okresie od 1 stycznia 2011 r. do 30 czerwca 2013 r.

Ocene pozytywng uzasadnia przede wszystkim dostepno$¢ Rzecznika oraz

niezwioczne udzielanie porad i rzetelne rozpatrywanie spraw zgtaszanych przez

klientéw instytucji finansowych.

Stwierdzone nieprawidtowos$ci polegaty na:

— nieprawidtowym usytuowaniu Rzecznika w strukturze Urzedu;

— niepetnym okresleniu zakresu zadan Rzecznika w obowigzujacym od 29 marca
2013 r. do 9 pazdziernika 2013 r. Regulaminie Organizacyjnym Urzedu;

— niepodejmowaniu przez Rzecznika dziatah edukacyjnych dla ucznidw szkét
publicznych.

lIl. Opis ustalonego stanu faktycznego

1. Organizacja poradnictwa konsumenckiego

1.1.Rzecznik zostat zatrudniony przez Prezydenta Miasta na podstawie umowy
o prace z 23 lipca 2009 r., zgodnie z art. 40 ust. 1 ustawy z dnia 16 lutego

2007 r. o ochronie konkurencji i konsumentéw? (dalej: ,ustawa o okik”).
(dowod: akta kontroli str. 8)

Rzecznik spetniat wymagania okreslone w art. 40 ust. 2 ustawy o okik,
tj. posiadat wyksztatcenie wyzsze prawnicze i co najmniej piecioletnig praktyke
zawodowa.

(dowdd: akta kontroli str. 5-7)

W badanym okresie — na podstawie dwoch kolejnych zarzadzen Prezydenta
Miasta w sprawie powierzenia prowadzenia spraw gminy w swoim imieniu

" Najwyzsza Izba Kontroli stosuje 3-stopniowa skale ocen: pozytywna, pozytywna mimo stwierdzonych nieprawidiowosci,
negatywna.
2Dz.U. Nr 50, poz. 331 ze zm.
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Wiceprezydentom Miasta, Sekretarzowi Miasta oraz Skarbnikowi Miasta® -
Rzecznik podporzadkowany byt organizacyjnie Wiceprezydent Miasta. Byto
to niezgodne z art. 40 ust. 3 ustawy o okik, ktory stanowi, ze rzecznik
konsumentow jest bezpo$rednio podporzadkowany prezydentowi miasta.
(dowdod: akta kontroli str. 9-30)

W okresie od 1 stycznia 2011 r. do 28 marca 2013 r. zakres zadan Rzecznika,
okreslony w § 39 Regulaminu Organizacyjnego Urzedu?, byt zgodny z art. 42
ust. 1 ustawy o okik, tj. obejmowat:

— zapewnienie bezpfatnego poradnictwa konsumenckiego i informacji prawnej
w zakresie ochrony intereséw konsumentow;

— sktadanie wnioskow w sprawie stanowienia i zmiany przepisdw prawa
miejscowego w zakresie ochrony intereséw konsumentow;

— wspdtdziatanie z wiasciwymi miejscowo delegaturami Urzedu Ochrony
Konkurencji i Konsumentow, organami Inspekcji Handlowej oraz
organizacjami konsumenckimi;

— wystepowanie do przedsiebiorcobw w sprawach ochrony praw i intereséw
konsumentow;

— wykonywanie innych zadan okreslonych w ustawie o okik lub w przepisach
odrebnych.

Ustalony w ww. Regulaminie zakres dziatania Rzecznika zawierat takze

zadania wynikajace z art. 42 ust. 2 i 3 ustawy o okik, {j.:

— mozliwo$¢ wytaczania powddztw na rzecz konsumentdw oraz wstepowanie
za ich zgodg do toczacego sie postepowania w sprawach o ochrone
interesow konsumentow;

— wykonywanie zadan oskarzyciela publicznego w sprawach o wykroczenia
na szkode konsumentow.

(dowod: akta kontroli str. 33-49)

W Regulaminie Organizacyjnym Urzedus, obowigzujacym od 29 marca 2013 r.

zakres zadan Rzecznika zostat zmieniony i nie przewidywat:

— zadan okreslonych w art. 42 ust. 1 pkt 3 i 5 ustawy o okik, tj. wystepowania
do przedsigbiorcobw w sprawach ochrony praw i intereséw konsumentow
oraz wykonywania innych zadan okreslonych w ustawie lub w przepisach
odrebnych;

— wspdtdziatania z organami Inspekcji Handlowej (art. 42 ust. 1 pkt 4 ustawy
0 okik).

Zadania te wyszczegolnione byly natomiast w zakresie obowigzkow,
odpowiedzialnosci i uprawnien Rzecznika z 24 lipca 2009 r. (niezmienionym
od dnia zatrudnienia), a Rzecznik faktycznie wystepowat do przedsiebiorcow
w sprawach ochrony konsumentow.

(dowdd: akta kontroli str. 50-65)

W Urzedzie nie zostaly ustalone odrebne pisemne procedury dziatania
Rzecznika, okreslajace sposob rejestracji i rozpatrywania spraw do niego
kierowanych, w tym takze terminy ich rozpatrywania.

(dowod: akta kontroli str. 69)

Wiceprezydent Miasta (dziatajac z upowaznienia Prezydenta Miasta) wyjasnit,
ze nie istnieje obowigzek okreslania pisemnych procedur dla kazdego

3Nr 1223/2010 z 21 lipca 2010 r. ze zmianami i Nr 55/2011 z 27 stycznia 2011 r. ze zmianami
4 nadanego Zarzadzeniem Nr 32/2011 Prezydenta Miasta Sopotu z 5 stycznia 2011 r. ze zm.
5 nadanym Zarzadzeniem Nr 888/2013 Prezydenta Miasta Sopotu z 29 marca 2013 r.
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stanowiska. W Urzedzie Miasta Sopotu istnieje system elektronicznego obiegu
dokumentow, a kierownicy komdrek organizacyjnych i pracownicy samodzielni
podejmujg dziatania i prowadzg sprawy wynikajace z zadan i kompetenci,
wtym odpowiadajg za prawidtowy elektroniczny obieg dokumentéw oraz
stosowanie rozporzadzenia 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.
(dowdd: akta kontroli str. 92)

Rzecznik rejestrowat sprawy 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 wykazdéw akt oraz instrukcji w sprawie organizacii
i zakresu dziatania archiwdw zaktadowych® oraz rejestrze porad telefonicznych.
Osobiste zgtoszenia konsumentéw Rzecznik dokumentowat w formularzu
,Protokdt interwencji zgltoszonej Miejskiemu Rzecznikowi Konsumentow”,
odnotowujgc w nim m.in. dane konsumenta, tre$¢ zgtoszenia i udzielonej
porady, a takze podjete w sprawie czynno$ci. Rzecznik wyjasnita, ze formularz
ten nie zostat w Urzedzie formalnie ustalony pisemng procedura, jednak jest
stosowany celem sporzadzenia przejrzystej informacji o sprawach zgtaszanych
osobiscie, jak i 0 sposobie zatatwienia wnoszonej sprawy. Interwencje
zgtoszone przez  konsumentdw  telefonicznie  Rzecznik  rejestrowat
w skoroszycie rozmow telefonicznych. W przypadku, gdy zgtoszone na pismie
interwencje konsumentdw nie zawieraty istotnych dokumentow i informacji dla
oceny stanu faktycznego i prawnego, Rzecznik zwracat sie o ich uzupetnienie.
(dowod: akta kontroli str. 66, 69, 81-82, 124)

1.2.Rzecznik byt zatrudniony w Urzedzie na " etatu i petnit dyzur w siedzibie

Urzedu przy ul. Kosciuszki 25/27 dwa razy w tygodniu (wtorki i pigtki)

w godzinach 10:30-15:30. W badanym okresie do Urzedu nie wptynely skargi
dotyczace dziatalno$ci Rzecznika.

(dowdod: akta kontroli str. 8, 73-78, 116)

Wiceprezydent Miasta wyjasnit, iz na przestrzeni kilku lat nie wptynefa Zzadna
skarga, uwaga, czy sugestia, ze wyznaczone godziny utrudniajg bezposredni
kontakt z Rzecznikiem.

(dowdod: akta kontroli str. 8, 79, 92-93)

Na stronie internetowej Urzedu (w zakiadce: Urzad miasta/Sprawy
do zatatwienia) zamieszczono informacje dotyczace dziatalno$ci Rzecznika,
w tym m.in. o miejscu i godzinach jego dyzuréw oraz formie zgtaszania spraw.
Ponadto miejsce petnienia dyzuréw uwidocznione zostato na tablicy
informacyjnej wywieszonej w holu gtownym Urzedu.

(dowod: akta kontroli str. 78)

Oprocz spraw zgtaszanych Rzecznikowi pisemnie, istniata mozliwo$¢
zgtoszenia sprawy osobiscie, telefonicznie lub za posrednictwem poczty
elektronicznej. Niezaleznie od formy zgtoszenia i udzielenia porady, wszystkie
sprawy byly rejestrowane przez Rzecznika chronologicznie (fj. wedtug daty
wptywu), w sposdb umozliwiajacy sporzadzenie sprawozdania z dziatalnosci
Rzecznika.

(dowdd: akta kontroli str. 82)

6Dz. U. Nr 14, poz. 67



Ustalone
nieprawidtowosci

Ocena czastkowa

Opis stanu
faktycznego

1. W badanym okresie Rzecznik nie byt bezposrednio podporzadkowany

Prezydentowi Miasta, co byto niezgodne z art. 40 ust. 3 ustawy o okik.
(dowdod: akta kontroli str. 9-32)

Nieprawidtowosci tej nie uzasadniaja, zdaniem NIK, wyjasnienia ztozone przez
Wiceprezydenta Miasta (z upowaznienia Prezydenta Miasta), ze zgodnie
z art. 33 ust. 5 ustawy o samorzadzie gminnym, Prezydent Miasta jako kierownik
Urzedu wykonuje uprawnienia zwierzchnika stuzbowego w stosunku
do wszystkich pracownikdéw Urzedu, jednak kierujgc sie zachowaniem rownowagi
w iloci zadan prowadzonych przez kierownictwo Urzedu oraz checig skupienia
w jednych kompetencjach catej sfery spotecznej Prezydent Miasta powierzyt
jednemu z Wiceprezydentow prowadzenie w swoim imieniu nadzoru nad
sprawami dotyczacymi ochrony praw konsumenckich.

(dowdd: akta kontroli str. 92)

W wyniku niniejszej kontroli Prezydent Miasta, Zarzadzeniem Nr 1065/2013
zdnia 1 pazdziernika 2013 r., dokonat zmiany podlegtosci organizacyjnej
Rzecznika, ktdéry od 1 pazdziernika 2013 r. podlega juz bezposrednio
Prezydentowi Miasta.

(dowod: akta kontroli str. 83-86)

. Od 29 marca do 9 pazdziernika 2013 r. zakres zadan Rzecznika, okreslony

w Regulaminie Organizacyjnym Urzedu?, byt niezgodny z art. 42 ust. 1 ustawy

0 okik. Nie zawarto w nim zadan:

— okreslonych w art. 42 ust. 1 pkt 3 i 5 ustawy o okik, tj. wystepowania
do przedsiebiorcow w sprawach ochrony praw i intereséw konsumentow
oraz wykonywania innych zadan okre$lonych w ustawie lub w przepisach
odrebnych,

— dotyczacych wspdidziatania z organami Inspekcji Handlowej, o ktorym mowa
w art. 42 ust. 1 pkt 4 ustawy o okik.

(dowod: akta kontroli str. 63-64)

Wiceprezydent Miasta wyjasnit, Ze zmiana zakresu zadan Rzecznika
od 29 marca 2013 r. nastgpita omytkowo, z powodoéw technicznych podczas
redagowania tekstu w wersji elektronicznej.

(dowdd: akta kontroli str. 92)

W wyniku kontroli NIK Prezydent Miasta Zarzadzeniem Nr 1075/2013
z 10 pazdziernika 2013 r. ustalit zakres zadan Rzecznika — zgodny z art. 42
ust. 1 ustawy o okik.

(dowod: akta kontroli str. 96)

Najwyzsza Izba Kontroli ocenia pozytywnie, mimo stwierdzonych nieprawidtowos$cié,
organizacje poradnictwa konsumenckiego w Urzedzie.

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

21. W okresie objetym kontrolag Rzecznik zarejestrowat fgcznie 120 spraw

zgtoszonych przez klientéw instytucji finansowych (45 w 2011 r., 51 w 2012 r.
124 w | pdtroczu 2013 r.), co stanowito 7,8% wszystkich spraw (1.533)

i, .
jak przypis 5.

8 Najwyzsza Izba Kontroli stosuje 3-stopniowa skalg ocen czastkowych dotyczacych dziatalnosci w badanym obszarze:
pozytywna, pozytywna mimo stwierdzonych nieprawidtowos$ci, negatywna.
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2.2,

zgtoszonych Rzecznikowi w tym okresie. Sposrod 120 spraw 106 zgtoszonych
zostato telefonicznie lub bezpo$rednio w trakcie dyzuru Rzecznika w Urzedzie,
a pozostate 14 spraw przedstawiono Rzecznikowi na pismie. Najwigcej spraw
(85%) dotyczyto ustug ubezpieczeniowych (57) i bankowych (45). Pozostate
dotyczyty: ustug ptatniczych i pienigdza elektronicznego (7), rynku kapitatowego
i towarowego (5), ustug Swiadczonych przez podmioty nieobjete nadzorem KNF
(3), sektora emerytalnego (1) i SKOK (1).

(dowdd: akta kontroli str. 70, 101-115)

Badanie dokumentacji zrodtowej 14 spraw zgtoszonych na pismie Rzecznikowi

przez klientow instytucji finansowych (w tym szesciu dotyczacych instytucii

ubezpieczeniowych, szesciu - bankowych, jednej - podmiotu ustug ptatniczych

i jednej - podmiotu nieobjetego nadzorem KNF) w okresie objetym kontrolg

wykazato, ze Rzecznik:

— rozpatrywat sprawy konsumentéw bez zbednej zwioki, kazdorazowo
udzielajac odpowiedzi lub podejmujgc dziatania: w dniu nastepnym
(osiem przypadkow), w terminie 3 dni (pie¢ przypadkéw) oraz 4 dni (jeden
przypadek) od dnia wptywu sprawy do Urzedu;

— w dwdch sprawach podjat dziatania okreslone w art. 42 ust. 1 pkt 3 ustawy
o okik, tj. wystapit do przedsiebiorcow w sprawie ochrony konkurencji
i konsumentébw - w jednym przypadku do instytucji ubezpieczeniowej
w zwigzku z dochodzeniem przez nig sktadki na podstawie automatycznie
przedtuzonej umowy ubezpieczenia, a w drugim do instytucji nieobjetej
nadzorem KNF w zwigzku z dochodzeniem sptaty pozyczki po odstapieniu
od umowy;

— nie podejmowat dziatan w nastepujacych przypadkach: nieuzupetnienia
przez konsumentow dokumentéw potwierdzajacych zasadno$¢ roszczen
i jednoczesnie niezbednych Rzecznikowi do ustalenia stanu prawnego
i faktycznego sprawy, braku wiadciwosci miejscowej lub kompetencii
Rzecznika, braku podstaw do podejmowania dziatan;

— nie wytaczat powodztw na rzecz konsumentoéw instytucji finansowych,
ani nie wstepowat za ich zgoda do toczacego sie postepowania w sprawach
0 ochrone intereséw konsumentow;

— informowat Klientow instytucji finansowych o mozliwo$ci zwrdcenia sie
ze skargg do UOKIK (w przypadku zbiorowego naruszenia interesow
konsumentow), czy sadow powszechnych.

Sposrdd dwadch spraw, w ktérych Rzecznik podjat dziatania, jedna rozpatrzona

zostata pozytywnie, a druga negatywnie. Rzecznik nie posiadat informagi,

czy sprawa rozpatrzona negatywnie byta w dalszej kolejno$ci przedmiotem
postepowania przed sgdem powszechnym.
(dowod: akta kontroli str. 125-127)

W okresie objetym kontrolg w ramach prowadzenia edukacji konsumenckie;
Rzecznik odbyt w dniach 22 marca 2011 r., 21 marca 2012 r. oraz
26 pazdziernika 2012 r. spotkania ze studentami Wydziatlu Zarzadzania
i Ekonomii Politechniki Gdanskiej w Gdansku. Tematem spotkan byto
przedstawienie  przepisow prawa dotyczacych  ochrony interesow
konsumentéw. Ponadto 22 kwietnia 2013 r. wygtosit referat na temat praw
konsumentow dla oséb w starszym wieku zgromadzonych na spotkaniu
organizowanym przez Miejski Osrodek Pomocy Spotecznej w Sopocie oraz
Obywatelskie Biuro Porad Prawnych w Gdyni pod hastem ,Nie daj sie
oszukac”.

(dowad: akta kontroli str. 97-100)



Ustalone
nieprawidtowosci

Ocena czastkowa

Whioski pokontrolne

Dziatania Rzecznika w zakresie edukacji konsumenckiej nie obejmowaty
uczniow szkdt publicznych, pomimo takiego obowigzku wynikajacego z art. 38
ustawy o okik. Zgodnie z art. 39 ust. 1 ustawy o okik zadania samorzadu
powiatowego w zakresie ochrony praw konsumentéw wykonuje powiatowy
(miejski) rzecznik konsumentow.

(akta kontroli str. 68, 71)

2.3. W ramach wspotdziatania, o ktorym mowa w art. 42 ust. 1 pkt 4 ustawy o okik,

Rzecznik w okresie objetym kontrola;

— udzielat informacji w odpowiedzi na pisma UOKIK (dotyczace wprowadzenia
obowigzkowego ubezpieczenia OC dla rzecznikdw), delegatur UOKIK
lub innych  rzecznikow  konsumentow (na temat przedsiebiorcow
prowadzacych sprzedaz towaru poza lokalem przedsiebiorstwa, o ilosci
skarg konsumentéw na dziatalnos¢ firm parabankowych lub na dziatalnos¢
wskazanego przedsigbiorcy),

— uczestniczyt w szkoleniu zorganizowanym i przeprowadzonym przez
Federacje Konsumentow.

(dowdod: akta kontroli str. 117-123)

Dziatania Rzecznika w zakresie edukacji konsumenckiej nie obejmowaty ucznidéw
szkot publicznych, pomimo Ze art. 38 ustawy o okik stanowi, iz zadaniem samorzadu
terytorialnego w zakresie ochrony praw konsumentéw jest prowadzenie edukacii
konsumenckiej, w szczegdlnoSci przez wprowadzenie elementow wiedzy
konsumenckiej do programdw nauczania w szkotach publicznych.

(dowdd: akta kontroli str. 68, 71, 128)

Zarowno wyjasnienia Pani Rzecznik, ze charakter spraw do niej wptywajacych
i wielkos¢ jednostki ukierunkowaty jej dziatalno$¢ edukacyjng na spotkania
z konsumentami dorostymi, jak i wyjasnienia Wiceprezydent Miasta (nadzorujacej
prace Rzecznika w okresie od lipca 2010 r. do 30 wrzesnia 2013 r.) o sytuacii
demograficznej Sopotu, nie uzasadniaja, zdaniem NIK, braku wykonywania zadan
natozonych na samorzad ustawg o okik.

(dowdd: akta kontroli str. 88-89, 94-95)

Wiceprezydent Miasta (z upowaznienia Prezydenta Miasta) poinformowat o podjetej
w trakcie kontroli NIK konsultacji Rzecznika z Naczelnikiem Wydziatu O$wiaty
Urzedu Miasta Sopotu na temat wprowadzenia przez placowki oswiatowe edukacii
konsumenckiej oraz o planowanych w listopadzie 2013 r. zajeciach w szkotach
z udziatem Rzecznika.

(dowod: akta kontroli str. 93)

Najwyzsza Izba Kontroli ocenia pozytywnie, mimo stwierdzonej nieprawidtowosci,
dziatania Rzecznika na rzecz ochrony praw klientow instytucji rynku finansowego.

IV. Wnioski

Przedstawiajgc powyzsze oceny i uwagi wynikajace z ustalen 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:

— prowadzenie przez Rzecznika edukacji konsumenckiej ucznidw szkot
publicznych.

9Dz. U.z2012r., poz. 82 ze zm.



Prawo zgtoszenia
zastrzezen

Obowigzek
poinformowania

NIK o sposobie
wykonania wnioskow

V. Pozostate informacje i pouczenia

Wystgpienie pokontrolne zostato sporzadzone w dwoéch 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 si¢
do dyrektora Delegatury NIK w Gdansku.

Zgodnie z art. 62 ustawy o NIK prosze o poinformowanie Najwyzszej |zby Kontroli,
w terminie 21 dni od otrzymania wystgpienia 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 si¢ od dnia otrzymania uchwaty o oddaleniu
zastrzezen w catosci lub zmienionego wystapienia pokontrolnego.

Gdansk, dnia 23 pazdziernika 2013 .

Najwyzsza Izba Kontroli
Delegatura w Gdansku

Kontroler Dyrektor
Katarzyna Michalska
gtowny specjalista k.p.
podpis
podpis



