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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.

. Lestaw Szabarski, gtowny specjalista kontroli panstwowej, upowaznienie do

kontroli nr 87075 z dnia 13 listopada 2013 .

. Mariusz Orawczak, starszy inspektor kontroli panstwowej, upowaznienie do

kontroli nr 87076 z dnia 13 listopada 2013 .
(dowdd: akta kontroli str. 1-4)

Urzad Miasta w Jeleniej Gérze (dalej: ,Urzad Miasta”), Plac Ratuszowy 58, 58-500

Uzasadnienie
oceny ogolnej

Opis stanu
faktycznego

Jelenia Gora.

Marcin Zawita, Prezydent Miasta Jeleniej Gory (dalej: ,Prezydent Miasta”).
(dowdd: akta kontroli str. 5-6)

ll. Ocena kontrolowanej dziatalno __sci

Najwyzsza Izba Kontroli ocenia pozytywnie dziatalno$¢ Miejskiego Rzecznika
Konsumentéw w Jeleniej Gorze w okresie od dnia 1 stycznia 2011 r. do dnia 30
czerwca 2013 r.

Ocene pozytywng uzasadnia przede wszystkim witadciwa organizacja poradnictwa
konsumenckiego w Urzedzie Miasta, w tym dostepno$¢ Miejskiego Rzecznika
Konsumentéw w Jeleniej Gorze dla obywateli, jak réwniez niebudzace zastrzezen
jego dziatania na rzecz ochrony praw klientéw instytuciji rynku finansowego.

I1l. Opis ustalonego stanu faktycznego

Organizacja poradnictwa konsumenckiego
1.1. Powotanie rzecznika konsumentéw

Miejski Rzecznik Konsumentow w Jeleniej Gorze (dalej: ,Rzecznik”) powotany
zostat przed wejSciem w zycie ustawy z dnia 16 lutego 2007 r. o ochronie
konkurenciji i konsumentow (dalej: ,ustawa o okik”)?, tj. uchwatg Nr 121/X1/99 Rady
Miejskiej Jeleniej Gory z dnia 1 czerwca 1999 r. w sprawie powotania Rzecznika
Konsumentow. W wuchwale tej przewidziano, ze w zakresie dziatalnosci
merytorycznej Rzecznik podlega Przewodniczacemu Rady Miejskiej, natomiast
organizacyjnie Prezydentowi Miasta. Uchwata zaczeta obowigzywaC z dniem jej
podjecia. W tym samym dniu na stanowisko Rzecznika powofana zostata Jadwiga
Reder-Sadowska. W dniu 1 czerwca 1999 r. Jozef Kusiak, dwczesny Prezydent
Miasta zawart z Jadwigq Reder-Sadowska umowe o prace na czas nieokreslony,
zatrudniajac jq na stanowisku Rzecznika.

"Dz.U.z2012r., poz. 82 ze zm.
2 Art. 40 ust. 1 tej ustawy przewiduje,stosunek pracy z rzecznikiem konsumentéw azuje
starosta lub w miastach na prawach powiatu prezydé@sta (Dz. U. Nr 50, poz. 331 ze zm.).
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Osoba sprawujgca funkcje Rzecznika spetniata wymogi okre$lone w art. 40 ust. 2
ustawy o okik, tj. posiadata wyksztatcenie wyzsze ekonomiczne (odbyta studia na
Akademii Ekonomicznej we Wroctawiu, gdzie w dniu 5 maja 1983 r. uzyskata tytut
magistra ekonomii). Ponadto ukonczyta m.in.: Studium Pedagogiczne w Jelenie;
Gorze (w 1980 r.), studia podyplomowe w zakresie ,Zarzgdzania w Sektorze
publicznym” (w2008 r.), specjalistyczne szkolenie z mediacji cywilnych
i gospodarczych (w 2009 r.). Rzecznik spetnita tez wymog, co najmniej piecioletnie;
praktyki zawodowej, gdyz jej staz pracy wynosit ponad 38 lat i obejmowat prace
m.in. w Rejonowym Przedsigbiorstwie Melioracji w Jeleniej Gorze (lata 1982-1988)

i w Urzedzie Wojewddzkim w Jeleniej Gorze (lata 1988-1998).
(dowody: akta kontroli str. 7-17)

Zgodnie z art. 40 ust. 3 ustawy o okik w strukturze organizacyjnej Urzedu Miasta,
przedstawionej w kolejnych regulaminach organizacyjnych, tj. z 17 wrzesnia 2009 r.
(zmienione 17 grudnia 2010 r.), 31 marca 2011 r., 27 lutego 2012 r., 25 wrze$nia
2012 r., 7 czerwca 2013 r. i z 31 pazdziernika 2013 r., stanowisko Rzecznika

zostato bezposrednio podporzadkowane Prezydentowi Miasta.
(dowdd: akta kontroli str. 18-51)

Zakres zadan pracownika Urzedu Miasta zajmujacego stanowisko Rzecznika,
okre$lony w karcie pracownika z dnia 30 pazdziernika 2009 r. (niezmienionej
w okresie objetym kontrolg), byt zgodny z zakresem zadan okreslonym w art. 42 ust.
1 ustawy o okik, tj. uwzgledniat zadanie:

1) zapewnienia bezptatnego poradnictwa konsumenckiego i informacji prawne;j
w zakresie ochrony interesow konsumentow;

2) skfadania wnioskébw w sprawie stanowienia i zmiany przepisow prawa
miejscowego w zakresie ochrony intereséw konsumentéw;

3) wystepowania do przedsiebiorcow w sprawach ochrony praw i interesow
konsumentow;

4) wspoéidziatania z wiasciwymi miejscowo delegaturami Urzedu Ochrony

Konkurencji i Konsumentéw (dalej: ,UOKIK"), organami Inspekcji Handlowej oraz
organizacjami konsumenckimi;
5) wykonywania innych zadan okre$lonych w ustawie o okik lub w przepisach
odrebnych.
Zkolei w §44 regulaminu organizacyjnego Urzedu z dnia 7 czerwca 2013 r.
wymieniono trzy z pieciu zadan Rzecznika przewidzianych w art. 42 ust. 1 ustawy
o okik, oraz cztery inne zadania, ktérych nie okre$lono w ustawie o okik. | tak:
* nie wymieniono zadan odnoszacych sie do:
1) wspotdziatania z wiaSciwymi miejscowo delegaturami UOKIK, organami
Inspekcji Handlowej oraz organizacjami konsumenckimi,
2) wykonywania innych zadan okreSlonych w ustawie lub w przepisach
odrebnych,
* wymieniono dodatkowo zadania dotyczace:
1) wytaczania powddztw na rzecz konsumentéw,
2) udzielania konsumentom pomocy prawnej w innych formach w zakresie
ochrony praw konsumentow,
3) uczestniczenia we wszczeciu postepowania antymonopolowego oraz
korzystania z prawa wystepowania przeciwko czynom nieuczciwe]
konkurenciji,

4) podejmowania dziatar w sprawach naruszenia ustawy o jezyku polskim.
(dowody: akta kontroli str. 18-51 i 52-54)

W ztozonych na te okoliczno$¢ wyjasnieniach Prezydent Miasta podat m.in., ze
(cyt.) ,powofane zapisy nie zostaty literalnie wymienione w zadaniach Miejskiego
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Rzecznika Konsumentow, gdyz zapis ogolny znajduje sie w Regulaminie
organizacyjnym Urzedu Miasta Jelenia Gora, ktory stanowi, Ze pracownicy Urzedu
w wykonywaniu swoich obowigzkow i zadan Urzedu dziatajg na podstawie
i w granicach prawa i obowigzani sq do Scistego jego przestrzegania. Ponadto
zadania Miejskiego Rzecznika Konsumentéw nie Stanowig katalogu zamknietego
zadan odwotujgc tym samym do przepiséw odrebnych”.

W Urzedzie Miasta nie zostaty okre$lone pisemne procedury dziatania rzecznika
konsumentow, okreslajace sposob rejestracji i rozpatrywania spraw kierowanych do
niego, w szczegolnosci terminy ich rozpatrywania.

Wedtug Prezydenta Miasta (cyt.) ,procedury dziatania Miejskiego Rzecznika
Konsumentow okre$lone sq ustnie. Rzecznik nie prowadzi rejestrow. Ewidencja
zgfaszanych spraw w formie pisemnej prowadzona jest w wersji elektronicznej
i zawiera: kolejny numer sprawy w danym roku, nazwisko konsumenta, nazwe
przedsiebiorcy i okreSlenie przedmiotu sporu. Poszczegolne pakiety spraw
indywidualnych przechowywane sg w segregatorach. Udzielane porady osobiste
i telefoniczne notowane sg wedtug szablonu, zaproponowanego przez UOKIK.
Zgfaszane do Rzecznika sprawy, w tym podejmowanie okreslonych dziatan
w imieniu  konsumenta odbywa sie bez zbednej zwtok’. Natomiast Rzecznik
wskazat, iz sposob organizowania warsztatu pracy rzecznika konsumentow nie
zostat okre$lony prawnie, a kazda osoba petnigca taka funkcje w danym powiecie,
organizuje prace wedtug swojego uznania.

Udzielane ustnie i telefonicznie porady indywidualne Rzecznik rejestrowat w sposéb
pozwalajacy na identyfikacje daty ich udzielenia i rodzaj zgtoszonego problemu,
natomiast niepozwalajacy zidentyfikowa¢ konsumenta i szczegotow zgtoszenia.
W ztozonych na te okoliczno$¢ wyjasnieniach Rzecznik stwierdzit, ze (cyt.)
,Ewidencja udzielanych porad w formie osobistej, telefonicznej, elektronicznej —
prowadzona jest wedfug wzoru zaproponowanego przez UOKIK, czyli tabeli, w
ktorej zaznaczana jest ilo$¢ zgtoszonych problemow, wedtug okreSlonej kategorii
(ustugi, sprzedaz, poza lokalem i na odlegtosc). Dokumenty dotyczace
indywidualnych problemow trudnych”, ktérych wyjasnianie trwa dfuzszy okres
czasu, ktore wymagajg podejmowania przez Rzecznika dodatkowych dziafan,
(koniecznosc¢ szczegdtowej analizy dokumentacji danej sprawy: umowy, requlaminy,
warunki ogdllne, faktury, zgtoszenia reklamacyjne, opinie rzeczoznawcze,
konieczno$¢ wystapienia do przedsigbiorcy, podejmowanie mediacji, itp.) -
przechowywane sq w formie pakietow, w segregatorach. Ewidencja takich spraw
indywidualnych, prowadzona jest elektronicznie. Kazda indywidualna sprawa,
oznaczona kolejnym numerem w danym roku, to pakiet skfadajgcy sie z karty
informacyjnej oraz dokumentéw danej sprawy, ponumerowanych wedtug kolejnosci
przedfozenia ich Rzecznikowi. Opisany wyZej sposéb ewidencjonowania
poszczegolnych zgtoszen, pozwala na iloSciowe okreSlenie wystepowania

poszczegolnych problemoéw na lokalnym rynku’.
(dowody: akta kontroli str. 7-9 i 55-59)

W dziatalnosci Urzedu Miasta w zakresie zwigzanym z powotaniem i organizacjg
pracy rzecznika konsumentow nie stwierdzono nieprawidtowosci.

1.2. Dostepnosé rzecznika konsumentéw dla obywateli

Spotkanie konsumentéow z Rzecznikiem i uzyskanie indywidualnych porad

konsumenckich mozliwe byto w kazdym dniu roboczym, przy czym:

— w poniedziatki, wtorki i srody w godzinach przedpotudniowych, tj. od 07:30 do
11:30,
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— pozostate dwa dni w godzinach popotudniowych, tj. w czwartki od 11:30 do
16:30, a w pigtki od 11:30 do 14:30.

Prezydent wyjasnit, Zze (cyt.) ,Biuro Miejskiego Rzecznika Konsumentow

Zlokalizowane jest w budynku Urzedu Miasta przy Placu Ratuszowym i w zwigzku

Ztym jest ono czynne w godzinach pracy Urzedu. Ze wzgledu na koniecznosc

odpowiedniego zabezpieczenia budynku, a przede wszystkim z uwagi na potrzebe

zapewnienia bezpieczenstwa Miejskiemu Rzecznikowi Konsumentow, nie ma

mozliwosci, by Biuro MRK pracowato w innych godzinach niz godziny pracy

Urzedu”. Stwierdzit tez, iz (cyt.) ,na chwile obecng takie rozwigzanie sie sprawdza’,

na co wskazuje brak skarg obywateli na dostepnos¢ ustug $wiadczonych przez

Urzad Miasta. Wedtug Prezydenta Miasta rozwazana jest (cyt.) ,moZliwo$¢

rozszerzenia dostepno$ci Miejskiego Rzecznika Konsumentow w godzinach

popotudniowych lub w dniach wolnych od pracy’.

Rzecznik informowat spoteczno$¢ lokalng o prowadzonej dziatalnosci przede

wszystkim przez:

1) tablice ogloszen (znajdujacq sie w siedzibie Urzedu Miasta), na ktorej
umieszczano ogtoszenia Rzecznika oraz ulotki informacyine,

2) informacje zamieszczane na stronie internetowej www.rzecznik.jgora.pl.,

3) informacje zamieszczane na stronie internetowej Miasta Jeleniej Gory

(w odstonie dla mieszkanca jest link do strony Rzecznika).
(dowdd: akta kontroli str. 55-59 i 177-178 oraz 229)

Konsumenci zgtaszali sprawy do Rzecznika telefonicznie, pocztg elektroniczng oraz
osobiécie. Okoto 30% zgtoszen nie dotyczyto problematyki konsumenckiej. Byly to
sprawy z zakresu prawa cywilnego, rodzinnego, karnego, itp. Rzecznik stwierdzit, ze
kazda zgtaszajagca sie do niego osoba otrzymywata wskazowki, dotyczace

wiasciwych dziatan.
(dowdd: akta kontroli str. 55-59)

W dziatalno$ci Urzedu Miasta w zakresie dotyczacym dostepnosci rzecznika
konsumentéw dla obywateli nie stwierdzono nieprawidtowosci.

Najwyzsza Izba Kontroli ocenia pozytywnie organizacje poradnictwa
konsumenckiego w Urzedzie Miasta.

Dziatania rzecznika konsumentdw na rzecz ochrony pr aw
klientow instytucji rynku finansowego

2.1. Zakres poradnictwa konsumenckiego swiadczonego przez rzecznika
konsumentow

Stosownie do art. 42 ust. 1 pkt 1 ustawy o okik, Rzecznik zapewniat bezptatne
poradnictwo konsumenckie i informacje prawng w zakresie ochrony intereséw
konsumentéw. W 2011 r. udzielit 2.322 porady osobiste i telefoniczne, z czego 119
(5,1%) zwigzanych bylo z poradnictwem dla klientéw instytucji finansowych.
W 2012 r. Rzecznik udzielit 2.746 porad osobistych i telefonicznych, z czego 219
(8,0%) dotyczyto Klientdw instytucji finansowych. Natomiast w | pdtroczu 2013 r.
udzielit 1.414 porad, z czego 120 (8,5%) dotyczyto klientéw instytucji finansowych.
Ponadto Rzecznik udzielat porad konsumenckich w zwigzku ze skargami
sktadanymi w formie pisemnej. | tak, w 2011 r. byto 356 takich spraw, z czego 26
(7,3%) dotyczyto klientéw instytucji finansowych (17 sektora bankowego, 1 SKOK-u,
8 podmiotéw nieobjetych nadzorem Komisji Nadzoru Finansowego — dalej: ,KNF”).
W 2012 r. byto 359 takich spraw, z czego 10 (2,8%) dotyczyto klientéw instytucji
finansowych (6 sektora bankowego, 3 sektora ubezpieczeniowego, 1 podmiotu



nieobjetego nadzorem KNF). W | pdtroczu 2013 r. byto 197 takich spraw, z czego
7 (3,6%) dotyczyto klientow instytucji finansowych (4 sektora bankowego, 1 SKOK-
u, 1 sektora ubezpieczeniowego, 1 podmiotu nieobjetego nadzorem KNF).

Rzecznik realizowat takze poradnictwo konsumenckie w Srodowisku elektronicznym,
ti. za posrednictwem wiasnej strony internetowej, ktérego iloS¢ w skali roku
oszacowat na okoto 500 informacji. Rzecznik nie prowadzit ewidencji porad
konsumenckich udzielonych w formie elektronicznej.

W badanym okresie Rzecznik nie sktadat wnioskow w sprawie stanowienia i zmiany
przepisow prawa miejscowego w zakresie ochrony interesow konsumentéw -
klientow instytucji finansowych, ktore to zadanie przewidziano w art. 42 ust. 1 pkt 2

ustawy o okik.
(dowody: akta kontroli str. 81-123 i 125-127)

Analiza dokumentacji 43 spraw zgtoszonych na piSmie Rzecznikowi w okresie

objetym kontrolg przez klientow instytucji finansowych (obejmujacych 4 sprawy

dotyczace instytucji ubezpieczeniowych, 27 spraw dotyczacych instytucii

bankowych, 2 sprawy dotyczace towarzystw finansowych typu SKOK oraz 10 spraw

odnoszacych sie do podmiotow nieobjetych nadzorem KNF) wykazata, ze Rzecznik:

» w 32 sprawach podjat dziatania okreslone w art. 42 ust. 1 pkt 3 ustawy o okik, 1.
wystapit do przedsiebiorcéw w sprawie ochrony konkurencji i konsumentéw, przy
czym w 10 sprawach przedsiebiorcy ci przychylili sie do zarzutéw, co oznaczato,
ze skarga byfa uzasadniona i zatatwiona pozytywnie dla klienta;

* nie podejmowat dziatan w przypadkach: nieuzupetnienia przez konsumenta
dokumentacji o dokumenty potwierdzajace zasadnos¢ roszczen oraz niezbedne
Rzecznikowi do ustalenia stanu prawnego i faktycznego sprawy, braku podstaw
do podjecia dziatan, udzielenia wyjasnien zadowalajacych konsumenta;

* rozpatrywat sprawy konsumentéw bez zbednej zwioki, kazdorazowo udzielajac
odpowiedzi lub podejmujac dziatania, przy czym:

— Sredni czas rozpatrywania spraw, w ktorych Rzecznik podejmowat
dziatania, liczony jako okres od wptyniecia sprawy do udzielenia odpowiedzi
skarzacemu, wyniost 46 dni,

— $redni czas podejmowania przez Rzecznika dziatan, liczony jako okres od
wplyniecia sprawy do wystapienia przez Rzecznika do przedsiebiorcow
w sprawie ochrony konkurenciji i konsumentow, wyniést 18 dni;

* informowat klientow instytucji finansowych o mozliwo$ci zwrocenia sie ze skargg
do sadow powszechnych, czy do UOKIK w przypadku zbiorowego naruszenia

intereséw konsumentow.
(dowody: akta kontroli str. 181-223, 225-226 i 228)

Rzecznik nie posiadat informacji w kwestii sposobu rozstrzygniecia sporéw klientow
z instytucjami finansowymi w sprawach, ktére trafity do Rzecznika i w ktorych
podejmowat dziatania. Prezydent Miasta podat, ze (cyt.) ,w wiekszoSci przypadkow
zgfoszone problemy zostaty wyjasnione z dokonaniem odpowiednich zmian, korekt,
itp. Nie wszystkie jednak sprawy mogty byc rozstrzygnigte zgodnie z subiektywnymi
oczekiwaniami konsumenta. W kazdym przypadku konsument otrzymat wyjasnienie

swojego problemu wraz z uzasadnieniem’”.
(dowdd: akta kontroli str. 125-127)

W badanym okresie Rzecznik nie wytaczat powddztwa na rzecz konsumentow oraz
nie wstepowat za ich zgodg do toczacego sie postepowania w sprawach o ochrone
interesow klientow instytuciji finansowych, co umozliwiat art. 42 ust. 2 ustawy o okik.
Rzecznik nie posiadat informacji o sprawach, ktore byty przez niego rozpatrywane,
a nastepnie, w zwigzku z negatywnym rozpatrzeniem tych spraw przez instytucje
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finansowe, na ktore skargi zostaty ztozone, byty przedmiotem postepowan przed

sgdami powszechnymi.
(dowody: akta kontroli str. 81-120 i 125-127)

W dziatalnosci Urzedu Miasta w zakresie $wiadczenia przez Rzecznika poradnictwa
konsumenckiego nie stwierdzono nieprawidtowosci.

2.2. Prowadzenie edukacji konsumenckiej

Rzecznik prowadzit edukacje konsumencka w zakresie prawa konsumenckiego

i mechanizmdw rynkowych na kazdym etapie swojej pracy, zgodnie z art. 39 ust. 1

w zwigzku z art. 38 ustawy o okik. Informacje w tym zakresie udzielane byty

(indywidualnie lub na zorganizowanych spotkaniach) konsumentom, mieszkaricom

Jeleniej Gory i innych miejscowosci, a takze turystom i przedsiebiorcom. W okresie

objetym kontrolg Rzecznik w ramach edukacji konsumenckie;:

— prowadzit spotkania z uczniami szkot publicznych, w szczegdlnosci Zespotu
Szkdt i Placowek Specjalnych w Jeleniej Gorze (4 czerwca 2012 r. i 28 czerwca
2013 r.) i Szkoty Podstawowej nr 11 w Jeleniej Gorze (7 kwietnia 2011 r.), jak
rowniez z mtodzieza w siedzibie Rzecznika (6 kwietnia 2011 r.);

— prowadzit spotkania dla oséb dorostych, np. w zakresie praw konsumenta
w komunikacji elektronicznej (27 wrzesnia 2013 r.), hipoteki odwrdconej (16
kwietnia 2013 r.) i praw konsumenckich dla oséb starszych (17 maja i 5 czerwca
2013.), a ponadto prowadzit wyktady w Uniwersytecie Trzeciego Wieku;

— udzielat wywiadow w lokalnych mediach, w szczegdlnosci w TV ,Dami” (8 i 22
luty 2011 r.), ,Karkonosze” (20 czerwca i 9 grudnia 2011 r., 19 grudnia 2012 r.),
Muzyczne Radio (1 luty 2012 r.) i Jelonka.com (13 stycznia 2011 r. i 31 stycznia
2012r.);

— dyzurowat przy redakcyjnym telefonie lokalnej gazety ,Nowiny Jeleniogérskie”,
jak réwniez publikowat artykuty tematyczne w lokalnej prasie;

— opracowat i udostepniat poprzez tablice informacyjng przed siedzibg Rzecznika
wiasne ulotki informacyjne, jak tez ulotki: UOKIK, Stowarzyszenia Konsumentow
Polskich, Federacji Konsumentow, Europejskiego Centrum Konsumenckiego,
Generalnego Inspektora Ochrony Danych Osobowych, Biura Informacji
Kredytowej, Krajowego Rejestru Dlugdw, Stowarzyszenia Krzewienia Edukacii
Finansowej, Urzedu Regulacji Energetyki, Urzedu Komunikacji Elektroniczne;.

Rzecznik stwierdzit, ze nie sporzadza planow rocznych dotyczacych edukacii
konsumenckiej, (cyt.) ,poniewaz dziatania edukacyjne sq stalym elementem pracy
rzecznika i sq dostosowywane na biezgco do zmieniajacego Sie Stanu prawnego, do
pojawiajgcych sie nowych praktyk rynkowych oraz do potrzeb konsumentow’.

(dowdd: akta kontroli str. 128-175)

Witryne internetowg www.rzecznik.jgora.pl. Rzecznik prowadzit od 2001 r. Jej
interaktywno$¢ zapewniata kontakt konsumenta z Rzecznikiem i umozliwiata
prowadzenie edukacji konsumenckiej oraz uzyskiwanie informacji w formie
elektronicznej. Na witrynie tej zamieszczono m.in. przydatne konsumentom przepisy
prawa, informacje o Bankowym Arbitrazu  Konsumenckim, Rzeczniku
Ubezpieczonych, Polubownym Sadzie Konsumenckim, jak rowniez relacje
z przeprowadzonych przez Rzecznika spotkan edukacyjnych. Za posrednictwem
strony internetowej Rzecznik udzielat porad i odpowiadat na pytania konsumentdw.
Wybrane pytania z odpowiedziami umieszczono bezposrednio na tej witrynie.
Strone internetowg Rzecznika odwiedzito 20.594 internautow w 2011 r., 16.359

internautow w 2012 r. i 11.962 internautéw w 2013 r. (do 21 listopada).
(dowody: akta kontroli 81-120 i 176-180)



Ustalone
nieprawidtowosci

Opis stanu
faktycznego

W dziatalno$ci Urzedu Miasta w zakresie prowadzenia edukacji konsumenckiej nie
stwierdzono nieprawidtowo$ci.

2.3. Wspotpraca z UOKiK, KNF, Rzecznikiem Ubezpieczonych
i organizacjami konsumenckimi

Rzecznik wspotpracowat z UOKIK, Delegaturg we Wroctawiu. W ramach tego
wspotdziatania, przewidzianego w art. 42 ust. 1 pkt 4 ustawy o okik, w okresie
obJQtym kontrolg Rzecznik:
— przekazywat, zatwierdzone przez Prezydenta Miasta, sprawozdania roczne
z dziatalno$ci Rzecznika za dany rok, tj. sprawozdania o ktérych mowa w art. 43
ust. 1 ustawy o okik,

— na wiasnej witrynie internetowej podawat link do stron internetowych UOKIK,

— udzielat zainteresowanym konsumentom informacji (wyjasnien) w przypadkach
naruszenia zbiorowych intereséw konsumentoéw przez praktyki przedsigbiorcow,
informujac ich 0 mozliwosci ztozenia zawiadomienia do Prezesa UOKIK, a takze
polecajagc korzystanie ze wzorébw pism, zamieszczonych na stronach
internetowych UOKIK,

— korzystat z poradnikéw edukacyjnych, wynikow projektow badawczych i innych
materiatdbw  informacyjno-edukacyjnych ~ zamieszczanych na  stronach
internetowych UOKIK, a pozyskane informacje przekazywat na spotkaniach
z roznymi grupami konsumentow,

— umieszczat w swoim otoczeniu (np. biuro, tablica) oraz przekazywat do
organizacji pozarzadowych materiaty (plakaty, ulotki) dotyczace kampanii
realizowanych przez UOKIK,

— telefonicznie konsultowat z UOKIK, Delegaturg we Wroctawiu m.in. sprawy
nieuczciwych praktyk rynkowych, tematyki aktualnych kampanii reklamowych.

W badanym okresie Rzecznik nie przekazywat do UOKIK wnioskow i innych
informacji (zawiadomien) o problemach dotyczacych ochrony konsumentow, ktére
wymagatyby podjecia dziatan przez organy administracji rzadowe;j.

(dowdd: akta kontroli str. 64)
Prezydent Miasta stwierdzit, ze Rzecznik (cyt.) ,nie prowadzi wspotpracy z Urzedem
Komisji Nadzoru Finansowego. Rzecznik korzysta jednak z informacji
publikowanych na stronach Komisji Nadzoru Finansowego, a takze uczestniczy
w wybranych szkoleniach organizowanych przez KNF'. W badanym okresie
Rzecznik uczestniczyt w zorganizowanym przez KNF w dniach 22-23 maja 2013 r.
seminarium ,Prawo bankowe z punktu widzenia ochrony konsumenta”

i ,Dochodzenie roszczen przez bank, obrot wierzytelno$ciami bankowymi’.
(dowdd: akta kontroli str. 65)

Wspdipraca Rzecznika z Rzecznikiem Ubezpieczonych sprowadzona zostata do
umieszczania na stronie internetowej Rzecznika (w zaktadce ,Konsumenci’)
informacji na temat funkcjonowania Rzecznika Ubezpieczonych, trybu sktadania
skarg, kontaktow do tej instytucji i godzin urzedowania. Rzecznik nie zgtaszat do
Rzecznika Ubezpieczonych spraw i problemdw.

Prezydent Miasta stwierdzit, ze (cyt.) ,Miejski Rzecznik Konsumentow nie podpisat
porozumienia o wspofpracy z Rzecznikiem Ubezpieczonych, ale korzystat
z dostepnych na bardzo dobrze prowadzonych stronach internetowych Rzecznika
Ubezpieczonych materiatow edukacyjnych. Szczegdlnie przydatny byt serwis
prawny oraz wzory pism procesowych. Miejski Rzecznik Konsumentow nie
rozpatrywat spraw z zakresu problematyki konsumenckiej rynku ubezpieczeniowego
i emerytalnego. Informowat jedynie zainteresowane osoby o instytucji Rzecznika
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Ubezpieczonych oraz polecat witryne internetowq nielicznym konsumentom,
zgfaszajgcym problemy zwigzane z ubezpieczeniem i indywidualnymi umowami

Z zaktadami ubezpieczen”.
(dowdd: akta kontroli str. 66)

Rzecznik nie posiadat wiedzy na temat zapiséw statutowych roznych organizacii
pozarzadowych, ktore dotyczytyby problematyki ochrony praw konsumentow.
Uczestniczyt natomiast w spotkaniach organizowanych m.in. dla czlonkow
Stowarzyszenia Diabetykow i Stowarzyszenia Osob Niewidomych, pensjonariuszy
Domu Opieki Spotecznej ,Ztota Jesien”, seniorow w Osiedlowym Domu Kultury.
Ponadto przekazywat do zainteresowanych organizacji materiaty edukacyjne
(broszury, ulotki, plakaty) oraz informacje o réznych kampaniach konsumenckich,
prowadzonych m.in. przez UOKIK.

Rzecznik wspdipracowat z Federacje Konsumentow — Oddziatem w Jeleniej Gorze,
tj. organizacjg zajmujacq sie poradnictwem dla indywidualnych konsumentéw oraz
edukacjg konsumencka.

Rzecznik byt cztonkiem-zatozycielem Stowarzyszenia Rzecznikow Konsumentow,
ktérego gtownym celem jest dziatanie na rzecz interesow konsumentéw oraz
propagowanie zmian regulacji prawnych, dotyczacych polityki konsumenckie;.
Rzecznik wspotpracowat rowniez ze Stowarzyszeniem Konsumentow Polskich
(dalej: ,SKP”), ekspercka organizacjq pozarzadowg, prowadzacg — na zlecenie
UOKIK - Konsumenckie Centrum E-porad, oraz publikujacg materiaty edukacyjne,
przekazywane nieodptatnie rzecznikom konsumentow.

Prezydent Miasta stwierdzit, ze (cyt.) ,na stronach internetowych SKP znajduje sie
wiele wzordw pism w sprawach konsumenckich (reklamacja, odstgpienie od umowy,
pozew sgdowy, itp.) a takze materiaty dla rzecznikbw, m.in. zaproponowany przez
UOKIK wzér ewidencji porad konsumenckich. Ewidencja ta nie jest obowigzkowa,
ma jednak za zadanie ufatwienie ustalania liczby udzielanych porad
w poszczegdlnych kategoriach, co odzwierciedla rzeczywistq liczbe dziafan
podejmowanych przez rzecznikow”. Wskazat ponadto na korzystanie przez
Rzecznika (cyt.) ,z materiatow i informacji, publikowanych na stronach
internetowych Federacji Konsumentoéw i Stowarzyszenia Konsumentow Polskich,
ale takze na stronach Europejskiego Centrum Konsumenckiego. Pozyskiwane
w rdzny sposob materiaty, informacje i wyjasnienia od wymienionych organizacji
byty (i sg) wykorzystywane przez Migjskiego Rzecznika Konsumentow w codziennej
pracy z konsumentami oraz na organizowanych spotkaniach z grupami
konsumentow”. Prezydent Miasta podat takze, iz (cyt.) ,Miejski Rzecznik
Konsumentow nie prowadzi ewidencji kontaktow z poszczegdlnymi organizacjami.
Wszelkie kontakty wynikajg z biezacych potrzeb rzecznika i sq wykorzystywane
w codziennej pracy’. Stwierdzit tez, iz (cyt.) ,Praca Miejskiego Rzecznika
Konsumentow w zakresie wspofpracy z organizacjami konsumenckimi, dziatajgcymi
na terenie kraju (np. Federacja Konsumentéw czy Stowarzyszenie Konsumentow
Polskich) nie jest dokumentowana w szczegdlny sposob, gdyz brak jakichkolwiek
przepisow czy kryteriow, dotyczacych dokumentowania tego typu wspotpracy’.
Wedtug Prezydenta Miasta (cyt.) ,Miejski Rzecznik Konsumentéw nie dokumentuje
dowodow wspodtpracy z Urzedem Ochrony Konkurencji i Konsumentow, Inspekcjg
Handlowg, Rzecznikiem Ubezpieczonych, Komisjg Nadzoru Finansowego, innymi
instytucjami centralnymi czy terenowymi, Stowarzyszeniem Konsumentow Polskich,
Federacjg Konsumentow i innymi organizacjiami pozarzadowymi (o ktérych mowa
wart. 42 ust. 1 pkt 4 ustawy o okik. Rzecznik nie sporzadza notatek z rozméw
telefonicznych. Zapisy elektroniczne (e-maile) sg kasowane. Prezentacje
elektroniczne przygotowywane przez Rzecznika na spotkania z roznymi grupami
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Ustalone
nieprawidtowosci

Ocena czastkowa

Whioski pokontrolne

Prawo zgtoszenia
zastrzezen

konsumentow sq modyfikowane wedfug aktualnych potrzeb i wykorzystywane do
kolejnych spotkan a pierwotne wersje (juz nie aktualne) nie sq przechowywane.
Rézne  dziatania  dokumentujgce  wspofprace  rzecznika — konsumentow
Z wymienionymi wyzej instytucjami sq bardzo czasochtonne i w pracy rzecznika

zupetnie zbedne”.
(dowody: akta kontroli str. 69-70 i 230-236)

W dziatalno$ci Urzedu Miasta w zakresie wspotpracy Rzecznika z UOKIK, KNF,
Rzecznikiem Ubezpieczonych i organizacjami konsumenckimi nie stwierdzono
nieprawidtowo$ci.

Najwyzsza |zba Kontroli pozytywnie ocenia dziatania Rzecznika na rzecz ochrony
praw klientow instytucji rynku finansowego.

V. Uwagdi i wnioski

W zwigzku z nie stwierdzeniem nieprawidtowosci w skontrolowanym zakresie,
Najwyzsza lIzba Kontroli Delegatura we Wroctawiu odstepuje od formutowania
wnioskow pokontrolnych, jak réwniez nie oczekuje odpowiedzi na niniejsze
wystapienie pokontrolne.

V. Pozostate informacje i pouczenia

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

Zgodnie z art. 54 ustawy z dnia 23 grudnia 1994 r. o Najwyzszej Izbie Kontroli,
kierownikowi jednostki kontrolowanej przystuguje prawo zgtoszenia na pismie
umotywowanych zastrzezen do wystgpienia pokontrolnego, w terminie 21 dni od
dnia jego przekazania. Zastrzezenia zgtasza sie do dyrektora Delegatury NIK we
Wroctawiu.

Wroctaw, dnia 13 grudnia 2013 r.

Najwyzsza Izba Kontroli

Delegatura we Wroctawiu
Kontroler: Z up. Ziemowit Florkowski
Lech Kowalczyk
Doradca ekonomiczny
....................... ﬁé&};}é””“””“””””” POdeS
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