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M113/038 - Funkcjonowanie systemu ochrony praw Idieniéw instytucii finansowych

Najwyzsza Izba Kontroli
Departament Budzetu | Finansow

1. Piotr Mienicki, glowny specjalista kp., upowaznienie do konfroli nr 85373 = dnia
20 sierpnia 2013 1.

2. Anna Grabarczyk, specjalista kp., upowaznienie do kontroli nr 85377 z dnia
“ 4 wrzednia 2013 .

(dowod: akta kontroli str. 1-4)

Urzed Komigfi Nadzoru Finansowego, Pl Powstaficow Warszawy 1,
00-950 Warszawa

Andrzej Jakubiak, Przewodniczacy Komisji Nadzoru Finansowego

ll. Ocena kontrolowanej dziatalinoséci

Najwyzsza lzba Koniroli ocenia pozytywnie! dziatainoéé Komisji Nadzory
Finansowego (KNF) i jej Urzedu w zakresie ochrony praw klientow instytucji
finansowych w okresie od poczatku 2011 r. do korica | pdtrocza 2013 r. Komisja nie
zapewnia jednak petnej ochrony nieprofesjonalnych uczestnikow rynku, gdyz nie jest
upowazniona przepisami prawa do ingerowania w relacje miedzy podmiotami
nadzorowanymi a ich klientami, w szczegdinosci ody spér ma charakier
cywilnoprawny.

W okresie objetym kontrolg Urzad Komisji Nadzoru Finansowego (UKNF) rzetelie
analizowal sygnaly o mozliwych nieprawidiowosciach w zakresie ochrony praw
klientow instytucii finansowych 1 identyfikowat systemowe zagrozenia z nich
wynikajace. Zakres dalszych dzialan byl jednak ograniczony z uwagi na mozliwosc
prawne oraz kadrowe Urzedu. Najozestszym sposobem reakeji UKNF na skargi bylo
przekazanie sprawy podmiotowi nadzorowanemu, ktdrego dotyczyta skarga.
We wszystkich 30 losowo wybranych do badania przypadkach, gdy UKNF
podejmowat takie dziatania, podmiot rozpatrywal zarzuty skarzggego i przekazywat
do Urzedu swoje stanowisko.

Urzad na ogot podejmowat dziatania jezeli problem mial znaczenie systemowe lub
magt powodowaé negatywne konsekwencje dla szerokiego grona uczestnikow rynkis
finansowego. Nie wszysikie sygnaly o nieprawidtowosciach byly natomiast
uwzgledniane w planach inspekcji. Z dziesigciu zagadnien objetych badaniem
przedmiotem inspekeji byly trzy. Decydowaly o tym w szczeg6lnosci ograniczone
moZliwosci kadrowe,

UKNF, zgodnie z przepisami regulujgcymi. uprawnienia nadzorcze nad
poszezegolnymi rynkami, analizowal wzorce uméw i reklamy pod katem ich

¥ Najwyzsza lzba Kontroli stosuje trojstopniows skalg ocen: pozytywna, pozytywna mimo stwierdzonych
nleprawidiowoscl, negatywna,
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zgodnogci z prawem. We wszystkich dziesigciu przypadkach objetych badaniem
podejmowal  dziatania  zakohczone  wyeliminowaniem siwierdzonych
nieprawidiowoSci badz przekazaniem sprawy do Urzedu Ochrony Konkurencii
i Konsumentow, kiory ma w tym zakresie szersze kompetencie niz UKNF.

Urzad, adekwatnie do akivalnie zidentyfikowanych  probleméw  oraz
zapotrzebowania zglaszanego przez uczesinikow rynku, podejmowal dzialainoge
edukacyjng, 1 informacyjng, majaca na celu upowszechnianie wiedzy z zakresu
zasad funkcjonowania rynku finansowego. Urzad promowal takie mozfiwose
rozwigzywania sporow przed Sadem Polubownym przy Komisii Nadzoru
Finansowego. Dzislania te nie przyniosly jednak znaczacych rezultatow, gdyz
przedsigbiorcy finansowi zazwyczaj nie godzii sie na poddanie sie pod
rozstrzygnigcia tego sadu, z uwagi na ostateczny charakier orzeczenia oraz brak
mozliwosci odwolania do sadu powszechnego. KNF nie posiadajac inicjatywy
legisiacyjnej przedstawial m.in. Ministrowi Finansow i Prezes UOKIK propozycie
zmian przepisow, polegajacych na wprowadzeniu Arbitrazu Konsumenckiego, od
ktbrego przystugiwatoby odwolanie do sadu powszechnego. Ta i inne propozycje
rozwigzan prokonsumenckich nie zostaly jednak uwzglednione. Wskazane
uwarunkowania ograniczaly skuteczno$é UKNF jako instytucii sprawujacej funkcje
ochrony praw Klienta instytucii finansowych. Urzad zrealizowal rekomendacie Grupy
Roboczej Komitetu  Stabilnosci  Finansowe] (KSF) do  spraw  instytucji
parabankowych.

lll. Opis ustalonego stanu faktycznego

1. Postepowanie ze skargami klientow

W okresie objgtym kontrolg, do UKNF wplyneto 21.778 skarg od klientow podmiotow
rynku finansowego objetych nadzorem KNF. Co roku liczba skarg systematycznie
rosta. Ponad 90% sygnatow przypadio na dziatania instytucji bankowych (10427
skarg, {j. 47,9% ogotu) i ubezpieczeniowych (9.200 skarg, tj. 42,2% ogoh).

(dowdd: akta kontroli str. 702-709)

Urzad, oprocz formy pisemnej, umozZliwial zloZenie skarg za pomocy, formularzy
elekironicznych, dostgpnych na stronie internetowej Komisji. Jednoczesnie
informowat, Ze nie rozpatruje zgtaszanych zarzutéw i nie zaimuje stanowiska
w indywidualnej sprawie poruszanej w skardze. Urzad stoi na stanowisku,
ze przepisy prawa nie dajg mu takich uprawnief. Otrzymane informacje sg
wykorzystywane do analizy praktyk rynkowych | podejmowania dziatar
eliminujgcych naruszenia prawa i prakiyki naruszajgee interesy konsumentow.
(dowod: akta koniroli str. 16-19)

Badanie dokumentacjii 55 wybranych losowo skarg (25 na podmioty sekiors
bankowego, 12 na podmioty sekiora ubezpieczeniowego, po 6 na podmioty sektora
emerytainego, sekiora kapitalowego oraz pozostale nadzorowane podmioty rynku
finansowego) wykazalo, ze Urzad podejmowat dzialania zgodne z ustalonymi
procedurami wewnetrznymi2, W 30 przypadkach UKNF przekazat skargi do instytucji
nadzorowanych z proébg o zajecie stanowiska. We wszystkich przypadkach
instytucje  poinformowaly Urzad o rozpafrzeniu  zarzutéw  skarzgcego.
W 25 przypadkach UKNF nie wystosowal pism do instytugji finansowych

2 Do kwietnia 2012 r. obowigzywata ,Procedura postepowania przez UKNF ze skargami wnoszonymi przez
nieprofesjonalnych  uczestnikow rynku finansowego na dzialalno$é  podmiotow nadzorowanych”,
od 26 czerwca 2012 r. Jnstrukcja postgpowania ze skargami wnoszonymi do Urzedu Komisji Nadzoru
Finansowego przez nieprofesjonainych uczesinikow rynku finansowego na dzialalnod¢  podmiotow
nadzorowanych”,
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0 rozpalrzenie zarzutow ze wzgledu na charakier skarg, kiore nie kwalifikowaly sie
do dalszego postgpowania wyjasniajacego (pisma do wiadomosci UKNF, skargi
wskazujgce na cywilnoprawny charakter sporu).

(dowad: akta kontroli str. 711-723, 1073-1076, 1655-1656)

Urzgd dokonywat analiz otrzymywanych skarg, a ich wyniki przedstawiano miedzy
innymi w kwartalnych raportach przekazywanych Przewodniczacemu KNF i jego
Zastepcom oraz dyrektorom komérek organizacyjnych UKNF sprawujgcych nadzor
nad poszczegolnymi grupami instytuci finansowych. Raporty te zawieraly
statystyczne informacije na temat skarg na podmioty nadzorowane na rynku
finansowym oraz informacie na temat istotnigjszych nieprawidiowosci w ich
dziatalnodci. W zwigzku z zawarlym Porozumieniem o Wspdlpracy pomiedzy
Rzecznikiem Ubezpieczonych i KNF, UKNF przygotowywal réwnie? kwartalne
raporty dla Rzecznika, obejmujace statystyczne informacie na temat skarg na
zaklady ubezpieczed i oddzialy zagranicznych zakladow ubezpieczef oraz na
otwarle fundusze emerytalne.

Departament Ochrony Klientow (DOK) przekazywal do komorek organizacyjnych
UKNF, prowadzgcych inspekcie w podmiotach nadzorowanych, analizy informacii
pochodzacych ze skarg na podmioty, w ktorych planowano przeprowadzenie
kontroli. W przypadku analiz  dotyczacych sekiora ubezpieczeniowego
i emerytalnego przekazywano takze informacje na potrzeby oceny ,Badanie i Ocena
Nadzorcza” (BION). Wyniki prowadzonych analiz skutkowaly miedzy innymi
zgloszeniem okreslonych zagadniet: jako propozycji do planu kontroli,

(dowod: akta kontroli sir. 1100-1254)

Na podstawie 10 losowo wybranych zagadnieri zgloszonych przez DOK jako
propozycje do zbadania w czasie inspekeji ustalono, ze departamenty merytoryczne
Urzedu dokonywaly analizy mozliiwosci uwzglednienia tych  propozycii
w planowanych inspekcjach. Dwa zagadnienia zostaly uwzglednione podczas
inspekefi, a jedno planowane jest do weryfikacli w 2014 r. W pozostalych
przypadkach problemy wynikajace ze skarg nie byly badane w czasie inspekcii
ze wzgledu na konieczno§é dostosowania planowanych konitroli do posiadanych
zasobow kontrolnych, a fakze przeprowadzanie inspekcji  problemowych
nieobejmujgcych swym zakresem danych zagadnien. Nieujecie zagadnien objetych
skargami w planie inspekcji wynikalo takze z prowadzenia bezposredniego
monitoringu sprawy przez DOK oraz rezygnacji z przeprowadzenia inspekcii
w danym podmiocie ze wzgledu na proces lgczenia jakiemu podlegat.

(dowéd: akta kontroli str. 1255-1282)

W badanym okresie, na podstawie zglaszanych skarg, wérod problemow, kiore
mogq rodzi¢ negatywne konsekwencje dla szerokiego grona odbiorcow ustug
finansowych  Urzed  zidentyfikowai migdzy innymi  kwesfie  zwigzane
z  funkcjonowaniem  kart  zblizeniowych oraz  sprzedazg  produkiow
ubezpieczeniowych z Ubezpieczeniowym Funduszem Kapitalowym (UFK).

W okresie od poczatku 2011 roku do polowy 2013 roku do Urzedu wplynglo tacznie
30 skarg dotyczacych funkcjonowania kart zblizeniowych, jednakze kazdego roku
liczba skarg w tym zakresie podwajala sie. Zglaszane problemy koncentrowaly sie
na kwestii braku moZliiwosci wytaczenia funkcii zblizeniowe] lub odmowy wydania
przez bank karty bez takiej funkcji. Skarzacy zglaszali rownie? obawy co do
bezpieczeristwa kart zblizeniowych,

(dowod: akta kontroli str. 731-766)



W wyniku diagnozy problemu, w tym przeprowadzeniu ankiet wéd bankow UKNE
wskazal na polrzebe ograniczenia ryzyka zwigzanego z yzywaniem  kart
zblizeniowych przez ich posiadaczy, w szczeg6linogei poprzez umozliwienie Klientom
swobodnego wyboru w zakresie korzystania z funkcji zblizeniowe] w wydanej karcie
platniczej oraz stosowanie optymalnych mechanizmow zabezpieczajgcych.

(dowdd: akta kontroli str. 724, 725, 767-807)

UKNF wigczyt sie w przygotowanie ,Rekomendacji w zakresie bezpieczersiwa kart
zblizeniowych”, kitre zostaly wydane przez Rade ds. Systemu Platniczego przy
NBP w dniu 30 wrzeénia 2013 1.

Urzad zamierza weryfikowaé stosowanie rekomendacii przez podmioty
nadzorowane, w tym pozyskaé informacje odnoénie zamierzonych harmonogramow
dostosowari lub powodow ignorowania rekomendacji. Wdrozenie rekomendacji ma
by¢ weryfikowane podczas inspekeji przeprowadzanych w 2014 .

(dowod: akia kontroli sir. 799, 808-819)

Do kart zblizeniowych majg zastosowanie takze zalecenia znowelizowanej
- Rekomendacji D Komisji Nadzoru Finansowego, wydanej w styczniu 2013 r.,
dotyczacej zarzadzania obszarami technologii informacyjnej i bezpieczenstwa
Srodowiska teleinformatycznego w bankach. Komisja zwrocita w niej uwage
na koniecznoé stosowania mozliwie niezawodnych metod i $rodkéw potwierdzania
tozsamosc i uprawnien Klientow korzystajacych z elektronicznych kanatow dostepu.

Postanowienia rekomendaci powinny zostaé wdrozone przez banki do kofica
2014 ¢,

(dowod: akta kontroli str. 799, 1656-1660)

W okresie objetym kontrola w Urzedzie zarejestrowano tgcznie 743 skargi (3,4%
0golu), dotyczace sprzedazy produkidw ubezpieczeniowych z ubezpieczeniowym
funduszem kapitalowym. Zagadnienia w nich poruszane koncentrowaly sie
W szczegoinosci na nieprawidiowosciach w zakresie informacii udzielanych klientom
na femat oferowanych produkiow oraz na niedopasowaniu produkiu
do indywidualnych pofrzeb. Klienci zwracali uwage, iz podczas procesu sprzedagy
produktow przekazywano im tylko czeéc lub nieprawdziwe informacje na temat cech
produkiow i kosziow zwigzanych z ich nabyciem, a takze nie przekazywano im
istotnych dokumentow okreslajacych zasady funkcjonowania danego produktu.

W przypadku otrzymania skargi organ nadzoru zwracal sie do podmiotu
nadzorowanego o zbadanie sprawy przez wiasciwg, komérke organizacyjng, oraz
wyjasnienie wszelkich jej okolicznoci i odniesienie sie do stawianych przez klienta
zarzutdw. Z ofrzymywanych wyjadnieft wynikato, iz w czesci spraw podmioty uznaly
roszczenia klientow. Z materialow zgromadzonych w sprawach skargowych
wynikato, Ze wystepowaly przypadki skiadania przez konsumentow, w deklaracjach
przystapienia do ubezpieczenia, odwiadczen o zapoznaniu sie z dokumentami oraz
0 akeeptacji warunkow ubezpieczenia, w tym kosztow z nim zwigzanych.

(dowdd: akta kontroli str. 725-727, 820-907)

UKNF od poczafku 2012 r. podejmowat dziatania siuzace zapobieganiu i eliminacii
zidentyfikowanych nieprawidiowosci poprzez skierowanie w lutym 2012 r. pisma
Przewodniczacego KNF do prezesow zarzadow bankow | zakladow ubezpieczen
oraz opublikowanie we wrzeniu 2012 r. stanowiska organu nadzoru w sprawie
pozadanych prakiyk w obszarze bancassurance, w tym sprzedazy produkiow
inwestycyjnych. Ponadto pismem z 18 grudnia 2012 r. Zastepca Przewodniczacego
KNF zobowigzat prezesow bankow do przedstawienia informacji na temat sposobu
wprowadzenia wytycznych KNF w zakresie prakiyk sprzedazowych i konstruke
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produkiow inwestycyjnych, Urzgd skierowal takze indywidualne wystgpienia wobec
6 bankéw, kiore przedstawily niewystarczajgcy informacie w  odpowiedzi
na powyzsze pismo. W przypadku jednego podmiotu, kidrego prakiyki budzily
nejwiecej zastrzezen skierowano pismo do Przewodniczacego Rady Nadzorcze,
w Kktorym zwrécono uwage na negatywne prakiyki podmioty i potrzebe
zaangazowania Rady w proces wdraZania postulowanych zmian.

(dowdd: akia kontroli str. 908-935, 944-973 )

W 2013 r. bancassurance bylo przedmiotem badania w trakcie dziewigciu inspekgji
problemowych oraz trzech kompleksowych. Do trzech bankdw skierowano zalecenia
poinspekeyjne dolyczace bezposrednio problematyki konsumenckiej zwigzane
z bancassurace.

(dowdéd: akta kontroli str. 1675-1704)

KNF przedstawiala rowniez propozycie zmian do ustawy z dnia 22 maja 2003 r.
o dziatalnosc ubezpieczeniowejs oraz ustawy z 22 maja 2003 r. o posrednictwie
ubezpieczeniowym?, majgce na celu wzmocnienie ochrony konsumeniow
korzystajacych z produktow ubezpieczeniowych. Propozycie te byly przekazywane
w2011 1. i w 2012 r. do Ministerstwa Finansow celem podiecia stosownych dziatan.
Dotyczyly one migdzy innymi wprowadzenia w procesie sprzedazy produktow
ubezpieczeniowych z elementem inwestycyjnym obowiazku badania, czy dany
produkt odpowiada potrzebom klienta, co do sposobu zagospodarowania jego
srodkow (migdzy innymi co do poziomu ryzyka inwestycyjnego lub czasowego
horyzontu  inwestycji), ponadio rozszerzenia praw o0séb ubezpieczonych
w ubezpieczeniach zawieranych na cudzy rachunek, w szczegolnosci w tzw.
ubezpieczeniach  grupowych oraz wprowadzenia dodatkowych obowiazkow
informacyjnych ubezpieczycieli na rzecz klientow, w zwigzku z oferowaniem tzw.
produktow strukturyzowanych. Postulaty te zostaly ponownie zgloszone przez KNF
w ramach prac nad projektem zalozeh do projektu ustawy o dzialalnosci
ubezpieczeniowej i reasekuracyjnej, przygotowanym przez Ministerstwo Finansow
W zvwigzku z koniecznoscig implementacii Dyrektywy Parlamenty Europejskiego
I Rady 2009/138/WE z dnia 25 listopada 2009 r. w sprawie podejmowania
| prowadzenia dzialalnosci ubezpieczeniowej i reasekuracyjnef® (Wyplacalnosé M.
Propozycie te zostaly odrzucone przez Ministerstwo, gdyz nie wynikaly
z implementacji powyzszej Dyrektywy. Urzad zasadnie nie zgodzil sie z ich
hieuwzglednieniem,

(dowod: akta kontroli str. 277, 334, 386, 388, 401-404, 936-943, 1360-1366)

W 2013 r. UKNF przygotowat takze zalozenia do rekomendacji dotyczace] dobrych
praktyk w zakresie bancassurance obejmujace] miedzy innymi kwestie produkiow
ubezpieczeniowych z Ubezpieczeniowym Funduszem Kapitatowym. Projekt
rekomendacji ma by¢ skierowany do publicznych konsultacji do korica 2013 .

Urzad zrealizowat rekomendacje Grupy roboczej Komitetu Stabilnogc Finansowe)
do spraw instytucji parabankowych dotyczacy przegladu rekomendacji KNF
i przepisow prawa, ktdre wypychajg klientow poza sektor bankowy.

(dowdd: akta kontroli str. 821-835, 1538-1647)

W dziafalnoéci kontrolowanej jednosiki w zakresie rozpatrywania skarg klientow
na instytucje finansowe nie stwierdzono nieprawidlowosci.

3 Dz U. 220131, poz. 950 ze zm.
4 Dz. U. Nr 124, poz. 1154 ze zm.
5 Dz.U. L3352 17.12.2009, 5. 1 ze zm,
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Procedury UKNF dotyczace rozpatrywania skarg nieprofesjonalnych uczestnikdw
tynku finansowego nie okredlaly terminéw, w jakich powinny byt wyslane
odpowiedzi do skarZacych oraz do instytucji finansowych o zbadanie sprawy.
Badanie wykazalo, Ze w 41 przypadkach Urzad wystat odpowiedzi do skarzgcych
przed uplywem miesigca, z czego w przypadku skarg skiadanych za pomoce
elekironicznych” formularzy skarzacy otrzymywal pismo Urzedu z informacjg
0 przyjeciu skargi w tym samym dniu, w kirym skarga zostala wystana,
W przypadku dziewigciu badanych postepowar skargowych wysianie pisma
do wnoszgcego skarge nastepowalo w terminie od 34 do 72 dni, choé w pieciu
przypadkach Urzad nie prowadzil dalszego postepowania wyjasniajacego. W pieciu
przypadkach dotyczacych skarg na dziatalnosé OFE informacja do skarzaceqo
zostala przekazana w terminie od 63 do 92 dni,

Dyrektor Departamentu Ochrony Klientow wyjasnita, ze najistotniejszym czynnikiern,
ktory miat wplyw na szybkos¢ udzielania odpowiedzi na skargi byta stale rosnagca ich
liczba przy jednoczeénie ograniczonych zasobach kadrowych, kiore maja wplyw
zarbwno na czas przygotowania odpowiedzi przez pracownika prowadzgcego
sprawe, zatwierdzenie i podpisanie odpowiedzi przez Dyrektora lub Naczelnika, jak
rownieZ na jej zarejestrowanie i przygotowanie do wysylki. W przypadku niektorych
spraw, dodatkowym czynnikiem majacym wplyw na czas udzielenia odpowiedzi
do skarzgcego moze byC poirzeba przeprowadzenia dodatkowych konsultacii
wewngtrznych w UKNF, np. z departamentem prawnym lub innym departamenter
merytorycznym, w zakresie poprawnosci freéci udzielanej odpowiedzi. Dyrektor
DOK wyjasnita, 2e wraz ze zmianami w zakresie liczby wplywajacych skarg,
na biezaco podejmowane byly dziatania majace na celu przyspieszanie procesu
procedowania ze skargami, na przyklad zmiany organizacyine polegajace
na wyodrgbnieniu dwoch wydzialow zajmujacych sie skargami oraz delegowanie
uprawniet na pracownikow prowadzacych sprawy skargowe do podpisywania
okreslonej kategorii korespondenci do osob wnoszaeych skargi.

NIK, przyjmujac do wiadomosci przedstawione argumenty stoi na stanowisku, Ze
wprowadzenie do procedur wewnetrznych, instrukeyjnych termindw rozpatrywania
skarg mialoby charakter dyscyplinujacy i stanowitoby element kontrolj zarzadczej.

Najwyzsza 1zba Kontroli ocenia pozytywnie postepowanie Urzgdu ze skargami
skladanymi przez nieprofesjonalnych uczestnikéw rynku finansowego. UKNF
rzetelnie analizowat skargi, identyfikowal zagrozenia z nich wynikajace oraz
podejmowat dziatania nadzorcze w celu eliminacii stwierdzonych nieprawidlowosci,
Jednakze brak usankcjonowanych prawem kompetencji do rozpatrywania
indywidualnych spraw obniza skutecznosé Urzedu jako instytucji chronigcej prawa
Klientow instytucji finansowych.

2. Kontrola zgodno$ci z prawem wzorcéw uméw

Przepisy prawa nie zobowiazujg UKNF do badania wszystkich stosowanych przez
podmioly nadzorowane wzorcow umownych, ani nie zobowigzujg podmiotow
nadzorowanych do przekazywania wszystkich wzorcow do organu nadzory.
W UKNF nie istnieje procedura okreslajaca system kontroli wzorcow umownych dla
poszczegolnych sekforow rynku finansowego, jednakze w prakiyce Urzad
dokonywat weryfikacji ich freéci stosownie do uprawnieft nadzorczych okreslonych w
poszczegblnych ustawach sektorowych. W badanym okresie Urzad przeanalizowat
972 wzorce umowne (w fym ogdlne warunki ubezpieczen - OWU), z czego
w673 przypadkach podejmowat dzialania w  stosunku do podmiotow
nadzorowanych, kierowal sprawy do UOKIK lub przedstawial zagadnienia izbom
gospodarczym zrzeszajacym podmioty nadzorowane. W 299 przypadkach UKNF
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nie  stwierdzit nieprawidtowosci. Kontola  sposobu  postepowania  wobec
10 wybranych losowo nieprawidiowosci, zidentyfikowanych przy okezji analizy
wzorcow umownych (w tym OWU) wykazata, ze Urzad kazdorazowo podejmowal
dziatania zmierzajace do ich wyeliminowania. W 7 przypadkach efekt ten zostat

‘osiggniety, w dwoch informacje o nieprawidlowosci zostaly przekazane do UOKIK,

a w jednym przygotowano projeki pisma do izb gospodarczych zizeszajgeych
podrmioty nadzorowane o podjecie dziatar. '

(dowod: akta kontroli str. 218-219, 224-240, 658-662)

W dzialalnoéci kontrolowanej jednostki w przedstawionym wyzej zakresie nie
stwierdzono nieprawidiowosci.

Najwyzsza |zba Kontroli ocenia pozytywnie dziatainos¢ kontrolowanej jednostki
w zakresie dokonywania kontroli zgodno$ci z prawem wzorcow uméw. Urzad
podejmowat stosowne dziatania, ukierunkowane na wyelfiminowanie stwierdzonych
nieprawidtowosci.

3. Monitoring rekiam

W Urzedzie nie istnieje sformalizowana procedura ani metodyka monitoringu
przekazow reklamowych rozpowszechnianych przez podmioty nadzorowane przez
KNF. Prowadzony monitoring przekazéw reklamowych obejmuje wybrane
informacje reklamowe emitowane w telewizji, opublikowane w prasie, a takse
rozpowszechniane w internecie. Urzad monitoruje réwnieZ informacje reklamowe
rozpowszechniane w formie ulotek reklamowych oraz w postaci tzw. rekiamy
zewngtrznej (np. billboardow). W wyjatkowych okolicznosciach, np. w sytuadji
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 sg pod kgtem ich
zgodnosci z przepisami prawa. W przypadku stwierdzenia rozpowszechniania
informacji reklamowych naruszajacych przepisy prawa, UKNF podejmowat dziatania
zmierzajace do wyeliminowania nierzetelnego przekazu reklamowego. Wérod
analizowanych reklam w okresie objetym kontrolg zakwestionowano treéé
81 przekazow reklamowych. Do podmiotow finansowych wyslane zostaly pisma
interwencyjne. We wszystkich przypadkach podmioty zastosowaty sie do wnioskow
UKNF, informujgc Urzgd o dostosowaniu maferialow reklamowych do WYMogow
prawa. Urzad zweryfikowat przedstawione deklaracie.

(dowod: akta kontroli str. 11, 410-460)

W okresie objetym konfrola do UKNF, za posrednictwem Formularza zgtoszenia
nieuczciwe] reklamy, wplynelo 26 sygnalow/zastrzezen odnoénie przekazow
reklamowych podmiotow nadzorowanych przez KNF. W przypadku trzech sygnatow
skierowano pisma interwencyjne do instytucji finansowych. Kazdorazowo podmioty
wprowadzily odpowiednie korekty. W 11 przypadkach Urzad, po przeanalizowaniu
uznat sygnaly klientow jako niezasadne, a w 12 przypadkach byly to doniesienia
niedostatecznie szczegdlowe i precyzyjne.

UKNF nie dokonywat szczeglowe] oceny rekiam ani prakiyk parabankéw
pod katem stosowania przepisow ustawy z dnia 12 maja 2011 r. o kredycie
konsumenckim®. Jednak?e w zwigzku z prowadzeniem dzialan monitorujgcych,
Urzad rozpoznal budzace wafpliwosci prakiyki w zakresie publikacji informagii
reklamowych, dotyczacych kredyiu konsumenckiego z odwolaniem do kosztu

& Dz. U. Nr 126, poz. 715 ze zm,
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kredytu. Z uwagi na faki, i2 niniejsze obserwacje dotyczyty prakiyk stosowanych
nie tylko przez podmioty nadzorowane przez KNF, ale i ie, kidre nadzorowi KNE
nie podlegaja, UKNF pismem z dnia 23 kwietnia 2012 r. zwrocil uwage JOKIK
ha wspomniang, problematyke. Celem niniejszego wystapienia bylo skoordynowanie
dziafaih obu Urzedéw, zmierzajace do skutecznego wyeliminowania kwestioncwane]
prakiyki relkdamowesj, '

(dowod: akta kontroli sir. 410-459)

W dziatalnosci kontrolowane] jednostki w przedstawionym wyze] zakresie nie
stwierdzono nieprawidiowosci.

Najwyzsza Izba Kontroli ocenia pozytywnie dzialalnodé kontrolowanej jednostki
w zbadanym zakresie. Urzad nalezycie monitorowat przekazy reklamowe dotyczace
podimiotow rynku finansowego.

4. Wspélpraca z instytucjami  odpowiedzialnymi
za ochrong intereséw klientéw rynku finansowego

W 2007 r. KNF zawarta Porozumienia o Wspblpracy z Prezesem UOKIK oraz
z Rzecznikiem Ubezpieczonych. Porozumienia okreslaly formy wspdlpracy
w zakresie zapewnienia ochrony interesow uczestnikow rynku finansowego oraz
zapobiegania i przeciwdzialania wystepowaniu na rynku  finansowym  zjawisk
majacych charakter praktyk naruszajgcych zbiorowe interesy konsumentow. Strony
zobowigzaly sie w szczegolnodci do wymiany informacji na temat dziatan
kontrolno-nadzorczych, wspdlnych  dzialah o  charakierze informacyjno-
edukacyjnym, a takZe legislacyjnym i publicystyczno-naukowym. W okresie
objetym kontrolg Urzad 42 razy przekazywal informacije o nieprawidlowosciach do
UOKIK oraz trzykrotnie do Ministerstwa Finansow. Jednoczesnie UKNF ofrzymat
102 informacje o stwierdzonych nieprawidiowosciach, z tego od Rzecznika
Ubezpieczonych — 70, od Powiatowych (Miejskich) Rzecznikow Konsumentow — 21,
z UOKIK ~ 7 oraz z Ministerstwa Finansow — 4. Otrzymywane sygnaly poddawane
byty analizie pod katem kompetencji nadzorczych KNF. W kompetencjach Komisji
znajdowata si¢ tematyka poruszona w 92 powiadomieniach powyzszych organow.
W kazdym przypadku Urzad podejmowal dzialania nadzorcze w zaleZnosci
od charakteru nieprawidiowosci. Spoérod zbadanych dziesigciu  informacii
0 nieprawidlowosciach w oémiu przypadkach Urzad podjgl dzialania, kidre
doprowadzity do usuniecia nieprawidlowosci przez instytucje finansowa, Dwa
powiadomienia dotyczyly podmiotow nienadzorowanych przez KNF. W jednym
z nich UKNF powiadomil prokurature o podejrzeniu popelnienia przestepstwa,
a w drugim umiescit instytucje na liscie osirzezen publicznych?.

(dowod: akta kontroli str. 20-32, 218-223, 241-253, 657, 1812)

KNF, nie posiadajac inicjatywy ustawodawczej, przedkladata projekty ustaw
whagciwym organom. Ponadto Komisja przedstawiata opinie do projektéw ustaw
oraz projekiow zalozert do ustaw, a takze do projekiow akiow wykonawczych.
Projekty akiow normatywnych oraz uwagi KNF, przekazywane do Ministerstwa
Finansow, byly brane pod uwage w ograniczonym zakresie. W badanym okresie

7 Na lidcie tef umieszczane sg podmioty, ktére nie posiadajg zezwoledi KNF. Srodid pieniezne skiadane w fego
typu podmiotach nie sg objgle pafistwowymi gwarancjami, w szczeg6inoc: Bankowego Funduszu
Gwarancyjnego  (BFG), systemu rekompensal prowadzonego  przez Krajowy Depozyt Papierow
Warto§clowych (KDPW) czy Ubezpieczeniowego Funduszu Gwarancyjnego {UFG).
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z 10 projekiow ustaw oraz projekiow zalozef do ustaw, opiniowanych przez
Komisje, w dwoch przypadkech uwagi KNF zostaly uwzglednione w calo§ci, w
dwéeh przypadkach czesciowo a w czterech - nieuwzglednione. Ponadio w dwoch
przypadkach brak jest informacii o dalszych pracach nad projekiem ustawy, w tym o
ewentualnym uwzglednieniu  uwag KNF. UKNF  systematycznie monitowat
Ministerstwo Finansbw w zakresie realizacji powyzszych propozycji.

Oprécez projekiow ustaw w sprawie dziatalnosci ubezpieczeniowej oraz posrednictwa
ubezpieczeniowego, oméwionych w Rozdziale lil pki 1 niniejszego wystapienia
Komisja zglosita tekze, migdzy innymi istotny postulat do projektu zatozen
do projektu ustawy o odwréconym kredycie hipotecznym wraz z jego uzupetnieniem
w zakresie renty doZywotniej w zamian za przeniesienie wiasno$ci nieruchomosci.
Postulat KNF dotyczyt zastrzezenia mozliwosci $wiadczenia ustug obslugi
finansowej Kklienta wylacznie przez zaklady ubezpieczen, z uwagi na faki,
Ze konstrukcja produktu jest analogiczna do ubezpieczenia rentowego
dozywoiniego. KNF kierowala sig w tym zakresie zapewnieniem ustugobiorcom
jak najwigkszego poziomu bezpieczefistwa finansowego, co gwarantujg wymogi
zwigzane z dziatalnoscig ubezpieczeniows, natomiast w przedmiotowym projekcie
przewiduje sig $wiadczenie uslug przez nows kategorie podmiotow spetniajacych
jedynie szczatkowe wymogi organizacyjne i finansowe. Powyzsza propozycja KNF
do tej pory nie zostata uwzgledniona.

W latach 2011-2013 KNF przekazywala corocznie do Ministra Finansow wykaz
zgtoszonych, a niezrealizowanych postulatow legislacyjnych.

{dowod: akia kontroli sir.254-409, 654-656, 1298-1528, 1811)

W dziatalnodei kontrolowanej jednostki w przedstawionym wyzej zakresie nie
stwierdzono nieprawidiowosci.

Najwyzsza Izba Kontroli ocenia pozytywnie dziatalnos¢ UKNF w badanym obszarze.
Urzad wypetniat postanowienia Porozumiefi o Wspdtpracy zawartych przez KNF
z Prezesem UOKIK oraz z Rzecznikiem Ubezpieczonych, a takie zgtaszat do
instytucji posiadajgcych iniciatywe legislacyjng prokonsumenckie postulaty
dotyczgce wprowadzanych regulaci oraz zmian w przepisach isinisjgeych.
Zgtaszane propozycie przewaznie nie byly uwzgledniane.

5. Dzialalnoé¢ edukacyjna i informacyjna

UKNF prowadzit dziatalno$¢ edukacyjng i informacyjng na podstawie corocznie
ustalanych planéw.

Analiza potrzeb uczestnikow rynku dokonywana byla przede  wszystkim
na podstawie zapytal wptywajacych do UKNF, potrzeb zglaszanych w informacjach
zwrotnych zawartych w ankietach, uzyskiwanych od uczestnikéw seminariow
organizowanych w ramach projekiu Centrum Edukacii dla Uczestnikow Rynku
(CEDUR) oraz na podstawie propozycji tematyki spotkari nadsylanych przez
instytucje zrzeszajace podmioty nadzorowane przez KNF. Tematyka seminariow
szkoleniowych 1 publikacji edukacyjnych wynikala réwniez z rozszerzenia
kompetencji KNF (np. w obszarze usiug platniczych), objecia nadzorem nowych
grup podmiotow (np. SKOK) oraz przyjecia przez KNF nowych rekomendagi.
Tematyka byla takze podyktowana biezacq sytuacig na rynku finansowym,
np. w zwigzku z nasileniem sig zainteresowania dzialalnoscig instytucii
swiadczacych ustugi bankowe bez zezwolenia KNF oraz dzialainogcig parabankow
f piramid finansowych. Realizacja pozaplanowych dziataii wykonywanych w trybie
doraznym byla takie konsekwencjy akiualne] sytuacii panujacej na rynku
np. wejscie w Zycie nowych przepiséw, wzmozZone zainteresowanie tematykg
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oszustw na rynku finansowym, a takie w odpowiedzi na prosby wplywajace
do UKNF od instytucji zewneirznych.

Dzialania edukacyjne realizowane byly przez UKNF przede wszystkim w ramach
projekiu  CEDUR. W ramach fego projekiu w okresie objetym konfrolg
zorganizowano lacznie 127 seminariow szkoleniowych, w kidrych wzielo udzial
fgcznie ponad 8 tys. oséb, w tym 69 spotkan zorganizowano dla podmiotow
nadzorowanych przez KNF. Urzad zrealizowat rekomendacie Grupy robocze]
Komitetu Stabilnosci Finansowej do spraw instytucji parabankowych dotyczgcy
kontynuowania i intensyfikacji dziatalnoéci edukacyjnej dla sedziow i prokuratorow
oraz funkcjonariuszy organdw $cigania. W badanym okresie przeprowadzono 40
szkolett dla przedstawicieli wymiaru sprawiedliwosci | organow $cigania. Rowniez,
zgodnie z ustaleniami KSF, Urzad zrealizowat szkolenie e-learmingowe pt. Piramidy
finansowe w kontekécie przestepstwa prowadzenia dzialalnosci na  rynku
finansowym bez zezwolenia, skierowane do sedziow i prokuratorow. Szkolenie
zostato udostepnione w lutym 2013 r. na platformie e-learningowej zarzadzanej
przez Krajowg Szkolg Sadownictwa i Prokuratury.

Urzad przeprowadzit takie dziewiet szkoleh dla instytucji ochrony  praw
konsumentow i innych grup odbiorcow (migdzy innymi nauczycieli podstaw
przedsigbiorczosci, notariuszy, zwigzkéw zawodowych, pracodawcow),

(dowod: akta kontroli str. 461-481, 1283-1297, 1529-1536)

W ramach dzialalnoci wydawniczej naktadem KNF przygotowano i wydano
bezptatne broszury edukacyjne, dotyczace roznych sektorow rynku finansowego
w lgcznym nakladzie 33,5 tys. egz. Broszury zostaly rozestane miedzy innymi
do: instytucji ochrony praw konsumentéw, publicznych bibliotek wojewddzkich,
organizacii zrzeszajgeych przedsigbiorcow i pracodawcow, przedstawicieli organaw
Scigania, Biur Porad Obywalelskich, Uniwersytetow Trzeciego Wieku, liceow
ekonomicznych i szkét ponadgimnazjainych uczestniczacych w Olimpiadzie Wiedzy
Ekonomicznej. Udostepniane byly réwniez podczas seminariow organizowanych
w ramach projekiu CEDUR oraz innych przedsigwzieé edukacyjnych. Sg rowniez
ogoinodostgpne na stronie internetowej KNF, ,
Ponadto w UKNF zorganizowano 22 przedsiewziecia o tematyce finansowej,
. warsztaty, wyktady i fekcje, w kiorych lacznie wzielo udziat ponad 2,4 tys. 0s6b.
UKNF  podejmowat réwniez wspélprace z innymi  instytucjami, realizujacymi
przedsigwzigcia o charakierze edukacyjnym. W szczegélnoéci zorganizowal
43 spotkania o tematyce finansowej w ramach XV i XVI Festiwalu Nauki,
organizowanego przez Uniwersytet Warszawski, W spotkaniach tych wzielo udzial
blisko 3 tys. oséb.

{dowod: akta kontroli str. 461-469, 479-481)

Urzad Zzlect prasie wysokonakladowej publikacie edukacyine Zwalczanie
przestgpczodci  zorganizowanej (dodatek do dziennika Gazeta Prawna -~
120 tys. egz) oraz dotyczacy dobrowolnego oszczedzania na cele emerytalne
(tygodnik Wprost - 178 tys. egz.). W ramach realizacji rekomendacji Grupy roboczej
KSF do spraw instytucji parabankowych, od listopada 2012 r., UKNF jest
wspolorganizatorem kampanit spoleczne] —~ Nie daj sie nabra¢. Sprawdz, zanim
podpiszesz”. Celem kampanii jest zwrocenie uwagi spoleczefistwa na ryzyka
zwigzane z zawieraniem uméw finansowych, w tym przede wszystkim
z zacigganiem wysoko oprocentowanych krotkoterminowych pozyczek oraz
z korzystaniem z ustug finansowych, ktére nie podlegajg szczegdlnemu nadzorowi
paristwa.
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W okresie objetym kontrolg w UKNF zarejestrowano prawie 70 tys. odslon
w serwisie kampanii oraz blisko 7 tys. polgczen w ramach bezplatne] linii
telefonicznej Urzedu.

(dowdd: akta kontroli str. 461-469, 482-501,504)

Glownym narzedziem prowadzenia przez UKNF dzialafi informacyjnych jest serwis
internetowy. Informacie prezentowane w serwisie obejmujg migdzy innymi liste
ostrzezed publicznych, na kiorej znajdujg sie podmioty prowadzace dzialalnos¢ bez
odpowiedniego zezwolenia Komisji Nadzoru Finansowego. Serwis zawiera takze
informacje na femat nadzorowanych rynkow, publikacie (raporty i opracowania
tematyczne), akly prawne, w tym takZe akty prawa wspolnotowego, informacje
na temat aktywnosci w ramach instytucji UE | inne. W serwisie internetowym
59 takZe zakladki przedstawiajgce informacje przydatne dla konsumentow ustug
finansowych (Serwis konsumenta) oraz informacje na temat funkcjonowania Sadu
Polubownego przy KNF (Sad Polubowny).

W okresie objetym konfrolg zarejestrowano prawie 20 min odston w serwisie
internetowym KNF,

(dowdd: akta konfroli str. 16-19, 461-469, 502)

W dzialalnosci kontrolowane] jednostki w przedstawionym wyZej zakresie nie
stwierdzono nieprawidlowosci.

Najwyzsza lzba Kontrofi ocenia pozytywnie dziatalnos¢ Urzedu w badanym
obszarze. UKNF w sposob odpowiedni do skali identyfikowanych problemow oraz
zgtaszanych przez ofoczenie potrzeb realizowal dziatalno$¢  edukacyjno-

informacyjng, majaca na celu upowszechnianie wiedzy z zakresu zasad
funkcjonowania rynku finansowego.

6. Dzialalno$¢ Sadu Polubownego przy KNF

W okresie objetym kontrolg na 376 wnioskow o rozstrzygniecie sporu przez Sad
Polubowny przy KNF tytko w 21 przypadkach przedsiebiorcy wyrazili na to zgode.

(dowod akta kontroli str. 1004-1011, 1648)

W ocenie UKNF, fak nikla liczba zgdd mogla wynikaé w szczegdinosc
z ostatecznego charakieru orzeczenia Sgdu Polubownego, od kidrego stronom
nie przystuguja zwykie $rodki odwotawcze, postrzeganie Sadu Polubownego przy
KNF jako instytucji prokonsumenckiej, powigzanej z organem nadzoru oraz brak
wiedzy na temat instytucji mediacji wérod potencjalnych uczestnikow postepowania
polubownego.

(dowod akta kontroli str. 998)

Urzad podejmowat dzialania w celu wyeliminowania powyzszych barier,
w szczegblnosci w2011 1. przygotowal propozycie zmian legistacyjnych,
polegajacych na wprowadzeniy Arbitrazu Konsumenckiego w ramach sadow
polubownych dzialajgcych przy organach administracji publicznej. Postulowano
w nich migdzy innymi, aby instytucie finansowe zobligowane byly do poddania sie
rozsirzyganiu przez arbitraz sporéw konsumenckich do kwoty roszczer w wysokosci
10.000 2k, przy czym w przeciwieristwie do zwyklego postepowania polubownego
od orzeczenia Arbitrazu Konsumenckiego istnialaby mozliwos¢ odwoltania do sadu
powszechnego. Propozycja ta byla zglaszana przez UKNF kilkakrotnie w 2011 r.
12012 ., §. do Przewodniczacego Sejmowej Komisji do Spraw Kontroli Pafistwowej,
UOKIK, Podsekretarza Stanu - Zastgpey Szefa Kancelarii Prezesa Rady Ministrow
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oraz do Ministra Finansow. Urzad nie ofrzymat informacii zwrotnych na temat
mozliwosci wprowadzenia postulowanych zmian legislacyjnych.

(dowdd akia kontroli str. 367-368, 392-393, 1045-1070)

Urzad popularyzowat moliwodci rozwigzywania sporow przed Sadem Polubownyim
przy KNF miedzy innymi w korespondencji kierowanej- kazdorazowo do oséb
skarzacych. Ponadto w 2011 r. zorganizowano seminarium pt. Mediacja w praktyce
wymiaru sprawiedliwosci” dla sedziow sgdow rejonowych i okregowych, wydzialow
cywilnych | gospodarczych, a w 2010 r. seminarium o tej tematyce dla uczestnikow
rynku finansowego w tym powiatowych i miejskich rzecznikow konsumenta.

(dowad akta kontroli str. 999,1013-1017)

Na poczatku 2013 r. opracowano | z dniem 12 marca 2013 r. wprowadzone nowy
regulamin  Sadu  Polubownego. Wprowadzone w nim zmiany, takie jak
na przyklad wigczenie izb i stowarzyszefi zrzeszajacych instytucie finansowe do
wspbitworzenia skiadu arbitrow, uwypuklenie niezaleznoéci Sadu od KNF (1/2
skiadu arbitrow powotywana z rekomendagji rynku, uniemozliwienie pelnienia funkeii
arbitra pracownikowi UKNF lub czionkowi KNF), wprowadzenie dwoch drog
posigpowania — mediacja | arbitraz, wprowadzenie szczegolnych kompetencii
wymaganych od arbitréw | mediatorow, majg przyczynié sie do zwiekszenia
zainteresowania polubownym rozwigzywaniem spordw przez instytucje finansowe.

{dowod akta kontroli str. 999, 1000, 1033-1044)

W listopadzie 2013 r. Urzad rozpoczgl dzialania promocyjne zwigzane
z wprowadzonymi zmianami powyzszege Regulaminu ukierunkowane na 1OZWO]
mediacji, takie jak publikacja nowej ulotki promocyjnej oraz emisja spotdw
reklamowych. W | polowie 2014 r. planowane jest przeprowadzenie seminariow
adresowanych do instytucionalnych uczestnikow rynku oraz sedziow  sadow
powszechnych,

(dowod akta kontroli str. 1648-1653)

W dzialalnoci kontrolowanej jednostki w przedstawionym wyzej zakresie nie
stwierdzono nieprawidtowosci

Najwyzsza lzba Kontroli ocenia pozytywnie dzialalnoge Urzedu w  badanym
obszarze. W okresie objetym kontrolg Urzad prowadzit dziatania zmierzajace
do popularyzacji rozpatrywania sporéw konsumenckich przez Sad Polubowny przy
KINF. Przyczyny braku efekiow nie leZaly po stronie UKNF,

IV. Uwagi | wnioski

Przedstawiajgc powyzsze oceny wynikajace z ustaleft kontrofi, NajwyZsza Izba
Kontroli, na podstawie art. 53 ust. 1 pkt 5 ustawy z dnia 23 grudnia 1994 .
0 Najwyzszej lzbie Kontrofie, wnosi o kontynuowanie dzialafi w celu popularyzac
instytucji Sadu Polubownego przy KNF, w tym éciezki mediacyjnej.

V. Pozostale informacje | pouczenia

Wystapienie pokontrolne zostalo sporzadzone w dwéch egzemplarzach: jeden dia
kierownika jednostki konirolowanej, drugi do akt kontroli.

Zgodnie z art. 54 ustawy o NIK kierownikowi jednostki kontrolowanej przystuguje
prawo zgloszenia na pidmie umotywowanych zastrzezeh do wystgpienia
pokontrolnego, w terminie 21 dni od dnia jego przekazania. Zastrzezenia zglasza sie
do Prezesa Najwyzszej lzby Koniroli.

8Dz U. 22012, poz. 82 ze zm.
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Obowigzek
poinformowania

NIK o sposobie
wykorzysiania uwag

i wykonania wnioskow

wierminie 21 dni od olrzymania wystapienia pokontrolnego, ©  sposobie
wykorzystania uwag i wykonania wnioskdw pokontrolnych oraz o podjetych
dziataniach lub przyczynach niepodjecia tych dziatan.

W przypadku wniesienia zastrzezef -do  wystapienia pokontrolnego, termin
przedstawienia informacii liczy sie od dnia ofrzymania uchwaly o oddaleniu
zasirzezen w catosel lub zmienionego wystapienia pokonirolnego.

Prezes

NajwyZszej 1zby Koniroli

Krzysziof Kwiatkowski
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