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OCHRONA KONSUMENTA USLUG BANKOWYCH

1. Wstep

Prawny obowiazek zapewnienia minimalnego poziomu bezpieczefistwa obrotu
finansowego i ochrony klientéw instytucji finansowych ma istotne uzasadnienie
spofeczne i ekonomiczne. Istnieja trzy potencjalne przyczyny zawodnosci wspdlne-
go rynku ustug finansowych: niedoskonata informacja, kryzysy systemowe (bank
runs) oraz znieksztalcenia konkurencji.

Niedoskonata informacja to problem ochrony konsumenta. Konsumenci nie
zawsze potrafia prawidlowo oceniaé jakos¢ produktu finansowego, tym bardziej ze
jest to trudne do oceny, takze po jego ,.konsumpcji”.

Regulacja publiczna ustala pewne wymogi kwalifikacyjne, ktére powinny
zapewnia¢ minimalny poziom jakosci. Cel ochrony klienta banku mozna osiagnac
poprzez regulacje skierowane bezposrednio na ochrong¢ konsumenta, np. reduku-
jace przewage profesjonalnych uczestnikéw obrotu gospodarczego. Istniejg
rowniez metody posrednie, stuzace:

— zapewnieniu wiarygodnosci sektora ustug finansowych,

— utrzymaniu stabilnosci finansowej poszczegdlnych instytucji,

- zwiekszeniu dostgpnosci ustug finansowych przy réwnoczesnym dostosowaniu
do naszych warunkéw szeregu regulacji UE,

— stosowaniu ustaw o przeciwdziataniu praktykom monopolistycznym oraz o
zwalczaniu nieuczciwej konkurencji [Daniluk 1997, s. 81 i nast.].

Stanowia one jednoczesnie rzeczywiste ramy ochrony praw klientow bankowych.

Dazenie do szczegdlnej ochrony konsumenta na rynkach ustug finansowych
wynika z dwdch przestanek. Pierwsza z nich jest zwiazana z cechami funkcjo-
nujacych na nich podmiotéw (banki, firmy ubezpieczeniowe, fundusze lub firmy
inwestycyjne). Sa to: operowanie na obszarach podwyzszonego ryzyka. niski
udziat kapitalu wiasnego, dysponowanie powierzonymi srodkami finansowymt,
wystepowanie silnego zjawiska asymetrii informacyjnej w relacji z klientami, jak
tez podatno$é na negatywne efekty ewentualnej paniki posrod nich oraz faktyczna
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(czasami rowniez formalna) przewaga w stosunkach umownych nad indywi-

dualnym klientem. Po drugie, ochrona konsumenta stanowi istotny aspekt dzialain

panstwa, zmierzajacych do licencjonowania bankow lub innych podmiotow swiad-
czacych ushugi finansowe, traktowanych jako tzw. instytucje zaufania publicznego.

Wiadza publiczna wyposazona jest w szeroki zakres kompetencji umozliwiajacych

sprawowanie nadzoru nad instytucjami finansowymi. Ma wiec ona teoretycznie

mozliwos¢ ograniczenia ryzyka w ich dziatalnosci.

Rynki finansowe nie maja charakteru aukcyjnego, a wigc takiego. na ktérym
ten, kto zaptaci najwiecej, ma pewnos¢, ze uzyska oferowang ustuge. Sa to rynki,
na ktérych czynnik zaufania prowadzi do selekcji efektywnego popytu.

Podstawy prawne ochrony konsumenta ustug bankowych nalezy postrzega¢ w
kontekscie prawodawstwa prokonsumenckiego. Tworza go: ogoélne reguty i szcze-
gblne normy prawa prywatnego i publicznego, reguly prawne dotyczace ochrony
konsumenta w ogole, lecz mogace mie¢ zastosowanie w bankowosci' oraz specy-
ficzne instrumenty ochrony konsumenta ustug bankowych, w tym instrumenty stu-
zace ochronie konsumenta®.

Ochrona konsumenta ustug finansowych nabiera nowego znaczenia w wa-
runkach globalizacji i liberalizacji rynkéw finansowych. Rozwéj technik informa-
tycznych umozliwia w szerokim zakresie transgraniczne $wiadczenie ustug finan-
sowych bez obecno$ci handlowej. Oznacza to, ze potencjalna konkurencja znajduje
sie wszedzie tam, gdzie jest dostgpna sie¢ potaczen telekomunikacyjnych, kompu-
terow domowych itp. W trosce o to, aby ofiara zaostrzonej konkurencji nie stat si¢
obywatel majacy zaufanie do banku, wprowadza si¢ rozréznienie na klienta maso-
wego, ktdrego mozna przyréwnaé do amatora, oraz klienta profesjonalnego, dyspo-
nujacego wystarczajaca wiedza i Srodkami, aby skutecznie broni¢ swoich inte-
reséw.

Indywidualni klienci wymagaja petniejszej ochrony niz klienci instytucjonalni.
W kontaktach z bankiem korzystaja oni z wielu srodkdéw ochrony, w tym m.in.:

— z mocy prawa staja si¢ niewazne te postanowienia kontraktow, ktére sa zawie-
rane na odleglos¢ i zawieraja postanowienia jednostronnie korzystne dia ban-
kéw, a ktérych akceptacja moze wynika¢ z niezrozumienia jezyka prawni-
czego, w ktorym zostaly zapisane (Konwencja waszyngtonska),

- oprocentowanie kredytéw konsumpcyjnych jest wyliczane w sposob pozwa-
lajacy na pordéwnanie oferty oraz jej niezmienno$¢ w calym czasie splaty kre-
dytu konsumpcyjnego, ktéry moze by¢ rozliczony w dowolnym wybranym
przez klienta momencie,

! Chodzi tutaj w szczegélnosci o reklamy wprowadzajace w btad i o sprzedaz poza sicdziba
przedsigbiorstwa.

? Na przyktad dotyczace kredytu konsumenckiego. transgranicznych transferow kredytow. rozli-
czen transgranicznych, obrotu kartowego, systeméw gwarancji depozytéw i ochrony inwestorow
w papiery wartosciowe.
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e wysokos¢ prowizji przy transferze rozliczen mig¢dzynarodowych musi by¢
znana ustugobiorcy przed skorzystaniem z ustugi, w faktycznej wysokosci
ponoszonej przez nadawcg i beneficjenta przekazu,

¢ niedotrzymanie tygodniowego terminu rozliczen migedzynarodowych grozi ka-
ra pieni¢zng w wysokosci 12 000 euro, co w stosunku do maksymalnej wyso-
koSci wartosci transgranicznego kredytu 50 000 euro jest kwota znaczaca.
Wystepuje tutaj ,,pietrowy” uklad zrodet prawa [Szpringer 2001, s. 247].

Pierwsza warstwg stanowia ustawy i akty wykonawcze (np. Prawo bankowe i
regulacje Komisji Nadzoru Bankowego, prawo cywilne, prawo rynku kapita-
towego, prawo wekslowe i czekowe, prawo ochrony konkurencji i konsumenta i
inne dzialy prawa generalne lub specyficzne dla ustug finansowych). Druga warst-
we stanowig ogolne warunki umdéw, wzorce umowne lub regulaminy bankowe. Na
gruncie polskiego prawa bankowego istnieje tutaj pewna niejasno$¢, wynikajaca z
zapisu art. 109 ustawy Prawo bankowe, ktére méwi facznie o ogdlnych warunkach
umoéw oraz regulaminach, traktujac je w gruncie rzeczy jako synonimy [Ko-
sikowski 1999, s. 66-67]. Wiadomo, ze postanowienia tych dokumentdéw sa dla
stron wiazace, o ile w umowie strony nie okresla odmiennie swych praw i obo-
wiazkdw. Oznacza to, Ze istnieje mozliwosé negocjacji warunkéw umowy z ban-
kiem — poza ramami ogdlnych warunkéw umow lub regulaminéw. Trzecia warst-
we regulacji stosunkéw bank—klient stanowi umowa. Jest to podstawowa forma
konkretyzacji wzajemnych uprawnien, obowiazkéw i odpowiedzialnosci. W razie
kolizji, np. miedzy regulaminem a umowa, pierwszenstwo nalezy przyznaé usta-
leniom umownym.

2. Ogélne warunki umoéw, wzorce umowne i niedozwolone
klauzule umowne

Nowa sytuacja dla polskich bankéw powstata na gruncie ustawy z 2 marca
2000 r. o ochronie niektérych praw konsumentdw oraz o odpowiedzialnosci za
szkode wyrzadzona przez produkt niebezpieczny, ktora pozwala zaskarza¢ ogolne
warunki uméw, wzorce umowne lub regulaminy. Wydaje si¢ jednak, ze nie jest to
duze zagrozenie dla bankéw. Wystapitoby ono wtedy, gdyby klient wykazal. a sad
potwierdzit razaca dysproporcj¢ praw i obowiazkéw stron. Obecnie, w warunkach
duzej konkurencji na rynku ustug bankowych, tego typu praktyki nie maja w za-
sadzie miejsca.

W takich krajach, jak: Niemcy, Szwajcaria, Holandia, tzw. ogélne warunki
umow sporzadzane sa przez zrzeszenia grupujace banki. Wart zauwazenia jest
niemiecki model ogdélnych warunkéw uméw (Allgemeine Geschaftsbedingungen —
AGB) [Ochrona konsumenta... 1998]. Zostaly one opracowane w 1993 r. przez

} Ustawa z 2 marca 2000 r. o ochronie niektérych praw konsumentéw oraz o odpowiedzialnosci
za szkode wyrzadzong przez produkt niebezpieczny (DzU nr 22, poz. 271).



154

Federalny Zwiazek Bankéw Niemieckich. Prace byly prowadzone w ramach trzech
filarow niemieckiej bankowosci, tj.: bankéw publicznych, spdtdzielczych i
prywatnych. Rozwdj tych regulacji idzie w kierunku ich przejrzystosci, zwartosci i
skracania oraz ochrony intereséw klienta. Ewaluacja klauzul uwzglednia to. jakie
jest ich praktyczne znaczenie w codziennej praktyce bankowe;j, jak s3 one oceniane
przez pismiennictwo i orzecznictwo, a takze czy sg dostatecznie zrozumiale dla
przecigtnego klienta. W istocie AGB obejmuja calos¢ operacji bankowych. Nie
maja one charakteru norm prawnych. Musza by¢ wlaczone do umowy. W ofertach
czy reklamach ustug bankowych musi by¢ wskazanie na AGB, jezeli stanowia one
o tresci tych ustug i sposobach ich $wiadczenia.

W Niemczech ogdlne warunki uméw (AGB) wystepuja w czterech katego-
riach. Pierwsza z nich obejmuje kluczowe problemy stosunkéw bank—klient w diu-
gim okresie. Druga kategoria AGB dotyczy szeregu warunkéw szczegdlnych, ktdre
praktyka bankowa wypracowata dla okreslonych dziedzin produktéw bankowych
(np.: rachunki oszczednosciowe, obrot czekowy). Trzecia kategoria obejmuje for-
mularze bankowe. Stanowia one wynik dzialan standaryzacyjnych. umozli-
wiajacych wypracowanie typowych klauzul dla réznych czynnosci bankowych,
lecz takze jednolite dla wszystkich bankow i klientow metody ich stosowania.
Czwarta grupa AGB odnosi si¢ do klauzul, ktére na ogoél pozostaja poza
standaryzacja formularzowa. Sa one — w miare potrzeb — uzgadniane z klientami.

Ustawodawca niemiecki nadat AGB forme ustawy, przenoszac tym samym
stosunki miedzy bankami a klientami na plaszczyzne prawna, poddang jawnosci
oraz kontroli w stopniu znacznie wigkszym niz w przypadku norm pozaprawnych.
Rosnaca ranga ochrony konsumenta i wzrost §wiadomosci konsumenckiej spo-
wodowaty migdzy innymi wprowadzenie w 1992 r. nowej instytucji, wzorowanej
na Wielkiej Brytanii, Danii i Australii — Ombudsmana Bankowego, czyli poza-
sadowego, szybkiego, taniego i odbiurokratyzowanego systemu rozstrzygania spo-
réw klient—bank.

W Wielkiej Brytanii banki nigdy nie miaty instrumentu ksztaltowania umow w
postaci ogolnych warunkéw (wzorcéw) umownych. Standardowe formy ustug
bankowych i parametry stosunkéw bank — klient byly przez wiele lat ksztattowane
przez sady, ktérych orzeczenia nadawaty konkretng tres¢ normom ustaw [Szpringer
2001, s. 254].

Banki brytyjskie przyjety ostatnio kodeks dobrej praktyki bankowej w odnie-
sieniu do klientéw indywidualnych (oséb fizycznych). Nie jest to wprawdzie zbidr
norm prawnie wiazacych, lecz sady moga je traktowac (i traktuja) jako baz¢ for-
mowania pozadanych stosunkéw miedzy bankiem a klientem w réznych obszarach
dzialalnosci bankowe;j.

Standaryzacja uméw przynosi wiele korzysci zarowno dla bankow. jak i dla
klientéw. Ujednolicona terminologia produktéw bankowych jest istotna z pers-
pektywy marketingu, a takze ochrony klienta. Standardowe warunki kontraktowe
umozliwiaja takze okreslenie zasad odpowiedzialnosci banku, co jest korzystne z
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punktu widzenia klienta. W Wielkiej Brytanii sady interpretuja tres¢ umowy w
sytuacji braku ogélnych warunkéw umoéw. Czesto jest to réwnoznaczne z na-
rzucaniem warunkéw, ktorych strony umowy nie wyrazily expresis verbis. Sad
musi jednak widzie¢ powazne powody, by narzucaé¢ warunki umowne, ktérych
wprost nie ma w umowie. Obowiazuje specyficznie pojmowana zasada rownosci
stron kontraktu — odpowiedzialno$¢ i odszkodowania nie moga drastycznie prze-
kracza¢ obowiazkéw umownych, a méwiac $cislej, musza by¢ proporcjonalne do
uzgodnionych obowiazkéw i uprawnien.

Intensywnos¢ regulacji jest zréznicowana w zaleznosci od tego, z jakim
kregiem klientow ma si¢ do czynienia. Specjalne reguly prawne obejmuja
kontraktowanie bankéw z osobami fizycznymi (indywidualnymi konsumentami).
Nalezy wskaza¢ przede wszystkim na przepisy o nieuczciwych klauzulach w
umowach zawieranych z konsumentami oraz o kredycie konsumenckim. Maja
zastosowanie regulacje skierowane przeciwko dyskryminacji oraz zapewniajace
swobodne $wiadczenie ustug, chroniace klienta w umowach zawieranych poza
lokalem lub na odlegto$¢ — w ramach tzw. bankowosci elektroniczne;).

Istotne sa takze regulacje rynku kapitalowego, ochrona inwestoréow (na wzor
ochrony deponentow), a takze styl regulacji. Pewne sfery, dos¢ szczegotowo i
restrykcyjnie obwarowane w USA, w Wielkiej Brytanii rozwijaja si¢ w duzej
mierze na zasadzie samoregulacji — opartej na kodeksie dobrej praktyki bankowe;j
(good banking) oraz na dzialalnosci Ombudsmana ds. Bankowosci (Banking
Ombudsman).

Znaczace w orzekaniu sa zwyczaje handlowe i koncepcja uzasadnionych ocze-
kiwan stron. Konsument nie moze wprawdzie oczekiwaé np. stalej stopy procen-
towej, ale nie mozna go jednak zaskakiwac¢ zmiana kalkulacji tej stopy, w wyniku
czego staje si¢ ona istotnie wyzsza niz przy poprzedniej metodzie liczenia. Szcze-
golnie klarowne powinny by¢ klauzule o optatach i prowizjach, w ogdlnosci o
obciazeniach klienta. Niejasnos¢ staje si¢ najczesciej — w wyniku orzeczen sado-
wych — wyrazng niekorzyscia dla bankéw. Watpliwosci sad zinterpretuje na ko-
rzys¢ klienta, nie kwestionujac samego istnienia klauzuli.

Szczegolna uwage musza banki zwraca¢ na klauzule zmiennosci. ktére po-
winny by¢ dostatecznie konkretne, gdyz nadmierna ich ogélnikowos$¢ i nieokres-
lonos¢ moze spowodowacé uznanie ich przez sad za niewazne.

Nieuczciwe praktyki to takie warunki kontraktowe, ktore nie zostaty indy-
widualnie wynegocjowane i powoduja niekorzystna dla konsumenta, znaczna nie-
rownos$¢ praw i obowiazkoéw stron umowy. Warunki kontraktowe nie sa wyne-
gocjowane indywidualnie, jezeli zostaly przedtozone konsumentowi w formie ty-
powego wzoru umowy i nie mégt on wplynaé na ich tresé. Kwestia, czy i w jakim
stopniu konkretny warunek kontraktowy jest krzywdzacy dla konsumenta. podlega
ocenie z uwzglednieniem wszystkich okolicznosci zawarcia umowy oraz natury
ustug, ktorych umowa dotyczy.
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Nie kwestionujac celowosci istnienia wzorcow umownych w transakcjach ma-
sowych, zwraca si¢ uwage na zagrozenia. Przykladem moze byé wylaczanie swo-
body oceny sytuacji i podjecia decyzji przez kontrahenta, nierownomierne rozto-
zenie ryzyka, praw i obowiazkéw, co moze doprowadzi¢ do pokrzywdzenia strony
stabszej, falszowanie konsensusu i wymuszanie niechcianych klauzul, manewro-
wanie mozliwosciami dotyczacymi wyboru prawa wilasciwego, co niesie z kolei
zagrozenia dla ekonomicznych interesow klienta.

Problem wzorcow bankowych jest istotnym i waznym obszarem ksztaltowania
si¢ bankowych stosunkéw umownych, ze wzgledu na istniejace zagrozenie naru-
szania interesow klientow bankowych. Wzorce umowne nie maja mocy obowia-
zujacej, jaka cechuje przepisy prawne. Zrédiem mocy wiazania wzorcow jest w
zasadzie jedynie zgoda (wola) stron zawierajacych umowe. Stad, aby zapewnié
moc wiazacga bankowego wzorca umownego, koniecznie nalezy prawidtowo do-
reczy¢ go konsumentowi. Nalezy takze doreczy¢ zmieniane postanowienia wzorca.
Jezeli bank nie dorgczy klientowi zmienionego regulaminu, nie bedzie on zwiazany
jego nowymi postanowieniami. Ponadto klient musi mie¢ mozliwos¢ wypowie-
dzenia umowy w oznaczonym czasie [Rutkowska 2003]. Zgodnie z zapisem ko-
deksowym, wzorzec umowny musi by¢ sformutowany jednoznacznie 1 w sposob
zrozumiaty. Niejednoznaczne postanowienia — zgodnie z norma kodeksowa — mu-
sza by¢ thumaczone na korzys¢ konsumenta.

Ustawa o ochronie konsumentow wprowadzita do kodeksu cywilnego insty-
tucje niedozwolonych postanowienn umownych, tj. klauzul umownych ..nie uzgod-
nionych indywidualnie” z konsumentami, ksztattujacych prawa i obowiazki konsu-
menta ,,w sposob sprzeczny z dobrymi obyczajami, razaco naruszajac jego interes”
[Rutkowska 2003, s. 79]. Klasycznym przykfadem nieuczciwych klauzul jest
postanowienie wylaczajace mozliwos¢ wczesniejszej splaty kredytu przez klienta
banku czy tez, zastrzegane przez banki we wzorcach umownych, zadanie oplat za
prowadzenie rachunku bankowego®. Cho¢ nie dokonujemy zadnych operacji, pta-
cimy za posiadanie rachunku srednio kilkanascie ztotych rocznie. Banki, zmniej-
szajac oprocentowanie kredytu odnawialnego w ROR, coraz czg¢sciej decyduja si¢
na podwyzszenie prowizji za udzielenie kredytu. Skala obnizki oprocentowania jest
czesto niewspotmiernie niska do wzrostu prowizji i optat.

W praktyce w treSci wzoréw umow stosowanych przez banki znajduja sig
klauzule, ktore mozna zaliczy¢ do niedozwolonych w umowach z konsumentami.
W umowach o kredyt lub w umowach o udzielenie pozyczki nierzadko znajduja si¢
postanowienia zezwalajace bankowi na przeniesienie praw bez zgody konsumenta,
uprawniajace bank do jednostronnej zmiany umowy bez waznej przyczyny wska-

4 Znaczace w tym zakresie jest niedawne orzeczenie Sadu Antymonopolowego stwicrdzajace.
ze pobieranie dodatkowej oplaty za kazdorazowa wyplatg z konta osobistego od klientow. Ktorzy
wnosza comiesi¢czng oplatg za prowadzenie konta. stanowi niedozwolong klauzulg umowng i razaco
narusza interes konsumenta” [Rutkowska 2003, s. 79].
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zanej w umowie, nakladajace na konsumenta, ktory nie wykonal zobowigzania,
razaco wygorowanej kary umownej. To zjawisko jest obecnie przedmiotem
zainteresowania rzecznika praw obywatelskich — w kontekscie rzadowego projektu
ustawy o zmianie prawa bankowego z zarzutem niespetniania konstytucyjnej nor-
my ochrony konsumentéw przed nieuczciwymi praktykami rynkowymi [Bednarek
2004].

W kontekscie klauzul niedozwolonych, w rozumieniu dyrektyw unijnych,
ochrona konsumenta polega na tym, ze postanowienia umowy w tej jej czesei nie
wiaza go. Sa wobec niego bezskuteczne i nie powstaje potrzeba dowodzenia tego
na drodze sadowej. Fakt, ze niedozwolone klauzule umowne s3 w stosunku do
konsumenta niewiazace, stanowi rodzaj sankcji-dla instytucji finansowe;j. a jedno-
cze$nie jest znaczacym elementem mechanizmu kontrolnego w zakresie zapew-
nienia skuteczno$ci ochrony konsumenta bankowego.

3. Uslugi bankowe §wiadczone na odleglos¢

Rosnaca konkurencja migdzy bankami oraz innymi instytucjami finansowymi
sprawia, ze banki coraz czgsciej szukaja klientéw poza swoja siedzibg (np. za-
wieranie umdw rachunku oszczednosciowo-rozliczeniowego dla studentow w sig-
dzibie uczelni), co powoduje, ze istotnego znaczenia zaczyna nabiera¢ ochrona
ustug bankowych w sytuacji zawierania umoéw poza siedziba banku. Chodzi tu o
ochrone konsumenta, ktéry zostal zaskoczony oferta, nie zdazyl si¢ zapoznac z
innymi ofertami produktow wystepujacych na rynku, a $§wiadczonymi przez inne
instytucje (banki). Prawo konsumenta do informacji, do uzyskania wiedzy o przed-
miocie i warunkach transakcji, a w konsekwencji do uzyskania w ten sposéb
podstaw oceny sytuacji rynkowej i swobodnego podjgcia decyzji jest bowiem
uznawane za zasadnicze prawo konsumenta [Letowska 2002, s. 159]. Obowiazek
informacyjny, jaki ciazy na dostawcy ustug (na podstawie przepisow dyrektywy”).
charakteryzuje si¢ dwiema cechami. Pierwsza z nich dotyczy koniecznosci udos-
tepnienia klientowi petnej informacji identyfikujacej dostawce, druga zas — ewen-
tualnych konsekwencji, jakie moga si¢ pojawi¢ w zwiazku z podjeciem nie-
korzystnej dla klienta decyzji.

Dostawca ma obowiazek prawny poinformowac klienta o glownych cechach
oferowanej przez siebie ustugi, wraz z jej ostateczna cena, uwzgledniajaca i dodat-
kowe oplaty. Wszelkie cechy ryzyka zwiazanego z dang ustuga takze musza by¢
podane do wiadomosci nabywcy ushugi.

Szczegdlne znaczenie dla konsumenta ma przekazanie mu informacji o istnie-
niu lub braku prawa odstapienia przez niego od umowy wraz z okresleniem czasu.
w ktérym to moze uczynié, i tego, jakie ewentualne optaty bedzie musial wnies¢
(w zwiazku z odstapieniem).

3 Dyrektywa 2002/65 dotyczaca swiadczenia na odleglo$é ustug finansowych. kiorej tekst zostal
przyjety przez Komisje Europejska w dniu 16 czerwca 2002 r.
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Informacje przekazywane konsumentom w ramach wykonywania obowiagzkow
informacyjnych powinny zosta¢ przekazane w sposob jasny i zrozumiaty.

Powyzsza reguta stanowi normatywny wyraz zasady jednoznacznosci i
zrozumiatosci informacji handlowej. Oznacza ona, ze przekaz powinien by¢ dla
konsumenta czytelny, a wszelkie ryzyko znieksztalcenia przekazu z jakichkolwiek
przyczyn ciazy na dostawcy [Litwinski 2003].

Obok prawa do informacji drugim zasadniczym instrumentem ochronnym
przyznanym konsumentowi przez przepisy dyrektywy jest prawo odstapienia od
umowy. Na gruncie przepisOw o umowach na odleglo$¢ uznaje si¢ bowiem, iz
mozliwos¢ odstapienia od umowy jest glownym instrumentem obronnym przyzna-
nym konsumentowi. Prawo odstapienia traktowane jest jednoczesnie jako gldwne
ustawowe uprawnienie konsumenta w przypadku zawierania takich uméw [Lit-
winski 2003, s. 68]. Dyrektywa zawiera katalog umow, w stosunku do ktérych
wylaczone zostato prawo odstapienia, i dzieli je na dwie grupy. Pierwsza obejmuje
te umowy, w stosunku do ktérych prawo odstapienia zostalo bezwzglednie
wytaczone. Sa to m.in. umowy dotyczace wymiany walut, instrumentéw rynku
pienigznego, terminowych operacji finansowych i opcji. Druga grupe stanowia
sytuacje, w ktorych prawo odstapienia od umowy moze napotkaé ograniczenia z
woli panstw implementujacych dyrektywe. Dotycza one np. umdw kredytu na
zakup nieruchomosci i pozyczek zabezpieczonych hipoteka.

Zaklada si¢, ze dyrektywa powinna zosta¢ implementowana w ciagu dwéch lat
od jej wejscia w Zycie, co oznacza, ze termin mija w poftowie 2004 r. Obecnie
mozna uznac, ze przepisy dyrektywy wypelniaja luke w systemie ochrony klienta
bankowego, tym istotniejsza, ze dotyczy ona stale rosnacej liczby uméw za-
wieranych na odleglosé (i typéw tych umow). Praktyka polska w tym zakresie be-
dzie zaleze¢ od przyjetego modelu implementacji, ale winna rowniez uwzgledniac
specyfike polskiego systemu bankowego.

4. Ochrona klienta bankowego a elektroniczne instrumenty platnicze

Swiadczenie ustug na odlegiosé odbywa si¢ poprzez media elektroniczne.
Dotychczasowemu rozwojowi rynku elektronicznych instrumentéw ptatniczych nie
towarzyszyfo prawne regulowanie tego zjawiska gospodarczego. Wprawdzie Pru-
‘wo bankowe zawiera kilka przepisow dotyczacych kart, w tym definicj¢ karty plat-
niczej, ale wobec zlozonosci procesu rozliczenia regulacja ta ma charakter
wylacznie ramowy. Zatem wydawcy kart platniczych mieli daleko idaca swobodg
umownego ksztaltowania pozycji prawnej (praw i obowiazkow) uczestnikow tego
obrotu, co powodowalo zwiekszona ochrong wlasnych intereséw kosztem intere-
sow posiadaczy kart. Uchwalona Ustawa z 12 wrzesnia 2002 r. o elektronicznych
instrumentach platniczych® ma przede wszystkim dostosowaé prawo polskie do

$DzU nr 169, poz. 1385.



159

regulacji obowigzujacych w Unii Europejskiej. Jednak nie mniej istotng przyczyna

Jjej wydania byta ochrona konsumenta. Zdecydowana bowiem wigkszos$é posiada-

czy kart platniczych, a w niedalekiej przysztosci takze pieniadza elektronicznego,

stanowig konsumenci.

Ustawa reguluje stosunki prawne powstajace w zwiazku z wydawaniem i ko-
rzystaniem z elektronicznych instrumentow platniczych (EIP), przez ktére rozumie
si¢ wszelkie instrumenty zapewniajace dostgp do $rodkow pienigznych na odleg-
tos¢ lub umozliwiajace dokonywanie operacji przy uzyciu elektronicznych nosni-
kéow informacji lub elektroniczng identyfikacje posiadacza, niezbedna do dokony-
wania operacji, w tym w szczegolnosci kartg¢ platnicza i instrument pieniadza
elektronicznego’. Szereg kwestii zwiazanych z ' wydawaniem i korzystaniem z EIP
reguluja inne ustawy [Pisulinski 2003].

W ustawie o EIP uregulowano w szczegoélnosci: formy i tresci uméw o EIP.
dzialalnosci agentdw rozliczeniowych i uméw zawieranych przez nich z akceptan-
tami, praw i obowiazkoéw akceptantéw, praw i obowiazkéw wydawcow kart
platniczych i ich posiadaczy, $wiadczenia ustug bankowosci elektroniczne;j itp.

Wedtug J. Pisulinskiego [2003], intencja ochrony posiadaczy EIP przejawia sig¢
w wielu przepisach ustawy. Mozna przytoczy¢ m.in.:

,»art. 4, ktory ogranicza mozliwos¢ wypowiedzenia umowy przez wydawcg je-

dynie z waznych powodow,

— art. 5, ktéry stanowi, ze posiadacza nie obciazaja operacje dokonane przy uzy-
ciu EIP, jezeli ich zlecenia posiadacz nie potwierdzil,

— art. 10 vst. 3, naktadajacy na akceptanta obowiazek nieudostepniania danych o
posiadaczu lub uzytkowniku karty osobom nieuprawnionym oraz niedo-
puszczenia do nieprawidtowego uzycia lub skopiowania EIP,

~ art. 18, zapewniajacy posiadaczowi mozliwo$¢ odstapienia od umowy o karte
piatnicza w terminie 14 dni od jej otrzymania,

- art. 22, nakladajacy na wydawcoéw obowiazek przyjmowania zgloszen o utracie
lub zniszczeniu karty ptatniczej przez cala dobe,

— art. 27, ust. 3, statuujacy obowiazek niezwlocznego rozpatrywania zgloszen
posiadacza o niezgodnos$ci zestawienia dokonanych operacji,

— art. 28, ust. 4, z ktérego wynika, Ze posiadacza nie obciazaja (co do zasady)
operacje dokonane przy uzyciu utraconej karty platniczej po dokonaniu
zgtoszenia tego faktu,

— art. 28, ust. 5, ktory statuuje zasade, ze posiadacza karty nie obcigzaja operacje
dokonane bez fizycznego przedstawienia karty i bez zlozenia przez niego
wiasnorecznego podpisu oraz ze uzycie kodu identyfikacyjnego nie wystarcza
do obciazenia operacja posiadacza, jezeli nie zostat ztozony bezpieczny podpis
elektroniczny.”

7 Artykul 2. pkt 4 ustawy o EIP.
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5. Ochrona kredytobiorcy jako klienta ustug bankowych

Do wejscia w zycie Ustawy z dnia 20 lipca 2001 r. o kredycie konsumenckim®
regulacje prawne dotyczace kredytowania byly skape, a w kwestii kredytu udzie-
lanego konsumentom — prawie zadne. Podstawowa jego potrzeba bylo i jest réwno-
wazenie pozycji przedsigbiorcy, zajmujacego si¢ zawodowo dziatalnoscia kredyto-
wa, i konsumenta jako strony w tym ukladzie bez poréwnania stabsze;.

Nowelizacja tej ustawy z dnia 22 maja 2003 r.,, po niespeina roku jej
obowiazywania’, wskazuje, jak trudne jest stworzenie regulacji uwzgiedniajace;
zaroéwno potrzebe ochrony konsumenta, jak i interesy kredytodawcow. W wyniku
nowelizacji wprowadzono dwa przepisy, ktérych tres¢ — w ocenie prawnikéw —
powoduje pogorszenie pozycji prawnej konsumenta [Wiodarska, Rusinek 2003].
Obydwa naktadaja na konsumenta obowiazek ztozenia kredytodawcy o$wiadczenia
w sytuacji, gdy chce on skorzystaé z przystugujacych mu uprawnien.

Pierwszy z przepisdéw dotyczy ust.la, dodanego do art.8., z ktdrego wynika, ze
w przypadku gdy konsument chce skorzysta¢ z uprawnienia do wczesniejszej spla-
ty kredytu, zwalniajacego go z zaptaty odsetek za okres po dokonaniu splaty. musi
poinformowa¢ o tym kredytodawcg przynajmniej trzy dni przed sptata kredytu. W
mys| nowego unormowania, jezeli klient nie ztozy owego o$wiadczenia w terminie
badz w terminie p6zniejszym, za moment dokonania catkowitej sptaty moze by¢
przyjeta dopiero data kolejnej, nast¢gpujacej po uptywie terminu trzydniowego. raty.
Rozwiazanie takie rodzi negatywne konsekwencje dla klienta, poniewaz w okresie
miedzy data faktycznego przekazania srodkéw a momentem, od ktdrego jest ono
skuteczne, naliczane sa odsetki od kapitatu.

Kolejna zmiang jest wydtuzenie termindéw odstapienia konsumenta od umowy
(art. 11 ust. 1). Po nowelizacji prawo odstapienia od umowy mozna zrealizowa¢, co
do zasady, w ciagu 10 dni od jej zawarcia, a w przypadku gdy umowa nie zawie-
rafa informacji o prawie odstapienia — w ciagu 10 dni od jej otrzymania i nie poz-
niej niz trzy miesiace od zawarcia umowy. Spézniona informacja o prawie odsta-
pienia wywoluje skutek w postaci skrocenia terminu jego realizacji do 10 dni
niezaleznie od formy, w ktorej dotarta do konsumenta (dotad wymagana byia for-
ma pisemna).

Nastepna zmiana dotyczy warunkéw odstapienia kredytodawcy od umowy w
razie niesplacenia przez kredytobiorce rat kredytu (art. 14). Po nowelizacji prawo
odstapienia przystuguje kredytodawcy niezaleznie od przyczyn opdznienia z
zaplata, podczas gdy dotad wymagana byta zwloka, czyli op6znienie wynikajace z
przyczyn, za ktére odpowiedzialno$¢ ponosit klient. Ponadto zmieniono rozmiary
zaleglosci uprawniajacej do odstapienia od umowy. Dotad konieczne byto, by
konsument zalegat z zaptata dwdch rat, i kredytodawca byt bezsilny wobec kon-

* DzU nr 100, poz. 1081.
® Ustawa weszla w zycie po uplywie 12 miesigcy od dnia ogloszenia.
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sumenta sptacajacego w terminie ptatnosci tylko czesé raty. Wprowadzona korekta.

jakkolwiek osfabia pozycj¢ konsumenta, to ze wzgledu na potrzebe zachowania

rownowagi migdzy bankiem a klientem, wydaje sig¢ by¢ rozwiazaniem zasadnym.

Ogélna ocena wspomnianej nowelizacji ustawy o kredycie konsumenckim poz-
wala stwierdzi¢, ze zostata tym razem wzmocniona pozycja kredytodawcow. prze-
de wszystkim poprzez uzaleznienie sankcji kredytu darmowego od o$wiadczenia
konsumenta. Nie wydaje si¢ jednak, aby aktualny ksztalt ustawy pozostal dtugo nie
zmieniony.

Ochrona prawna kredytobiorcy dotyczy takze jego praw jako konsumenta na
rynku kredytéw hipotecznych. Jedna z organizacji wspoluczestniczacych w pra-
cach UE, koncentrujacych si¢ na ochronie praw konsumentéw na rynku kredytéw
hipotecznych, jest Europejska Federacja Hipoteczna z siedziba w Brukseli. Ko-
misja Europejska, inicjujac powstanie Forum ds. Kredytu Hipotecznego, uznata, ze
rynek finansowania hipotecznego nie jest wystarczajaco zintegrowany w ramach
UE. Zadaniem jego jest zdefiniowanie barier prawnych i przedstawienie Komisji
Europejskiej rekomendacji dotyczacych tworzenia wspolnego rynku kredytu hipo-
tecznego [Widziewicz, Lopinski 2003].

W $wietle dotychczasowych doswiadczen w zakresie kredytowania hipotecz-
nego klienci oczekuja:

- przejrzystosci informacji (przekazanie jej klientowi w taki sposob, aby nie mial
watpliwosci co do jej znaczenia, jak réwniez konsekwencji ekonomiczno-
-prawnych zwiazanych z zaciagnigciem kredytu,

~ prowadzenia rzeczywistej dziatalno$ci doradczej na rzecz klienta,

— doradztwa bezpo$redniego (internet nie jest dobra platforma komunikowania
si¢ w sprawie kredytow hipotecznych),

—  bliskosci relacji z bankiem (indywidualnego traktowania klienta) [Widziewicz,
Lopinski].

Powstat kodeks dobrych praktyk (Code of Conduct — CoC), ktéry jest zbiorem
dobrowolnie przyjetych norm postgpowania. Celem tej regulacji jest zagwaran-
towanie konsumentom, Ze otrzymaja jasna i pelng informacj¢ dotyczaca kredytow
hipotecznych. Obecnie Komisja Europejska monitoruje efektywnos¢ wdrozenia
CoC w krajach cztonkowskich Unii Europejskiej. Podjgcie przez polskie instytucje
finansowe dzialain w celu wdrozenia CoC jest mozliwe zapewne przy pomocy
Fundacji na rzecz Kredytu Hipotecznego, ktora zajmuje si¢ tym problemem od
jakiego$ czasu.

W panstwach Unii Europejskiej przykfada sig¢ duza wagg do ochrony praw kon-
sumentdéw. Prawa te s3 chronione za pomoca wielu unijnych aktéw normatywnych.
Podejmowane dziatania stuza przede wszystkim ochronie ekonomicznych in-
teresow konsumentdw i ich prawa do rzetelnej informacji, a takze tworze-
niu instrumentdw prawnych i instytucji zapewniajacych rzeczywista ochrong
tych praw.
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6. Ochrona prawna klienta bankowego jako deponenta

Bezpieczenstwo srodkéw pienigznych powierzonych bankowi przez klientow

w formie depozytow zalezy przede wszystkim od poziomu i profesjonalizmu kadr

zarzadzajacych bankiem, zachowania stosownej rozwagi w zakresie podejmowa-

nych decyzji kredytowych i inwestycyjnych. W tym znaczeniu, ochrona depozytow

W ujgciu prawnym i instytucjonalnym stanowi, z jednej strony, niezbedne uzupel-

nienie systemu nadzoru nad bankami, z drugiej za$ przyczynia si¢ do wzrostu zau-

fania do banku, i szerzej, do systemu bankowego.

Funkcjonowanie Bankowego Funduszu Gwarancyjnego (BFG)'® stanowi waz-
ny element w tworzeniu infrastruktury bankowej, ale nade wszystko jest wyrazem
dostosowywania si¢ polskich standardéw w zakresie ochrony praw konsumenckich
do poziomu europejskiego. Spetnia on réwnolegle dwie funkcje. Gwarantuje
deponentom zwrot pieni¢dzy przechowywanych w bankach, ktérych ogloszono
upadtos¢, oraz udziela pomocy finansowej bankom, ktére znalazly si¢ w obliczu
utraty wyplacalnosci. Podstawowa funkcja Funduszu jest gwarantowanie srodkéw
zgromadzonych w bankach. W zwiazku z funkcjonowaniem systeméw gwaran-
towania zgromadzonych srodkéw pienigznych do zadan BFG nalezy:

— okre$lanie na dany rok wysokosci $rodkéw wyodrgbnionych przez banki
uczestniczace w systemie gwarantowania, w zwiazku z obowiazkiem tworze-
nia przez nie funduszéw ochrony srodkéw gwarantowanych,

- wykonywanie obowiazkow, ktore wynikaja z gwarantowania srodkéw pie-
nieznych,

~ gromadzenie i analizowanie informacji o podmiotach objetych systemem gwa-
rantowania.

Zgodnie z ustawa, $rodkami gwarantowanymi sa: $rodki pieni¢zne pojedyn-
czego deponenta zgromadzone na rachunkach bankowych, na ktére wystawiono
dowody imienne, oraz pozostate naleznosci deponenta wynikajace z innych czyn-
nosci bankowych, potwierdzone wystawionymi przez bank dokumentami imien-
nymi (z wylaczeniem jednak papieréw wartosciowych innych niz opiewajace wy-
facznie na wierzytelnosci pienig¢zne, a takze listdw zastawnych).

Obecnie BFG gwarantuje srodki pienigzne w 100% do réwnowartosci 1000
euro, a w 90% — do 225 000 euro (kwoty podawane w euro przeliczane sg na ztote
wedtug sredniego kursu NBP w dniu ogtoszenia upadfosci banku).

W zakresie roszczen przekraczajacych gorne kwoty srodkéw gwarantowanych
w 90%, brak jest precyzyjnych ustalen. Oznacza¢ to moze. ze deponenci mogg
dochodzié¢ swoich roszczen od banku na zasadach ogoélnych [Gradon 2002]. co z
reguty odbywa si¢ w ramach postgpowania upadtosciowego na podstawie Prawa
upadiosciowego z uwzglednieniem przepisow ustawy Prawo bankowe.

" Ustawa o Bankowym Funduszu Gwarancyjnym z dnia 14 grudnia 1994 r.. DzU 1995 nr 4.
poz. 18.
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Dzien zawieszenia dziatalnosci banku jest momentem, w ktérym srodki staja
si¢ niedostgpne dla deponenta. Spetnienie warunku gwarancji swiadczen nastepuje
wraz z ogloszeniem przez sad postanowienia o ogloszeniu upadtosci banku. Zgod-
nie z ustawa, srodki gwarantowane powinny by¢ wyplacane deponentom w ciagu
30 dni od otrzymania przez syndyka z Funduszu kwoty na zaspokojenie roszczen
uprawnionych deponentdw, nie pézniej jednak niz w ciagu trzech miesigcy od dnia
niedostgpnosci srodkow.

Na gruncie przepiséw dopuszcza si¢ mozliwos¢ powolywania przez banki
rowniez systemdw umownych (obok obligatoryjnego). Fundusz umowny polegatby
na rozszerzeniu obowiazku gwarancji srodkow pienigznych ponad normeg okreslona
w obowigzkowym systemie.

Z punktu widzenia bezpieczenstwa srodkéw pienigznych deponowanych przez
klientow bankowych rownie wazna jest realizacja pomocowej funkcji BFG. Wspie-
ranie zagrozonych bankow jest korzystne dla catego sektora bankowego i gospo-
darki. Dzigki pomocy finansowej udzielanej przez Fundusz zostaje zachowana
wyptacalnosé zagrozonych bankéow w odniesieniu do catosci zobowigzaii, w tym
depozytéw klientow bankowych. Pomoc zagrozonym bankom zapobiega powsta-
niu efektu domina, polegajacego na niekontrolowanym rozprzestrzenieniu sig
kryzysu bankowego, tym samym pozwala zachowa¢ nienaruszony poziom spotecz-
nego zaufania do banku. Ponadto ratowanie bankdw zapobiega ograniczeniu doste-
pu ludnosci do ustug bankowych.

W obszarze dziafalnosci depozytowe) bankow dos¢ czgsto jest obserwowana
nierzetelno$¢ w zakresie reklamowania i promocji produktéw depozytowych. De-
klarowana w nich atrakcyjno$¢ cenowa lokat nie zawsze przeklada si¢ na rze-
czywiscie otrzymywane przez klienta korzysci.

Banki, reklamujac produkty depozytowe, opieraja si¢ na metodzie ,,przypisow
z gwiazdka” [Kowalczyk 2004]. Sa w nich zawarte dodatkowe informacje, decy-
dujace o rzeczywistej atrakcyjnosci produktu dla klienta. Bywa, iz reklama lokaty
szczegblnie eksponuje informacjg¢ o niezwykle wysokim oprocentowaniu, tymcza-
sem z analizy przypisdow wynika, ze to oprocentowanie dotyczy catego okresu
trwania lokaty, wynoszacego 24 albo 36 miesigcy.

Swoistym naduzyciem informacyjnym wydaje si¢ by¢ zbyt czgste stosowanie
w ogloszeniach reklamowych przyimka ,,do”, okreslajacego maksymalne oprocen-
towanie lokat. W rzeczywistosci bowiem, reklamowana stopa procentowa maksy-
malna jest osiagalna dla bardzo waskiej grupy klientow, spetniajacych dodatkowe
warunki, ktére nie wynikaja wprost z materiatléw reklamowych. Jeszcze czgsciej
obecne s reklamy omijajace przyimek ,,do”. Tak konstruowane spoty reklamowe
stuza wywolywaniu mylnego przekonania klienta o atrakcyjnosci produktu banko-
wego i plynacych stad dla niego korzysciach.

Szczegdlng uwage nalezy zwrécié na sposoby modyfikacji warunkéw lokat
tzw. okazjonalnych. Dotyczy to w szczegélnosci lokat antypodatkowych. W swiet-
le wynikéw analiz rynkowych publikowanych na tamach prasy finansowej (np.
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,-Rzeczpospolitej”), spadek stop procentowych tych lokat w ciagu dwdch ostatnich
lat byt drastyczny, wyraznie glgbszy niz tradycyjnych lokat, przy tym nalezy
pamigtaé o niemozliwosci ich zerwania bez konsekwencji podatkowych. Rzeczy-
wisto$¢ rozmingta si¢ z oczekiwaniami klientéw wobec promowania przez banki
tych lokat jako najlepszych instrumentéw finansowych. Konstrukcja niektérych
lokat bankowych wyraznie utrudnia porownywanie innych ofert, a takze ogranicza
przejrzystos¢ rynku [Kowalczyk 2004, s. 35].

Banki stosujace praktyki roznicowania i parametryzacji oprocentowania lokat
unikajg takze podawania w ogloszeniach reklamowych informacji o tzw. $rednie;j
stopie procentowej. Niektére banki unikaja takze podawania w reklamach lokat
informacji o konsekwencjach zerwania lokaty. W praktyce banki przyjmujg rézne
rozwiazania, ale zdarzaja sig tez takie, ze w rezultacie zerwania lokaty, klient nie
dos¢, ze traci czgs$¢ odsetek (lub calosé odsetek), to jeszcze zostaje obciazony
optata. Banki, stosujac takie praktyki, wykraczaja poza granice dobrych
obyczajow, co w przypadku instytucji zaufania publicznego, jakimi bez watpienia
sg, jest zachowaniem co najmniej nieetycznym.

7. Bankowy Arbitraz Konsumencki

Zasadniczym celem powolania tej instytucji (w marcu 2002 r.. przy Zwiazku
Bankéw Polskich) byl, z jednej strony, zamiar stworzenia uproszczonej. a wigc
szybszej i tanszej procedury rozstrzygania sporéw wynikajacych z dziatalnosci
bankowej, z drugiej zas — mechanizmu obrony praw klienta.

Motywem do utworzenia instytucji arbitra bankowego byl zapewne takze
proces dostosowywania prawa polskiego do standardéw europejskich i zwiqzane z
nim zjawisko tworzenia przepisow prokonsumenckich oraz zwigkszonej ochrony
konsumenta w kontaktach z podmiotami zajmujacymi pozycje dominujace. Jego
wilasciwoscig rzeczowa sg spory miedzy klientami bankéw a bankami w zakresie
roszczef pienigznych z tytutu niewykonania lub nienalezytego wykonania przez
bank czynnosci bankowych lub innych czynnosci na rzecz klienta. Do arbitrazu
naleza obecnie wszystkie banki cztonkowskie ZBP oraz 11 bankéw spoéldzielczych
[Marczynska 2003], ktére dobrowolnie poddaly si¢ orzecznictwu i bezwarunko-
wemu wykonaniu orzeczen arbitra. Banki zobowiazaly si¢ rowniez do powia-
domienia swoich klientéw o powolaniu i zasadach dzialania instytucji. Z doswiad-
czen bankow wynika interesujgce spostrzezenie, mianowicie banki, ktére informujq
klientéw w pismach konczacych postgpowanie reklamacyjne o mozliwosci zwery-
fikowania swojego stanowiska, odnotowaty prawie 30-procentowy spadek liczby
wnioskéw (z wypowiedzi arbitra bankowego [Marczynska 2003]).

Mozliwos¢ skorzystania z postgpowania przed arbitrem ma duzy wplyw na
budowanie zaufania klienta do banku. Klient jest bowiem postrzegany jako partner
nie tylko przy zawieraniu umowy, ale rdwniez w rozwiazywaniu problemow.
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Z dotychczasowego doswiadczenia funkcjonowania polskiego arbitrazu banko-
wego wynika, ze najczgs$ciej wystgpujacym rodzajem sporow (okoto 30% wnios-
kow) byly sprawy zwiazane z udzielonymi kredytami, przy czym stronami poste-
powan byli zaréwno kredytobiorcy, jak i poreczyciele. Spor dotyczyt zazwyczaj
wysokosci odsetek i prowizji oraz finansowych konsekwencji niepoinformowania
poreczycieli o braku sptaty zobowiazania przez dtuznika giéwnego. Sprawy. ktére
zakonczyly si¢ niepomyslnie dla klientdw, wynikaly najczesciej z tzw. niedo-
czytania umowy, w ktorej okreslono wysokosé wszystkich obciazen. Dotyczylo to
w szczegdlnosci kredytéw zacigganych za posrednictwem osob trzecich.

Inna grupa wnioskow dotyczyta windykacji kredytow, niezasadnego obciazenia
klientow przez banki kwotami pobranymi z rachunku przy uzyciu kart platniczych
przez osoby nieupowaznione oraz nienalezytego prowadzenia rachunkéw i lokat.

8. Podsumowanie

Problematyka ochrony klienta bankowego jako konsumenta ustug bankowych
znajduje uwzglednienie w aktach prawnych o randze ustaw majacych charakter
prawa konsumenckiego. Proces akcesji Polski do Unii Europejskiej wymusit i
zdynamizowal postep w zakresie normatywnych regulacji konsumenckich. Korzys-
ci wynikajace z uregulowan i mozliwosci prawnych nie sa jeszcze w pehni
wykorzystywane przez klientdw detalicznych. Przyczyna tego stanu rzeczy jest
miedzy innymi niski poziom §wiadomosci prawnej klientow oraz niezadowalajacy
stan edukacji konsumenckiej. Wzrastajaca konkurencja na rynku produktow
bankowych dla klientéw detalicznych wsréd bankéw, parabankéw i sieci deta-
licznych, wyrazna juz dzisiaj erozja lojalnosci klientéw bankowych, zmiana wzor-
coéw zachowan konsumenckich oraz zmiana uktadu sit w relacjach bank—klient
beda coraz intensywniej wymusza¢ wigksza dbatos¢ o interesy klientow. a w
pierwszym rzedzie — respektowanie ich praw, wynikajacych z ustaw, kodeksow i
dobrej praktyki bankowe;.
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CONSUMER PROTECTION IN THE BANKING SERVICES
Summary

The article describes the progress in the Polish law and institution standards related to consumer
protection in the banking services.

The author analyses desicion making in the clearing, deposits and loan process which protect
bank consumers rights.
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