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ang. Alternative
Dispute
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IKE
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Konsument

KSF

NBP

Niedozwolone
klauzule umowne
(klauzule
abuzywne)

OFE

Owu

Parabanki

Podmioty rynku
finansowego

Wykaz stosowanych skrotow i pojec

alternatywne metody rozstrzygania sporéw miedzy konsumentami
a przedsiebiorcami (np. w formie mediacji, postepowania arbitrazowego
lub przed sagdem polubownym)

Bankowy Fundusz Gwarancyjny - instytucja gwarantujaca depozyty
w bankach i spétdzielczych kasach oszczednosciowo-kredytowych;
prowadzi takze dziatalnos¢ pomocowa w stosunku do bankéw

i spotdzielczych kas oszczednosciowo-kredytowych zagrozonych
upadtoscia

Indywidualne Konto Emerytalne - jedna z form dobrowolnego
ubezpieczenia emerytalnego, oferowana przez podmioty rynku
finansowego

Komisja Nadzoru Finansowego

osoba fizyczna dokonujaca czynnosci prawnej niezwigzanej
bezposrednio z jej dziatalnoscig gospodarcza lub zawodowa
(art. 22" ustawy z dnia 23 kwietnia 1964 r. Kodeks cywilny')

Komitet Stabilnosci Finansowej — komitet ztozony z Ministra Finanséw,
Prezesa NBP, Przewodniczacego KNF i Prezesa BFG, powotany w celu
zapewnienia efektywnej wspoétpracy w zakresie wspierania i utrzymania
stabilnosci krajowego systemu finansowego poprzez wymiane
informacji, opinii i ocen sytuacji w systemie finansowym w kraju

i za granicg oraz koordynacje dziatan w tym zakresie

Narodowy Bank Polski

postanowienia uméw miedzy przedsiebiorcg a konsumentem,
ksztattujgce prawa i obowiagzki konsumenta w sposob sprzeczny
z dobrymi obyczajami lub razgco naruszajace jego interesy

(art. 385" ustawy z dnia 23 kwietnia 1964 r. Kodeks cywilny)

Otwarte Fundusze Emerytalne - osoby prawne posiadajace odrebna
mase majatkowa

0golne warunki ubezpieczen, ktére obejmuja wzory umoéw
ubezpieczenia, wnioskdw o ubezpieczenie i innych formularzy
stosowanych przez zaktady ubezpieczen przy zawieraniu uméw
ubezpieczenia

podmioty rynku finansowego prowadzace dziatalnos¢ gospodarcza
polegajaca na oferowaniu ustug i produktéw finansowych podobnych
do ustug bankowych bez wymogu posiadania licencji i niepodlegajace
nadzorowi finansowemu

krajowe banki komercyjne, oddziaty bankéw zagranicznych, banki
spotdzielcze, spédtdzielcze kasy oszczednosciowo-kredytowe, zaktady
ubezpieczen i reasekuracji, powszechne towarzystwa emerytalne,
pracownicze towarzystwa emerytalne, podmioty prowadzace
dziatalno$¢ maklerska, towarzystwa funduszy inwestycyjnych, firmy
inwestycyjne, spotki zarzadzajace funduszami, podmioty swiadczace
ustugi ptatnicze i parabanki

1

Dz.U.z 2014 r. poz. 121.
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konsumenta

PTE
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Umowa

o charakterze
przystapieniowym
(umowa
adhezyjna)

UOKIiK

prawa do ochrony przed nieuczciwymi praktykami rynkowymi

Powszechne Towarzystwa Emerytalne — podmioty rynku finansowego,
dziatajgce w formie spoétek akcyjnych, powotane w celu zarzadzania
i reprezentowania OFE

Sad Ochrony Konkurencji i Konsumentéw — XVII Wydziat Sadu
Okregowego w Warszawie, powotany m.in. do rozpoznawania spraw
0 uznanie postanowien wzorca umowy za niedozwolone klauzule
umowne oraz rozpatrywania odwotan od decyzji administracyjnych
wydanych przez Prezesa UOKIiK w sprawach z zakresu ochrony
konkurencji i konsumentéw

produkt inwestycyjny w formie ubezpieczenia na zycie lub dozycie,
w ktérym znaczna czes¢ sktadki jest inwestowana w fundusze
inwestycyjne, natomiast ochrona ubezpieczeniowa jest ograniczona

Urzad Komisji Nadzoru Finansowegourzad zapewniajacy obstuge KNF
i Przewodniczacego KNF

umowa, w ktérej najistotniejsze warunki ustalone sg przez jedng strone,
najczesciej silniejsza ekonomicznie, i nie podlegaja negocjacjom;

druga strona moze je zaakceptowac i przystgpi¢ do umowy lub
zrezygnowac z jej zawarcia

Urzad Ochrony Konkurencji i Konsumentéw



n WPROWADZENIE

[ Temat kontroli

Kontrola planowa P/13/038 - Funkcjonowanie systemu ochrony praw klientéw podmiotéw rynku
finansowego zostata przeprowadzona z inicjatywy wiasnej Najwyzszej Izby Kontroli.

[ Cel kontroli

Celem kontroli byto dokonanie oceny skutecznosci systemu ochrony praw klientéw podmiotow
oferujacych produkty i ustugi na rynku finansowym w Polsce. Zdaniem NIK, skuteczny system
ochrony praw klientéw podmiotéw rynku finansowego powinien zapewniac kontrole nad
przestrzeganiem prawa przez podmioty rynku finansowego, ograniczac skale niewtasciwych praktyk
wystepujacych na rynku, gwarantowac dostep do profesjonalnego poradnictwa, a w przypadku
wystgpienia sporu miedzy klientem a przedsiebiorcg umozliwia¢ szybkie i tanie jego rozstrzygniecie.
Biorac to pod uwage badania kontrolne koncentrowaty sie na uzyskaniu odpowiedzi na nastepujace
pytania:

— czy kontrole wzorcow umow, reklam i optat prowadzity do wyeliminowania praktyk naruszajacych
przepisy prawa i interesy konsumentéw i zapewniaty ochrone intereséw klientéw podmiotow
rynku finansowego,

— czy prowadzony byt monitoring rynku finansowego pod katem ochrony intereséw klientéw
podmiotéw tego rynku,

— czy skargi klientow podmiotéw rynku finansowego byty rozpatrywane bez zbednej zwtoki,
a kontrolowane instytucje w petni wykorzystywaty swoje uprawnienia w celu ochrony klientéw
przed nieuczciwymi praktykami rynkowymi,

— czy efektywnie funkcjonowat system sagdownictwa polubownego dla klientéw podmiotéw rynku
finansowego,

— czy instytucje realizujace zadania zwigzane z ochrong klientéw podmiotéw rynku finansowego
prowadzity dziatalnos¢ edukacyjng i informacyjna dotyczaca praw klientéw i problemow
zwiazanych z dziatalnoscig podmiotéw rynku finansowego,

— czy podjete zostaty dziatania zmierzajace do realizacji rekomendacji Grupy Roboczej KSF, wydanych
w celu skuteczniejszej kontroli i monitorowania dziatalnosci parabankdow.

[l Okres objety kontrola
Kontrolg objeto okres od 1 stycznia 2011 r. do 30 czerwca 2013 .

[ Czynnosci kontrolne

Kontrola zostata przeprowadzona od 5 sierpnia do 4 grudnia 2013 r. w UOKIiK, UKNF, Biurze
Rzecznika Ubezpieczonych, Ministerstwie Finanséw oraz w 12 urzedach miast na prawach powiatu
i starostwach powiatowych, w ktérych skontrolowano dziatalnos¢ miejskich i powiatowych
rzecznikow konsumentow. Wykaz kontrolowanych podmiotéw przedstawiono w zatgczniku
nr 1 do informacji. Ze wzgledu na charakter badanych zagadnien, w jednostkach samorzadu
terytorialnego kontrole przeprowadzono pod wzgledem legalnosci i rzetelnosci. Pozostate instytucje
byty kontrolowane pod wzgledem legalnosci, rzetelnosci i celowosci.
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m Ogolna ocena kontrolowanej dziatalnosci

W okresie objetym kontrola ochrona praw klientéw podmiotéw rynku finansowego nie byta
skuteczna, pomimo tego ze Prezes Urzedu Ochrony Konkurencji i Konsumentéw, Komisja Nadzoru
Finansowego, Rzecznik Ubezpieczonych oraz skontrolowani powiatowi i miejscy rzecznicy
konsumentéw prawidtowo wypetniali obowiagzki ochrony konsumentéw na rynku finansowym
wynikajace z przepiséw prawa. Utrzymujacy sie wysoki odsetek wadliwych wzorcow uméw oraz
systematycznie rosnaca liczba skarg na podmioty rynku finansowego wskazuja na niska efektywnosc
prewencyjnego oddziatywania stosowanych instrumentéw ochrony konsumentéw. Identyfikacja
praktyk naruszajacych prawa konsumentéw byta ograniczona z uwagi na rozlegtosc rynku, jego
dynamiczny charakter i mozliwosci kadrowe poszczegdlnych instytucji. Wtasciwa byta natomiast
reakcja poszczegolnych instytucji na stwierdzone nieprawidtowosci. Podejmowaty one dziatania
w celu wyeliminowania niewtasciwych praktyk.

Staba strong systemu, utrudniajacg konsumentom szybkie uzyskanie pomocy, byto rozproszenie
i niejasny podziat kompetencji pomiedzy poszczegdlnymi organami i instytucjami odpowiedzialnymi
za ochrone konsumentéw. Konsumenci czesto zwracali sie o wsparcie w sprawach indywidualnych
do organdw dziatajacych w interesie publicznym (UOKIK, KNF), ktére z uwagi na ograniczenia prawne
nie mogty udzieli¢ im oczekiwanej pomocy. Wedtug badan Komisji Europejskiej poziom zaufania
konsumentéw do instytucji publicznych chronigcych konsumentéw nalezat do najnizszych w Unii
Europejskiej. Nie zmienity tego dziatania edukacyjne podejmowane przez wszystkie skontrolowane
instytucje.

Istotng bariere w skutecznym dochodzeniu praw przez konsumentéw stanowito takze praktycznie
niefunkcjonujace sagdownictwo polubowne. Obowiagzujace uregulowania prawne umozliwiaty
przedsiebiorcom unikanie polubownego rozstrzygania sporéw z konsumentami poprzez
ignorowanie wezwan lub niewyrazanie zgody na udziat w postepowaniu przed sgdem polubownym.
Konsumentom pozostawato dtugotrwate i kosztowne dochodzenie roszczen przed sgdem
powszechnym. W efekcie czesto rezygnowali oni z tej Sciezki postepowania. Na stabszg pozycje
konsumentéw przy rozwigzywaniu sporéw z przedsiebiorcami rynku finansowego NIK wskazywata
juz po kontroli przeprowadzonej w 2010 r. Pomimo zidentyfikowania tego problemu i wtgczenia
rozwigzania go w zakres Polityki konsumenckiej na lata 2010-2013, dziatania na rzecz poprawy
efektywnosci sadownictwa polubownego nie zostaty zrealizowane.

Brak skutecznej ochrony intereséw klientéw parabankéw byt wynikiem braku odpowiednich
przepiséw prawa regulujacych dziatanie tych podmiotéw oraz nadzoru nad ich funkcjonowaniem,
a takze pasywnosci instytucji posiadajacych uprawnienia kontrolne wobec parabankéw. Dziatalno$¢
kontrolna zostata zintensyfikowana dopiero po ujawnieniu probleméw Amber Gold sp. z 0.0. Wtedy
takze zostaty zainicjowane dziatania legislacyjne w celu umozliwienia organom i instytucjom
panstwowym skuteczniejszej identyfikacji i reagowania na nieprawidtowosci w dziatalnosci
podmiotéw parabankowych, jednak do dnia sporzadzenia informacji o wynikach kontroli nie zostaty
zakonczone.

m Synteza wynikéw kontroli

1. Trzyskontrolowane instytucje (UOKIiK, UKNF i Rzecznik Ubezpieczonych) rzetelnie kontrolowaty
wzorce umoéw stosowane przez podmioty rynku finansowego w relacjach handlowych
zkonsumentami. Ponad 60% wzorcow poddanych ocenie zawierato postanowienia niezgodne
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z przepisami lub naruszajace interesy konsumentow. Wskazuje to na wysokie ryzyko
wystapienia nieprawidtowosci na tym rynku. W przypadku stwierdzenia praktyk naruszajacych
interesy konsumentéw podejmowane byty dziatania w celu ich wyeliminowania. Z uwagi
na ograniczone mozliwosci poszczegdlnych instytucji, kontrola obejmowano corocznie
tylko niewielka cze$¢ wzorcdéw umodw wystepujacych w obrocie. Taki zakres badan nie mégt
zapewnic¢ powszechnej, skutecznej ochrony konsumentéw na dynamicznie rozwijajacym sie
rynku finansowym. Niskie prawdopodobienstwo objecia danego wzorca umowy badaniem
kontrolnym byto czynnikiem sprzyjajacym wystepowaniu nieprawidtowosci (str. 16-20).

2. Zdaniem NIK, relatywnie wysoka liczba stwierdzonych nieprawidlowosci wskazuje
na niewielkg skutecznos¢ prewencyjnego oddziatywania na przedsiebiorcéw. Naruszenie
praw konsumentéw obarczone byto niskim ryzykiem poniesienia dotkliwych konsekwencji
przez naruszajacych prawo przedsiebiorcéw. Rzecznik Ubezpieczonych, nie majac mozliwosci
nakfadania kar oraz KNF, majac ograniczone w tym wzgledzie mozliwosci, dazyli przede
wszystkim do wyeliminowania niewfasciwych praktyk. Nie byto to dziataniem nadmiernie
dolegliwym dla podmiotéw rynku finansowego. Mozliwos¢ karania podmiotéw rynku
finansowego miat przede wszystkim Prezes UOKiK.W okresie objetym kontrolg skorzystatztego
prawa w 128 przypadkach. Wskazane jest zaciesnienie wspdtpracy miedzy poszczegdlnymi
instytucjami w zakresie przekazywania informacji o praktykach podlegajacych sankcjom.
Przyktadem niedostatecznej wspodtpracy jest fakt, ze Rzecznik Ubezpieczonych przekazywat
do UOKIK informacje o praktykach naruszajacych zbiorowe interesy konsumentéw tylko
w tych przypadkach, w ktérych zaktad ubezpieczen nie dokonat zmiany kwestionowanych
0go6lnych warunkéw ubezpieczen (str. 16-20, 28-29, 36-37).

3. Wmaju 2013 r. UOKiK opublikowat wyjasnienia w sprawie ustalania wysokosci kar pienieznych
za stosowanie praktyk naruszajacych zbiorowe interesy konsumentow. Przyjete zasady
nie przewidujg odstgpienia od wymierzenia kary, a jedynie jej zmniejszenie w przypadku
wspotpracy przedsiebiorcy przy usuwaniu naruszenia przepiséw i jego skutkow?. Zdaniem NIK,
wskazane jest konsekwentne ich stosowanie i monitorowanie wptywu dziatah prowadzonych
zgodnie z tymi zasadami na skale wystepujacych nieprawidtowosci. W 2012 r. UOKIK podjat
prébe wzmocnienia oddzialywania poprzez wprowadzenie przepisow umozliwiajacych
nakfadanie kar na cztonkéw organéw zarzadzajacych podmiotami, przeciwko ktérym wszczeto
postepowanie o naruszenie zbiorowych intereséw konsumentéw. Propozycja ta zostata jednak
uznana przez Rzagdowe Centrum Legislacji za zbyt daleko idaca (str. 29).

4. Czynnikiem, ktory obnizat poziom ochrony konsumentdéw, byta ograniczona funkcjonalnosc
rejestru niedozwolonych klauzul umownych. Miat on dostarcza¢ przydatnych informacji
zaréwno przedsiebiorcom, jak i konsumentom. Prezes UOKiK na biezgco umieszczat w nim
wszystkie postanowienia uznane przez SOKiK za niedozwolone. Jednakze w sytuacji, gdy
rejestr zostat znaczaco rozbudowany (na koniec | pétrocza 2013 r. liczyt blisko 5300 wpiséw)
utrudnione stato sie korzystanie z niego bez sprawnego narzedzia umozliwiajacego jego
przeszukiwanie. Do konca okresu objetego kontrolg nie zostaty wprowadzone istotne
usprawnienia w tym zakresie. Przedtuzaty sie takze prace legislacyjne nad modyfikacja ksztattu
rejestru oraz usprawnieniem procedury sgdowej kontroli postanowiert wzorcéw uméw. Miaty

2 Wyjasnienia majg charakter pomocniczy. Prezes UOKiK nie jest zwigzany ich trescia, niemniej zadeklarowat, ze bedzie
ustalat kary pieniezne w oparciu o podane kryteria.
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one stanowi¢ realizacje zadania okreslonego w Polityce konsumenckiej na lata 2010-2013.
Prezes UOKIiK zainicjowat prace w tym zakresie. Za dalszy ich przebieg odpowiedzialny byt
Minister Sprawiedliwosci, ktérego dziatania nie byty przedmiotem niniejszej kontroli (str. 18-19).

W ramach dziatan na rzecz ochrony intereséw klientéw podmiotéw rynku finansowego UOKIiK
i UKNF prowadzity monitoring tego rynku i reagowaty, za pomoca dostepnych $rodkéw,
na stwierdzone w wyniku monitoringu praktyki naruszajgce interesy konsumentéw lub
nieprawidtowosci w przekazach reklamowych. NIK ocenita pozytywnie te dziatania. Prezes UOKIK,
na podstawie informacji o podejrzeniu stosowania praktyk naruszajacych zbiorowe interesy
konsumentow uzyskanych zmediow i projektéw badawczych oraz zawiadomien od uczestnikéw
rynku, wszczynat postepowania wyjasniajace lub postepowania w sprawie praktyk naruszajacych
zbiorowe interesy konsumentéw. UKNF monitorowat informacje reklamowe w telewizji, prasie
i w internecie oraz inne formy reklamy. Przekazy reklamowe nadzorowanych podmiotéow
analizowano pod katem rzetelnosci przekazu. W przypadku stwierdzenia rozpowszechniania
informacji reklamowych wprowadzajacych w btad, UKNF podejmowat dziatania w celu
wyeliminowania nierzetelnych przekazéw reklamowych (str. 20-22).

Klienci parabankéw w okresie objetym kontrolg nie mieli zapewnionej wtasciwej ochrony ich
intereséw. Byto to gtéwnie wynikiem braku odpowiednich przepiséw prawa regulujacych ich
dziatalno$¢ oraz braku nadzoru nad ich funkcjonowaniem. Komitet Stabilnosci Finansowej
dokonat kompleksowej analizy funkcjonowania sektora parabankéw dopiero po ujawnieniu
problemédw Amber Gold sp. z o0.0. Powotana w tym celu ekspercka Grupa Robocza
zidentyfikowata luki w przepisach prawa, nieskuteczne regulacje oraz zaniechania organéw
i instytucji panstwowych, sprzyjajace wystapieniu negatywnych zjawisk w dziatalnosci tego
podmiotu. Rekomendacje Grupy Roboczej wskazaty m.in. na potrzebe zmian w przepisach
ustaw o nadzorze nad rynkiem finansowym, Prawo bankowe oraz o ochronie konkurencji
i konsumentoéw, wprowadzajacych instrumenty kontroli dziatalnosci parabankéw oraz
ostrzegania konsumentéw przed ryzykownymi praktykami tych podmiotéw. Minister
Finanséw oraz Prezes UOKIK przygotowali stosowne projekty zmian przepiséw. Organy te oraz
KNF podjety takze rekomendowane dziatania wzmacniajgce mechanizmy ochrony klientéw
parabankow (str. 39-41).

Skontrolowane przez NIK instytucje udzielaty wsparcia klientom podmiotéw rynku
finansowego, rozpatrujgc sktadane przez nich skargi i udzielajac porad. Sposéb postepowania
ze skargami byt zréznicowany. Wynikat on z okreslonego ustawowo zakresu kompetencji
i uprawnien poszczegdlnych instytucji. Rzecznik Ubezpieczonych i rzecznicy konsumentéow
analizowali ztozone skargi i w zaleznosci od rodzaju sprawy udzielali porady lub podejmowali
interwencje u przedsiebiorcy, ktérego dotyczyta skarga. W przypadku, gdy przedsiebiorcy
uchylali sie od uwzglednienia roszczen, a w ocenie rzecznikow konsumentéw byty one zasadne,
rzecznicy udzielali wsparcia konsumentom przygotowujac pisma procesowe, wytaczali
powddztwo na rzecz konsumenta i przystepowali do postepowania sagdowego w sprawie
o ochrone interesu konsumenta. W razie podejrzenia wystapienia praktyk naruszajacych
zbiorowe interesy konsumentéw rzecznicy konsumentéw przekazywali sprawy do UOKIK.
Urzad podejmowat dziatania tylko w przypadku skarg wskazujacych na praktyki naruszajace
zbiorowe interesy konsumentéw. W pozostatych przypadkach odsytat konsumentow
do instytucji uprawnionych do podejmowania dziatan w sprawach indywidualnych.
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UKNF przesytat skargi do podmiotéw sektora finansowego, ktérych one dotyczyty i monitorowat
ich rozpatrzenie. Urzad analizowat takze otrzymane skargi pod katem nieprawidtowosci
w dziatalnosci nadzorowanych podmiotéw rynku finansowego. NIK ocenita pozytywnie
dziatania poszczegélnych instytucji zgodne z posiadanymi przez nie uprawnieniami. Znaczna
liczba skarg kierowanych do poszczegdlnych instytucji w sprawach niemieszczacych sie
w zakresie ich zadan wskazuje jednak, ze podziat kompetencji w ramach systemu ochrony praw
klientow podmiotéw rynku finansowego nie jest dla konsumentéw tego rynku dostatecznie
przejrzysty. Moze to by¢ czynnikiem zniechecajacym konsumentéw do dochodzenia swoich
praw (str. 22-30).

Rozstrzyganie indywidualnych sporéw pomiedzy konsumentami a przedsiebiorcami rynku
finansowego miaty utatwic sady polubowne powotane przy KNF i Rzeczniku Ubezpieczonych.
Ta odformalizowana, szybka i tania forma rozwigzywania sporéw w dalszym ciagu nie
funkcjonuje jednak nalezycie. Postepowanie przed sagdem polubownym uwarunkowane jest
wyrazeniemzgody przezobie strony sporu.Przedsiebiorcy naogétignorowaliwezwanialubnie
wyrazali zgody na ten sposdb rozstrzygniecia sporu, zmuszajac konsumenta do dtugotrwatej
i kosztownej procedury dochodzenia roszczen przed sgdem powszechnym.W kontrolowanym
okresie do obu sadéw polubownych wptyneto 366 wnioskéw o rozstrzygniecie sporu,
a zgode na postepowanie wyrazito zaledwie 17 przedsiebiorcéw. Problem ten nie zostat
rozwigzany, mimo ze zadanie takie zostato ujete w Polityce konsumenckiej na lata 2010-2013.
Na problem ten zwracat uwage takze dezyderat nr 14 sejmowej Komisji do spraw Kontroli
Panstwowej z dnia 25 maja 2011 r.,, skierowany do Prezesa Rady Ministrow po kontroli
NIK. W Il potowie 2011 r. Prezes UOKIK wstrzymat prace nad przygotowaniem rozwigzan
wzmacniajgcych pozycje konsumentéw w alternatywnym sposobie rozstrzygania sporow
z uwagi na rozpoczecie prac w Komisji Europejskiej nad przygotowaniem dyrektywy unijnej
w sprawie alternatywnych mechanizméw rozwigzywania sporéw w celu wzmocnienia pozycji
konsumentéw i zapewnienia mechanizmoéw skutecznego egzekwowania przez nich swoich
praw. Rozwigzania unijne w tym zakresie zostaly przyjete dopiero w 2013 r. z terminem
wdrozenia do 9 lipca 2015 r. w dyrektywie Parlamentu Europejskiego i Rady 2013/11/UE
zdnia 21 maja 2013 r. w sprawie alternatywnych metod rozstrzygania sporéw konsumenckich
oraz zmiany rozporzadzenia (WE) nr 2006/2004 i dyrektywy 2009/22/WE?. Zdaniem NIK
wstrzymanie prac byto nieuzasadnione, poniewaz dziatania te byty zbiezne z polityka
Komisji Europejskiej w tym zakresie, a przyjety przez Prezesa UOKIiK sposdb postepowania
spowodowat utrzymywanie sie niskiej efektywnosci sgdownictwa polubownego i stabszej
pozycji konsumentéw w alternatywnym sposobie rozwigzywania sporéw przez kolejnych
kilka lat (str. 30-32).

W kontrolowanym okresie UOKIK, rzecznicy konsumentéw, UKNF i Rzecznik Ubezpieczonych
prowadzili dziatalno$¢ edukacyjng i informacyjng skierowang do klientéw podmiotéw rynku
finansowego. UOKIK jako szczegdlne grupy odbiorcéw traktowat mtodziez szkolna, osoby
starsze oraz pracownikdédw organéw wymiaru sprawiedliwosci. Zdaniem NIK, intensywne
dziatania edukacyjne powinny obejmowac takze przedsiebiorcéw i stuzy¢é ograniczaniu
wystepowania na rynku zjawisk niekorzystnych dla konsumentéw. Celowe jest takze wieksze
wykorzystanie przez UOKIiK badan socjologicznych do ustalenia zakresu potrzeb i kierunkow
dziatalnosci edukacyjnej. W okresie objetym kontrolg UOKiK przeprowadzit tylko jedno

3
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takie badanie. Najszerszy wachlarz dziatarn edukacyjnych zrealizowat UKNF, ktéry prowadzit
szkolenia w ramach projektu Centrum Edukacji dla Uczestnikdbw Rynku. Byty one kierowane
m.in. do sedziéw, prokuratoréw i funkcjonariuszy organdéw $cigania, instytucji ochrony praw
konsumentoéw, nauczycieli podstaw przedsiebiorczosci, notariuszy oraz przedsiebiorcow.
Rzecznik Ubezpieczonych prowadzit dziatalno$¢ edukacyjno-informacyjna dla klientéw sektora
ubezpieczeniowo-emerytalnego. Rzecznicy konsumentéw dziatajacy w samorzadach szczebla
powiatowego realizowali obowigzek prowadzenia edukacji konsumenckiej w szkotach,
poprzez lekcje organizowane dla mtodziezy oraz w formach pozaszkolnych dla starszych grup
konsumentow. Materiaty informacyjne dotyczace zagadnien zwigzanych z funkcjonowaniem
rynku finansowego oraz praw chronigcych interesy konsumentéw wyzej wymienione
instytucje zamieszczaly na stronach internetowych i w publikowanych materiatach. W ocenie
NIK, instytucje te rzetelnie wywigzywaty sie zobowigzku prowadzenia dziatalnosci edukacyjnej
i informacyjnej dla klientow podmiotéw rynku finansowego (str. 32-36).

10. Uprawnienia do opracowywania i przedkfadania Radzie Ministrow projektéw aktow
normatywnych dotyczacych ochrony konkurencji i konsumentéw posiadat Prezes
UOKIK, natomiast dotyczacych funkcjonowania rynku finansowego — Minister Finanséw.
Rzecznik Ubezpieczonych i KNF nie posiadali takich uprawnien, ale réwniez aktywnie
uczestniczyli w procesie legislacyjnym wnioskujac do witasciwych organéw o podjecie
inicjatywy ustawodawczej i opiniujac projekty stosownych aktéw prawnych. Zdaniem NIK,
kontrolowane instytucje w ramach posiadanych kompetencji prawidtowo realizowaty zadania
zwigzane z procesem legislacyjnym projektéw aktow normatywnych, ktore zabezpieczaja
interesy klientow podmiotéw rynku finansowego. W kontrolowanym okresie Prezes UOKiK
przygotowat zatozenia do projektu ustawy o kredycie konsumenckim przyjetej przez Sejm
w dniu 12 maja 2011 r.#, a nastepnie zmiany do tej ustawy, ktore przyjete zostaty przez Sejm
w dniu 14 wrzesnia 2012 r> UOKiK wspétpracowat przy opracowywaniu projektu ustawy
o prawach konsumenta, ktéry w czasie przeprowadzania kontroli zaakceptowany zostat
przez Komitet do Spraw Europejskich. Minister Finanséw przygotowat projekt zatozen
do projektu ustawy o zmianie ustawy o ustugach pfatniczych oraz niektérych innych
ustaw i przepisy wykonawcze do tej ustawy. Sejm przyjat ustawe w dniu 12 lipca 2013 r.,
a przepisy wykonawcze do ustawy wprowadzono rozporzadzeniem Ministra Finansow z dnia
25 wrzesnia 2013 r.”. Przygotowany przez Ministra Finanséw projekt zatozeh do projektu
ustawy o dziatalnosci ubezpieczeniowej i reasekuracyjnej w czasie przeprowadzania kontroli
byt na etapie uzgodnien miedzyresortowych (str. 37-39).

m Uwagi korcowe i wnioski

Wyniki kontroli wskazujg, ze skontrolowane instytucje realizowaty ustawowe zadania zwigzane
z ochrong intereséw klientéw podmiotéw rynku finansowego w ramach posiadanych mozliwosci
prawnych, organizacyjnych i kadrowych. Dziatalnos¢ przedsiebiorcow byta monitorowana

4 DzU.Nr 126, poz. 715 ze zm.

5 Ustawazdnia 14 wrzes$nia 2012 r. o zmianie ustawy o kredycie konsumenckim oraz ustawy o odpowiedzialnosci podmiotéw
zbiorowych za czyny zabronione pod grozba kary (Dz.U.z 2012 r. poz. 1193).

6 DzU.z2013r. poz. 1036.

7 Rozporzadzenie Ministra Finanséw z dnia 25 wrzesnia 2013 r. w sprawie metody obliczania kwoty, o ktérej mowa w art. 132m
ust. 2 pkt 2 lit. b ustawy o ustugach ptatniczych (Dz.U. z 2013 r. poz. 1146).
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pod katem ochrony intereséw klientéw podmiotoéw oferujacych produkty i ustugi na tym
rynku. Przeprowadzane byty kontrole przestrzegania przepiséw chronigcych konsumentow
i podejmowane dziatania w celu wyeliminowania niewtasciwych praktyk. Zapewniony zostat
podstawowy dostep do edukacji konsumenckiej oraz poradnictwa w tym zakresie. Rynek finansowy
jest jednak rozlegty i dynamiczny. Systematycznie pojawiaja sie na nim nowe produkty i nowe
praktyki sprzedazowe, ktére nie zawsze sg przyjazne konsumentom i zgodne z przepisami prawa.
Utrzymujaca sie relatywnie duza liczba niewtasciwych praktyk, systematycznie rosnaca liczba
skarg oraz zidentyfikowane stabe punkty systemu oznaczaja, ze system ochrony praw klientéw
podmiotow rynku finansowego nie osiggnat jeszcze optymalnego poziomu skutecznosci.

NIK wskazuje na nastepujgce mozliwosci wzmocnienia systemu.

1.

Zwiekszenie prewencyjnego oddziatywania na przedsiebiorcéw w celu ograniczenia praktyk
naruszajacych interesy konsumentéw.

UOKIiK powinien przeprowadzi¢ analize skutecznosci prewencyjnego oddziatywania
na przedsiebiorcéw takich instrumentéw jak naktadanie kar, upowszechnianie informac;ji
o podmiotach dopuszczajacych sie naruszen zbiorowych intereséw konsumentéw oraz
dziatalnos¢ edukacyjna. Wykorzystywane powinny by¢ te sposoby oddziatywania, ktore
przynosza najlepsze efekty. W przypadku naktadania kar wazna jest nieuchronnos¢ sankgji.
Wytyczne w sprawie naktadania kar, opublikowane przez UOKiK w maju 2013 r. na stronie
internetowej Urzedu, powinny by¢ szerzej rozpropagowane wsréd przedsiebiorcow
i konsekwentnie stosowane.

Wazng role prewencyjna odgrywaja takze rekomendacje KNF kierowane do instytucji
nadzorowanych. Powinny by¢ opracowywane w tych przypadkach, gdy maja szanse
whnies¢ istotng wartos¢ dodang w zakresie ochrony nieprofesjonalnych uczestnikéw rynku
finansowego.

Intensyfikacja i nagtasnianie dziatan kontrolnych oraz wynikéw monitoringu rynku
wskazujacych na wystepowanie nieprawidtowosci.

Dla skutecznej ochrony klientéw podmiotéw rynku finansowego znaczenie ma nie tylko
skala prowadzonych dziatan kontrolnych, ale takze zwigzana z nig polityka informacyjna.
Informowanie przedsiebiorcéw przez UOKIiK i KNF o stwierdzonych w wyniku monitoringu
potencjalnych nieprawidtowosciach oraz o zamiarze przeprowadzenia kontroli wybranego
zagadnienia moze by¢ impulsem do przegladu prowadzonej dziatalnosci i pozytywnych zmian.
Podmioty rynku finansowego powinny by¢ obligowane do samooceny stosowanych rozwigzan
pod katem zgodnosci z obowigzujgcymi przepisami.

Doskonalenie narzedzi wspierajacych konsumentéw w dochodzeniu ich praw.

Kontynuacji wymagaja prace legislacyjne zmierzajgce do zmiany formy rejestru klauzul
niedozwolonych prowadzonych przez Prezesa UOKIiK na bardziej odpowiadajgca potrzebom
konsumentéw i przedsiebiorcéw, jak i dziatania na rzecz poprawy funkcjonalnosci rozwigzan
technicznych stuzacych do postugiwania sie rejestrem.

Wzmocnienie pozycji konsumentéw w alternatywnym sposobie rozstrzygania sporéw
z przedsiebiorcami.

Zdaniem NIK, w celu wzmocnienia ochrony klientéw podmiotéw catego rynku finansowego,
niezbedne jest wprowadzenie rozwigzan, ktére wyeliminuja lub ogranicza mozliwos¢ uchylania
sie przedsiebiorcéw od polubownego rozstrzygania sporow. Wsréd mozliwych rozwigzan
wymieni¢ mozna:
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— wprowadzenie domniemanej zgody przedsiebiorcy na przeprowadzenie postepowania
przed sadem polubownym,
— natozenie na przedsiebiorcéw obowigzku poddania sie mediacji w razie zaistnienia sporu
z konsumentem,
— powotanie arbitrazu konsumenckiego, od ktérego stuzytoby odwotanie do sadu
powszechnego.
Utworzenie wyspecjalizowanej instytucji wspierajagcej ochrone klientéw podmiotéw
wszystkich sektoréw rynku finansowego.
NIK poddaje pod rozwage powotanie w miejsce Rzecznika Ubezpieczonych analogicznego
podmiotu dziatajgcego na rzecz klientéw catego rynku finansowego. Obecnie wsparcie
konsumentom z innych sektoréw rynku finansowego niz sektor ubezpieczeniowy w sprawach
indywidualnych oferuja powiatowi i miejscy rzecznicy konsumentéw. Sygnalizujg oni jednak,
ze sprawy z tej dziedziny maja czesto trudny, specjalistyczny charakter. Wyspecjalizowana
instytucja powinna wzmocni¢ ochrone konsumentéw, szczegélnie gdyby funkcjonowat przy
niej efektywny organ rozstrzygania sporoéw. Przy odpowiednim rozpropagowaniu wiedzy
o dziataniu rzecznika dla catego rynku finansowego pozytywnym efektem mogtoby by¢
takze ograniczenie naptywu skarg w sprawach indywidualnych do UOKIK i UKNF, pozwalajace
na skoncentrowanie dziatanh tych instytucji na zadaniach podstawowych. Instytucja taka,
podobnie jak UKNF i Rzecznik Ubezpieczonych, powinna by¢ finansowana ze sktadek
przedsiebiorcéw rynku finansowego.
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m Charakterystyka stanu prawnego oraz uwarunkowan ekonomicznych i organizacyjnych

Zadania zwigzane z ochrong intereséw klientéw podmiotéw rynku finansowego w Polsce
realizowaty objete kontrolg instytucje:

— Prezes UOKIK, ktory jest centralnym organem administracji rzadowej wiasciwym w sprawach
ochrony konsumentéw i odpowiedzialnym za realizacje zadan zwigzanych z ochrong zbiorowych
interesdw konsumentow,

— samorzad terytorialny, ktérego zadania w tym zakresie wykonuje powiatowy/miejski rzecznik
konsumentow,

— KNF, ktéra jest organem wiasciwym w sprawach nadzoru nad rynkiem finansowym, a jednym
z jej zadan jest zapewnienie zaufania do rynku finansowego oraz ochrony intereséw uczestnikow
tego rynku,

— Rzecznik Ubezpieczonych, ktdry reprezentuje interesy oséb ubezpieczajacych, ubezpieczonych,
uposazonych lub uprawnionych z uméw ubezpieczenia, cztonkdéw funduszy emerytalnych,
uczestnikéw pracowniczych programéw emerytalnych, oséb otrzymujacych emeryture kapitatowg
lub 0séb przez nie uposazonych.

Wykres nr 1

Podmioty dziatajace w interesie ogétu Podmioty dziatajace w sprawach
konsumentéw indywidualnych konsumentéw

Regulator rynku, Urzad panstwowy Podmioty
posiadajacy powotany w strukturze Organizacje
kompetencje do reprezentowania administracji, o pozarzadowe
S : . 2 (Lo rgany adie ’
do dziatan intereséw do zadan ktérych e zajmujace sie
zwigzanych konsumentéw rynku nalezy pomoc ochrong praw
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Zrédto: Wyniki kontroli

Ponadto zadania zwigzane z wdrazaniem do prawa krajowego postanowien dyrektyw unijnych
regulujacych rynek finansowy oraz dziatalnoscig KSF realizowat Minister Finansow.
Szczego6towe uwarunkowania prawne dotyczace zakresu dziatan objetych kontrolg instytucji,

na rzecz ochrony intereséw klientéw podmiotéw rynku finansowego, przedstawiono w zataczniku
nr 2 do informacji.

Dziatania administracji rzgdowej na rzecz wzmocnienia poziomu ochrony praw konsumentéw
na polskim rynku, w tym na rynku finansowym, okreslone byty w Polityce Konsumenckiej na lata
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2010-2013. W dokumencie tym wymienione zostaty zadania do realizacji przez Prezesa UOKIK
we wspotpracy z innymi organami administracji rzgdowej. Jednak, jak wskazano w Polityce, gtdwny
ciezar realizacji tych zadan spoczywat na Prezesie UOKIK.

Rynek finansowy w Polsce na przestrzeni ostatnich lat zmieniat sie niezwykle dynamicznie i rozwija
znacznie szybciej niz wzrasta wiedza i Swiadomos$¢ ekonomiczna potencjalnych odbiorcéw
ustug finansowych. Pojawiaja sie wcigz nowe kategorie ustug i instrumentéw finansowych.
Czesto dochodzi do sytuacji, w ktérych konsumenci nabywaja ustugi i produkty finansowe
niedostosowane do ich potrzeb. Skutkiem tego moga by¢ nieoczekiwane koszty lub straty, utracone
korzysci lub utrata oszczednosci. Na rynku finansowym operuja zaréowno podmioty regulowane,
poddane nadzorowi KNF, jak rowniez podmioty dziatajagce praktycznie poza systemem regulacji,
niepodlegajgce nadzorowi KNF.

Wykres nr 2
Struktura jednostek polskiego systemu finansowego w 2013 r. (w szt.)
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Zrédto: Sprawozdanie z dziatalnosci Komisji Nadzoru Finansowego w 2013 r. oraz wyniki kontroli

Na koniec 2013 r. regulowany rynek finansowy podlegajacy nadzorowi KNF tworzyto 41 bankéw
komercyjnych i 571 bankéw spoétdzielczych, ktérych aktywa stanowity 61,7% polskiego sektora
finansowego, 18 powszechnych i pracowniczych towarzystw emerytalnych (13,4%), 59 zaktadow
ubezpieczen (7,5%), 71 podmiotow prowadzacych dziatalnos¢ maklerska (7,0%) i 55 towarzystw
funduszy inwestycyjnych (9,5%). Od 2012 r. KNF sprawuje nadzér nad dostawcami ustug
ptatniczych. Na koniec 2013 r. zarejestrowanych byto 1.315 podmiotéw swiadczacych ustugi
ptatnicze. Od 27 pazdziernika 2012 r. nadzorem KNF objetych zostato 55 skok oraz ich Kasa Krajowa.

Ponadto dziatalnos¢ w Polsce w formie oddziatu notyfikowato 28 instytucji kredytowych,
sze$¢ instytucji ptatniczych, 23 oddziaty ubezpieczen i reasekuracji, 14 firm inwestycyjnych i jedna
spotka zarzadzajaca.
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Poza nadzorem KNF i regulacjami obejmujgcymi nadzorowane podmioty rynku finansowego
pozostaje tzw. rownolegty system bankowy (ang. shadow banking), ktory tworzg podmioty
$wiadczace réznego rodzaju ustugi finansowe. Rozwoj tego systemu jest zjawiskiem nieuniknionym
i czesciowo zwigzany z poszukiwaniem przez instytucje regulowane tzw. arbitrazu regulacyjnego
rozumianego jako mozliwos¢ ominiecia restrykcyjnych regulacji nadzorczych. Zjawisko shadow
banking przybrato na sile do tego stopnia, ze w pazdzierniku 2011 r. Rada ds. Stabilnosci
Finansowej (Financial Stability Board — FSB) przy Banku Rozrachunkéw Miedzynarodowych w Bazylei
opublikowata rekomendacje wzmocnienia mechanizméw regulacyjnych i nadzorczych wobec
podmiotéw zaliczanych do réwnolegtego systemu bankowego. Wartos¢ aktywédw rownolegtego
systemu bankowego w Polsce szacowana jest przez niektérych ekonomistéw na poziomie
do 4 mld zt, co stanowi okoto 0,3% aktywow sektora bankowego na koniec 2013 r. W Polsce
nienadzorowane podmioty rynku finansowego nazywane sg parabankami. W zwigzku z kontrolami
przeprowadzanymi w parabankach w 2012 i 2013 r. UOKiK ustalit, ze na rynku funkcjonuje
72 przedsiebiorcéw udzielajgcych konsumentom pozyczek, zastrzegajac w raportach z kontroli,
ze nie jest to lista wyczerpujaca i nie jest mozliwe okreslenie dokfadnej ilosci tych podmiotow.

Mimo istniejacej konkurencji na rynku finansowym podmioty dziatajace na tym rynku narzucaja
klientom warunki korzystania z oferowanych ustug. Wynika to z faktu, ze warunki te sg zazwyczaj
uregulowane we wzorcach umoéw, ktoére maja charakter przystapieniowy i mozliwosci negocjacji
ich tresci przez konsumentéw sg minimalne.

m Istotne ustalenia kontroli

3.2.1. Przeciwdziatanie praktykom naruszajacym interesy klientéw podmiotéw rynku
finansowego

3.2.1.1. Kontrole wzorcéw umoéw, reklam i optat

Kontrole wzorcow umoéw stosowanych przez przedsiebiorcéw w relacjach z konsumentami,
prowadzone przez UOKiK, UKNF i Rzecznika Ubezpieczonych, sg istotna formg ochrony interesow
klientéw podmiotéw rynku finansowego. Celem tych kontroli jest eliminowanie postanowien
umownych niezgodnych z prawem i naruszajacych interesy konsumentéw. NIK ocenita pozytywnie
dziatania tych instytucji w zakresie kontroli wzorcow umow i eliminowania z obrotu postanowien
wzorcéw uznanych za niedozwolone. NIK zwraca jednak uwage, ze rynek finansowy jest rozlegty
i dynamiczny. Systematycznie pojawiajg sie na nim nowe, skomplikowane instrumenty finansowe,
a tylko niewielka czes¢ wzorcow umoéw jest objeta kontrolg. Relatywnie czesto wystepuja
w nich nieprawidtowosci. Z tego wzgledu prowadzone kontrole ograniczone mozliwosciami
organizacyjnymi poszczegélnych instytucji nie zapewniajg powszechnej i skutecznej ochrony
konsumentoéw. Niezbedne jest dalsze wzmacnianie skutecznosci systemu ochrony klientow, w tym
zardbwno poprzez intensywne dziatania kontrolne, jak i oddziatywanie prewencyjne.

Urzad Ochrony Konkurencji i Konsumentow

W kontrolowanym okresie UOKIiK przeprowadzit cztery kompleksowe kontrole wzorcéow
umow, optat i reklam stosowanych przez podmioty rynku finansowego. Byty to kontrole
zidentyfikowanych na rynku nieprawidtowosci dotyczacych indywidualnych kont emerytalnych,




WAZNIEJSZE WYNIKI KONTROLI

kredytow konsumenckich® optat i reklam stosowanych przez parabanki. Kontrolami objete byty
podmioty wytypowane w oparciu o analizy dokonane na podstawie przegladu skarg, postepowan
prowadzonych przez Prezesa UOKIK, ankiet i pytan kierowanych do podmiotéw oraz informacji
przekazywanych przez instytucje zewnetrzne.

Kontrola 115 wzorcéw uméw indywidualnych kont emerytalnych w 25 podmiotach nadzorowanych
przez KNF ujawnita nieprawidtowosci w 16 podmiotach. Niedozwolone klauzule umowne dotyczyty
miedzy innymi wytagczenia lub istotnego ograniczenia odpowiedzialnosci za niewykonanie lub
nienalezyte wykonanie zobowigzania wobec konsumenta, ograniczenia skutecznosci ztozonej przez
konsumenta dyspozycji wypfaty transferowej, pozbawienia konsumenta mozliwosci swobodnego
dysponowania srodkami zgromadzonymi na IKE, nieuzasadnionej redukcji Swiadczen, braku zwrotu
nadptaty sktadki ubezpieczeniowej, wytgczenia indeksacji sumy ubezpieczenia przy zwiekszonej
skfadce, ograniczenia odpowiedzialnosci zaktadu ubezpieczen nie pofaczone ze zmniejszeniem
wysokosci sktadki ubezpieczeniowej. Prezes UOKIiK wszczat postepowania w stosunku
do 13 przedsiebiorcow w sprawie 34 zarzutéw. Postepowania dotyczyty czterech bankéw,
pieciu towarzystw funduszy inwestycyjnych i czterech zaktadéw ubezpieczen. We wszystkich
postepowaniach wydano decyzje stwierdzajgce stosowanie postanowien naruszajacych zbiorowe
interesy konsumentéw, w tym wobec siedmiu decyzji nie wniesiono odwotan, a szes¢ decyzji byto
nieprawomocnych. Przeciwko osmiu przedsiebiorcom Prezes UOKIK skierowat pozwy do SOKiK
0 uznanie 17 postanowiert umownych za niedozwolone.

Kontrola 31 przedsiebiorcéw udzielajacych kredytéw konsumenckich w 2012 r. (20 nadzorowanych
przez KNF i 11 parabankéw) w zakresie 147 wzorcéw uméw i 17 reklam wykazata 88 naruszen
przepisow przez 28 przedsiebiorcéw. Niedozwolone klauzule umowne dotyczyty miedzy innymi
sposobu i warunkéw zmiany oprocentowania kredytu, jednostronnej zmiany wzorca umownego
w trakcie trwania umowy, sposobu prowadzenia czynnosci windykacyjnych zadtuzenia
wymagalnego, warunkéw ubezpieczenia kredytu i trwania ubezpieczenia po wygasnieciu umowy
o kredyt, sposobu rozwigzaniu umowy o kredyt. W przypadku 53 naruszen przepiséw kontrolowani
przedsiebiorcy usuneli lub zadeklarowali usuniecie stwierdzonych nieprawidtowosci. Prezes
UOKIK wszczat 26 postepowan wobec 26 przedsiebiorcéw z podejrzeniem stosowania praktyki
naruszajacej zbiorowe interesy konsumentéw oraz skierowat 17 pozwéw do SOKIK o uznanie
postanowien wzorcéw umow za niedozwolone.

Kontrola optat stosowanych przez 30 parabankéw przy udzielaniu pozyczek, przeprowadzona
w | potowie 2013 r., wykazata 207 naruszen przepiséw przez wszystkie kontrolowane podmioty.
Naruszenia dotyczyty w szczegdlnosci nieprzestrzegania przepiséw ustawy z dnia 12 maja 2011 .
o kredycie konsumenckim® w zakresie wypetnienia obowigzkéw informacyjnych o rzeczywistej rocznej
stopie oprocentowania kredytu oraz warunkach jego zmiany, innych kosztach kredytu, catkowitej
kwoty do zaptaty, sposobie zaliczania rat kredytu na poczet naleznosci kredytodawcy, wysokosci
odsetek od zadtuzenia przeterminowanego. Inne naruszenia dotyczyly stosowania niedozwolonych
postanowiert umownych w zakresie naliczania kosztéw windykacyjnych, razaco wygérowanych optat
i kar umownych, wprowadzania zmian we wzorcu umowy, wymogow dotyczacych sptaty zadtuzenia,
stosowania optat za zawiadomienie o wypowiedzeniu umowy przez pozyczkobiorce. Po kontroli
wszczeto 30 postepowan w sprawie praktyk naruszajacych zbiorowe interesy konsumentéw. Wydano
jedna nieprawomocng decyzje, a w pozostatych przypadkach trwaty prace nad projektami decyz;ji.

8 W zwiagzku ze zmiang przepiséw ustawy z dnia 12 maja 2011 r. o kredycie konsumenckim.
9 Dz.U.Nr 126, poz. 715 ze zm.
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Kontrola reklam stosowanych przez parabanki objeto 37 podmiotéw. Prezes UOKiK zakwestionowat
32 reklamy stosowane przez 23 podmioty, wobec ktérych wszczeto postepowania w sprawie
praktyk naruszajacych zbiorowe interesy konsumentéw. Wobec 12 podmiotéw wydane zostaty
decyzje, a 11 postepowan byto w toku. Stosowane w reklamach sformutowania wprowadzajace
w btad konsumentéw dotyczyty miedzy innymi wyjgtkowosci oferty, odstapienia od oceny ryzyka
kredytowego, eksponowania nieprawdziwych szczegolnych cech pozyczki wyrézniajacych oferte
na tle ofert innych przedsiebiorcéw (np. najnizsze oprocentowanie lub najnizsze koszty pozyczki),
nieuprawnionego postugiwania sie certyfikatami (np.,Rzetelna firma”).

UOKIK przeprowadzit rowniez 68 kontroli w zwigzku z watpliwosciami co do zgodnosci postanowien
umoéw z ogodlnie obowigzujacymi przepisami oraz 156 kontroli w zwiazku z podejrzeniami,
ze postanowienia stosowane we wzorcach umow wypetniajg przestanki niedozwolonego
postanowienia umownego, okreslonego w art. 385' § 1 Kodeksu cywilnego. W wyniku tych kontroli
Prezes UOKIK skierowat 12 pozwéw do SOKIiK w zwigzku ze stosowaniem przez przedsiebiorcow
32 postanowien, ktére mogty stanowi¢ niedozwolone postanowienia umowne.

Postanowieniem art. 479* § 2 ustawy z dnia 17 listopada 1964 r. Kodeks postepowania cywilnego
(kpc)™ Prezes UOKiK zostat zobowigzany do prowadzenia rejestru postanowien wzorcéw
umowy, ktére SOKIK uznat za niedozwolone w obrocie z konsumentami. Wzér rejestru okresla
rozporzadzenie Rady Ministréw z dnia 19 lipca 2000 r. w sprawie wzoru rejestru postanowien
wzorcéw umowy uznanych za niedozwolone™. W kontrolowanym okresie Prezes UOKiK prowadzit
rejestr i udostepnit go na stronie internetowej UOKiK. Wyszukiwarka rejestru umozliwiata
przeszukanie bazy postanowien niedozwolonych wedtug branzy, sygnatury akt lub dowolnego
stowa wystepujacego w tekscie postanowienia. Rejestr zawierat okoto 5.300 klauzul a w okresie
objetym kontrolg do rejestru wprowadzono 191 klauzul dotyczacych ustug bankowych, 68 ustug
finansowych i 37 ustug ubezpieczeniowych.

Nie zostato zrealizowane zadanie zapisane w Polityce konsumenckiej na lata 2010-2013 odnoszace
sie do poprawy przejrzystosci i funkcjonalnosci tego rejestru. W 2011 r. Prezes UOKIK zainicjowat
wprawdzie konsultacje dotyczace zmian zasad funkcjonowania rejestru, ale nie przyniosty one
dotychczas wymiernych efektéw. Zmiana wzoru rejestru i zasad jego funkcjonowania uzalezniona
jest od przyjecia rozwigzan w zakresie przygotowywania informacji w nim zamieszczanych.
Proponowane rozwigzania przewidywaty miedzy innymi obowigzek sporzadzania przez SOKiK
uzasadnien do wszystkich wyrokéw dotyczacych klauzul niedozwolonych, wprowadzenie
procedury formutowania pisemnej tezy do wyroku zawierajacej wskazanie praktyki lub
zachowania przedsiebiorcy, wypracowanie procedur wykreslania z rejestru postanowien, ktére
zdezaktualizowaty sie poprzez zmiane stanu prawnego. Konsultacje przeprowadzono z udziatem
42 podmiotéw reprezentujacych sgdownictwo, administracje publiczng, pozarzadowe organizacje
spoteczne zrzeszajace konsumentéw, przedsiebiorcow oraz izby gospodarcze. W nadestanych
22 odpowiedziach pozytywnie odniesiono sie do planowanych zmian w funkcjonowaniu rejestru,
a takze zaproponowano zmiane przepiséw dotyczacych kontroli abstrakcyjnej'> postanowien
wzorcéw umownych, wynikajacej z art. 479% - art. 479* kpc. Z uwagi na kompetencje Ministra
Sprawiedliwosci w zakresie zmian w kpc, Prezes UOKIiK pismem z dnia 4 stycznia 2012 r. zwrdcit sie

10 Dz.U.z2014r. poz. 101.
" Dz.U.Nr62, poz.723.
12 Kontroli w oderwaniu od konkretnego stosunku prawnego.
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o opinie odnosnie podziatu zadan, okreslenia obszaréw odpowiedzialnosci oraz zakresu wspotpracy
pomiedzy Ministrem Sprawiedliwosci a Prezesem UOKiK w ramach realizacji wyzej wymienionych
zmian. W celu realizacji proponowanych zmian w 2012 r. powotany zostat zesp6t w ramach Komisji
Kodyfikacji Prawa Cywilnego do spraw reformy kontroli abstrakcyjnej. Zesp6t zaproponowat
projekt reformy systemu abstrakcyjnej kontroli postanowien wzorcéw umoéw, wedtug ktérego
nalezy zachowac sadowy tryb orzekania, przy odejsciu od postepowania procesowego na rzecz
nieprocesowego oraz wprowadzeniu mechanizmow, ktére usprawnityby funkcjonowanie SOKiK.
W trakcie przeprowadzania kontroli NIK projekt byt przygotowywany do konsultacji resortowych.
Zdaniem NIK Prezes UOKIK nie zrealizowat zapisanego w Polityce konsumenckiej na lata 2010-2013
zadania poprawy funkcjonalnosci rejestru. Z uwagi na niewielkg mozliwosc¢ filtrowania, rejestr ma
ograniczong funkcjonalnos¢, a przeszukiwanie catej bazy klauzul niedozwolonych, zawierajacej
duzg ilo$¢ zakwestionowanych przez SOKiK postanowien wzorcéw umownych, jest utrudnione.
W trakcie kontroli wyszukiwarka odnalazta wszystkie klauzule, w ktérych wystepowaty pojedyncze
stowa kredyt, opftata, tytut, fundusz, rachunek, natomiast w przypadku wpisywania zwrotéw dwu
i wiecej wyrazowych (np. tytut wykonawczy, optata za polise, kredyt konsumencki) wyszukiwarka nie
odnalazfa klauzul zawierajacych takie zwroty. Z powodu usterki wyszukiwarki niemozliwe byto
takze odnalezienie klauzul na podstawie ich numeréw. Klauzule te mozna byto odszukac¢ dokonujac
przegladu petnej wersji rejestru. Usterka w dziataniu wyszukiwarki polegajaca na nieodnajdywaniu
klauzul na podstawie ich numerdéw zostata usunieta w trakcie kontroli NIK.

Urzad Komisji Nadzoru Finansowego

UKNF, w ramach sprawowanego nadzoru nad podmiotami rynku finansowego, przeanalizowat
972 wzorce umoéw stosowanych przez te podmioty. W wyniku analizy stwierdzit nieprawidtowosci
w 673 wzorcach. W stosunku do podmiotéw stosujacych te wzorce podjat dziatania nadzorcze
w celu wyeliminowania stwierdzonych nieprawidtowosci lub skierowat sprawy do UOKiK i do izb
gospodarczych zrzeszajacych nadzorowane podmioty. Nieprawidtowosci dotyczyty miedzy innymi
postanowien regulaminéw bankéw o zasadach rozliczania sptaty salda debetowego, warunkach
ubezpieczenia kredytu w akceptowanych przez banki towarzystwach ubezpieczeniowych,
nieprecyzyjnych zapiséw we wzorcach uméw na temat dziatann windykacyjnych, odwotywania
petnomocnictw, zasad ustalania i zmiany oprocentowania, zapisow owu polegajacych
na ograniczeniu czasowym osobom uprawnionym z polisy mozliwosci ztozenia odwofania od decyzji
o przyznaniu odszkodowania, o pobieraniu optat likwidacyjnych w wysokosci nieadekwatnej
do ryzyka lub rzeczywistych kosztéw, a w ubezpieczeniach na zycie z ubezpieczeniowym
funduszem kapitatowym optat likwidacyjnych, ktére w catosci lub w duzej czesci pochtaniaja
wartos¢ zgromadzonych na rachunku klienta srodkéw, braku zapiséw owu o zasadach ustalania
$wiadczen naleznych z umowy ubezpieczenia i zapiséw dotyczacych dodatkowych swiadczen.

Rzecznik Ubezpieczonych

Rzecznik Ubezpieczonych prowadzit analizy wzorcéw owu stosowanych przez podmioty rynku
ubezpieczeniowego i emerytalnego. Analizg obejmowane byly wzorce owu w przypadku, gdy
wystgpity watpliwosci co do zgodnosci ich postanowien z obowigzujagcymi przepisami. Gtdwnym
zrédtem informacji o potencjalnych nieprawidtowosciach w stosowanych wzorcach byty skargi
od klientéw podmiotéw tego rynku. W kontrolowanym okresie, w zwigzku ze stwierdzonymi
nieprawidtowosciami w postanowieniach wzorcéw owu, Rzecznik Ubezpieczonych skierowat
do zaktaddw ubezpieczen 50 wystapien o przeanalizowanie i dokonanie zmian 60 postanowien




B A ZNIEJSZE WYNIKI KONTROLI

wzorcéw owu. W przypadku 24 wystapien dotyczacych 27 wzorcow zaktady ubezpieczen
zadeklarowaty wprowadzenie zmian, 10 wystgpien dotyczacych 12 wzorcédw czesciowo podzielity
stanowisko Rzecznika, a w przypadku 14 wystapien dotyczacych 18 wzorcéw nie uwzglednity uwag.
Na dwa wystapienia dotyczace trzech wzorcéw zaktady ubezpieczen nie udzielity odpowiedzi,
ale zmienity wzorce owu. W zwiagzku z niedokonaniem przez zaktady ubezpieczeh zmian
w kwestionowanych wzorcach owu Rzecznik Ubezpieczonych skierowat 21 zawiadomien do Prezesa
UOKIiK o podejrzeniu stosowania niedozwolonych postanowienn umownych. Prezes UOKIiK
podzielit stanowisko Rzecznika przedstawione w 17 zawiadomieniach. W kontrolowanym okresie
Rzecznik Ubezpieczonych zwrécit szczegdlng uwage na wzorce uméw ubezpieczenia na zycie
z ubezpieczeniowym funduszem kapitatowym. W opublikowanym w grudniu 2012 r. Raporcie
na ten temat wskazat miedzy innymi na stosowanie we wzorcach uméw klauzul niedozwolonych
dotyczacych nadmiernie wysokich opfat likwidacyjnych oraz niezrozumiatych dla konsumentéw
pojec.

Rzecznik Ubezpieczonych jest jedyna z kontrolowanych przez NIK instytucji, do ktorej zaktady
ubezpieczen maja obowigzek przekazywac¢ wprowadzone do obrotu wzorce owu. Wynika
to z regulacji art. 27 ustawy z dnia 22 maja 2003 r. o nadzorze ubezpieczeniowym i emerytalnym
oraz Rzeczniku Ubezpieczonych®. W Biurze Rzecznika uregulowane byty procedurag wewnetrzna
zasady postepowania z otrzymanymi wzorcami owu. Byty one ewidencjonowane w rejestrze
prowadzonym w formie elektronicznych tabel dla kazdego zaktadu ubezpieczen. Rejestr ten zawiera
wzorce owu wprowadzone do obrotu przez zaktady ubezpieczen od 2004 r. W kontrolowanym
okresie zarejestrowanych zostato 1.925 owu. Rzecznik Ubezpieczonych na poczatku kazdego
roku wysytat do zaktadéw ubezpieczen pisma przypominajace o wynikajagcym z art. 27 ustawy
0 nadzorze ubezpieczeniowym i emerytalnym oraz Rzeczniku Ubezpieczonych, obowigzku
przekazywania owu do Rzecznika Ubezpieczonych, w ciggu 14 dni od dnia wprowadzenia ich
do obrotu. Ponadto, w oparciu o wyniki postepowan skargowych i okresowych przegladéw stron
internetowych zaktadéw ubezpieczen, Rzecznik 54 razy wystepowat do zaktadéw ubezpieczen
o przestanie brakujacych 75 owu. Zaktady ubezpieczen, w odpowiedzi na wystgpienie Rzecznika,
przestaty brakujace owu.

3.2.1.2. Monitoring rynku finansowego pod katem ochrony intereséw
klientéw podmiotéw tego rynku

Urzad Ochrony Konkurencji i Konsumentow

UOKIiK wykorzystywat rézne Zrédta informacji wskazujace na stosowanie praktyk naruszajacych
zbiorowe interesy klientéw podmiotéw rynku finansowego. W szczegélnosci informacje takie
uzyskiwat w wyniku analizy pism klientéw i zawiadomienh o podejrzeniu stosowania praktyk
naruszajacych zbiorowe interesy klientéw podmiotéw rynku finansowego. Istotnym zrédtem
informacji w procesie monitoringu byty projekty badawcze zlecane przez UOKIK, ktorych wyniki
publikowano na stronie internetowej Urzedu. Informacje o nieprawidtowosciach na rynku ustug
finansowych byty przekazywane takze przez powiatowych i miejskich rzecznikéw konsumentéw,
Rzecznika Ubezpieczonych oraz UKNF. Zrédtem informacji o nieprawidtowosciach wystepujacych
na rynku ustug finansowych byty réwniez media. Do monitorowania mediéw stosowano
wyszukiwarke umozliwiajgca znalezienie informacji oraz jej utrwalenie. W ramach monitoringu

13 Dz.U.z2013r. poz. 290 ze zm.




WAZNIEJSZE WYNIKI KONTROLI

dokonywano réwniez przegladu stron internetowych. Informacje z wyzej wymienionych zrédet
podlegaty analizie, a nastepnie w przypadku potwierdzenia stosowania praktyk naruszajacych
zbiorowe interesy konsumentéw Urzad dokonywat wyboru konkretnego mechanizmu dziatania.
Monitoring rynku ustug finansowych prowadzony byt w sposéb ogdlnie przyjety. Urzad nie
wprowadzit odrebnej procedury monitorowania rynku finansowego w zakresie ochrony intereséw
klientéw podmiotéw tego rynku.

W okresie objetym kontrolg UOKIiK prowadzit 333 postepowania wyjasniajace, na podstawie art. 48
ust. 1 ustawy z dnia 16 lutego 2007 r. o ochronie konkurencji i konsumentéw (ustawa o okik)'™.
Podstawowym zrédtem informacji uzasadniajacych wszczecie postepowan byty wptywajace
skargi i zawiadomienia o podejrzeniu stosowania praktyk naruszajacych zbiorowe interesy
konsumentéw. Postepowania te podejmowano réwniez po przeprowadzonych kontrolach
UOKiK, a takze na podstawie informacji uzyskanych od innego organu oraz z listy ostrzezenh
publicznych KNF. Wynikiem tych dziatan byto wszczecie, na podstawie art. 49 ust. 1 ustawy
o okik, 72 postepowan w sprawie praktyk naruszajgcych zbiorowe interesy konsumentow
i skierowanie do SOKiK 22 pozwoéw. W odniesieniu do 86 spraw postepowania wyjasniajace
byty w toku, a trzy postepowania w przygotowaniu. Urzad nie stwierdzit podstaw do wszczecia
postepowania w sprawie praktyk naruszajacych zbiorowe interesy konsumentéw w przypadku
79 skarg i zawiadomien oraz 53 informacji otrzymanych od innego organu i po przeprowadzonych
kontrolach.

Zdaniem NIK, Urzad wykorzystuje dostepne narzedzia monitoringu, jednak uzasadnione jest
opracowanie formalnej procedury zawierajgcej zbiér czynnosci, niezbednych do wykonywania
przez pracownikdéw realizujacych prace zwigzane z monitorowaniem rynku finansowego pod
katem ochrony intereséw konsumentéw, zasady ich dokumentowania oraz reakcji na stwierdzone
nieprawidtowosci. W procedurze nalezatoby okresli¢ zrédta informacji bedacych podstawg
monitoringu, obieg dokumentacji zwigzanej z monitoringiem w Urzedzie oraz metodyke wyboru
wiasciwego mechanizmu dziatania. Przyjecie procedury i jej stosowanie powinno stuzy¢ poprawie
skutecznosci dziatania instytucji oraz wzmocni¢ kontrole jakosci wykonania zadan.

Urzad Komisji Nadzoru Finansowego

Prowadzony w Urzedzie monitoring przekazéw reklamowych obejmuje wybrane informacje
reklamowe emitowane w telewizji, opublikowane w prasie, a takze rozpowszechniane
w internecie. Urzad monitoruje réwniez informacje reklamowe rozpowszechniane w formie
ulotek reklamowych oraz w postaci tzw. reklamy zewnetrznej (np. billboardéw). W wyjatkowych
okolicznosciach, np. w sytuacji podejrzenia, ze reklamujacy sie podmiot prowadzi dziatalnos¢
na rynku finansowym bez wymaganego prawem zezwolenia lub w swojej reklamie sugeruje,
ze podlega nadzorowi KNF, jego dziatalnos¢ reklamowa takze jest przedmiotem analizy. Przekazy
reklamowe nadzorowanych podmiotéw analizowane byty pod katem ich legalnosci. W przypadku
stwierdzenia rozpowszechniania informacji reklamowych naruszajacych przepisy prawa, UKNF
podejmowat dziatania zmierzajace do wyeliminowania nierzetelnego przekazu reklamowego.
Wsréd analizowanych reklam w okresie objetym kontrolg zakwestionowano tres¢ 81 przekazow
reklamowych. Do podmiotéw finansowych wystane zostaty pisma interwencyjne. We wszystkich

4 Dz.U.Nr 50, poz. 331 ze zm.

15 Jedno postepowanie wyjasniajace z 2013 r. skutkowato wszczeciem 23 postepowan w sprawach praktyk naruszajacych
zbiorowe interesy.
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przypadkach podmioty zastosowaty sie do wnioskéw UKNF, informujac Urzad o dostosowaniu
materiatoéw reklamowych do wymogoéw prawa. Urzad zweryfikowat przedstawione deklaracje.

W okresie objetym kontrolg do UKNF, za posrednictwem Formularza zgtoszenia nieuczciwej reklamy,
wptyneto 26 zastrzezen do przekazow reklamowych podmiotéw nadzorowanych przez KNF.
W przypadku trzech zastrzezen skierowano pisma interwencyjne do tych podmiotéw. Kazdorazowo
wprowadzity one odpowiednie korekty. W 11 przypadkach Urzad, po przeanalizowaniu, uznat
zastrzezenia klientéw jako niezasadne, a w 12 przypadkach byty to doniesienia niedostatecznie
szczegotowe i precyzyjne.

Prowadzac dziatania monitorujgce Urzad rozpoznat budzace watpliwosci praktyki w zakresie
publikacji informacji reklamowych, dotyczacych kredytu konsumenckiego z odwofaniem do kosztu
kredytu. Uwagi tych reklam odnoszace sie do podmiotéw niepodlegajacych nadzorowi KNF
przekazat do UOKIK.

3.2.2. Udzielanie pomocy w sporze klientéw z podmiotami rynku finansowego

3.2.2.1. Rozpatrywanie skarg klientéw na dziatalno$¢ podmiotéw rynku finansowego
i udzielanie porad

Analiza wzorcow uméw i eliminowanie zawartych w nich nieprawidtowych postanowien oraz
monitoring rynku ustug finansowych pod katem ochrony intereséw klientéw podmiotow
rynku finansowego sa formg ochrony zbiorowych intereséw konsumentéw. Wsparcie klientéw
w indywidualnych przypadkach realizowane jest poprzez rozpatrywanie ich skarg i udzielanie
porad.

Wykres nr 3
Liczba skarg wptywajacych do UOKIiK, UKNF i Rzecznika Ubezpieczonych w latach 2011-2013 (w szt.)
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Zrédto: Sprawozdania z dziatalnosci kontrolowanych instytucji oraz wyniki kontroli
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Wszystkie kontrolowane instytucje analizowaty otrzymane skargi, ale w r6znym stopniu
udzielaty wsparcia sktadajacym skargi klientom podmiotéw rynku finansowego. Zakres dziatan
byt uzalezniony od uprawnien poszczegélnych instytucji. Rzecznik Ubezpieczonych i rzecznicy
konsumentéw analizowali ztozone skargi i w zaleznosci od rodzaju sprawy udzielali porady lub
podejmowali interwencje u przedsiebiorcy, ktérego dotyczyta skarga. UOKIK nie podejmowat
dziatan w przypadku skarg indywidualnych nie odnoszacych sie do praktyk naruszajacych zbiorowe
interesy konsumentow, a UKNF przesytat skargi do podmiotéw ktorych one dotyczyty i monitorowat
ich rozpatrzenie. UKNF wykorzystywat skargi do analizy nieprawidtowosci w dziatalnosci
nadzorowanych podmiotéw rynku finansowego. Taki sposéb postepowania ze skargami wynikat
z okre$lonego ustawowo zakresu kompetencji i obowigzkéw kontrolowanych instytucji. Na swoich
stronach internetowych instytucje te prezentowaty informacje przedstawiajace gdzie i w jaki sposéb
mozliwe jest ztozenie skargi. Na podstawie zawartych tam informacji konsumenci mogli dowiedzie¢
sie z jakiego rodzaju problemami moga zgtaszac sie do danej instytucji i w jakim zakresie ich skarga
bedzie rozpatrzona.

UOKIK na swojej stronie internetowej informowat, ze podejmuje dziatania w przypadku naruszenia
zbiorowych intereséw konsumentéw. Dla klientéw, ktérzy chcieliby zgtosi¢ sprawy indywidualne
zawarto informacje, ze bezptatna pomoc prawng moga uzyska¢ u miejskiego lub powiatowego
rzecznika konsumentow, a takze wskazano na mozliwos¢ polubownego rozstrzygniecia sporu przez
Sady Polubowne przy KNF i Rzeczniku Ubezpieczonych.

Na stronie internetowej UKNF w serwisie konsumenta, zawarte zostaty informacje dotyczace
trybu przyjmowania skarg i sposobu postepowania z nimi przez Urzad. Umieszczono tam takze
formularze do sktadania skarg w formie elektronicznej. Jednoczesnie Urzad informowat, ze nie
zajmuje stanowiska w indywidualnej sprawie poruszanej w skardze, poniewaz przepisy prawa nie
daja mu takich uprawnien.

Rzecznik Ubezpieczonych informowat konsumentéw na stronie internetowej jakie dane
i informacje powinny zosta¢ zamieszczone w skardze, aby mogta by¢ merytorycznie rozpatrzona
lub by¢ przedmiotem interwencji Rzecznika. W celu ufatwienia sporzadzenia wniosku na stronie
internetowej zostat takze zamieszczony wzér skargi omawiajacy niezbedne jej elementy.
Dla konsumentoéw, ktorzy chcg uzyskac szybka porade, zostata zamieszczona informacja
o telefonicznych dyzurach ekspertéw i zakresie mozliwych do uzyskania w ten sposéb porad.

NIK przeprowadzita wsréd klientéw podmiotéw rynku finansowego badanie ankietowe oceny
sposobu rozpatrzenia skargi przez kontrolowane instytucje. Badanie miato jedynie charakter
pogladowy i jego wyniki nie byty uwzglednione w ocenie dziatalnosci kontrolowanych instytucji.
Badaniem objeto losowo wybrane osoby sposrod tych, ktore ztozyty skargi na dziatalnosc¢ tych
podmiotéw do rzecznikdw konsumentéw, Rzecznika Ubezpieczonych, UOKIiK oraz UKNF. Losowanie
adresatow ankiet zostato przeprowadzone przy udziale pracownikéw jednostek kontrolowanych,
na podstawie rejestru skarg, ktére w latach 2011-2012 wptynety do tych jednostek. Badaniem
objeto 2% skarzacych, nie mniej jednak niz 20 i nie wiecej niz 150 oséb z rejestru kazdej
z kontrolowanych jednostek. Ankiety wystano do 605 0séb, w tym wypetnione ankiety zwrécity
163 osoby, tj. 26% ankietowanych.
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Wykres nr 4
Ocena dziatan kontrolowanych instytucji przez ankietowanych klientéw podmiotow rynku finansowego
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Zrédto: Wyniki analizy badania ankietowego przeprowadzonego przez NIK

Najlepiej ocenione zostaty dziatania rzecznikdéw konsumentéw, ktérych ocenito 76 oséb
ankietowanych. Bardzo dobrze i dobrze ocenito ich dziatania 45 0sdb, tj. 59% oceniajacych,
a dostatecznie i niedostatecznie 31 0séb (41%). Zdaniem NIK, dobra ocena pracy rzecznikéw
konsumentow wynika z faktu, ze sg oni umiejscowieni najblizej konsumentéw i dostepni
do bezposrednich kontaktéw. Rzecznicy konsumentéw najwiecej spraw zatatwiajg w formie
bezposrednich kontaktéw z konsumentami. Pozostate instytucje ocenione zostaty stabiej. Rzecznik
Ubezpieczonych oceniany byt przez 51 os6b ankietowanych, w tym bardzo dobrze i dobrze jego
dziatania ocenito 20 0sdéb, tj. 39% oceniajacych, a dostatecznie i niedostatecznie 310s6b (61%).
UKNF oceniany byt przez 57 oséb ankietowanych, w tym bardzo dobrze i dobrze jego dziatania
ocenito 12 0s0b, tj. 21% oceniajacych, a dostatecznie i niedostatecznie 45 0séb (79%). UOKIK
oceniany byt przez 31 oséb ankietowanych, w tym bardzo dobrze i dobrze jego dziatania ocenito 7
0s0Db, tj. 22% oceniajacych, a dostatecznie i niedostatecznie 24 osoby (78%). Z analizy otrzymanych
ankiet wynika, ze skarzacy nie byli zadowoleni ze sposobu zatatwienia ich skarg przez kontrolowane
instytucje. Ankietowani wyrazali niezadowolenie z tego, ze instytucje do ktorych skfadali skargi
nie zajmowaty stanowiska w ich sprawie, ktére bytoby decydujace w rozstrzygnieciu sporu
z przedsiebiorca. Rozzaleni byli faktem, ze w rzeczywistosci od decyzji przedsiebiorcy zalezato
uznanie ich roszczenia, a jedynym obiektywnym i skutecznym sposobem na rozstrzygniecie ich
sporu z przedsiebiorcg byto postepowanie przed sgdem powszechnym. W kwestii dochodzenia
swoich roszczen przed sadem powszechnym ankiety wypetnito 110 oséb, w tym 22 osoby, tj. 20%,
potwierdzity, ze dochodzity swoich roszczen w takim postepowaniu a 88 0séb (80%) nie skorzystato
z tej formy postepowania wskazujac, ze bytoby ono zbyt dtugotrwate i kosztowne. Zdaniem NIK,
wyniki ankiety wskazuja, ze osoby ankietowane nie sg Swiadome w jakim zakresie kontrolowane
instytucje mogga udzieli¢ im wsparcia w sporze z przedsiebiorcami i czy sg one kompetentne
do rozstrzygania indywidualnych sporéw konsumentéw z przedsiebiorcami. Ponadto istnieje
potrzeba zapewnienia mozliwosci rozstrzygania sporéow konsumentéw z przedsiebiorcami bez
koniecznosci dochodzenia roszczeh w procesie cywilnym przed sadem powszechnym.
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Poziom zaufania konsumentéw do instytucji publicznych dziatajacych na rzecz ochrony ich praw byt
badany przez Komisje Europejska. W 2012 r. Polska nalezata do grupy szesciu krajéw o najnizszym
wyniku w Unii Europejskiej. Zaufanie deklarowato 46% respondentéw, podczas gdy srednia dla
catej Unii wyniosta 59%'.

Rzecznik Ubezpieczonych

W badanym okresie najwiecej skarg zostato ztozonych do Rzecznika Ubezpieczonych. tacznie
do Rzecznika wptyneto 38.510 pisemnych skarg na dziatalno$¢ zaktadéw ubezpieczen
i powszechnych towarzystw emerytalnych (w 2011 r. 14.474 skarg, w 2012 r. 15.417,
w | pétroczu 2013 r. 8.618). Najliczniejsza grupa skarg dotyczyta problematyki ubezpieczen
komunikacyjnych, w tym gtéwnie odmowy uznania roszczenia o odszkodowanie, opieszatego
prowadzenia postepowan likwidacyjnych, odmowy lub utrudniania w udostepnianiu akt szkody,
niedostatecznego informowania o dokumentach wymaganych w zwigzku z likwidowanga szkoda.
Duza byta réwniez liczba skarg zwigzanych z ubezpieczeniem na zycie. Byly to gtéwnie skargi
zwiazane ze sprzedazg ubezpieczen na zycie zwigzanych z ubezpieczeniowym funduszem
kapitatowym obarczonych znacznym ryzykiem inwestycyjnym oferowanych przez banki
i posrednikow ubezpieczeniowych, oraz skargi dotyczace sporéw odnosnie wysokosci S$wiadczenia,
odmowy uznania roszczenia uzasadnianej tym, ze zdarzenie ubezpieczeniowe nie miesci sie
w granicach ochrony gwarantowanej umowa, lub ze ubezpieczony zatait albo podat niepetne
informacje o stanie zdrowia przed zawarciem umowy ubezpieczenia.

W ocenie NIK, Rzecznik Ubezpieczonych w petni wykorzystywat swoje uprawnienia przy
rozpatrywaniu skarg na dziatalnos¢ zaktadéw ubezpieczen i powszechnych towarzystw
emerytalnych. W 125 skargach zbadanych przez NIK postepowania skargowe byty wszczynane
po dokonaniu wstepnej analizy i prowadzone bez zbednej zwtoki, z zachowaniem zasad
okreslonych w Procedurze rejestrowania i postepowania w sprawie skarg na dziatalnos¢ zaktadow
ubezpieczen, otwartych funduszy emerytalnych i innych podmiotéw". W skontrolowanych przez NIK
sprawach Rzecznik Ubezpieczonych podjat czynnosci w sprawie 113 skarg, z ktérych 47 zostato
rozstrzygnietych na korzysc skarzacych. Rzecznik nie podjat interwencji w sprawie 12 skarg.
Powodem niepodejmowania interwencji byty w szczegélnosci braki formalne skarg i kierowanie
do Rzecznika skarg spoza obszaru jego kompetencji. Rzecznik nie podejmowat rowniez
interwencji, gdy analiza skarg wskazywata, ze prawa lub interesy klientow zaktadéw ubezpieczen
i powszechnych towarzystw emerytalnych nie zostaty naruszone.

Podejmujac czynnosci Rzecznik Ubezpieczonych kazdorazowo zwracat sie do ubezpieczycieli
o dokonanie analizy sprawy, wyjasnienie zgtoszonych watpliwosci, ustosunkowanie sie
do przedstawionych zarzutéw, przestanie niezbednych do oceny stanu faktycznego dokumentéw
oraz — w uzasadnionych przypadkach — o zmiane niekorzystnego dla skarzacych stanowiska.
Odpowiedzi ubezpieczycieli Rzecznik analizowat i w 19 badanych przypadkach nie zgodzit sie
z przedstawionym stanowiskiem. W zwigzku z tym skierowat do nich kolejne pisma, zawierajace
polemike i prosbe o ponowna analize sprawy. Rzecznik w kazdym przypadku informowat skarzacych
o wynikach podjetych dziatan, przedstawiat wyjasnienia, wskazywat mozliwos¢ dochodzenia
roszczen przed sagdem powszechnym na drodze postepowania cywilnego badz przed Sagdem

16 |X edycja Tablicy wynikéw dla celéw konsumenckich (The Consumer Condition Scoreboard. Consumers at home in the single
market), lipiec 2013, str. 120.

7 Procedure wprowadzono Zarzadzeniem nr 5/2011 Rzecznika Ubezpieczonych z dnia 22 sierpnia 2011 r.
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Polubownym. W jednym przypadku Rzecznik zaproponowat skarzagcym udzielenie pomocy w trakcie
postepowania sgdowego poprzez przedstawienie oswiadczenia zawierajagcego poglad istotny dla
rozstrzygniecia sprawy, ale skarzacy nie wystapili o udzielenie takiej pomocy. W przypadku skarg,
w stosunku do ktorych Rzecznik Ubezpieczonych nie podjat czynnosci, wyjasnienia przedstawione
skarzacym byty wyczerpujace, wskazywaty jednoznacznie powody, dla ktérych interwencja
w przedmiotowych sprawach bytaby niezasadna.

W kontrolowanym okresie do Biura Rzecznika wptynety 1.352 skargi dotyczace ubezpieczen na zycie
z ubezpieczeniowym funduszem kapitatowym (146 skarg w 2011 r,, 516 w 2012 r.i 690 w | pétroczu
2013 r.). W zwigzku ze wzrostem liczby skarg dotyczacych tego typu polis, Rzecznik przygotowat
i opublikowat raport pt. Ubezpieczenia na zycie z ubezpieczeniowym funduszem kapitatowym
szczegbtowo omawiajacy problematyke ubezpieczen inwestycyjnych.'

Urzad Komisji Nadzoru Finansowego

W okresie objetym kontrolg do UKNF wptyneto 21.778 skarg od klientéw podmiotéw rynku
finansowego objetych nadzorem KNF. Skargi na dziatalnos¢ bankéw stanowity okoto 48%,
na ubezpieczycieli okoto — 42%, a na pozostate podmioty rynku finansowego okoto 10%. Najczesciej
w skargach na banki poruszano problemy nieodpowiedniej jakosci oferowanych ustug, niewtasciwej
lub niekompetentnej obstugi klientow przez pracownikéw bankéw, braku odpowiedzi na sktadane
reklamacje, braku rzetelnej informacji o oferowanych produktach, nieprawidtowej weryfikacji
zdolnosci kredytowej przed udzieleniem kredytu, sposobu prowadzenia dziatan windykacyjnych,
nieterminowe;j realizacji dyspozycji do rachunku bankowego, nieprawidtowosci zwigzanych
z blokada rachunku na skutek egzekucji komorniczej, nieprawidtowego rozliczenia transakgji
dokonanych przy uzyciu karty, wydawania z inicjatywy banku kart osobom niezainteresowanym
takim produktem. Skargi na dziatalnos¢ zaktadéw ubezpieczen najczesciej dotyczyty braku
nalezytej informacji o produktach ubezpieczeniowych, w szczegdélnosci sposobu przedstawienia
ich przez przedstawiciela zaktadu ubezpieczen przed zawarciem umowy, konstruowania warunkéw
ubezpieczenia w sposéb skomplikowany i niezrozumiaty, kwestii zwigzanych z odmowa wyptaty
Swiadczenia i z wartoscig wykupu polisy w przypadku wczesniejszego rozwigzania umowy,
opieszatosci w realizacji roszczen i w likwidacji szkdéd komunikacyjnych, wysokosci wyptacanych
odszkodowan, odmowy wyptaty odszkodowan, odmowy udostepnienia akt szkodowych, odmowy
zwrotu sktadki ubezpieczeniowej za niewykorzystany okres ochrony ubezpieczeniowe;j.

Badanie dokumentacji 55 wybranych losowo skarg wykazato, ze Urzad postepowat ze skargami
zgodnie z ustalonymi procedurami wewnetrznymi'®. Urzad podjat dziatania w sprawie 30 skarg
i zwrdcit sie do podmiotéw, na ktdre skargi zostaty ztozone, z prosba o zajecie stanowiska.
W przypadku 25 skarg Urzad nie podjat takich dziatan, poniewaz skargi nie kwalifikowaty sie
do dalszego postepowania wyjasniajagcego (byty to pisma do wiadomosci UKNF lub skargi
wskazujace na cywilnoprawny charakter sporu).

Urzad analizowat wszystkie otrzymywane skargi, a wyniki analiz prezentowane byty miedzy
innymi w kwartalnych raportach przekazywanych Przewodniczacemu KNF i jego Zastepcom oraz

18 Raport dostepny jest dla konsumentéw na stronie internetowej Rzecznika Ubezpieczonych w zaktadce ,Raporty
i opracowania”.

19 Do kwietnia 2012 r.obowigzywata ,Procedura postepowania przez UKNF ze skargami wnoszonymi przez nieprofesjonalnych
uczestnikéw rynku finansowego na dziatalnos¢ podmiotéw nadzorowanych”, od 26 czerwca 2012 r. ,Instrukcja
postepowania ze skargami wnoszonymi do Urzedu Komisji Nadzoru Finansowego przez nieprofesjonalnych uczestnikéw
rynku finansowego na dziatalnos¢ podmiotéw nadzorowanych”.
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dyrektorom merytorycznych komérek organizacyjnych Urzedu. W raportach prezentowane byty
informacje statystyczne o skargach na nadzorowane podmioty rynku finansowego oraz wynikajace
z nich istotne informacje na temat nieprawidtowosci w dziatalnosci tych podmiotéw. Informacje
z analiz skarg wptywajacych do Urzedu wykorzystywane byty do oceny nadzorowanych podmiotéw
oraz w planowaniu i prowadzeniu inspekcji w nadzorowanych podmiotach. W ramach porozumienia
o wspotpracy, UKNF przekazywat takie informacje, w zakresie rynku ubezpieczeniowo-
emerytalnego, Rzecznikowi Ubezpieczonych.

W badanym okresie, na podstawie zgtoszonych skarg Urzad zidentyfikowat miedzy innymi
problemy z funkcjonowaniem kart zblizeniowych oraz sprzedaza produktéw ubezpieczeniowych
z ubezpieczeniowym funduszem kapitatowym. Problemy zgtaszane przez uzytkownikéw kart
zblizeniowych dotyczyty braku mozliwosci wytaczenia funkcji zblizeniowej lub odmowy wydania
przez bank karty bez takiej funkcji oraz obaw o bezpieczenstwo tych kart. Urzad uznat, ze nalezy
umozliwi¢ klientom swobodny wybér w zakresie korzystania z funkgji zblizeniowej w wydanej karcie
ptatniczej oraz zastosowac¢ optymalne mechanizmy zabezpieczajace i wigczyt sie w przygotowanie
Rekomendacji w zakresie bezpieczeristwa kart zblizeniowych, ktére zostaty wydane przez Rade
ds. Systemu Ptatniczego przy NBP w dniu 30 wrze$nia 2013 r. Wdrozenie tej rekomendacji ma
by¢ weryfikowane podczas inspekcji przeprowadzanych w 2014 r. Ponadto KNF opublikowata
w styczniu 2013 r. znowelizowana Rekomendacje D dotyczqcq zarzqdzania obszarami technologii
informacyjnej i bezpieczeristwa Srodowiska teleinformatycznego w bankach, w ktérej zwrécono
uwage na koniecznos¢ stosowania mozliwie niezawodnych metod i Srodkéw potwierdzania
tozsamosci i uprawnien klientéw korzystajacych z elektronicznych kanatéw dostepu. Postanowienia
rekomendacji powinny zosta¢ wdrozone przez banki do korica 2014 r. KNF zapowiedziata
monitorowanie jej wdrozenia w ramach przeprowadzanych inspekgji.

W skargach na nieprawidtowosci w oferowaniu produktéw ubezpieczeniowych z ubezpieczeniowym
funduszem kapitatowym skarzacy zwracali uwage szczegdlnie na niepetny zakres otrzymywanych
informacji na temat oferowanych produktéw, w tym kosztéw zwigzanych z ich nabyciem, oraz
na niedopasowanie produktu do indywidualnych potrzeb klientéw. Klienci skarzyli sie réwniez, ze
nie przekazywano im istotnych dokumentéw okreslajacych zasady funkcjonowania tych produktéw.
W celu wyeliminowania zidentyfikowanych nieprawidtowosci Przewodniczacy KNF skierowat
w lutym 2012 r. pismo w tej sprawie do prezesdw zarzadéw bankéw i zaktadoéw ubezpieczen
oraz opublikowat we wrze$niu 2012 r. stanowisko KNF w kwestii pozadanych praktyk w obszarze
bancassurance®’, w tym sprzedazy produktéw inwestycyjnych. Ponadto pismem z dnia 18 grudnia
2012 r. Zastepca Przewodniczacego KNF zobowigzat prezeséw bankéw do przedstawienia
informacji na temat sposobu wprowadzenia wytycznych KNF w zakresie praktyk sprzedazowych
i konstrukcji produktéow inwestycyjnych. Urzad skierowat takze indywidualne wystapienia
do szesciu bankow, ktére przedstawity niewystarczajaca informacje w odpowiedzi na powyzsze
pismo. W przypadku jednego podmiotu, ktérego praktyki budzity najwiecej zastrzezen, skierowano
pismo do przewodniczacego rady nadzorczej, w ktorym zwrécono uwage na negatywne praktyki
podmiotu i potrzebe zaangazowania rady w proces wdrazania postulowanych zmian. W 2013 .
bancassurance byto objete badaniem w trakcie dziewieciu inspekcji problemowych oraz trzech
kompleksowych. Do trzech bankéw skierowano zalecenia poinspekcyjne dotyczace bezposrednio
problematyki konsumenckiej zwigzanej z bancassurace. W 2013 r. UKNF przygotowat takze zatozenia

20 Bankowosc¢ ubezpieczeniowa - sprzedaz polis ubezpieczeniowych klientom bankdéw.
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do rekomendacji dotyczacej dobrych praktyk w zakresie bancassurance obejmujacej miedzy innymi
kwestie produktéw ubezpieczeniowych z ubezpieczeniowym funduszem kapitatowym. Projekt
rekomendacji miat by¢ skierowany do publicznych konsultacji do korica 2013 r.

Urzad Ochrony Konkurencji i Konsumentow

Do UOKiK w kontrolowanym okresie wptyneto 3.020 skarg klientéw podmiotéw rynku finansowego.
Wszystkie skargi wptywajgce do Urzedu byly analizowane i oceniane pod katem kompetencji
Prezesa UOKIiK. W przypadku stwierdzenia, ze sprawa przekazana w skardze wskazuje na naruszenie
zbiorowych intereséw konsumentow Prezes UOKIK podejmowat stosowne dziatania. Gdy oceniono,
ze skarga ma charakter indywidualny informowano o tym skarzgacego. Wybrane do kontroli
25 skarg zostato przeanalizowanych i zasadnie ocenionych przez UOKIK jako skargi indywidualne.
Odpowiedzi udzielono skarzagcym bez zbednej zwtoki. Skarzacy zostali poinformowani, ze Prezes
UOKIiK nie ma kompetencji do merytorycznego rozpatrywania indywidualnych spraw oraz
wskazywano im instytucje, do ktérych moga zwrocic sie o pomoc.

Oprécz wyzej wymienionych skarg w kontrolowanym okresie do UOKiK wptyneto 278 pisemnych
zawiadomien, w trybie art. 100 ust. 1 ustawy o okik, o podejrzeniu stosowania przez podmioty rynku
finansowego praktyk naruszajacych zbiorowe interesy konsumentéw. Kontrola objeto dziewie¢
losowo wybranych zawiadomien i stwierdzono, ze we wszystkich przypadkach, zgodnie z art. 86
ust. 4 w zw. z art. 100 ust. 3 ustawy o okik, Prezes Urzedu przekazat zgtaszajagcym zawiadomienie
informacje o sposobie rozpatrzenia zawiadomienia wraz z uzasadnieniem. Trzy zawiadomienia nie
zawieraty przestanek do podjecia dziatah przez Prezesa UOKIiK. W pozostatych szesciu przypadkach
Prezes UOKIiK podjat wtasciwe czynnosci wydajac postanowienia o wszczeciu postepowan
w sprawie stosowania praktyk naruszajgcych zbiorowe interesy konsumentéw i zawiadamiajac
o tym strony postepowania. Efektem tych zawiadomien byty prowadzone postepowania
wyjasniajace oraz jedna kontrola kompleksowa 30 przedsiebiorcow w zakresie optat stosowanych
przez instytucje parabankowe. W dwéch przypadkach Prezes UOKIK skierowat do SOKiK pozwy
0 uznanie postanowien wzorcéw umow za niedozwolone.

W kontrolowanym okresie Prezes Urzedu, dziatajac na podstawie ustawy o okik, wydat 26 decyzji
wobec podmiotéw rynku finansowego uznajacych dane praktyki za naruszajace zbiorowe interesy
konsumentow i nakazat zaniechania ich stosowania. Prezes Urzedu, dziatajagc na podstawie
ustawy o okik wydat réwniez 44 decyzje uznajace, ze dana praktyka narusza zbiorowe interesy
konsumentow i stwierdzajace zaniechanie ich stosowania oraz 17 decyzji zobowigzujacych
do podjecia lub zaniechania okreslonych dziatah zmierzajacych do zapobiezenia naruszeniom
zbiorowych intereséw konsumentéw. Ponadto, na podstawie art. 105 § 1 ustawy z dnia 14 czerwca
1960 r. Kodeks postepowania administracyjnego® w zwigzku z art. 83 ustawy o okik Prezes
UOKIiK wydat osiem decyzji, ktorymi umorzono postepowanie z powodu niestwierdzenia praktyk
naruszajacych zbiorowe interesy konsumentow.

Kontrolg objeto 10 postepowan w sprawach praktyk naruszajacych zbiorowe interesy klientéw
podmiotéw rynku finansowego oraz dwa postepowania umorzone z powodu niestwierdzenia
praktyk naruszajagcych zbiorowe interesy tej grupy konsumentéw. Rozstrzygniecia zbadanych
postepowan zostaty oparte o rzetelne zbadanie spraw i byty wyczerpujaco uzasadniane. Wszystkie
postepowania poprzedzone byty wydaniem upowaznienia do podjecia czynnosci i wydania

21 Dz.U.z 2013 r. poz. 267.
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decyzji. Postepowania przed Prezesem Urzedu w sprawie praktyk naruszajacych zbiorowe interesy
konsumentow wszczynane byty na podstawie wydanych postanowien, o czym zawiadamiano
strony postepowania. Urzad wzywat strony do dostarczenia niezbednych dokumentéw
i informacji, zawiadamiat strony o zaliczeniu informacji uzyskanych w trakcie innego postepowania
w poczet dowodoéw, zawiadamiat strony o przedtuzeniu terminu zakonczenia postepowania oraz
o zakonczeniu procesu zbierania materiatu dowodowego. Wykonanie decyzji Prezesa UOKiK
kontrolowano w postepowaniach wyjasniajacych, monitorujac strone internetowgq przedsiebiorcy
lub analizujac przedtozone przez przedsiebiorce informacje na temat realizacji obowigzkéw
natozonych decyzja.

NIK ustalita, ze dwa objete kontrolg postepowania trwaty 11 miesiecy, co stanowito naruszenie
art. 104 ustawy o okik, wedtug ktérego postepowania w sprawie praktyk naruszajgcych zbiorowe
interesy konsumentéw powinny by¢ zakonczone nie pdzniej niz w ciggu dwéch miesiecy,
a w sprawach szczegolnie skomplikowanych — nie pdzniej niz w ciggu trzech miesiecy od dnia
wszczecia postepowania. Prezes UOKIK wyjasnit, ze przyczyng przekroczenia terminu zakorczenia
wyzej wymienionych postepowan byt precedensowy charakter zarzutow i brak orzecznictwa
sagdowego w zakresie interpretacji przepiséw ustawy o kredycie konsumenckim. Spowodowato
to koniecznos$¢ przygotowania wtasciwej argumentacji do wszczecia postepowan, kierowanie
do przedsiebiorcow kolejnych wezwan w celu zgromadzenia wyczerpujacego materiatu
dowodowego i zapewnienia stronie postepowania mozliwosci czynnego udziatu w sprawie.
Ponadto zwrécit uwage na zaangazowanie pracownikéw prowadzacych te postepowania
w szereg innych obowigzkéw stuzbowych. Zdaniem NIK, powyzsze przyczyny nie usprawiedliwiajg
naruszenia przepiséw ustawy o okik.

W okresie objetym kontrolg Prezes UOKIK, dziatajgc na podstawie art. 106 ust. 1 pkt 4 i ust. 2 pkt 2
oraz art. 107 ustawy o okik, wydat 128 decyzji o natozeniu na podmioty rynku finansowego kar
pienieznych na faczng kwote 140,5 min zt. Do dnia 13 listopada 2013 r. 47 podmiotéw dokonato
zaptaty kar na tgczng kwote 2 min zt. Wyrokiem SOKIiK uchylone zostaty kary na kwote 0,7 min zt.
W pozostatych przypadkach trwaty postepowania zwigzane z procedurg odwotawcza i egzekucyjna.

NIK ocenia pozytywnie opublikowanie przez UOKiK w maju 2013 r. zasad ustalania wysokosci kar
pienieznych. Powinny byc¢ one szeroko rozpropagowane wsréd przedsiebiorcow. Nie przewiduja
one odstgpienia od wymierzenia kary, a jedynie jej zmniejszenie w przypadku wspoétpracy
przedsiebiorcy przy usuwaniu naruszen przepiséw i jej skutkdow. Konsekwentne stosowanie tych
zasad powinno petnic role prewencyjna. Zdaniem NIK, UOKiK powinien monitorowac wptyw
naktadanych sankcji na ograniczanie przypadkéw wystepowania praktyk naruszajacych zbiorowe
interesy konsumentéw i w razie potrzeby wprowadzac korekty do przyjetych zasad. W 2012 r. UOKiK
podjat probe wzmocnienia oddziatywania poprzez wprowadzenie przepiséw umozliwiajacych
nakfadanie kar na cztonkéw organéw zarzadzajacych podmiotami, przeciwko ktérym wszczeto
postepowanie o naruszenie zbiorowych intereséw konsumentéw. Propozycja ta nie zostata jednak
zaakceptowana przez Rzagdowe Centrum Legislacji, jako zbyt daleko idaca.

Rzecznicy konsumentow

Kontrolowani rzecznicy konsumentéw zarejestrowali w okresie objetym kontrolg 3.885 spraw, ktére
w formie pisemnej, poczta elektroniczna, telefonicznie lub bezposrednio w siedzibie rzecznikéw
zgtosili do nich konsumenci skarzacy sie na dziatalno$¢ podmiotéw rynku finansowego. Najwiecej
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zgtoszonych spraw dotyczyto dziatalnosci bankéw, ubezpieczycieli oraz parabankéw. Wszystkim
konsumentom, ktérzy zwrdcili sie do rzecznikdw o pomoc udzielono bezptatnych porad. Sprawy
zgtaszane przez konsumentéw sprawy w formie pisemnej i poczta elektroniczna zatatwiane byty
bezzwtocznie, z wyjatkiem trzech rzecznikéw, ktérzy zatatwili jednostkowe sprawy w niczym
nieuzasadnionych nadmiernie wydtuzonych terminach 60, 153 i 466 dni. W przypadku skarg
ocenionych jako uzasadnione rzecznicy podejmowali, na prosbe zainteresowanych, dziatania
uprawnione przepisami art. 42 ust. 1 pkt 3 i ust. 2 ustawy o okik. W 431 sprawach wystepowali
do przedsiebiorcow w imieniu skarzacych, co skutkowato pozytywnym dla skarzacych
rozstrzygnieciem sporu w 132 sprawach. W przypadkach, gdy przedsiebiorcy uchylali sie
od uwzglednienia roszczen, pomimo iz w ocenie rzecznikdédw byly one zasadne, rzecznicy za zgoda
konsumentéw przygotowali 18 pism procesowych. W jednym przypadku rzecznik konsumentéw
skorzystat z mozliwosci wytoczenia powddztwa na rzecz konsumenta, a w osmiu przypadkach
rzecznicy, za zgoda konsumentéw, przystapili do postepowania w sprawie o ochrone interesu
konsumentéw. Z informacji otrzymanych od kontrolowanych rzecznikow konsumentéw wynika,
ze konsumenci, ktérych skargi mimo dziatan rzecznikéw konsumentéw nie zostaty uwzglednione
przez przedsiebiorcéw, wygrali 38 proceséw w sadach powszechnych, a tylko jedno rozstrzygniecie
sadu powszechnego byto niekorzystne dla konsumenta. Dane te sg niepetne, poniewaz nie wszyscy
kontrolowani rzecznicy konsumentéw posiadali takie informacje.

Zdaniem NIK dziatania podejmowane przez rzecznikédw konsumentow byty adekwatne do sytuacji
i przedmiotu sporu miedzy konsumentami a przedsiebiorcami. Mimo stwierdzenia jednostkowych
przypadkow uchybien i nieprawidtowosci w organizacji pracy kontrolowanych powiatowych
i miejskich rzecznikdw konsumentéw, NIK ocenita pozytywnie wykonywanie przez nich zadan
w zakresie udzielania porad konsumentom i rozpatrywania zgtaszanych przez konsumentéw skarg
na dziaftalnos¢ podmiotéw rynku finansowego.

3.2.2.2. Sqdownictwo polubowne

Sady Polubowne dziatajg przy KNF i Rzeczniku Ubezpieczonych. Zostaty one powotane w celu
utatwienia rozstrzygania sporéw pomiedzy klientami a przedsiebiorcami rynku finansowego
w trybie postepowania polubownego zakonczonego wyrokiem lub ugoda przed sadem lub
postepowania mediacyjnego.

Podjecie postepowania przed Sgdem Polubownym uwarunkowane jest wyrazeniem zgody przez
obie strony na przystapienie do postepowania. Warunek ten powoduje, ze Sady dziataty w bardzo
ograniczonym zakresie, poniewaz przedsiebiorcy tylko w sporadycznych przypadkach wyrazali
zgode na polubowne rozstrzygniecie sporu.

W okresie objetym kontrolg do Sadu Polubownego przy Rzeczniku Ubezpieczonych wptyneto
67 wnioskéw (34 w 20111, 22 w 2012 r.i 11 do konhca czerwca 2013 r.). Tylko jeden przedsiebiorca
wyrazit zgode na Sad Polubowny i w ramach postepowania polubownego zawarta zostata ugoda
pomiedzy stronami postepowania.

W tym okresie do Sadu Polubownego przy KNF wptyneto 299 wnioskéw (109 w 2011 r.,, 126 w 2012 .
i 64 do konca czerwca 2013 r.). Tylko 16 przedsiebiorcow wyrazito zgode na Sad Polubowny.

Brak zgody przedsiebiorcow na postepowanie przed Sgdami Polubownymi powoduje,
ze praktycznie nie jest realizowany podstawowy cel ich powotania a skarzacym pozostaje
jedynie dochodzenie swoich roszczen w postepowaniu cywilnym przed sgdem powszechnym,
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co z reguty jest trudniejsze oraz bardziej kosztowne i dlugotrwate. Przedsiebiorcy wykorzystuja
ten fakt liczac na niechec skarzacych do wytaczania powddztwa w procesie cywilnoprawnym.
Problem ten wystepuje od momentu powotania Sadéw Polubownych i nie zostat rozwigzany
w okresie objetym kontrolg, mimo ze w Polityce konsumenckiej na lata 2010-2013 ujete zostato —
do realizacji do 2013 r. — zadanie wspierania rozwoju alternatywnych sposobéw rozwigzywania
sporow pomiedzy konsumentami a przedsiebiorcami, w tym wprowadzenia rozwigzan prawnych,
dzieki ktérym nastgpitaby poprawa efektywnosci sadownictwa polubownego oraz wzmocnienie
pozycji konsumenta w alternatywnym sposobie rozwigzywania sporéw. Roéwniez NIK po kontroli
w 2010 r. skierowata do Prezesa UOKIK wniosek pokontrolny dotyczacy rozwazenia zasadnosci
zmian legislacyjnych majacych na celu wprowadzenie domniemanej zgody przedsiebiorcy
na rozstrzygniecie sporu z konsumentami przez sad polubowny. W zwigzku z tym wnioskiem
sejmowa Komisja do spraw Kontroli Panstwowej skierowata do Prezesa Rady Ministrow dezyderat
nr 14 z dnia 25 maja 2011 r. w sprawie zmian legislacyjnych w celu zwiekszenia skutecznosci
ochrony intereséw konsumentéw. Podejmujac realizacje wniosku Prezes UOKIiK przeprowadzit
w 2011 r. konsultacje, miedzy innymi z KNF i Rzecznikiem Ubezpieczonych, na temat poprawy
funkcjonowania sgdownictwa polubownego, ale nie kontynuowat dalszych dziatan w tym
zakresie. Z upowaznienia Prezesa Rady Ministrow Prezes UOKIiK pismem z dnia 6 lipca 2011 r.
poinformowat Marszatka Sejmu RP, ze z uwagi na rozpoczecie prac w Komisji Europejskiej nad
przygotowaniem dyrektywy unijnej w sprawie alternatywnych mechanizméw rozwigzywania
sporéw w celu wzmocnienia pozycji konsumentéw i zapewnienia mechanizméw skutecznego
egzekwowania przez nich swoich praw, podejmowanie inicjatywy legislacyjnej i wprowadzenie
rozwigzan prawnych, dzieki ktérym nastgpitaby poprawa efektywnosci sgdownictwa
polubownego, skorelowane bedzie z dziataniami Komisji Europejskiej. Rozwigzania unijne
w tym zakresie uregulowane zostaty dopiero w 2013 r. w dyrektywie Parlamentu Europejskiego
i Rady 2013/11/UE z dnia 21 maja 2013 r. w sprawie alternatywnych metod rozstrzygania
sporéw konsumenckich oraz zmiany rozporzadzenia (WE) nr 2006/2004 i dyrektywy 2009/22 WE
oraz rozporzadzeniu Parlamentu Europejskiego i Rady (UE) Nr 524/2013 z dnia 21 maja
2013 r. w sprawie internetowego systemu rozstrzygania sporéw konsumenckich oraz zmiany
rozporzadzenia (WE) nr 2006/2004 i dyrektywy 2009/22/WE?*. Dyrektywa naktada na panstwa
cztonkowskie obowigzek wprowadzenia podmiotéw ADR funkcjonujgcych na podstawie
jednolitych zasad we wszystkich obszarach rynku, w tym rynku ustug finansowych w terminie
do 9 lipca 2015 r. W trakcie kontroli UOKiK przedstawit harmonogram wdrozenia przepiséow
dyrektywy w sprawie ADR w sporach konsumenckich.

Zdaniem NIK, w ramach implementacji przepiséw dyrektywy w sprawie ADR, ktére nie naktadaja
ograniczen w zakresie stosowania skutecznych rozwigzan prawnych i organizacyjnych
W rozwigzywaniu sporow konsumentéw z przedsiebiorcami, nalezy poszukiwac formuty, ktéra
databy mozliwosc¢ lub zwiekszyta szanse na pozasadowe rozwigzywanie tych sporéw. UOKiK
powinien podja¢ dziatania w celu wprowadzenia rozwigzan prawnych, dzieki ktérym poprawi sie
efektywnos$¢ sgdownictwa polubownego oraz wzmocni pozycja konsumenta w alternatywnym
sposobie rozwigzywania sporéw, lub rozwazy¢ propozycje KNF w sprawie powotania Arbitrazu
Konsumenckiego. Przyktadem moga by¢ zasady funkcjonowania Financial Ombudsman Service
w Zjednoczonym Krélestwie Wielkiej Brytanii i Irlandii Pétnocnej®,

22 Dz.U.L1652z18.06.2013,s. 1.

23 Financial Ombudsman Service (FOS) zostat powotany przez Parlament Brytyjski w 2001 r. Powstat on na bazie serwiséw
arbitrazowych branzowych (np. bankowos¢, ubezpieczeniaiinne). FOS zostat powotany i jest finansowany w taki sposéb,
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W trakcie kontroli NIK, w trybie art. 29 ust. 1 pkt 2 lit. f ustawy z dnia 23 grudnia 1994 r.
o Najwyzszej Izbie Kontroli**, zwrdcita sie do 19 bankéw i 10 zaktaddw ubezpieczen, na dziatalnos¢
ktorych w 2012 r. wptyneto najwiecej skarg do UKNF, o przekazanie informacji dotyczacych
postepowan przed sgdami powszechnymi z powédztwa wytoczonego przez ich klientow, ktérych
skargi nie zostaty rozstrzygniete pozytywnie. Wszystkie podmioty, do ktérych NIK zwrdcita sie
o przekazanie takich informacji udzielity odpowiedzi. Wynika z nich, ze tacznie w latach 2011
- | potowa 2013 r. ztozonych zostato 41.501 pozwéw, w tym 348 przeciwko bankom i 41.143
przeciwko zaktadom ubezpieczen. Prawomocnym wyrokiem sagdéw zakonczyto sie w tym okresie
35.788 spraw, w tym 27.313 spraw zakonczyto sie uznaniem roszczen skarzacych w catosci lub
w czesci. W przypadku pozostatych spraw roszczenia zostaty oddalone. Informacje o czasie
trwania proceséw sadowych przekazano dla 7.981 spraw. Wynika z niej, ze 2.999 proceséw
sadowych trwato nie dtuzej niz sze$¢ miesiecy, 2.194 procesy — od szesciu miesiecy do jednego
roku, 2.058 proceséw — od jednego roku do dwéch lat, a 730 proceséw - dtuzej niz dwa lata. Dane
te wskazuja na przewlekto$¢ postepowan przed sgdami powszechnymi w sprawach z powddztwa
cywilnego wytoczonego przez klientéw wobec przedsiebiorcéw rynku finansowego.

3.2.3. Inne dziatania na rzecz ochrony intereséw klientéw podmiotéw rynku finansowego

3.2.3.1. Dziatalno$¢ edukacyjna i informacyjna

Do ustawowych zadan kontrolowanych instytucji, tj. UOKIK, rzecznikow konsumentéw, UKNF
oraz Rzecznika Ubezpieczonych, nalezato prowadzenie dziatalnosci edukacyjnej i informacyjnej
popularyzujacej wiedze o ochronie konsumentéw. Budowanie swiadomosci konsumenckiej
poprzez wskazywanie praw konsumentéw i praktyk niedozwolonych stosowanych przez
przedsiebiorcéw oraz informowanie o mozliwych sposobach rozwigzywania zaistniatych
problemdw oraz o instytucjach, ktére moga pomaéc konsumentom, stanowi jedng z podstawowych
form ochrony konsumentéw. Instytucje realizowaty zadania w réznej formie i zakresie. NIK ocenia,
ze kontrolowane instytucje prawidtowo realizowaty zadania zwigzane z dziatalnoscia edukacyjna
i informacyjna dla klientéw podmiotéw rynku finansowego.

Urzad Ochrony Konkurencji i Konsumentow oraz rzecznicy konsumentéw

UOKIK realizowat cele w zakresie edukacji konsumenckiej okreslone w Polityce konsumenckiej na lata
2010-2013, ktére ukierunkowane byty na edukacje szkolna, budowanie swiadomosci konsumenckiej
0s6b starszych, zwiekszenie Swiadomosci prawnej podmiotéw stosujgcych prawo konsumenckie.

ze moze zachowac niezaleznos$¢ w podejmowaniu decyzji dotyczacych skarg (na takich zasadach w Polsce finansowany
jest KNF i Rzecznik Ubezpieczonych). Ani instytucje finansowe ani nadzér finansowy nie moga wptynac na to jakie decyzje
FOS podejmuje, poniewaz Parlament zapewnit FOS niezalezno$¢ operacyjna. Zdarzyto sie, ze instytucje finansowe lub
organizacje zrzeszajace takie instytucje zaskarzyty decyzje FOS do sadu, ale dotychczas we wszystkich sprawach sad
podtrzymat stanowisko FOS. Podejmuje on decyzje odnosnie skarg opierajac sie na regule tego co jest sprawiedliwe
i rozsadne w danej kwestii. Jego decyzje nie muszg odzwierciedla¢ postanowien prawa lub regulacji finansowych, ale
prawo i regulacje sa brane pod uwage w kazdej sprawie. FOS komunikuje sie nadzorem finansowym i informuje o trendach
w otrzymywanych skargach oraz o podejrzeniach powaznych uchybien w praktykach stosowanych przez instytucje
finansowe. FOS ma réwniez prawo nakazac przedsiebiorcy wyptate rekompensaty lub przeproszenie za wyrzadzona
szkode. Jurysdykcja FOS obejmuje instytucje finansowe, firmy doradcze i posredniczace, firmy administrujgce sprawy
outsoursowane z instytucji finansowych. FOS jest audytowany przez NAO (odpowiednika NIK w Wielkiej Brytanii). Ustugi
FOS sg darmowe dla konsumentéw. W latach 2010-2011 FOS otrzymat okoto jednego miliona skarg. Swiadczy to wysokim
poziomie swiadomosci praw konsumenckich wsrod spoteczenstwa brytyjskiego i zaufaniu do FOS.

24 Dz.U.z2012r., poz. 82 ze zm.
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W okresie objetym kontrolg UOKIK zlecit 13 zadan edukacyjnych w zakresie ochrony klientéw
podmiotéw rynku finansowego organizacjom konsumenckim, przekazujac dotacje na ich realizacje
na podstawie przepiséw ustawy z dnia 24 kwietnia 2003 r. o dziatalnosci pozytku publicznego
i o wolontariacie®®. W ramach realizacji tych zadan opracowano edukacyjne poradniki dla
konsumentéw, w tym dotyczace tematyki nadmiernego zadtuzenia oraz utworzono edukacyjna
strone internetowg Zycie w kredycie®®.

Informacje dla klientéw podmiotéw rynku finansowego UOKIiK udostepnia na swojej stronie
internetowej. Na portalu tym dostepna jest wyszukiwarka instytucji $wiadczacych pomoc
klientom w okreslonych lokalizacjach®, baza porad konsumenckich?®, wyszukiwarka gtéwna, baner
Ustugi finansowe — poradnik dla konsumentdw. Uczestnicy rynku finansowego informowani byli
o zmianach legislacyjnych majacych wptyw na ustawodawstwo konsumenckie. Urzad realizowat
te zadania réwniez przez prowadzenie rejestru niedozwolonych postanowiern umownych?, bazy
decyzji Prezesa UOKIK®®, zamieszczanie na swojej stronie internetowej komunikatéw prasowych
i komentarzy. Wszystkie publikacje UOKIK w zakresie ochrony praw klientow podmiotéw rynku
finansowego dostepne byty na stronie internetowej’".

Od grudnia 2012 r. UOKIK wspotuczestniczyt w kampanii spotecznej Nie daj sie nabrac. Sprawd?,
zanim podpiszesz, prowadzonej wspodlnie z Ministerstwem Finanséw, UKNF, NBP, Ministerstwem
Sprawiedliwosci, BFG oraz Policja. W ramach akcji edukacyjno-informacyjnej podjete zostaty
dziatania majace na celu zwrécenie uwagi spoteczenstwa na ryzyka zwigzane z zawieraniem umoéw
finansowych, w tym emisja spotéw informacyjnych oraz dystrybucja 35 tys. egzemplarzy publikacji.
Dziatania podjete zostaty w zwigzku z realizacjg rekomendacji Grupy roboczej KSF do spraw
instytucji parabankowych adresowanej do UOKiK i innych instytucji odpowiedzialnych za ochrone
interesow konsumentow.

W Polityce Konsumenckiej na lata 2010-2013 zapisano, ze kluczowym elementem ksztattowania
polityki konsumenckiej jest posiadanie odpowiedniego zasobu wiedzy o zachowaniach rynkowych
konsumentow. Zrédtem powyzszych informacji miaty by¢ przede wszystkim badania socjologiczne
na temat Swiadomosci konsumenckiej spoteczenstwa. Szczegdlng pozycje wéréd wydawnictw
zajmowac miaty raporty prezentujace wyniki badan spotecznych realizowanych na zlecenie
Prezesa UOKIK, ktérych publikacja miata na celu zainteresowanie opinii publicznej, mediow,
organizacji konsumenckich oraz przedsiebiorcéw problemami, z jakimi spotykaja sie konsumenci
w réznych obszarach rynku. Wyniki badan miaty pomagac takze w identyfikacji zagadnien,
ktére stanowig podstawe do projektowania i realizacji kampanii informacyjnych i edukacyjnych.
W kontrolowanym okresie UOKIiK przeprowadzit tylko jedno badanie spoteczne dotyczace
ochrony klientéw podmiotéw rynku finansowego pt. Konsument na rynku ustug finansowych.
Raport z tego badania przeprowadzonego w sierpniu 2012 r. dostepny jest na stronie internetowe;j
UOKIK®. Wyniki badania wskazujg na mata wiedze Polakéw o dziatalnosci parabankéw i o ryzyku

25 Dz.U.z2010r. Nr 234, poz. 1536 ze zm.

26 http://zyciewkredycie.pl/

27 http://uokik.gov.pl/

28 http://uokik.gov.pl/pytania_i_odpowiedzi.php

29 http://uokik.gov.pl/rejestr_klauzul_niedozwolonych2.php

30 http://uokik.gov.pl/decyzje_prezesa_uokik3.php

31 http://www.uokik.gov.pl/publikacje.php?news_page=0&tag=4
32 http://uokik.gov.pl/ochrona_konsumentow3.php
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zwigzanym z inwestowaniem w takich podmiotach. UOKiK zareagowat na zidentyfikowane
problemy konsumentéw i rozbudowat wtasng strone internetowg o informacje na temat ustug
finansowych. Zdaniem NIK, UOKiK w niedostatecznym stopniu wykorzystuje badania socjologiczne
do ksztattowania polityki edukacyjnej i informacyjnej dotyczacej ochrony klientéw podmiotéw
rynku finansowego. Przeprowadzenie tylko jednego badania w tym zakresie w okresie objetym
kontrolg nie daje petnej wiedzy o problemach tej grupy konsumentéw zwigzanych z korzystaniem
z ustug podmiotéw rynku finansowego.

Rzecznicy konsumentéw realizowali zadania w zakresie edukacji konsumenckiej w szkotach
i formie pozaszkolnej. W szkotach spotkania z uczniami organizowane byty gtéwnie w godzinach
pozalekcyjnych. W formie pozaszkolnej organizowane byty ogdélnodostepne spotkania
w klubach srodowiskowych. Informacje dla konsumentéw na temat swojej dziatalnosci rzecznicy
konsumentéw przekazywali w lokalnych mediach oraz w siedzibie urzedéw samorzadowych.

Urzad Komisji Nadzoru Finansowego

Dziatalnos¢ edukacyjna i informacyjna UKNF prowadzona byta na podstawie corocznie ustalanych
planéw. Potrzeby w tym zakresie ustalane byty gtéwnie na podstawie probleméw zgtaszanych
przez uczestnikdw rynku finansowego, informacji uzyskiwanych od uczestnikéw seminariéw
organizowanych w ramach projektu Centrum Edukacji dla Uczestnikow Rynku (CEDUR) oraz
propozycji przekazywanych przez instytucje zrzeszajgce podmioty nadzorowane przez KNF. Tematyka
seminariéw szkoleniowych i publikacji edukacyjnych wynikata rowniez z rozszerzenia kompetencji
nadzorczych KNF i objecia nadzorem nowych grup podmiotéw rynku finansowego, wydania nowych
rekomendacji nadzorczych oraz biezacej sytuacji na rynku finansowym. UKNF realizowat takze
pozaplanowe dziatania edukacyjne i informacyjne, ktére wynikaty z doraznych potrzeb w tym zakresie.

W ramach projektu CEDUR w okresie objetym kontrola zorganizowano tgcznie 127 seminariow
szkoleniowych, w ktérych wzieto udziat tacznie ponad 8 tys. oséb, w tym 69 spotkan zorganizowano
dla podmiotéw nadzorowanych przez KNF. Urzad zrealizowat rekomendacje Grupy roboczej
KSF do spraw instytucji parabankowych dotyczaca kontynuowania i intensyfikacji dziatalnosci
edukacyjnej dla sedziéw i prokuratoréw oraz funkcjonariuszy organéw scigania. W badanym okresie
przeprowadzono 40 szkolen dla przedstawicieli wymiaru sprawiedliwosci i organéw scigania.
Roéwniez, zgodnie z ustaleniami KSF, Urzad zrealizowat szkolenie e-learningowe pt. Piramidy
finansowe w kontekscie przestepstwa prowadzenia dziatalnosci na rynku finansowym bez zezwolenia,
skierowane do sedziéw i prokuratoréw. Szkolenie zostato udostepnione w lutym 2013 r. na platformie
e-learningowej zarzagdzanej przez Krajowq Szkote Sagdownictwa i Prokuratury. Dla instytucji ochrony
praw konsumentéw i innych grup odbiorcéw (miedzy innymi nauczycieli podstaw przedsiebiorczosci,
notariuszy, zwigzkow zawodowych, pracodawcéw) przeprowadzono dziewie¢ szkolen. Ponadto
zorganizowano 22 przedsiewziecia o tematyce finansowej, tj. warsztaty, wyktady i lekcje, w ktérych
tacznie wzieto udziat ponad 2,4 tys. oséb. W ramach wspétpracy z Uniwersytetem Warszawskim
w trakcie XV i XVI Festiwalu Nauki UKNF organizowat 43 spotkania o tematyce finansowej, w ktérych
wzieto udziat okoto 3 tys. osob.

UKNF prowadzit rowniez aktywna dziatalnos¢ wydawnicza, w ramach ktérej przygotowano
i wydano bezptatne broszury edukacyjne dotyczace réznych sektoréw rynku finansowego
w tacznym naktadzie 33,5 tys. egzemplarzy. Broszury zostaty rozestane miedzy innymi
do instytucji ochrony praw konsumentéw, publicznych bibliotek wojewédzkich, organizacji
zrzeszajacych przedsiebiorcéw i pracodawcow, przedstawicieli organéw $cigania, Biur Porad
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Obywatelskich, Uniwersytetéw Trzeciego Wieku, licebw ekonomicznych i szkét ponadgimnazjalnych
uczestniczacych w Olimpiadzie Wiedzy Ekonomicznej. Przekazywane byty uczestnikom seminariow
organizowanych w ramach projektu CEDUR oraz innych przedsiewzie¢ edukacyjnych. Sa rowniez
ogodlnodostepne na stronie internetowej KNF. Urzad zlecit publikacje edukacyjne dziennikowi
Gazeta Prawna na temat zwalczania przestepczosci zorganizowanej oraz tygodnikowi Wprost
na temat dobrowolnego oszczedzania na cele emerytalne.

Gtéwnym narzedziem prowadzenia dziatan informacyjnych UKNF jest serwis internetowy.
Informacje prezentowane w serwisie obejmujg miedzy innymi liste ostrzezen publicznych, na ktérej
znajduja sie podmioty prowadzace dziatalnos¢ bez odpowiedniego zezwolenia KNF. Serwis zawiera
takze informacje na temat nadzorowanych rynkéw, publikacje (raporty i opracowania tematyczne),
akty prawne, w tym takze akty prawa wspélnotowego, informacje na temat aktywnosci w ramach
instytucji UE i inne. W serwisie internetowym sg takze zaktadki przedstawiajgce informacje
przydatne dla konsumentéw ustug finansowych (Serwis konsumenta) oraz informacje na temat
funkcjonowania Sadu Polubownego przy KNF (Sad Polubowny). W okresie objetym kontrolg
zarejestrowano prawie 20 mln odston w serwisie internetowym KNF.

Rzecznik Ubezpieczonych

Dziatalno$¢ edukacyjna i informacyjna Rzecznika Ubezpieczonych skierowana byta do klientéw
zaktadéw ubezpieczen i powszechnych towarzystw emerytalnych. Potrzeby w zakresie tej
dziatalnosci Rzecznik okreslat na podstawie obserwacji probleméw zgtaszanych przez konsumentéw
i przedstawianych w mediach. Rzecznik Ubezpieczonych wspotpracowat ze srodkami masowego
przekazu, gtdéwnie z prasa finansowo-ekonomiczng i internetowymi portalami ekonomiczno-
-finansowymi. Pracownicy Biura Rzecznika udzielali wywiadéw, przygotowywali publikacje prasowe
dotyczace probleméw rynku ubezpieczeniowego. Brali takze udziat w programach i dyzurach
organizowanych przez stacje telewizyjne i radiowe oraz w czatach na portalach internetowych.
Rzecznik Ubezpieczonych zawart 17 porozumien o wspotpracy w zakresie edukacji i informacji
z portalami internetowymi. W okresie objetym kontrolg Rzecznik Ubezpieczonych zorganizowat
cztery konferencje w sprawie ubezpieczen.

Na stronie internetowej i Facebooku dostepne byty odpowiedzi na pytania czesto zadawane przez
klientéw zaktadow ubezpieczen i cztonkdédw OFE, opracowania na temat poszczegolnych rodzajow
ubezpieczen oraz baza wzordéw pism przydatnych w dochodzeniu roszczen od ubezpieczycieli.
Strona internetowa zawierata 1.200 orzeczen sqddéw z zakresu ubezpieczen gospodarczych,
akty prawne istotne dla ubezpieczen i zabezpieczenia emerytalnego, opinie i stanowiska
w toczacych sie pracach legislacyjnych oraz kluczowe orzeczenia Sagdu Najwyzszego. Na stronie
internetowej dostepne byty takze poradniki ubezpieczeniowe dla ofiar klesk zywiotowych, oséb
wyjezdzajacych na wakacje zimowe i letnie, dochodzacych roszczen z umow ubezpieczenia
OC zarzadcéw drég. Strona internetowa dostosowana jest do potrzeb oséb niedowidzacych
poprzez mozliwos$¢ zastosowania wysokiego kontrastu oraz zwiekszenia czcionki, a takze poprzez
zastosowanie mowiacej przegladarki, ktéra odczytuje strony internetowe. W kontrolowanym
okresie strone internetowa odwiedzito okoto 1.609 tys. uzytkownikéw, ktorzy dokonali okoto
6.994 tys. odston.

Pracownicy Biura Rzecznika udzielali konsumentom porad w trakcie dyzuréw telefonicznych.
W kontrolowanym okresie udzielono okoto 27 tys. porad telefonicznych. Dla cztonkéw OFE,
uczestnikow Pracowniczych Programéw Emerytalnych oraz oséb korzystajacych z indywidualnych
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kont emerytalnych prowadzona jest odrebna infolinia. W kontrolowanym okresie udzielono
239 porad. Konsumenci mieli rowniez mozliwos¢ kierowa¢ pytania za posrednictwem poczty
elektronicznej. W tej formie, w kontrolowanym okresie Biuro Rzecznika otrzymato ponad 7 tys.
pytan. Odpowiedzi na zapytania mailowe wysytane byty w terminie do 21 dni.

3.2.3.2. Wspétpraca instytucji realizujgcych zadania zwigzane z ochrona praw klientow
podmiotéw rynku finansowego

Kontrolowane instytucje posiadaty rézny zakres uprawnien do realizacji zadan zwigzanych
z ochrong intereséw klientow podmiotéw rynku finansowego. Rzecznik Ubezpieczonych i rzecznicy
konsumentow moga jedynie wystepowac w imieniu konsumentoéw, natomiast Prezes UOKIiK i KNF
posiadajg uprawnienia wtadcze do egzekwowania praw intereséw konsumentéw. Prezes UOKIK
i Minister Finansoéw posiadaja uprawnienia legislacyjne w zakresie opracowywania i przedktadania
Radzie Ministrow projektéw aktdw prawnych. Minister Finanséw jest Przewodniczagcym
KSF, ktéry odegrat istotna role w procesie identyfikacji i uporzadkowaniu probleméw
w funkcjonowaniu parabankéw. Dlatego istotne jest, aby te organy i instytucje wspotpracowaty
ze sobg, a w szczegolnosci wymieniaty doswiadczenia i reagowaty na przekazywane informacje
o wystepujacych nieprawidtowosciach. Dobra wspdtpraca moze wzmocni¢ skutecznos¢
podejmowanych dziatan, a w efekcie zapewni¢ lepsza ochrone konsumentéw. W ocenie NIK,
instytucje te prawidtowo reagowaty na wzajemnie przekazywane informacje o stwierdzonych
nieprawidtowosciach. Wspodtpraca realizowana byta w ramach podpisanych porozumien lub
w zwigzku z doraznymi dziataniami w reakcji na zidentyfikowane problemy. UOKiK podpisat
porozumienia o wspOtpracy w zakresie zapewnienia ochrony intereséw uczestnikdw rynku
finansowego oraz zapobiegania i przeciwdziatania wystepowaniu na rynku finansowym zjawisk
majacych charakter praktyk naruszajacych zbiorowe interesy konsumentéw z KNF, a takze
z Prokuraturg Generalng oraz Agencja Bezpieczenstwa Wewnetrznego.

Instytucje realizujgce zadania zwigzane z ochrong intereséw klientow podmiotéw rynku
finansowego skierowaty do UOKIK w okresie objetym kontrolg 189 spraw. Analiza dokumentacji
58 spraw wykazata, ze UOKIiK prawidtowo reagowat na przekazane sygnaty.

W kontrolowanym okresie do UKNF wptynety 102 informacje o nieprawidtowosciach na rynku
finansowym. UKNF przeanalizowat otrzymane informacje pod katem kompetencji nadzorczych
i stwierdzit, ze 92 byty w kompetencjach KNF. NIK skontrolowata sposéb reakcji na 10 informacji.
Stwierdzono, ze KNF podjeta whasciwe dziatania nadzorcze. W o$miu przypadkach doprowadzit
do usuniecia nieprawidtowosci przez podmiot finansowy. Dwa powiadomienia dotyczyty
podmiotéw nienadzorowanych przez KNF, w zwigzku z tym w jednym przypadku powiadomiono
prokurature o podejrzeniu popetnienia przestepstwa, a w drugim podmiot umieszczony zostat
na liscie ostrzezen publicznych KNF*,

Rzecznik Ubezpieczonych wspotpracowat w zakresie ochrony intereséw uczestnikéw rynku
finansowego z UOKIiK i KNF oraz z rzecznikami konsumentéw, z ktérymi podpisat 57 porozumien.
Rzecznik informowat te instytucje o dostrzezonych nieprawidtowosciach w dziatalnosci rynku
ubezpieczeniowo-emerytalnego i przedstawiat propozycje rozwigzan w celu wyeliminowania
zaobserwowanych nieprawidtowosci. Wystapienia kierowane do UOKiK i KNF dotyczyly miedzy

33 Nalli$cie tej umieszczane sa podmioty, ktére nie posiadajg zezwolen KNF. Srodki pieniezne sktadane w tego typu podmiotach
nie s3 objete panstwowymi gwarancjami, w szczegdlnosci: Bankowego Funduszu Gwarancyjnego, systemu rekompensat
prowadzonego przez Krajowy Depozyt Papieréw Wartosciowych czy Ubezpieczeniowego Funduszu Gwarancyjnego.
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innymi stosowania przez zaktady ubezpieczeh wzorcéw umédw zawierajgcych niedozwolone
postanowienia umowne, oceny prawidtowosci przyjetych przez ubezpieczycieli zasad likwidacji
szkdéd komunikacyjnych, przypadkéw nieprzekazywania Rzecznikowi wnioskowanych przez niego
dokumentoéw i informacji niezbednych do realizacji ustawowych zadan.

Rzecznicy konsumentéw wspotpracowali gtdéwnie z whasciwymi miejscowo Delegaturami UOKIK, ale
informacje o zauwazonych nieprawidtowosciach w funkcjonowaniu podmiotéw rynku finansowego
przekazywali réwniez do Rzecznika Ubezpieczonych i UKNF.

3.2.3.3. Dziatalnos¢ legislacyjna

Uprawnienia do opracowywania i przedktadania Radzie Ministrow projektéw aktéw prawnych
dotyczacych ochrony konkurencji i konsumentéw posiadat Prezes UOKIK, natomiast dotyczacych
funkcjonowania rynku finansowego Minister Finanséw. Rzecznik Ubezpieczonych i KNF uczestniczyli
w procesie legislacyjnym wnioskujac do wiasciwych organdéw o podjecie inicjatywy ustawodawczej
i opiniujac projekty aktéw prawnych.

Prezes UOKIK, poza wymienionymi w innych czesciach informacji dziataniami legislacyjnymi,
przygotowat zatozenia do ustawy o kredycie konsumenckim i uczestniczyt w opracowaniu projektu
ustawy, ktéra zostata uchwalona przez Sejm w dniu 12 maja 2011 r.>* Nastepnie, w zwiazku
z przyjeciem dyrektywy Komisji Europejskiej 2011/90/UE z dnia 14 listopada 2011 r. zmieniajacej
czes$c Il zatacznika | do dyrektywy Parlamentu Europejskiego i Rady 2008/48/WE zawierajacej
dodatkowe zatozenia do obliczania rzeczywistej rocznej stopy oprocentowania®, Prezes UOKiK
zainicjowat proces zmiany ustawy z dnia 12 maja 2011 r. o kredycie konsumenckim. Wdrozenie
dyrektywy wymagato zmian w zatgczniku nr 4 do tej ustawy. Zmiana zostata przyjeta przez
Rade Ministrow jako projekt ustawy o zmianie ustawy o kredycie konsumenckim oraz ustawy
o odpowiedzialnosci podmiotéw zbiorowych za czyny zabronione pod grozba kary. Ustawa z dnia
14 wrzesnia 2012 r. o zmianie ustawy o kredycie konsumenckim oraz ustawy o odpowiedzialnosci
podmiotéw zbiorowych za czyny zabronione pod grozbga kary zostata uchwalona przez Sejm
w dniu 14 wrzeénia 2012 r.°, Przepisy ustawy (poza art. 2) weszly w zycie z dniem 1 stycznia 2013 r,,
tj. w terminie okreslonym w dyrektywie.

Ponadto UOKIiK uczestniczyt jako podmiot wspdtpracujacy przy regulacjach wdrazajacych
postanowienia dyrektywy Parlamentu Europejskiego i Rady 2011/83/UE z dnia 25 pazdziernika
2011 r. w sprawie praw konsumentéw, zmieniajacej dyrektywe Rady 93/13/EWG i dyrektywe
1999/44/WE Parlamentu Europejskiego i Rady oraz uchylajacej dyrektywe Rady 85/577/EWG
i dyrektywe 97/7/WE Parlamentu Europejskiego i Rady®”. Zgodnie z art. 28 tej dyrektywy
panstwa cztonkowskie UE zobowiazane sg do przyjecia i opublikowania przepisow
ustawowych, wykonawczych i administracyjnych niezbednych do wykonania dyrektywy
do dnia 13 grudnia 2013 r., przy czym przepisy te powinny wej$¢ w zycie najpozniej z dniem
13 czerwca 2014 r. Transpozycja dyrektywy przygotowana zostata przez dziatajaca przy Ministrze
Sprawiedliwosci Komisje Kodyfikacyjng Prawa Cywilnego. Projekt ustawy o prawach konsumenta

34 Ustawa implementowano dyrektywe Parlamentu Europejskiego i Rady 2008/48/WE z dnia 23 kwietnia 2008 r. w sprawie
umow o kredyt konsumencki oraz uchylajacej dyrektywe Rady 87/102/EWG (Dz.U. L 133 2 22.05.2008, s. 66 ze zm.).

35 Dz.U.L296z15.11.2011, s. 35.
36 Dz.U.z2012r. poz. 1193.
37 Dz.U.L304z22.11.2011,s. 64.
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zostat w dniu 9 pazdziernika 2013 r. przyjety przez Komitet do Spraw Europejskich, a w dniu
16 pazdziernika 2013 r. przez Komitet Rady Ministrow do Spraw Cyfryzacji. Projekt zarejestrowany
zostat jako druk sejmowy nr 2076 i w marcu 2014 r. byt po pierwszym czytaniu w Sejmie skierowany
do Komisji Gospodarki z zaleceniem zasiegniecia opinii Komisji Nadzwyczajnej do spraw zmian
w kodyfikacjach.

W kontrolowanym okresie Minister Finanséw przygotowat projekty aktéw prawnych wdrazajacych
do prawa krajowego postanowienia dwdch dyrektyw unijnych regulujacych funkcjonowanie rynku
finansowego.

Przygotowany zostat projekt zatozen do projektu ustawy o dziatalnos$ci ubezpieczeniowe;j
i reasekuracyjnej, ktra zastgpi ustawe z dnia 22 maja 2003 r. o dziatalnosci ubezpieczeniowe;j*.
Dziatania te zwigzane byty implementacja postanowien dyrektywy Parlamentu Europejskiego
i Rady 2009/138/WE z dnia 25 listopada 2009 r. w sprawie podejmowania i prowadzenia dziatalnosci
ubezpieczeniowej i reasekuracyjnej®. Prace nad tym projektem zostaty wstrzymane, poniewaz
planowane sg kolejne zmiany w tej dyrektywie. Na posiedzeniu Komitetu Rady Ministrow w dniu
9 maja 2013 r. zdecydowano, ze Minister Finansow we wspétpracy z Ministrem Spraw Zagranicznych,
Przewodniczacym KNF oraz Prezesem Rzagdowego Centrum Legislacji przygotuje i uzgodni
z Komitetem do Spraw Europejskich nowy projekt zatozen do projektu ustawy o dziatalnosci
ubezpieczeniowej i reasekuracyjnej.

Wdrozone zostaty do prawa krajowego postanowienia dyrektywy Parlamentu Europejskiego i Rady
2009/110/WE z dnia 16 wrze$nia 2009 r. w sprawie podejmowania i prowadzenia dziatalnosci
przez instytucje pienigdza elektronicznego oraz nadzoru ostroznosciowego nad ich dziatalnoscia,
zmieniajacej dyrektywy 2005/60/WE i 2006/48/WE oraz uchylajacej dyrektywe 2000/46/WE™°.
Wdrozenie nastapito ustawg z dnia 19 sierpnia 2011 r. o ustugach ptatniczych*, ustawa z dnia
12 lipca 2013 r. 0 zmianie ustawy o ustugach ptatniczych oraz niektérych innych ustaw* oraz
rozporzadzeniem Ministra Finanséw z dnia 25 wrzesnia 2013 r. w sprawie metody obliczania kwoty,
o ktérej mowa w art. 132m ust. 2 pkt 2 lit. b ustawy o ustugach ptatniczych®. Termin wdrozenia
postanowien dyrektywy wyznaczony byt na dzien 30 kwietnia 2011 r., ale wdrozenie nastgpito
z op6znieniem okoto 26 miesiecy.

KNF przedktadata propozycje projektéw ustaw i opinie do projektéw ustaw oraz projektow aktéw
wykonawczych wtasciwym organom ustawodawczym. W kontrolowanym okresie z 10 projektow
ustaw oraz projektow zatozen do ustaw, opiniowanych przez KNF, w dwoch przypadkach uwagi
zostaty uwzglednione w catosci, w dwdch czesciowo uwzglednione, a w czterech nieuwzglednione.
W pozostatych przypadkach brak byto informacji o dalszych pracach nad projektami ustaw.

KNF przedstawiata propozycje zmian, majace na celu wzmocnienie ochrony konsumentow
korzystajacych z produktéw ubezpieczeniowych, do ustawy z dnia 22 maja 2003 r. o dziatalnosci
ubezpieczeniowej oraz ustawy z 22 maja 2003 r. o posrednictwie ubezpieczeniowym™*,

38 DzU.z2013r. poz. 950 ze zm.

3% Dz.U.L3352z17.12.2009, s. 1 ze zm.
40 Dz.U.L 267z 10.10.2009, s. 7

41 Dz.U.Nr 199, poz. 1175 ze zm.

42 Dz.U.z2013 r. poz. 1036.

43 Dz.U.z2013r. poz. 1146.

44 Dz.U.Nr 124, poz. 1154 ze zm.
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Rzecznik Ubezpieczonych, na podstawie probleméw zidentyfikowanych w trakcie rozpatrywania
skarg i analizowania wzorcéw umaéw, zgtaszat Ministrowi Finanséw, Ministrowi Sprawiedliwosci oraz
Szefowi Kancelarii Sejmu wnioski o podjecie inicjatywy ustawodawczej oraz opiniowat otrzymane
projekty aktéw prawnych.

Rzecznik opiniowat projekt ustawy z dnia 19 sierpnia 2011 r. o zmianie ustawy o ubezpieczeniach
obowiagzkowych, Ubezpieczeniowym Funduszu Gwarancyjnym i Polskim Biurze Ubezpieczycieli
Komunikacyjnych oraz niektérych innych ustaw®, projekt zatozen do projektu ustawy o dziatalnosci
ubezpieczeniowej i reasekuracyjnej, projekt ustawy o zmianie ustawy o ubezpieczeniach
obowigzkowych, poselski projekt ustawy o zmianie ustawy o nadzorze ubezpieczeniowym
a takze projekt ustawy o prawach pacjenta i Rzeczniku Praw Pacjenta. Czes¢ postulatow
Rzecznika dotyczacych wyeliminowania problemu podwdjnych ubezpieczeh obowigzkowych
oraz poprawy zasad zwrotu skfadki ubezpieczeniowej za niewykorzystany okres ubezpieczenia
zostata uwzgledniona w projekcie ustawy o zmianie ustawy o ubezpieczeniach obowigzkowych.
W ramach uzgodnien projektu zatozen do projektu ustawy o dziatalnosci ubezpieczeniowej
i reasekuracyjnej uwzgledniony zostat wniosek Rzecznika o zmiane art. 25 ustawy z dnia 22 maja
2003 r. o dziatalnosci ubezpieczeniowej, dotyczacy zobowigzania Ubezpieczeniowego Funduszu
Gwarancyjnego i Polskiego Biura Ubezpieczycieli Komunikacyjnych do udostepniania klientom
informacji lub dokumentéw uzyskanych w trakcie ustalania zakresu odpowiedzialnosci lub
wysokosci Swiadczenia. Ponadto Rzecznik wystapit do Ministra Sprawiedliwosci o zmiane brzmienia
art. 22" ustawy z dnia 23 kwietnia 1964 r. Kodeks cywilny w celu rozszerzenia definicji konsumenta.
Whniosek ten zostat sformutowany w zwigzku z wystepujacymi problemami zapewnienia ochrony
osobom poszkodowanym, ktore nie sg stronami umowy, jednakze z takiej umowy korzystaja.
Whniosek zostat poparty przez Prezesa UOKIiK i KNF.

3.2.3.4. Dziatania podjete w celu skuteczniejszej kontroli i monitorowania dziatalnosci podmiotéw
parabankowych

Ujawniony w 2012 r. przypadek podejrzenia prowadzenia szkodliwej dla okoto 11 tys. os6b
dziatalnosci Amber Gold sp. z 0.0., polegajacej na nielegalnym gromadzeniu $rodkéw pienieznych
innych oso6b i obcigzaniu ich ryzykiem, byt tematem obrad KSF w dniu 16 sierpnia 2012 r. KSF dokonat
analizy sektora parabankowego oraz jego wptywu na stabilno$¢ krajowego systemu finansowego.
Przeprowadzono dyskusje na temat dziatalnosci oraz skutkbw upadku Amber Gold sp. z o0.0. KSF
powotat Grupe robocza do wypracowania w gronie ekspertéw poszczegdlnych organdw i instytucji
uczestniczacych w posiedzeniu Komitetu rekomendacji dziatan, ktére umozliwityby skuteczniejsza
identyfikacje dziatalnosci o charakterze parabankowym oraz nadzér na tego rodzaju dziatalnoscia.
Grupa robocza KSF dokonata analizy przepiséw prawnych odnoszacych sie do funkcjonowania
podmiotéw swiadczacych ustugi finansowe oraz mechanizméw dziatania instytucji i organéw
panstwowych w stosunku do tych podmiotéw, ktére naruszaja przepisy prawa. Wyniki analizy
i rekomendacje dziatan zmierzajacych do skuteczniejszej kontroli i monitorowania dziatalnosci
podmiotéw parabankowych przedstawiono w Raporcie z prac Grupy roboczej Komitetu Stabilnosci
Finansowej do spraw instytucji parabankowych. Ponadto Grupa robocza dokonata, na podstawie
dokumentow zrodtowych, szczegétowej analizy postepowania organdw i instytucji parstwowych
wobec Amber Gold sp. z 0.0. i jej wyniki przedstawita w Raporcie analizy dziatari organdw i instytucji

4> Dz.U.Nr 205, poz. 1210 ze zm.
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panistwowych w odniesieniu do Amber Gold sp. z 0.0. W dokumencie tym wskazano, ze do powstania
szkodd majatkowych po stronie znacznej liczby oséb w wyniku dziatalnos$ci prowadzonej przez
Amber Gold sp. z 0.0. z siedzibg w Gdansku przyczynity sie w istotny sposéb btedy popetnione
w toku prowadzonego w tej sprawie przez Prokurature Rejonowg Gdansk-Wrzeszcz postepowania
przygotowawczego oraz btedy popetnione przez Sad Rejestrowy w Gdansku. Ponadto wskazano,
ze urzedy skarbowe nieskutecznie egzekwowaty obowiagzki podatkowe od Amber Gold sp. z 0.0.

Grupa robocza analizowata réwniez dziatania w odniesieniu do Amber Gold sp. z 0.0. instytucji
objetych kontrolg NIK. Zastrzezenia wniesione zostaty do dziatan Prezesa UOKiK, ktéremu
zarzucono:

— niedostateczne uwzglednienie w prowadzonym postepowaniu dotyczagcym analizy przekazéw
reklamowych Amber Gold sp. z 0.0. wszystkich aspektow dziatalnosci Spotki w szczegolnosci
brak oceny potencjalnych negatywnych skutkéw ekonomicznych dla klientéw Spofki, w swietle
przepiséw ustawy z dnia 23 sierpnia 2007 r. o przeciwdziataniu nieuczciwym praktykom
rynkowym?*,

— brak odpowiednio wnikliwej analizy ze strony Prezesa UOKiK wzorcéw umownych stosowanych
przez Amber Gold sp. z 0.0. w kontekscie niedozwolonych postanowien umownych,
w szczegolnosci z art. 385° pkt 10 Kodeksu cywilnego,

— brak odpowiednich reakcji kontrolnych wobec informacji o wpisaniu Amber Gold sp. z 0.0. na liste
ostrzezen publicznych KNF.

W Raporcie z prac Grupy roboczej Komitetu Stabilnosci Finansowej do spraw instytucji parabankowych
przekazane zostaty rekomendacje dziatan, ktére powinny by¢ podjete w celu skuteczniejszej
kontroli i monitorowania dziatalnosci podmiotéw parabankowych. Rekomendacje wskazaty
potrzebe podjecia inicjatywy legislacyjnej przez Ministra Finanséw, Ministra Sprawiedliwosci,
Ministra Gospodarki i Prezesa UOKIK. Podjecie innych dziatan w celu poprawy ochrony klientow
podmiotéw parabankowych rekomendowano do wyzej wymienionych instytucji oraz do KNF, NBP
i BFG. Dokumenty te zostaty omoéwione na posiedzeniu KSF w dniu 18 marca 2013 r.

Przedmiotem kontroli NIK byto sprawdzenie stanu realizacji tych rekomendacji przez instytucje
objete kontrola. NIK ustalita, ze dziatania niewymagajace zmian legislacyjnych zostaty zrealizowane,
a prace nad zmiang przepiséw sg prowadzone.

W ramach realizacji tych rekomendacji Departamenty Kontroli Skarbowej i Administracji
Podatkowej Ministerstwa Finanséw zobowiazaty dyrektoréw urzedéw kontroli skarbowej oraz
dyrektoréw izb skarbowych do podjecia czynnosci kontrolnych w wytypowanych podmiotach
z listy ostrzezen publicznych KNF w celu sprawdzenia prawidtowosci rozliczen podatkowych.
Organy kontroli skarbowej oraz urzedy skarbowe do dnia 1 lipca 2013 r. podjety tacznie 42
kontrole. Od pazdziernika 2012 r. Departament Kontroli Skarbowej rozpoczat wspotprace z Agencja
Bezpieczenistwa Wewnetrznego w zakresie wymiany informacji i typowania do kontroli podmiotéw
zajmujacych sie dziatalnoscig parabankowa. W wyniku tej wspdtpracy podjeto kontrole w 36
podmiotach. Generalny Inspektor Informacji Finansowej nawigzat wspotprace w sprawie wymiany
informacji z Przewodniczagcym KNF i Szefem Agencji Bezpieczeristwa Wewnetrznego. W ramach tej
wspotpracy do lipca 2013 r. przekazat tym podmiotom 18 powiadomien dotyczacych podejrzanych
transakcji podmiotéw parabankowych oraz otrzymat pie¢ wnioskéw do analizy i sze$¢ informacji

46 Dz.U.Nr 171, poz. 1206.
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o skierowaniu do prokuratur zawiadomien dotyczacych podejrzenia popetnienia przestepstwa.
UKNF dokonat przegladu rekomendacji KNF i przepisow prawa, ktére wypychaja klientow poza
sektor bankowy.

Realizujac rekomendacje wymagajace dziatan legislacyjnych Minister Finanséw, we wspotpracy
z Prezesem UOKIK, przygotowat projekt zatozen do projektu ustawy o zmianie ustawy o nadzorze
nad rynkiem finansowym, ustawy Prawo bankowe oraz niektérych innych ustaw. Projekt zawiera
rozwigzania ograniczajgce mozliwos¢ pobierania nadmiernych optat i prowizji w umowach
pozyczek i kredytow konsumenckich, reglamentacje dziatalnosci w zakresie udzielania pozyczek
ze srodkéw wiasnych poprzez uzaleznienie mozliwosci jej wykonywania od spetnienia okreslonych
ustawg warunkéw i wprowadza sankcje karne za prowadzenie tej dziatalnosci bez spetnienia
wymogow ustawowych. Projekt zaktada rozszerzenie uprawnien KNF do prowadzenia postepowan
wyjasniajagcych we wszystkich sektorach rynku finansowego. Organ nadzoru bedzie moégt zadac
informacji od podmiotéw, co do ktérych istnieje podejrzenie, ze prowadza dziatalnos¢ polegajaca
na gromadzeniu srodkéw finansowych innych oséb w celu obcigzenia ich ryzykiem lub inng
dziatalno$¢ finansowa, ktéra wymaga uzyskania zezwolenia. Projekt przewiduje ponadto mozliwos¢
wymiany danych przez firmy pozyczkowe z innymi instytucjami finansowymi udzielajgcymi
kredytéw i pozyczek. Ma to na celu zapewnienie petnej informacji o zobowigzaniach kredytowych
konsumentow zaciggnietych w sektorze bankowym i poza nim. Projekt jest dopiero na etapie
rozpatrywania przez Staty Komitet Rady Ministréw. Wobec rozbieznosci stanowiska pomiedzy
Ministrem Finansow a Prezesem UOKiK w sprawie prowadzenia rejestru firm pozyczkowych przez
Prezesa UOKIK, Staty Komitet Rady Ministréw na posiedzeniu w dniu 13 marca 2014 r. odroczyt
rozpatrzenie projektu do czasu uzgodnienia stanowiska w tej sprawie.

Prezes UOKIiK podjat dziatania w celu realizacji rekomendacji wymagajacych przeprowadzenia
procesu legislacyjnego we wspétpracy z Ministrem Finanséw, Ministrem Sprawiedliwosci i Ministrem
Gospodarki. W projekcie ustawy o zmianie ustawy o ochronie konkurencji i konsumentéw oraz
ustawy kpc wprowadzono mozliwo$¢ publicznego ostrzegania przez Prezesa UOKIiK o podejrzeniu
naruszenia zbiorowych intereséw konsumentéw w przypadku stosowania przez przedsiebiorce
praktyki (np. reklama wprowadzajaca w btad) skierowanej do szerokiego kregu konsumentéw,
mogacej narazi¢ konsumentow na powazne straty finansowe. Projekt ustawy zostat przyjety
przez Rade Ministréw w dniu 23 lipca 2013 r. i skierowany do Sejmu RP w dniu 30 sierpnia 2013 r.
Zarejestrowany zostat jako druk sejmowy nr 1703 i w marcu 2014 r. byt na etapie prac w komisjach
po drugim czytaniu.




INFORMACJE DODATKOWE

m Przygotowanie kontroli

Kontrola zostata przeprowadzona z inicjatywy NIK jako kontrola pozapriorytetowa. Decyzja
o przeprowadzeniu kontroli zostata podjeta w zwigzku z publikacjami prasowymi wskazujacymi
na niekorzystne dla klientow praktyki podmiotéw rynku finansowego.

Zagadnienia z zakresu ochrony intereséw klientéw podmiotéw rynku finansowego byty
kontrolowane przez NIK w latach wczes$niejszych. W 2007 r. przedmiotem kontroli byt system
ochrony praw klientéw bankéw i innych instytucji posrednictwa finansowego* a w 2010 r.
kontrolowana byta ochrona intereséw klientéw zaktadéw ubezpieczen oraz cztonkéw otwartych
funduszy emerytalnych*®, Kontrole te przeprowadzone byty odpowiednio w UOKIK, 11 wybranych
urzedach miast i starostwach powiatowych i NBP (Generalnym Inspektoracie Nadzoru Bankowego)
oraz w UOKIK, 12 wybranych urzedach miast i starostwach powiatowych, UKNF i w Biurze Rzecznika
Ubezpieczonych. Kontrole wskazywaty wéwczas na niepetng skutecznos¢ systemu ochrony
intereséw konsumentéw rynku finansowego.

m Postepowanie kontrolne i dziatania podjete po zakonczeniu kontroli

NIK pozytywnie ocenita w wystapieniach pokontrolnych realizacje ustawowych zadan zwigzanych
zochrong intereséw klientéw podmiotéw rynku finansowego przez UOKIK, KNF, Ministra Finanséw
oraz Rzecznika Ubezpieczonych.

Do Prezesa UOKIiK sformutowane zostaty cztery wnioski pokontrolne o:

1) realizacje zadania zapisanego w Polityce konsumenckiej na lata 2010-2013 zwigzanego
z poprawg przejrzystosci i funkcjonalnosci rejestru wzorcéw umoéw;

2) podjecie dziatan w ramach implementacji przepiséw dyrektywy ADR w celu wprowadzenia
rozwigzan prawnych i organizacyjnych, dzieki ktérym nastgpitaby poprawa efektywnosci
sadownictwa polubownego oraz wzmocnienie pozycji konsumenta w alternatywnym
sposobie rozwigzywania sporéw;

3) wprowadzenieformalnejproceduryzawierajacejzbiérczynnosci,niezbednychdowykonywania
przez pracownikéw realizujacych prace zwigzane z monitorowaniem rynku finansowego pod
katem ochrony intereséw konsumentéw, a takze zasady ich dokumentowania;

4) podjecie dziatann w celu zapewnienia realizacji postepowan w sprawie praktyk naruszajacych
zbiorowe interesy konsumentéw w terminach wynikajacych z art. 104 ustawy o okik.

Pismem z dnia 10 stycznia 2014 r. Wiceprezes UOKIK, na podstawie art. 54 ust. 1 i 3 ustawy z dnia

23 grudnia 1994 r. o Najwyzszej Izbie Kontroli, wnidst siedem zastrzezen do niektérych zapiséw

zawartych w Wystapieniu i do pierwszych trzech wnioskéw pokontrolnych.

Kolegium NIK uchwatg Nr 7/2014 z dnia 19 lutego 2014 r. uwzglednito w czesci:

— zastrzezenie 1 — do uwagi o niezrealizowaniu zadania zapisanego w Polityce konsumenckiej na lata

2010-2013, dotyczacego poprawy przejrzystosci i funkcjonalnosci rejestru postanowien wzorcow
umoéw uznanych za niedozwolone,

— zastrzezenie 2 - do uwagi o nieefektywnosci sagdownictwa polubownego,

47 Informacja o wynikach kontroli funkcjonowania systemu ochrony praw klientéw bankéw i innych instytucji posrednictwa
finansowego, Warszawa, marzec 2008 r. (Nr ewid. 9/2008/P07029/KBF).

48 Informacja o wynikach kontroli ochrony intereséw klientéw zaktadow ubezpieczen oraz cztonkéw funduszy emerytalnych,
Warszawa, marzec 2011 r. (Nr ewid. 13/2001/P10026/KBF) — www.nik.pl/kontrole/wyniki-kontroli-nik.
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— zastrzezenie 3 - do wniosku pokontrolnego nr 3 o wprowadzenie formalnej procedury zawierajqcej
zbidr czynnosci, niezbednych do wykonywania przez pracownikéw realizujqcych prace zwiqzane
zmonitorowaniem rynku finansowego pod kqtem ochrony intereséw konsumentdw, a takze zasady ich
dokumentowania, ktéry po uwzglednieniu czesci zastrzezenia stat sie wnioskiem o wprowadzenie
formalnej procedury zawierajqcej zbiér czynnosci dotyczqcych wykonywania przez pracownikéw prac
zwiqgzanych z monitorowaniem rynku finansowego pod kqtem ochrony intereséw konsumentdw,
a takze zasady ich dokumentowania,

— zastrzezenie 7 — do stwierdzonej nieprawidtowosci polegajacej na naruszeniu art. 104 ustawy o okik
w czterech postepowaniach w sprawie praktyk naruszajacych zbiorowe interesy konsumentow.

W pozostatym zakresie zastrzezenia zostaty oddalone.

Do Przewodniczacego KNF skierowano wniosek o kontynuowanie dziatah w celu popularyzacji
instytucji Sgdu Polubownego przy KNF, w tym $ciezki mediacyjnej. W odpowiedzi na wystapienie
pokontrolne Przewodniczacy KNF poinformowat o sposobie wykorzystania uwag i wykonania
whniosku pokontrolnego. Wskazat, ze dziatania stuzace popularyzacji Sqdu Polubownego sg przez
UKNF kontynuowane. W 2014 r. planowane jest zorganizowanie konferencji dla podmiotow
nadzorowanych oraz dla sedzidéw sadéw powszechnych, na ktérej przyblizone zostang zasady
funkcjonowania Sadu Polubownego oraz prowadzenia postepowan arbitrazowych i mediacyjnych.

Realizacje zadan zwiazanych z ochrong intereséw klientéw podmiotéw rynku finansowego
przez rzecznikdw konsumentéw oceniono pozytywnie w o$miu urzedach miast i starostwach
powiatowych. Pozytywnie mimo stwierdzonych nieprawidtowosci oceniono realizacje tych zadan
w czterech urzedach miast. Ujawnione nieprawidtowosci dotyczyty gtéwnie kwestii zwigzanych
z organizacja pracy rzecznikdéw. W zwigzku ze stwierdzonymi nieprawidtowosciami sformutowano
do tych urzedéw siedem wnioskéw pokontrolnych. Wszystkie urzedy przyjety wnioski pokontrolne
do realizacji i poinformowaty NIK o sposobie ich realizacji.
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Wykaz skontrolowanych instytucji oraz jednostek organizacyjnych NIK,
ktére przeprowadzity w nich kontrole

L.p.

Nazwa jednostki
kontrolowanej

Urzad Ochrony
Konkurencji
i Konsumentow

Osoby zajmujace stanowiska kierownicze
oraz odpowiedzialne za kontrolowana
dziatalnosc¢

Matgorzata Krasnodebska-Tomkiel — od 4 czerwca
2008 r.

Urzad Komisji Nadzoru
Finansowego

Stanistaw Kluza — do 11 pazdziernika 2011 r.
Andrzej Jakubiak — od 12 pazdziernika 2011 r.

Rzecznik Ubezpieczonych

Halina Olendzka — do 10 listopada 2011 r.
Aleksandra Wiktorow — od 10 listopada 2011 r.

Ministerstwo Finansow

Jan Vincent-Rostowski — od 16 listopada 2007 r.

Jednostka
organizacyjna NIK
przeprowadzajaca

kontrole

Departament Budzetu
i Finansow

Urzad Miasta
w Sopocie

Ewa Ziarkowska — od 2009 r.
miejski rzecznik konsumentéw

Starostwo Powiatowe
w Wejherowie

Anna Dyakowska — od 2006 r.
powiatowy rzecznik konsumentow

Delegatura NIK
w Gdansku

Urzad Miasta
w Bytomiu

Matgorzata Bogdan — od 1990 r.
miejski rzecznik konsumentéw

Urzad Miasta
w Czestochowie

Wojciech Krogulec - od 2009 r.
miejski rzecznik konsumentéw

Delegatura NIK
Katowicach

Urzad Miasta
w Nowym Saczu

Leszek Jastrzebski — od 2008 .
miejski rzecznik konsumentéw

10.

Starostwo Powiatowe
w Zakopanem

Stanistaw Fecko — od 1999 r.
powiatowy rzecznik konsumentow

Delegatura NIK
w Krakowie

11.

Urzad Miasta
w Kaliszu

Ewa Kawalec — od 2000 r.
miejski rzecznik konsumentow

12.

Urzad Miasta
w Lesznie

Adam Pietrzykowski — od 1 stycznia 2011 r.
miejski rzecznik konsumentow

Delegatura NIK
w Poznaniu

13.

Urzad Miasta
w Pocku

Izabela Pradzynska — od 2009 r.
miejski rzecznik konsumentow

14.

Urzad Miasta
w Siedlcach

Grazyna Gadomska-Krawczun — od 2007 r.
miejski rzecznik konsumentéw

Delegatura NIK
w Warszawie

15.

Urzad Miasta
w Legnicy

Dariusz Rapacz — do 31 sierpnia 2011 r. Agnieszka
Romanowska — od 10 pazdziernika 2011 r.
miejski rzecznik konsumentéw

16.

Urzad Miasta
w Jeleniej Gorze

Jadwiga Reder-Sadowska — od 2006 r.
miejski rzecznik konsumentow

Delegatura NIK
we Wroctawiu
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Charakterystyka stanu prawnego w zakresie funkcjonowania systemu ochrony
praw klientéw podmiotéw rynku finansowego

1. Przepisy regulujqce zakres zadan instytucji objetych kontrolq
Urzad Ochrony Konkurencji i Konsumentow

Zasady ochrony intereséw konsumentow i tryb przeciwdziatania praktykom naruszajgcym

zbiorowe interesy konsumentéw oraz organy wtasciwe w sprawach ochrony konsumentéw

okresla ustawa z dnia 16 lutego 2007 r. o ochronie konkurencji i konsumentéw®*® (ustawa o okik).

Stosownie do art. 29 ust. 1 6 ustawy o okik, centralnym organem administracji rzadowej wtasciwym

w sprawach ochrony konsumentow jest Prezes UOKIK, ktéry wykonuje swoje zadania przy pomocy

Urzedu Ochrony Konkurencji i Konsumentéw. Nadz6r nad dziatalnoscig Prezesa UOKIiK sprawuje

Prezes Rady Ministréw. Art. 24 ust. 1 ustawy o okik stanowi, ze zakazane jest stosowanie praktyk

naruszajacych zbiorowe interesy konsumentéw. Przez praktyke naruszajacg zbiorowe interesy

konsumentéw rozumie sie godzace w nie bezprawne dziatanie przedsiebiorcy, w szczegdélnosci

(art. 24 ust. 2 ustawy o okik):

— stosowanie postanowien wzorcow umow, ktdre zostaty wpisane do rejestru postanowien wzorcéw
umowy uznanych za niedozwolone, o ktérym mowa w art. 479* ustawy z dnia 17 listopada 1964 .
Kodeks postepowania cywilnego (kpc)*,

— naruszanie obowigzku udzielania konsumentom rzetelnej, prawdziwej i petnej informacji,

— nieuczciwe praktyki rynkowe lub czyny nieuczciwej konkurencji.

Nie jest zbiorowym interesem konsumentéw suma indywidualnych intereséw konsumentow

(art. 24 ust. 3 ustawy o okik). Zbiorowy interes konsumentdéw oznacza interes szerokiego kregu

konsumentéw (niezindywidualizowanych co do liczby i tozsamosci) - zaréwno aktualnych

i potencjalnych®.

Do zakresu dziatania Prezesa UOKiK nalezy m.in. (art. 31 ustawy o okik):

— sprawowanie kontroli przestrzegania przez przedsiebiorcéw przepiséw ustawy o okik,

— wydawanie decyzji w sprawach praktyk naruszajgcych zbiorowe interesy konsumentéw,

— wspotpraca z krajowymi i miedzynarodowymi organami i organizacjami, do ktorych zakresu
dziatania nalezy ochrona konsumentow,

— opracowywanie i przedktadanie Radzie Ministréw projektéw aktéw prawnych dotyczacych
ochrony konsumentow,

— wystepowanie do przedsiebiorcow w sprawach ochrony praw i intereséw konsumentéw,

— opracowywanie i wydawanie publikacji oraz programéw edukacyjnych popularyzujacych wiedze
o ochronie konsumentoéw,

— gromadzenie i upowszechnianie orzecznictwa w sprawach z zakresu ochrony konsumentéw,
w szczegblnosci poprzez zamieszczanie decyzji Prezesa UOKIK na stronie internetowej UOKIK,

— przygotowywanie projektéw rzadowej polityki konsumenckiej,

— przedktadanie Radzie Ministrow okresowych sprawozdan z realizacji polityki konsumenckiej,

— wspotpraca z organami samorzadu terytorialnego, w zakresie wynikajagcym z rzadowej polityki
konsumenckiej.

49 Dz.U.Nr 50, poz. 331 ze zm.
0 DzU.z2014r., poz. 101.
51 M. Sieradzka: Wyktadnia pojecia ,zbiorowy interes konsumentéw” na tle orzecznictwa. Teza 1 Glosa 2008/102/111.

w
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Ogolne zasady postepowania przed Prezesem UOKIiK okre$lone sg w art. 47 — 85 ustawy o okik.

Stosownie do art. 100 ust. 1 ustawy o okik, kazdy moze zgtosi¢ Prezesowi UOKiK na pisSmie
zawiadomienie dotyczace podejrzenia stosowania praktyk naruszajacych zbiorowe interesy
konsumentéw. Prezes UOKIK jest zobowigzany przekazac zgtaszajacemu zawiadomienie informacje
na pismie o sposobie rozpatrzenia zawiadomienia wraz z uzasadnieniem. Informacja ta powinna
by¢ przekazana w terminie przewidzianym w art. 35-36 ustawy z dnia 14 czerwca 1960 r. Kodeks
postepowania administracyjnego™, tj. bez zbednej zwtoki — niezwtocznie, gdy zawiadomienie moze
by¢ rozpatrzone w oparciu o dowody przedstawione przez zawiadamiajgcego, w innym przypadku
W Ciggu miesigca, a w przypadkach szczegdlnie skomplikowanych w ciggu dwdch miesiecy.
Prezes UOKiK moze wszcza¢ postepowanie wyjasniajace z urzedu (art. 48 ust. 1 ustawy o okik).
Postepowanie w sprawach praktyk naruszajacych zbiorowe interesy konsumentow jest wszczynane
z urzedu (art. 49 ust. 1 ustawy o okik).

W toku postepowania przed Prezesem UOKIiK moze by¢ przeprowadzona przez upowaznionego
pracownika UOKiK kontrola u kazdego przedsiebiorcy w zakresie objetym tym postepowaniem
(art. 105a ustawy o okik).

W razie stwierdzenia stosowania przez przedsiebiorce praktyk naruszajacych zbiorowe interesy
konsumentéw Prezes UOKiK wydaje decyzje o uznaniu dziatania przedsiebiorcy za taka praktyke
i nakazuje zaniechanie jej stosowania (art. 26 ustawy o okik). Prezes UOKiK moze natozy¢
na przedsiebiorce kare pieniezng za dopuszczenie sie stosowania wyzej wymienionej praktyki*?
oraz kare pieniezng za zwtoke w wykonaniu decyzji zakazujacej jej stosowania® (art. 106 ust. 1 pkt 4
i art. 107 ustawy o okik).

W przypadku stwierdzenia we wzorcach umoéw klauzul noszacych znamiona niedozwolonych
na gruncie art. 385' § 1, art. 3853 ustawy z dnia 23 kwietnia 1964 r. Kodeks cywilny®, Prezes UOKIK
moze skierowa¢ do Sadu Okregowego w Warszawie — Sadu Ochrony Konkurencji i Konsumentéw
(SOKiK) pozew o uznanie tych klauzul za niedozwolone (art. 479%, art. 479*%§ 1 kpc). Odpis
prawomocnego wyroku uwzgledniajacego powoddztwo Sad przesyta Prezesowi UOKIK, ktory
prowadzi, na podstawie tych wyrokdéw, jawny rejestr postanowien wzorcéw umowy uznanych
za niedozwolone (art. 479* § 1-3 kpc). Wyrok prawomocny SOKiK uwzgledniajacy powddztwo
0 uznanie postanowien wzorca umowy za niedozwolone ma skutek wobec o0séb trzecich od chwili
wpisania danej klauzuli do rejestru postanowien wzorcéw umowy uznanych za niedozwolone
(art. 479 kpc).

Rzecznicy konsumentow

Zgodnie z ustawg o okik zadania samorzadu terytorialnego w dziedzinie ochrony intereséw
konsumentéw wykonuja powiatowi/miejscy rzecznicy konsumentéw (art. 39 ust. 1 ustawy o okik).

52 Dz.U.z2013r. poz. 267.

53 Prezes UOKIK moze natozy¢ na przedsiebiorce, w drodze decyzji, kare pieniezng w wysokosci nie wiekszej niz 10%
przychodu osiggnietego w roku rozliczeniowym poprzedzajacym rok natozenia kary. W przypadku gdy przedsiebiorca nie
osiagnat przychodu w roku rozliczeniowym poprzedzajacym rok natozenia kary, Prezes UOKiK moze ustali¢ kare pieniezng
w wysokosci do dwustukrotnosci przecietnego wynagrodzenia.

54 Prezes UOKiK moze natozy¢ na przedsiebiorcéw, w drodze decyzji, kare pieniezna w wysokosci stanowigcej réwnowartos¢
do 10.000 euro za kazdy dzien zwtoki w wykonaniu decyzji o uznaniu praktyki za naruszajacag zbiorowe interesy
konsumentdéw i nakazujacej zaniechania jej stosowania.

55 DzU.z2014r., poz. 121.
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Do zadan rzecznika konsumentéw nalezy w szczegdlnosci (art. 42 ust. 1 ustawy o okik):

— zapewnienie bezpfatnego poradnictwa konsumenckiego i informacji prawnej w zakresie ochrony
interesdw konsumentow,

— wystepowanie do przedsiebiorcéw w sprawach ochrony praw i intereséw konsumentéw,

— wspotdziatanie z wtasciwymi miejscowo delegaturami UOKIiK oraz organizacjami konsumenckimi.

Rzecznik konsumentéw moze w szczegdlnosci wytacza¢ powddztwa na rzecz konsumentéw
oraz wstepowac, za ich zgoda, do toczacego sie postepowania w sprawach o ochrone intereséw
konsumentow (art. 42 ust. 2 ustawy o okik).

Rzecznik konsumentéw w sprawach o wykroczenie na szkode konsumentéw jest oskarzycielem
publicznym w rozumieniu przepiséw ustawy z dnia 24 sierpnia 2001 r. Kodeks postepowania
w sprawach o wykroczenia® (art. 42 ust. 3 ustawy o okik).

Zadaniem samorzadu terytorialnego w zakresie ochrony praw konsumentoéw jest takze prowadzenie
edukacji konsumenckiej (art. 38 ustawy o okik).

Komisja Nadzoru Finansowego

Zgodnie z art. 3 ust. 2 ustawy z dnia 21 lipca 2006 r. 0 nadzorze nad rynkiem finansowym?®” KNF

jest organem wtasciwym w sprawach nadzoru nad tym rynkiem. Celem nadzoru nad rynkiem

finansowym jest miedzy innymi zapewnienie ochrony intereséw uczestnikéw tego rynku (art. 2

ustawy o nadzorze nad rynkiem finansowym). Do zadan KNF nalezy w szczegdlnosci (art. 4 ust. 1

ustawy o nadzorze nad rynkiem finansowym):

— podejmowanie dziatan stuzacych prawidtowemu funkcjonowaniu rynku finansowego,

— podejmowanie dziatan edukacyjnych i informacyjnych w zakresie funkcjonowania rynku
finansowego,

— stwarzanie mozliwosci polubownego i pojednawczego rozstrzygania sporéw miedzy uczestnikami
rynku finansowego, w szczegdlnosci sporéow wynikajgcych ze stosunké4w umownych miedzy
podmiotami podlegajacymi nadzorowi Komisji a odbiorcami ustug swiadczonych przez
te podmioty.

Zgodnie z art. 10 ust. 2 ustawy o nadzorze nad rynkiem finansowym KNF wykonuje zadania przy

pomocy Urzedu KNF. Nadzér nad rynkiem finansowym sprawowany jest w oparciu o przepisy

ustawy o nadzorze nad rynkiem finansowym oraz przepisy ustaw regulujacych funkcjonowanie
poszczegodlnych sektoréw rynku finansowego®®. W ramach zadan zwigzanych z ochrong intereséw

56 Dz.U.z2013r., poz. 395 ze zm.

57 Dz.U.z2012r., poz. 1149 ze zm.

58 Nadzor bankowy nad dziatalnoscig bankéw, oddziatéw i przedstawicielstw bankéw zagranicznych, oddziatéw
i przedstawicielstw instytucji kredytowych sprawowany jest na podstawie art. 131 ust. 1 ustawy z dnia 29 sierpnia
1997 r. Prawo bankowe (Dz.U. z 2012 r., poz. 1376 ze zm.).

Nadzér nad spétdzielczymi kasami oszczednosciowo-kredytowymi i Krajowa Spoétdzielcza Kasa Oszczednosciowo-
-Kredytowa sprawowany jest od 27 pazdziernika 2012 r. na podstawie art. 60 ustawy z dnia 5 listopada 2009 .
0 spotdzielczych kasach oszczednosciowo-kredytowych (Dz.U.z 2013 r,, poz. 1450 ze zm.).

Nadzér ubezpieczeniowy nad wykonywaniem dziatalnosci ubezpieczeniowej przez krajowy zaktad ubezpieczen lub
zagraniczny zaktad ubezpieczen majacy siedzibe w panstwie niebedgcym panstwem cztonkowskim Unii Europejskiej,
ktory uzyskat zezwolenie na wykonywanie dziatalnosci ubezpieczeniowej na terytorium Rzeczypospolitej Polskiej
sprawowany jest na podstawie art. 2 ustawy z dnia 22 maja 2003 r. 0 nadzorze ubezpieczeniowym i emerytalnym
oraz Rzeczniku Ubezpieczonych (Dz.U. z 2013 r,, poz. 290 ze zm.) oraz art. 11 w zw. z art. 2 ust. 1 pkt 7 ustawy z dnia
22 maja 2003 r. o dziatalnosci ubezpieczeniowej (Dz.U. z 2013 r,, poz. 950 ze zm.).

Nadzér emerytalny nad dziatalnoscig funduszy emerytalnych sprawowany jest na podstawie art. 2 ustawy
z dnia 22 maja 2003 r. o nadzorze ubezpieczeniowym i emerytalnym oraz Rzeczniku Ubezpieczonych oraz
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klientow podmiotéw rynku finansowego, dziatania UKNF polegaja gtéwnie na monitorowaniu
dziatalnosci nadzorowanych podmiotéw oraz rozpatrywaniu skarg klientéw na te podmioty.
Ustawodawca nie okreslit sposobu, w jaki skargi te powinny by¢ traktowane oraz w jakich terminach
powinny by¢ podejmowane czynnosci wyjasniajace. Przy rozpatrywaniu skarg na podmioty
nadzorowane UKNF nie stosuje przepiséw dziatu VIl Kodeksu postepowania administracyjnego.
Obowiagzek rozpatrywania skarg na dziatalnos¢ podmiotéw nadzorowanych przez KNF w zgodzie
z przepisami dziatu VIIl Kodeksu postepowania administracyjnego, w szczegdlnosci w terminach w nim
zakreslonych, powstaje wéwczas, gdy przedmiotem skargi jest zachowanie podmiotu panstwowego
(panstwowej osoby prawnej). Zgodnie z art. 224 Kodeksu postepowania administracyjnego organami
panstwowymi w postepowaniu skargowym sa réwniez organy przedsiebiorstw panstwowych iinnych
panstwowych jednostek organizacyjnych. Natomiast stosowanie przepiséw dziatu VIII Kodeksu
postepowania administracyjnego przy rozpatrywaniu skarg indywidualnych na funkcjonowanie
wszystkich podmiotéw podlegajacych nadzorowi KNF prowadzitoby do rozszerzenia postepowania
skargowego prowadzonego na podstawie dziatu VIl Kodeksu postepowania administracyjnego
na zachowanie podmiotéw pozostajagcych poza sferg organéw panstwowych, organéw
samorzadowych jednostek organizacyjnych oraz organizacji i instytucji spotecznych. Skargi klientow
podmiotow rynku finansowego stanowig dla KNF jedno ze Zrédet informacji pozwalajacych
na zdefiniowanie zagrozen oraz nieprawidtowosci w dziatalnosci nadzorowanych podmiotéw.

KNF ma réwniez obowigzek podejmowania dziatan edukacyjnych i informacyjnych w zakresie
funkcjonowania rynku finansowego (art. 4 ust. 1 pkt 4 ustawy o nadzorze nad rynkiem finansowym).

Rzecznik Ubezpieczonych

Zasady dziatania Rzecznika Ubezpieczonych okresla ustawa o nadzorze ubezpieczeniowym

i emerytalnym oraz Rzeczniku Ubezpieczonych®. Zgodnie z art. 20 tej ustawy, do zadan Rzecznika

nalezy podejmowanie dziatan w zakresie ochrony oséb ubezpieczajacych, ubezpieczonych,

uposazonych lub uprawnionych z umoéw ubezpieczenia, cztonkéw funduszy emerytalnych,

uczestnikdéw pracowniczych programéw emerytalnych, oséb otrzymujacych emeryture kapitatowg

lub 0séb przez nie uposazonych, a w szczegdélnosci:

— rozpatrywanie skarg w indywidualnych sprawach kierowanych do Rzecznika,

— opiniowanie projektéw aktéw prawnych dotyczacych organizacji i funkcjonowania ubezpieczen,
funduszy emerytalnych, pracowniczych programoéw emerytalnych oraz emerytur kapitatowych,

— wystepowanie do wtasciwych organéw z wnioskami o podjecie inicjatywy ustawodawczej
badz o wydanie lub zmiane innych aktow prawnych w sprawach dotyczacych organizacji
i funkcjonowania ubezpieczen, funduszy emerytalnych, pracowniczych programéw emerytalnych
oraz emerytur kapitatowych,

— informowanie wtasciwych organéw nadzoru i kontroli oraz Polskiej I1zby Ubezpieczen i organizacji
gospodarczych powszechnych towarzystw emerytalnych o dostrzezonych nieprawidtowosciach
w dziataniu zaktadéw ubezpieczen, funduszy emerytalnych, towarzystw emerytalnych,
pracowniczych programoéw emerytalnych i innych instytucji rynku ubezpieczeniowego,

art. 200 ust. 2 ustawy z dnia 28 sierpnia 1997 r. o organizacji i funkcjonowaniu funduszy emerytalnych (Dz.U.
z2013 r. poz. 989 ze zm.).
Nadzér nad rynkiem kapitatowym sprawowany jest na podstawie art. 5 ustawy z dnia 29 lipca 2005 r. o nadzorze
nad rynkiem kapitatowym (Dz.U. Nr 183, poz. 1537 ze zm.).
Nadzér nad instytucjami pfatniczymi i biurami ustug ptatniczych sprawowany jest na podstawie art. 99 ust. 1
ustawy z dnia 19 sierpnia 2011 r. o ustugach ptatniczych (Dz.U. Nr 199, poz. 1175 ze zm.).

59 Dz.U.z 2013 r. poz. 290 ze zm.
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— stwarzanie mozliwosci polubownego i pojednawczego rozstrzygania sporow,

— inicjowanie i organizowanie dziatalnos$ci edukacyjnej i informacyjnej w dziedzinie ochrony
ubezpieczajacych, ubezpieczonych, uposazonych lub uprawnionych z uméw ubezpieczenia,
cztonkéw funduszy emerytalnych, uczestnikdw pracowniczych programéw emerytalnych, oséb
otrzymujacych emeryture kapitatowa, lub oséb uposazonych.

Rzecznik wykonuje swoje zadania przy pomocy Biura Rzecznika. Podjecie czynnosci przez
Rzecznika nastepuje z urzedu lub na wniosek 0séb, ktére wystapity do niego ze skarga lub prosba
o interwencje lub wiasciwych organéw nadzoru, kontroli lub innych organéw wtadzy publicznej
(art. 26 ust. 1 ww. ustawy). Rzecznik, po zapoznaniu sie ze skierowanym do niego wnioskiem,
moze podjac czynnos$¢, wskaza¢ wnioskodawcy przystugujace mu prawa i srodki dziatania,
przekazac¢ sprawe wedtug wtasciwosci, nie podja¢ czynnosci, o czym zawiadamia, uzasadniajac
swoje stanowisko, wnioskodawce oraz osobe, ktérej sprawa dotyczy (art. 26 ust. 2 ww. ustawy).
Rzecznik moze takze wytacza¢ powddztwo na rzecz konsumentédw w sprawach dotyczacych
nieuczciwej praktyki rynkowej dotyczacej dziatalnosci ubezpieczeniowej, jak rowniez za zgoda
powoda wzig¢ udziat w toczacym sie juz postepowaniu (art. 26 ust. 4a ww. ustawy). Po zbadaniu
sprawy Rzecznik moze wyjasni¢ wnioskodawcy, ze nie stwierdzit naruszenia praw ani intereséw
0s0b ubezpieczajacych, ubezpieczonych, uposazonych lub uprawnionych z umoéw ubezpieczenia,
cztonkéw funduszy emerytalnych, uczestnikow pracowniczych programéw emerytalnych, oséb
otrzymujacych emeryture kapitatowg lub oséb przez nie uposazonych, zwrdci¢ sie do podmiotu,
w ktérego dziatalnosci stwierdzit naruszenie prawa lub intereséw tych oséb, o ponowne
rozpatrzenie sprawy lub zwrécic sie o zbadanie sprawy do wtasciwych organéw, w szczegdlnosci
do KNF, prokuratury badz organéw kontroli panstwowej, zawodowej lub spotecznej (art. 26 ust. 6
ww. ustawy).

Zgodnie z art. 27 ww. ustawy zaktady ubezpieczen majg obowiazek przekazywac Rzecznikowi
wzory umow ubezpieczenia i wnioskdw o ubezpieczenie, teksty ogdélnych warunkéw ubezpieczenia
oraz inne dokumenty i formularze stosowane przez zaktad ubezpieczen przy zawieraniu umowy
ubezpieczenia, w terminie 14 dni od dnia wprowadzenia ich do obrotu oraz na zgdanie Rzecznika
- taryfy sktadek ubezpieczeniowych. Rzecznik Ubezpieczonych lub upowazniony przez niego
pracownik Biura Rzecznika moze wystapi¢ do zaktadéw ubezpieczen o udostepnienie tych
dokumentéw (art. 26 ust. 4 pkt 1 lit. b ww. ustawy). Rzecznik Ubezpieczonych moze réwniez
zwrécic sie do KNF o zbadanie prawidtowosci postepowania ubezpieczycieli oraz o podjecie przez
KNF dziatarn majacych na celu prawidtowe i terminowe realizowanie obowigzkéw wynikajacych
z art. 27 ww. ustawy (art. 26 ust. 6 pkt 3 ww. ustawy). Podmiot, ktéry otrzymat wniosek Rzecznika
Ubezpieczonych w sprawach objetych zakresem jego dziatania, jest obowigzany niezwtocznie,
nie pozniej niz w terminie 30 dni od dnia otrzymania wniosku, poinformowa¢ Rzecznika
Ubezpieczonych o podjetych dziataniach lub zajetym stanowisku (art. 29 ust. 1 ww. ustawy).
Minister Finansow

Na podstawie § 1 ust. 2 pkt 3 rozporzadzenia Prezesa Rady Ministréw z dnia 18 listopada 2011 r.
w sprawie szczegdtowego zakresu dziatania Ministra Finansow®®, Minister Finansow kieruje dziatem
administracji rzadowej instytucje finansowe. Dziat ten obejmuje sprawy funkcjonowania rynku
finansowego, w tym sprawy bankoéw, zaktadéw ubezpieczen, funduszy inwestycyjnych i innych

60 Dz.U. Nr 248, poz. 1481.



ZALACZNIK NR 2

instytucji wykonujacych dziatalnos$¢ na tym rynku (art. 12 ust. 1 ustawy z dnia 4 wrzes$nia
1997 r. o dziatach administracji rzadowej®'). Zgodnie z art. 34 ust. 1 ustawy o dziatach administragji
rzagdowej minister jest obowigzany do inicjowania i opracowywania polityki Rady Ministrow
w stosunku do dziatu, ktérym kieruje oraz do przedktadania w tym zakresie inicjatyw, projektow
zatozen projektéw ustaw i projektow aktdw normatywnych na posiedzenia Rady Ministrow. Minister
w zakresie dziatu, ktérym kieruje, wykonuje polityke Rady Ministréw i koordynuje jej wykonywanie
przez organy, urzedy i jednostki organizacyjne, ktére mu podlegaja lub s3 przez niego nadzorowane.
Zasady opracowywania, uzgadniania i wnoszenia projektéw dokumentéw rzagdowych do dnia
31 grudnia 2013 r. okreslata uchwata Nr 49 Rady Ministrow z dnia 19 marca 2002 r. Regulamin pracy
Rady Ministrow®.

W celu zapewnienia efektywnej wspotpracy w zakresie wspierania i utrzymywania stabilnosci
krajowego systemu finansowego poprzez wymiane informacji, opinii i ocen sytuacji w systemie
finansowym w kraju i za granica oraz koordynacji dziatan w tym zakresie, powotany zostat
Komitet Stabilnosci Finansowej. Zasady dziatania Komitetu reguluje ustawa z dnia 7 listopada
2008 r. o Komitecie Stabilnosci Finansowe]®. Cztonkami Komitetu sg Minister Finanséw, Prezes
NBP, Przewodniczacy KNF, a od 4 pazdziernika 2013 r. rbwniez Prezes Zarzadu BFG (art. 4 ust. 1
ww. ustawy). Posiedzenia Komitetu odbywajg sie co najmniej raz na sze$¢ miesiecy. Obstuge
i przygotowanie posiedzen zapewnia Ministerstwo Finanséw (art. 6 ust. 1i4 ww. ustawy).

2. Wybrane zagadnienia prawne zwiqzane z przedmiotem kontroli
Wzory umoéw

Ustalony przez jedng ze stron wzorzec umowy w szczego6lnosci ogélne warunki umow, wzér
umowy, regulamin, wigze druga strone, jezeli zostat jej doreczony przed zawarciem umowy (art. 384
§1 Kodeksu cywilnego). W razie sprzecznosci tresci umowy z wzorem umowy strony sg zwigzane
umowa. Wzorzec umowy powinien by¢ sformutowany jednoznacznie i w sposéb zrozumiaty
(art. 385 Kodeksu cywilnego). Postanowienia umowy zawieranej z konsumentem nie uzgodnione
indywidualnie nie wiaza go, jezeli ksztattuja jego prawa i obowiazki w sposéb sprzeczny z dobrymi
obyczajami, razaco naruszajac jego interesy (niedozwolone postanowienia umowne). Nie dotyczy
to postanowien okreslajacych gtéwne swiadczenia stron, w tym cene lub wynagrodzenie, jezeli
zostaty sformutowane w sposéb jednoznaczny. Nie uzgodnione indywidualnie sg te postanowienia
umowy, na ktérych tres¢ konsument nie miat rzeczywistego wptywu. W szczegélnosci odnosi sie
to do postanowien umowy przejetych z wzorca umowy zaproponowanego konsumentowi przez
kontrahenta (art. 385" § 1 i 3 Kodeksu cywilnego). W razie watpliwosci uwaza sie, ze niedozwolonymi
postanowieniami umownymi sg te, ktére w szczegdlnosci (art. 3853 Kodeksu cywilnego):
— wylaczaja lub ograniczajg odpowiedzialnos¢ wzgledem konsumenta za szkody na osobie,
— wytaczaja lub istotnie ograniczajg odpowiedzialnos¢ wzgledem konsumenta za niewykonanie
lub nienalezyte wykonanie zobowiazania,
— przewiduja postanowienia, z ktérymi konsument nie miat mozliwosci sie zapoznac przed zawarciem
umowy,

61 DzU.z2013r., poz. 743 ze zm.

62 M.P. Nr 13, poz. 221 ze zm. Uchwata uchylona z dniem 1 stycznia 2014 r. przez uchwate Nr 190 Rady Ministréw z dnia
20 pazdziernika 2013 r. Regulamin pracy Rady Ministréw (M.P. z 2013 r. poz. 979).

63 Dz.U.Nr 209, poz. 1317 ze zm.
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— zezwalaja kontrahentowi konsumenta na przeniesienie praw i przekazanie obowigzkéw
wynikajacych z umowy bez zgody konsumenta,

— wytaczajg obowigzek zwrotu konsumentowi uiszczonej zaptaty za Swiadczenie niespetnione
w catosci lub czesci, jezeli konsument zrezygnuje z zawarcia umowy lub jej wykonania,

— pozbawiaja wylacznie konsumenta uprawnienia do rozwigzania umowy, odstapienia od niej lub
jej wypowiedzenia.

Ogodlne warunki ubezpieczenia oraz umowa ubezpieczenia powinny by¢ formutowane

jednoznacznie i w sposéb zrozumiaty. Postanowienia sformutowane niejednoznacznie interpretuje

sie na korzys¢ ubezpieczajgcego, ubezpieczonego, uposazonego lub uprawnionego z umowy

ubezpieczenia (art. 12 ust. 3 i 4 ustawy z dnia 22 maja 2003 r. o dziatalnosci ubezpieczeniowej®®).

Sadownictwo polubowne

Sady polubowne dziatajg przy Rzeczniku Ubezpieczonych i KNF. Zostaty one utworzone w celu
ufatwienia rozstrzygania w drodze polubownej sporéw powstatych pomiedzy klientami podmiotéw
rynku finansowego a tymi podmiotami. Warunkiem podjecia postepowania przed sagdem
polubownym jest wyrazenie zgody przez obie strony na przystgpienie do postepowania.

Dziatalnos$¢ sadoéw polubownych przewiduje dwa tryby rozstrzygania sporow:
— postepowanie polubowne/arbitrazowe zakonczone wyrokiem lub ugoda przed sadem,
— postepowanie mediacyjne, konczace sie ugoda w przypadku dojscia stron do porozumienia.

Parabanki

Polskie prawo nie definiuje pojecia parabanku. Pojeciem tym okres$lany jest podmiot, niebedacy
bankiem ani instytucja uprawniong na podstawie odrebnych przepiséw do przyjmowania
depozytéw i udzielania kredytéw, wykonujacy czynnosci podobne do czynnosci bankowych
i niepodlegajacy nadzorowi finansowemu sprawowanemu przez KNF.

Podmioty parabankowe, tj. pozabankowe podmioty pozyczkowe prowadza swoja dziatalnos¢
w szczegolnosci w oparciu o przepisy Kodeksu cywilnego oraz ustawy z dnia 12 maja
2011 r. o kredycie konsumenckim®. Podmioty te nie s3 objete obowigzkiem uzyskania zezwolenia
na prowadzenie dziatalnosci i obowigzkiem dokonania wpisu do wtasciwego rejestru dziatalnosci
regulowanej. Dyrektywa Parlamentu Europejskiego i Rady 2008/48/WE z dnia 23 sierpnia 2008 r.
w sprawie umoéw o kredyt konsumencki oraz uchylajaca dyrektywe Rady 87/102/EWG®® oraz ustawa
o kredycie konsumenckim, definiujg pojecie kredytodawcy jako kazda osobe fizyczng lub
prawna, ktéra udziela kredytu lub daje przyrzeczenie udzielenia kredytu w ramach wykonywanej
przez siebie dziatalnosci handlowej, gospodarczej lub zawodowej. W konsekwencji dziatalnos¢
pozyczkowa, o ile jest wykonywana w oparciu o wtasne $rodki podmiotu, a nie w oparciu o srodki
przyjmowane pod tytutem zwrotnym, moze wykonywac praktycznie kazdy podmiot. Pozabankowe
podmioty pozyczkowe mogg w sposob bardziej elastyczny ksztattowac swoja oferte, poniewaz
nie podlegaja restrykcyjnym wymogom, w szczegdlnosci ostroznosciowym, jakie zostaty natozone
na banki. Moggq jg kierowac do os6b mniej zamoznych, ktére nie przesztyby pozytywnie procesu
weryfikacji zdolnosci kredytowej w bankach. Ukierunkowanie oferty na osoby z tzw. grupy
podwyzszonego ryzyka powoduje, ze ustugi oferowane przez parabanki sa drozsze niz alternatywne
ustugi w sektorze bankowym.

64 Dz.U.z2013r. poz. 950 ze zm.
65 Dz.U.Nr 126, poz. 715 ze zm.
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Wykaz aktow prawnych dotyczacych kontrolowanej dziatalnosci

Zrédta prawa polskiego

1.
2.

Ustawa z dnia 16 lutego 2007 r. o ochronie konkurencji i konsumentéw (Dz.U. Nr 50, poz. 331 ze zm.).
Ustawa z dnia 2 marca 2000 r. o ochronie niektérych praw konsumentow oraz
o odpowiedzialnosci za szkode wyrzadzong przez produkt niebezpieczny (Dz.U. z 2012 r.
poz. 1225).

. Ustawa z dnia 27 lipca 2002 r. o szczegdlnych warunkach sprzedazy konsumenckiej oraz

zmianie Kodeksu cywilnego (Dz.U. Nr 141, poz. 1176 ze zm.).

Ustawa zdnia 21 lipca 2006 r. o nadzorze nad rynkiem finansowym (Dz.U.z2012r. poz. 1149 ze zm.).

5. Ustawa z dnia 29 sierpnia 1997 r. Prawo bankowe (Dz.U.z 2012 r. poz. 1376 ze zm.).

Ustawa z dnia 5 listopada 2009 r. o spétdzielczych kasach oszczednosciowo-kredytowych
(Dz.U.z 2013 r. poz. 1450 ze zm.).

Ustawa z dnia 22 maja 2003 r. o nadzorze ubezpieczeniowym i emerytalnym oraz Rzeczniku
Ubezpieczonych (Dz.U.z 2013 r. poz. 290 ze zm.).

8. Ustawa z dnia 22 maja 2003 r. o dziatalnosci ubezpieczeniowej (Dz.U.z 2013 r. poz. 950 ze zm.).

10.
11.
12.

13.
14.
15.

16.

17.

18.

19.
20.
21.

22.

Ustawa z dnia 28 sierpnia 1997 r. o organizacji i funkcjonowaniu funduszy emerytalnych (Dz.U.
22013 r. poz. 989 ze zm.).

Ustawa z dnia 29 lipca 2005 r. 0 nadzorze nad rynkiem kapitatowym (Dz.U. Nr 183, poz. 1537 ze zm.)
Ustawa z dnia 19 sierpnia 2011 r. o ustugach ptatniczych (Dz.U. Nr 199, poz. 1175 ze zm.).

Ustawa z dnia 14 czerwca 1960 r. Kodeks postepowania administracyjnego (Dz.U. z 2013 r.
poz. 267).

Ustawa z dnia 23 kwietnia 1964 r. Kodeks cywilny (Dz.U.z 2014 r. poz. 121).
Ustawa z dnia 17 listopada 1964 r. Kodeks postepowania cywilnego (Dz.U.z 2014 r. poz. 101).

Ustawa z dnia 24 sierpnia 2001 r. Kodeks postepowania w sprawach o wykroczenia (Dz.U. z
2013 r. poz. 395 ze zm.).

Ustawa z dnia 5 czerwca 1998 r. 0 samorzadzie powiatowym (Dz.U.z 2013 r. poz. 595 ze zm.).
Ustawa z dnia 12 maja 2011 r. o kredycie konsumenckim (Dz.U. Nr 126, poz. 715 ze zm.).

Ustawa z dnia 18 lipca 2002 r. o swiadczeniu ustug drogg elektroniczng (Dz.U. z 2013 r.
poz. 1422).

Ustawy zdnia 4 wrze$nia 1997 r. o dziatach administracji rzadowej (Dz.U.z2013 . poz. 743 ze zm.).
Ustawa z dnia 7 listopada 2008 r. o Komitecie Stabilnosci Finansowej (Dz.U. Nr 209, poz. 1317 ze zm.).
Rozporzadzenie Rady Ministrow z dnia 19 lipca 2000 r. w sprawie wzoru rejestru postanowien
wzorcdw umowy uznanych za niedozwolone (Dz.U. Nr 62, poz. 723).

Rozporzadzenie Prezesa Rady Ministréw z dnia 18 listopada 2011 r. w sprawie szczegétowego
zakresu dziatania Ministra Finanséw (Dz.U. Nr 248, poz. 1481).
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Zrédta prawa europejskiego

1.

Dyrektywa Rady 85/577/EWG z dnia 20 grudnia 1985 r. w sprawie ochrony konsumentéw
w odniesieniu do uméw zawartych poza lokalem przedsiebiorstwa (Dz.U.L 372z 31.12.1985, s. 31).

Dyrektywa Rady 93/13/EWG z dnia 5 kwietnia 1993 r. w sprawie nieuczciwych warunkéw
w umowach konsumenckich (Dz.U. L 95 z 21.04.1993, s. 29 ze zm.).

Dyrektywa 97/7/WE Parlamentu Europejskiego i Rady z dnia 20 maja 1997 r. w sprawie ochrony
konsumentéw w przypadku umow zawieranych na odlegtos¢ (Dz.U.L 144z204.06.1997,5.19 ze zm.).

Dyrektywa 1999/44/WE Parlamentu Europejskiego i Rady z dnia 25 maja 1999 r. w sprawie
niektérych aspektéw sprzedazy towaréw konsumpcyjnych i zwigzanych z tym gwarancji
(Dz.U.L171207.07.1999, s. 12 ze zm.).

Dyrektywa Parlamentu Europejskiego i Rady 2008/48/WE z dnia 23 kwietnia 2008 r. w sprawie
umow o kredyt konsumencki oraz uchylajgca dyrektywe Rady 87/102/EWG (Dz.U. L 133
z22.5.2008, s. 66 ze zm.).

Dyrektywa Parlamentu Europejskiego i Rady 2011/83/UE z dnia 25 pazdziernika 2011 r.
w sprawie praw konsumentéw, zmieniajaca dyrektywe Rady 93/13/EWG i dyrektywe 1999/44/WE
Parlamentu Europejskiego i Rady oraz uchylajgca dyrektywe Rady 85/577/EWG i dyrektywe
97/7/WE Parlamentu Europejskiego i Rady (Dz.U. L 304 2 22.11.2011, s. 64).

Dyrektywa Parlamentu Europejskiego i Rady 2013/11/UE z dnia 21 maja 2013 r. w sprawie
alternatywnych metod rozstrzygania sporéw konsumenckich oraz zmiany rozporzadzenia
(WE) nr 2006/2004 i dyrektywy 2009/22/WE (DZ.U. L 165 z 18.06.2013, s. 63).

Rozporzadzenie Parlamentu Europejskiego i Rady (UE) Nr 524/2013 z dnia 21 maja 2013 r.
W sprawie internetowego systemu rozstrzygania sporéw konsumenckich oraz zmiany
rozporzadzenia (WE) nr 2006/2004 i dyrektywy 2009/22/WE (Dz.U. L 165 z 18.06.2013, s 1).
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Wykaz organdéw, ktérym przekazano informacje o wynikach kontroli
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Prezydent Rzeczypospolitej Polskiej
Marszatek Sejmu Rzeczypospolitej Polskiej
Marszatek Senatu Rzeczypospolitej Polskiej
Prezes Rady Ministréw

Minister Sprawiedliwosci

Minister Finansow

Prezes Trybunatu Konstytucyjnego
Rzecznik Praw Obywatelskich

Sejmowa Komisja Finanséw Publicznych

Sejmowa Komisja do Spraw Kontroli Panstwowej

. Prezes Urzedu Ochrony Konkurencji i Konsumentéw

. Przewodniczacy Komisji Nadzoru Finansowego




