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OCHRONA I EDUKACJA KONSUMENTA.
INSTYTUCJONALNE ZAPOBIEGANIE DZIALANIOM
NIEETYCZNYM I NIEPRAWIDEOWOSCIOM

W BRANZY USLUG FINANSOWYCH

CONSUMER PROTECTION AND EDUCATION -
INSTITUTIONAL PREVENTION OF UNETHICAL
ACTIVITIES AND IRREGULARITIES

IN THE FINANCIAL SERVICES INDUSTRY

DOI: 10.15611/pn.2015.405.11

Streszczenie: W artykule zaprezentowano zagadnienia obejmujace ochrong i edukacje kon-
sumentow, a takze polityke konsumencka, znajdujaca si¢ w gestii instytucji rzadowych, sa-
morzadowych, organizacji konsumenckich. Na podstawie wynikoéw badan okre$lono pozycje
konsumenta na rynku oraz oceniono instytucje i organizacje konsumenckie zajmujace si¢
problematyka konsumencka w Polsce. Wskazano takze na strefy zagrozen interesow konsu-
mentow, tj. obszary naruszen praw konsumentow, szczegolnie w umowach, oraz podkreslono,
ze waznym elementem polityki konsumenckiej jest edukacja konsumenta.

Stowa kluczowe: ustugi finansowe (banki, parabanki), ochrona konsumenta.

Summary: The article presents a range of issues including consumer protection and education,
as well as consumer policy represented by governmental and consumer institutions. The
consumer’s position on the market has been specified on the basis of research results; so has
been the rating of consumers’ institutions and organizations dealing with consumer issues in
Poland. The article also indicates risk zones for consumers’ interests, (i.e. consumer rights
violations exemplified especially in contracts) as well as stresses the importance of consumer
education as an important aspect of consumer policy.

Keywords: financial services (banking services, near the bank, quasi-bank), consumer
protection.
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1. Wstep

Etyka biznesu w prowadzeniu dzialalno$ci gospodarczej zwlaszcza na rynku ustug
finansowych powinna by¢ podstaws, decydujaca o sukcesie instytucji finansowej',
ktory opiera si¢ przede wszystkim na zaufaniu do niej klientow. Jednakze liczne
afery na rynku ustug finansowych wskazuja, ze niestety tak nie jest.

Obecna sytuacja na tym rynku wymusza, z jednej strony, nowelizacje prze-
pisow prawa i mechanizméw kontrolnych odpowiadajgce zachodzacym zmianom.
State ich wdrazanie powinno wymusi¢ prowadzenie dziatalno$ci przez podmioty
$wiadczace ustlugi finansowe zgodnie z przepisami prawa i wymogami regulacyj-
nymi oraz zapewnia¢ bezpieczenstwo konsumentom korzystajacym z ich ustug.
Z drugiej za$ — podniesienie poziomu edukacji klientow tego rynku, ktorego dziata-
nie jest skomplikowane i niezrozumiate dla wigkszosci z nich.

Wiasciwe zrozumienie zagrozen zwigzanych z naduzyciami rynkowymi sto-
sowanymi przez podmioty $wiadczace ustugi finansowe stanowi pierwszy i naj-
wazniejszy krok w edukacji konsumenta. Kolejnym jest wprowadzenie programu
ochrony i kontroli przez odpowiednie organy panstwa celem wyeliminowania nie-
prawidlowosci w funkcjonowaniu i zawieraniu umow z klientami przez podmioty
swiadczace ustugi finansowe, w szczegolnosci zas§ parabankowe.

Wzmocnienie instytucjonalnej prawnej ochrony interesow konsumentéw oraz
usprawnienie edukacji odnosnie do ochrony ich praw moze przyczynic si¢ do prze-
ciwdziatania nieprawidtowo$ciom 1 przynies¢ oczekiwane rezultaty. Oba systemy
muszg by¢ kompatybilne.

Celem badan jest sektor ustug bankowych, w ktorym w ostatnim czasie ujaw-
niono wiele nieuczciwych praktyk rynkowych naruszajacych interesy klientéw,
korzystajacych coraz czegsciej z roznych kredytdéw, pozyczek czy kart bankowych.
Ponadto coraz wigcej osob preferuje e-bankowos¢, pomimo ze ich wiedza na temat
oferowanych produktéw finansowych jest niezadowalajaca. W badaniach zwrocono
uwage na zakres instytucjonalnej prawnej ochrony intereséw konsumentéw przed
nieuczciwymi praktykami na rynku ustug finansowych, jak i na uprawnienia orga-
néw 1 organizacji konsumenckich zabezpieczajacych konstytucyjne prawa konsu-
mentdéw w Polsce.

2. Instytucje ochrony praw konsumentow na rynku finansowym

Prawa konsumenta w Polsce sg chronione normami prawnymi, ktérych podstawe
tworzy Konstytucja RP. Gwarantuja one konsumentowi nabywajacemu towary lub
korzystajagcemu z ustug ochrong jego intereséw jako podmiotu z zalozenia stabszego
od przedsigbiorcy. Ponadto na mocy praw dziatajg liczne organy panstwa i inne

' Termin instytucji finansowej ma rézne definicje: inaczej jest definiowany w Kodeksie Spotek
Handlowych, a inaczej w ustawie Prawo bankowe.
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podmioty publiczne chronigce konsumentdéw, uzytkownikoéw i najemcéw przed nie-
uczciwymi praktykami rynkowymi, zagrazajacymi ich interesom.

’ SYSTEM OCHRONY. PRAW KONSUMENTOW. NA RYNKU FINANSOWYM ‘

! 3

Podmioty dziatajgce w interesie ogétu Podmioty dziatajace w sprawach
konsumentéw. indywidualnych konsumentow
v ¥ { { v v
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Rys. 1. System ochrony praw konsumentéw na rynku finansowym

Zrodto: Funkcjonowanie systemu ochrony praw klientéw podmiotow rynku finansowego, Informacja o
wynikach kontroli, NIK, Warszawa, 8.04.2014, s. 14.

Analizujac organy panstwowe i inne podmioty publiczne realizujagce zadania
zwigzane z ochrong bezpieczenstwa i interesow konsumentow (rys. 1), nalezy zwrd-
ci¢ uwage na dwa gtowne elementy obowigzujgcego systemu w Polsce, tj.:

1. Podmioty dziatajace w interesie ogélu konsumentow (organy panstwowe,
w ktorych sktad wchodzg organy administracji rzadowej oraz kontroli panstwowej,
UOKIiK, KNF i Rzecznik Ubezpieczonych). Kompetencje oraz zadania tych instytu-
cji reguluja okreslone przypisy?.

2. Podmioty dziatajace w sprawach indywidualnych konsumentow (organy ad-
ministracji samorzadowej oraz organizacje non profit, ktéorych zadaniem jest ochro-
na praw konsumentow).

Na schemacie przyjetym za NIK wsrdd instytucji sadowych chroniacych pra-
wa konsumentow przed niedozwolonymi postanowieniami umownymi brak jest
instytucji sadéw powszechnych, ktdre rozpatrujg spory pomigdzy konsumentami i
przedsigbiorcami dotyczace klauzul abuzatywnych na podstawie art. 189 Kodeksu

2 Ustawa z dnia 16 lutego 2007 r. o ochronie konkurencji i konsumentow, DzU 2015, nr 0, poz.
184; Ustawa z dnia 21 lipca 2006 r. 0 nadzorze nad rynkiem finansowym, DzU 2006, nr 157, poz. 1119,
ze zm.; Ustawa z dnia 22 maja 2003 r. o nadzorze ubezpieczeniowym i emerytalnym oraz Rzeczniku
Ubezpieczonych, DzU 2003, nr 124, poz. 1153, ze zm.
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postepowania cywilnego (kpc). Brak uwzglednienia na schemacie przez NIK sagdow
powszechnych moze wynika¢ m.in. z okolicznosci, iz dochodzenie roszczen przed
sadem powszechnym, jest dtugotrwate i kosztowne, w przeciwienstwie do sadow
polubownych, ktore z zalozenia maja umozliwi¢ szybkie i niedrogie rozstrzyganie
spraw. Dopiero po niepowodzeniu postgpowania w sgdzie polubownym sprawa tra-
fia do sadu powszechnego. Wydaje si¢, ze dla pelnego uzmystowienia petni praw
konsumenta NIK powinien uwzgledni¢ na schemacie instytucje sagdow powszech-
nych.

Efektywna polityka konsumencka poza przepisami prawa uzalezniona jest w
duzym stopniu od $cistej wspotpracy z organizacjami konsumenckimi realizuja-
cymi czg$¢ zadan zwigzanych z ochrong konsumentow (reprezentujg one interesy
konsumentéw oraz udzielajg nieodptatnej pomocy w dochodzeniu roszczen), a takze
od dyrektyw UE okreslajacych cele polityki konsumenckiej, ktéorych zadaniem jest
wzmocnienie pozycji konsumentow oraz zwigkszenie ich zaufania, oraz uwzgled-
niania interesow konsumentow w innych politykach UE®.

Podziat kompetencji migdzy organami panstwa i innymi podmiotami publicz-
nymi reprezentujacymi ogoélne lub indywidualne interesy konsumentow jest roz-
rzucony i niejasny dla niedoswiadczonych konsumentow. Uzyskanie pomocy jest
czasochtonne, co w rezultacie zniechgca konsumentéow do podejmowania kolejnych
dziatan®.

3. Nieetyczne zachowanie na rynku ustug finansowych

Podmioty $wiadczace ustugi finansowe funkcjonujace na rynku pienieznym maja
zdecydowana przewage nad swoimi klientami. Posiadaja one fachowa wiedze na
temat rynku, na ktérym prowadza dziatalno$¢, w przeciwienstwie do swoich klien-
tow, ktorzy sa niedoinformowani. Dodatkowo dysponuja pomocg prawng, dzigki
czemu doskonale orientujg si¢ w kwestii przepisow dotyczacych oferowanych pro-
duktéw, jak 1 luk w prawie. Oba czynniki sprawiaja, ze mechanizmy rynkowe stajg
si¢ zawodne w unormowaniu stosunkéw miedzy podmiotami swiadczacymi ustugi
finansowe a konsumentem, a takze wywotuja potrzebe ingerencji odpowiednich or-
gandw panstwa i innych podmiotoéw publicznych w celu ograniczania tej przewagi i
ochrony klienta®.

Nalezy zwrdci¢ uwage na dwa zagadnienia, tj. nierozumienie przez konsumen-
tow istoty niektorych ushug finansowych oferowanych przez podmioty $swiadczace

3 Komunikat Komisji Europejskiej z dnia 22 maja 2012 r. ,,Europejski program na rzecz konsu-
mentéw — Zwigkszanie zaufania i pobudzanie wzrostu gospodarczego” oraz Rezolucja Rady UE z dnia
11 pazdziernika 2012 r. potwierdzajaca cele przyjete przez Komisje w ww. dokumencie.

* NIK o ochronie klientow rynku finansowego, 7.05.2014, http://www.nik.gov.pl/najnowsze-in-
formacje-o-wynikach-kontroli/nik-o-ochronie-klientow-rynku-finansowego.html (9.02.2014).

> E. Rutkowska-Tomaszewska, Ochrona prawna klienta na rynku ustug finansowych, LEX a
Wolters Kluwer business, Warszawa 2013, s. 28-29.
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ustugi finansowe oraz zaufanie, jakim darzone sg banki przez klientéw. W tych
okolicznos$ciach zachowanie standardow uczciwos$ci powinno by¢ niezwykle istot-
ne, zwlaszcza w praktyce bankowej. Rzetelno$¢ dziatalnosci bankow jest narusza-
na, gdy zaktocona zostanie rownowaga pomiedzy dazeniem do osiggania zyskow
a spoteczng funkcja bankow®.

Ustugi finansowe cechuje duzy stopien trudnosci i skomplikowania, pakietowy
charakter oraz brak wystarczajacych informacji, przez co wyrozniajg si¢ zwick-
szonym ryzykiem ekonomicznym i zagrozeniem naruszaniem interesow klientow,
ktorzy sa nieprofesjonalnymi uczestnikami rynku. Praktyka wskazuje, ze zacho-
wania bankow, a zwlaszcza parabankow, czy innych instytucji oferujgcych ustugi
finansowe, pomimo ustawowego obowiazku rzetelnej informacji, a takze zakazu
wprowadzania w blad poprzez emitowanie nieuczciwych reklam, odbiegaja nadal
od zasad uczciwosci, rzetelnosci, profesjonalizmu i poszanowania interesu klienta.

Nieprofesjonalny konsument, ktéry uwierzy w nieuczciwg reklame czy nie-
rzetelng informacje, bedacy dodatkowo w trudnej sytuacji zyciowej, zostaje ,,ta-
twowiernym adresatem” oferowanych ustug finansowych, gdyz nie zawsze potrafi
odnalez¢ w umowie tzw. postanowienia niedozwolone Iub informacje wymagane
przez odpowiednie przepisy. Nawet jesli posiada wiedze, nie jest w stanie przeana-
lizowa¢ wszystkich klauzul umownych i wtasciwie ich ocenic.

Zagrozeniem dla intereséw klienta jest takze manipulowanie informacjg o od-
ptatnosci za $wiadczone ustugi, tj. stopie procentowej, wysokosci innych obcigzen
finansowych dotyczacych udzielanego kredytu oraz innych ustug (optaty, prowizje,
koszty ubezpieczen). Bank, posiadajac pozycj¢ uprzywilejowana, moze obcigzyc
klienta dodatkowymi optatami, w sytuacji gdy klient chce wycofa¢ si¢ z umowy’.

Na relacje pomiedzy bankami a konsumentami pozytywnie moze wptynaé ko-
rzystanie z mediacji i arbitrazu w wypadku powstania sporow. Jednakze dochodze-
nie roszczen w postgpowaniu grupowym moze okazac si¢ niekorzystne dla poszko-
dowanych konsumentéw ze wzgledu na mozliwo$¢ przedawnienia si¢ ich roszczen®.

Obszar prezentowanych badan zostal zawezony do sektora bankowego jako naj-
bardziej rozwinigtego sektora ustug finansowych oraz dziatalnosci parabankow.
Zasygnalizowano w nich réwniez powigzania mi¢dzysektorowe, tj. ochrong¢ klienta
na rynku ustug ubezpieczeniowych, gdyz banki takze $wiadczg tego typu ustugi,
bezposrednio lub posrednio wspodtpracujac z innymi podmiotami §wiadczacymi
ustugi finansowe.

¢ Dyskusja panelowa na temat: Ochrona praw konsumentéw na rynkach ustug finansowych,
Warszawa, 9 czerwca 2014 r., Internetowy Kwartalnik Antymonopolowy i Regulacyjny 2014, nr 5(3),
s. 135, www.ikar.wz.uw.edu.pl.

7 E. Rutkowska-Tomaszewska, wyd. cyt., s. 30-31.

8 Dyskusja panelowa...,s. 136-137.
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3.1. Banki

Zmiany zachodzgce na rynku ustug bankowych sg efektem rosnacej konkurencji
oraz potrzeb i oczekiwan klientéw, poszukujacych coraz bardziej zaawansowanych
produktow finansowych. Ze wzgledu na rodzaj relacji klienta z ustugodawca oraz
mozliwe konsekwencje w wypadku dzialan moggcych naruszy¢ interes ekonomicz-
ny kontrahenta sytuacja konsumenta na rynku ushlug bankowych stata si¢ waznym
zjawiskiem spotecznym, gdyz maja one istotny wptyw na jego sytuacje finansowa,
jak 1 mogg prowadzi¢ do naruszania jego ekonomicznych interesow. Konieczna jest
zatem szczegoblna ochrona konsumenta na tym rynku’.

Wigkszo$¢ zastrzezen do funkcjonowania bankoéw odnosi si¢ do jako$ci obstugi
klientow, tj. rachunkoéw, udzielanych kredytéw i pozyczek. Problemy (niedogodno-
$ci), na jakie zwracaja uwagg klienci bankow, dotyczy gtownie braku informacji lub
nierzetelnej informacji o produktach i ustugach, niewtasciwej obstugi, braku odpo-
wiedzi na reklamacje lub wydtuzonego terminu jej rozpatrywania'®.

Niekorzystne umowy. Do najczgsciej wystepujacych w umowach nieprawidto-
wosci, jak wynika z raportoéw UOKIK, nalezy wpisywanie przez wigkszo$¢ bankow
paragrafow niezgodnych z prawem, tj. zapisoéw dotyczacych podwojnej kary za to
samo przewinienie, braku odpowiedzialnosci banku za btedy w dziataniu wydanych
kart oraz wydtuzajace si¢ w nieskonczonos¢ terminy rozpatrywania reklamacji.
W umowach dotyczacych kart platniczych pomijane sg podstawowe informacje, ta-
kie jak oprocentowanie, optaty itp. W tej kwestii odsyta si¢ konsumentéw do ,,regu-
lamindéw” oraz ,,tabel optat i prowizji”. Zabieg ten pozwala bankom jednostronnie
zmienia¢ warunki obstugiwania kart, poniewaz regulamin lub taryfe optat bank
moze zmieni¢ bez zgody klienta!’.

Prawie wszystkie umowy kart platniczych zawieraja zapisy, ktore umozliwiaja
bankom z btahego powodu zabra¢ klientowi kartg, np. Bank BGZ moze wypowie-
dzie¢ umowe ,,z waznych przyczyn”'?.

Dos¢ czesto warunkiem uzyskania kredytu jest konieczno$¢ zatozenia rachun-
ku, tym samym bank zobowigzuje klienta do stalych wptat na konto. W sytuacji
zaprzestania korzystania przez klienta z rachunku bank ma mozliwo$¢ wypowie-
dzenia umowy kredytowej. Umowy kredytowe na takich warunkach sg niezgodne z
prawem. Nagminnym problemem sg ukryte koszty kredytow, ktore po zapoznaniu
si¢ z umowa uzmystawiaja, ze warunki udzielenia kredytu nie sg tak atrakcyjne, jak
wynikatoby z reklamy bankowe;.

> Konsumenci na rynku ustug bankowych, Raport dla Urzedu Ochrony Konkurencji i Kon-
sumentow, Warszawa, lipiec 2009, s. 8—10.

0 Coraz wigcej skarg na tamanie prawa przez instytucje finansowe, http://www.lex.pl/czytaj/-/ar-
tykul/coraz-wiecej-skarg-na-lamanie-prawa-przez-instytucje-finansowe (2.03.2015).

' K. Niklewicz, M. Samcik, Karciane sztuczki bankéw. Masowo tamiq nasze prawa!, Gazeta Wy-
borcza, 29.11.2010, nr 278, s. 11 32.

12 Raport z kontroli wzorcéw umoéw o karty platnicze, UOKIK, listopad 2010, s. 30.
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Niektore banki w umowach umieszczajg nastepujace zapisy: ,,W przypadku wy-
stania wypowiedzenia uwaza si¢ je za doreczone po uptywie 14 dni od dnia nadania
listu, wystanego pod ostatni adres wskazany bankowi przez klienta” (klauzula z
umow BRE Banku). W tej sytuacji nawet jesli klient nie otrzyma korespondencji,
bank i tak uzna, ze klient zostat powiadomiony'.

Wysokos¢ oplat i prowizji. Banki nagminnie w czasie trwania umowy zawartej
z klientem zmieniajg wysoko$¢ optat i prowizji, nie powiadamiajac o tym. Zgodnie
z art. 384 § 1 ke bank ma obowigzek zawiadomi¢ klienta o wprowadzanych zmia-
nach wzorca umowy, ze wskazaniem, czego ta zmiana dotyczy, tak aby klient miat
mozliwos¢ wypowiedzenia umowy w wypadku niekorzystnych dla niego zmian'.

Podobnym problemem sg bezprawnie naliczane prowizje przy kartach kredyto-
wych. W taryfach optat i prowizji UOKIiK dopatrzy? si¢ podwdjnego karania przez
banki klientow, ktérzy spdznig si¢ ze sptata minimalnej, wymaganej czgsci dtugu
z karty. Z jednej strony, bank naliczat podwyzszone, karne odsetki, z drugiej zas,
natychmiast pobierat ,,oplate za obstuge nieterminowej sptaty”. Banki naktadajg do-
datkowo optaty za wysytane SMS-em ponaglenia do zaptaty, za wizyty pracowni-
kow dziatu windykacji, za wysytanie pisemnych upomnien. UOKiK stwierdzit, ze
bank ma prawo pobierac takie optaty, o ile wczesniej precyzyjnie okreslit, w jakich
okolicznos$ciach i jak czesto moze sie to odbywac'.

Bankowcy naduzywaja tez prawa do korzystania z bankowego tytutu egzeku-
cyjnego (BTE), ktore w wypadku niesplacenia dtugu przez klienta daje bankowi
mozliwos¢ ekspresowego przeprowadzenia sprawy w sadzie i przystania do klienta
komornika. Przykladowo, Sygma Bank Zada zlozenia od klienta zobowigzania od-
no$nie do poddania si¢ egzekucji naleznosci do roku 2030, niezgodnego z prawem,
gdyz roszczenia wynikajace z umow o karty platnicze przedawniajg si¢ z uptywem
dwoch lat'.

Brak szansy na reklamacje¢. Banki na og6t opieszale rozpatruja reklamacje,
pod pretekstem koniecznos$ci konsultowania si¢ z ,,instytucjami trzecimi”, np. ze
zrzeszeniami wydawcow kart platniczych (Visa, MasterCard). Na ogot rozpatry-
wanie reklamacji trwa do 90 dni. Przerzucanie odpowiedzialno$ci na inng insty-
tucja jest sprzeczne z polskim prawem, zgodnie z ktérym umowy zawarte przez
bank z podmiotem trzecim nie moga ksztattowac praw i obowigzkow konsumenta,
posiadacza karty platniczej. Innym przyktadem braku szans na reklamacje¢ sg zapi-
sy w regulaminach mBanku i Multibanku, stanowigce, ze reklamacje klient moze
sktada¢ tylko na pis$mie w placowce. Zdaniem UOKIK ten zapis utrudnia klientowi
dochodzenie jego praw'.

13 Tamze, s. 41.

14 Ustawa z dnia 23 kwietnia 1964 r. Kodeks cywilny, DzU 1964, nr 16, poz. 93.
15 K. Niklewicz, M. Samcik, wyd. cyt.

16 Tamze.

17 Raport z kontroli..., s. 32-33.
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Podobnie bank nie ponosi odpowiedzialnosci w sytuacji, kiedy transakcja zosta-
a potwierdzona kodem PIN — a klient twierdzi, ze jej nie dokonat. Cze$¢ bankow
(np. Lukas) w ogdle nie bierze pod uwagg, ze klient mogt straci¢ kod PIN nie z wlas-
nej winy, zaktadajgc, ze on odpowiada za transakcj¢. Podobnie BNP Paribas Fortis
oraz Raiffeisen Bank ,,nie ponosi odpowiedzialnoséci za odmowg akceptacji karty
[..], ani odmowg autoryzacji transakcji w bankomacie [...] z przyczyn niezaleznych
od banku”. Natomiast Bank Handlowy zapewnit sobie ,,prawo odmowy udostepnie-
nia Serwisu bankowosci internetowej [...] bez podania przyczyn™.

Nieuczciwa reklama. W rozumieniu ustawy o przeciwdziataniu nieuczciwym
praktykom rynkowym reklamg naruszajaca prawo jest kazdy przekaz, ktory w ja-
kikolwiek sposob wprowadza lub moze wprowadzi¢ w btad. Dziatalnos$¢ taka uzna-
wana jest za nieuczciwg praktyke rynkowa, zakazang w mysl art. 4 ust. 1 1 2 ustawy.
Zgodnie z art. 5 ustawy za praktyke rynkowa wprowadzajaca w biad uznaje si¢
dziatanie, ktore w jakikolwiek spos6b moze powodowac podjecie przez konsumenta
niekorzystnej dla siebie decyzji, jakiej w innym wypadku nie podjatby".

Z analiz reklam bankoéw, parabankéw oraz towarzystw ubezpieczeniowych
przeprowadzonych przez KNF wynika, ze coraz cze¢sciej Swiadomie wprowadzaja
one w blad. Proceder ten dotyczy kampanii wszystkich bankow. Mimo Ze przepisy
przewidujg kary dla nieuczciwych reklamodawcow, sytuacja ta nie zmienita si¢ od
lat. Do najczesciej wystepujacych w reklamach przektaman nalezy wielko$¢ opro-
centowania kredytu, tj. sposobu naliczania odsetek, a takze innych warunkow, np.
terminowosci lokat®.

3.2. Parabanki

Z raportow organdéw panstwa dziatajacych w interesie ochrony praw ogoétu konsu-
mentéw, jak i innych organizacji zapewniajacych konsumentowi ochrong prawng
wynika, ze najczesciej do §wiadomego naruszania norm prawnych dochodzi w pa-
rabankach i podobnych podmiotach rynku finansowego.

Niedoinformowanie klientow. Z raportow UOKIiK wynika, Zze przepisyo cha-
rakterze informacyjnym naleza do najczgsciej tamanych lub pomijanych przez
podmioty parabankowe. Konsumenci jezeli w ogdle otrzymuja wymagane prawem
informacje, to z opdznieniem, dopiero po wplacie tzw. oplaty przygotowawczej,
pobieranej za przygotowanie umowy pozyczki, ktora czesto wynosi kilka tysiecy
ztotych. Po uiszczeniu optaty umowa pozyczki zawierana jest na ,,gotowym for-
mularzu”. Poniesionych przez parabank kosztow nie mozna zweryfikowac, czgsto
optata przygotowawcza jest zawyzona, niecadekwatna do faktycznych naktadéw po-

8 Tamze, s. 13-17.

19 Ustawa z dnia 23 sierpnia 2007 1. o przeciwdziataniu nieuczciwym praktykom rynkowym, DzU
2007, nr 171, poz. 1206, z pdzn. zm.

20 M. Kryszkiewicz, Bank ukarany za lamanie praw konsumentéw, Gazeta Prawna, 19.12.2008,
s. 12; Banki ktamig w reklamach. Bedq kary, 26.06.2008, http://www.money.pl/banki/wiadomosci/ar-
tykul/banki;klamia;w;reklamach;beda;kary,135,0,351367.html (15.03.2015).
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niesionych przez firme¢ pozyczkowa. Dodatkowo w umowach pozyczki zawierane
sa postanowienia, ktore wykluczaja mozliwo§¢ zwrotu konsumentowi optaty przy-
gotowawczej?'.

Zdaniem UOKIiK wszelkie czynno$ci instytucji finansowej zwigzane z zawar-
ciem umowy, na ktdrej ta instytucja zarabia, nie powinny obcigzac jej klienta. Jesli
odstgpienie dotyczy np. umowy kredytu, to nie mozna oczekiwa¢, by klient ptacit
za jej przygotowanie. Zdaniem Urzedu parabank ma prawo zatrzymac jedynie taka
czes¢ kwoty, ktora odpowiada faktycznie poniesionym kosztom??.

W analizowanych optatach, prowizjach i innych kosztach zawartych w umo-
wach pozyczek parabankow UOKIiK najczesciej kwestionowat podawanie nierzetel-
nych danych w formularzach informacyjnych, wysokos¢ rzeczywistej rocznej stopy
oprocentowania (RRSO), pobieranie optat za obstuge w domu, ktore nie odpowia-
daty faktycznie podjetym czynnosciom, a takze optat za przygotowanie umowy,
wydluzenie czasu splaty pozyczki, czynnoSci detektywistyczne. Urzad uznal, ze
rzetelna informacja o kosztach ma dla konsumenta priorytetowe znaczenie, w sytu-
acji gdy nie istniejg limity optat pobieranych za udzielenie pozyczki®.

Niejasne postanowienia. Parabanki bardzo czg¢sto nierzetelnie informujg swo-
ich klientow o wymaganych zabezpieczeniach pozyczki. Odmowa udzielenia po-
zyczki pod pretekstem niespelnienia przez konsumenta innych, blizej nieskonkre-
tyzowanych warunkow, narusza zasadg rownosci stron umowy.

Klienci parabankow, aby otrzymac pozyczke, muszag najpierw wnies$¢ tzw. optate
przygotowawcza. W wypadku gdy nie dochodzi do zawarcia umowy, gdyz warunki
jej otrzymania sg zwykle bardzo rygorystyczne, parabank zatrzymuje pobrang opta-
te. W tym wypadku watpliwosci budzi juz sama pobierana oplata przygotowawcza.
Nazwa ,,optata przygotowawcza” wskazuje, iz mamy do czynienia z forma zaliczki.
Zaliczka w przypadku niedojscia do zawarcia umowy bez winy zadnej ze stron po-
winna zosta¢ zwrdcona jako $wiadczenie nienalezne (art. 410 § 2 kc). Nie mozna tez
moéwic o karze umowne;j.

Takie postepowanie jest sprzeczne z art. 3851 ke i nie wigze konsumenta, nakta-
danie za$ na konsumenta, ktory nie wykonat zobowigzania lub odstgpit od umowy
wysrubowanej kary umownej, uznane jest w kodeksie za niedozwolong klauzule
umowng (art. 3853 pkt 16—17).

Atrakcyjne lokaty. Jednym z marketingowych aspektow dziatalno$ci paraban-
kow jest przyjmowanie wysoko oprocentowanych lokat, o wyzszej stopie procento-
wej niz obowigzujaca na rynku. Zapewnienie wysokiego zysku dla tego typu lokat
wymaga inwestowania powierzonych srodkow w przedsiewzigcia o wysokiej ren-
townosci, co zwigzane jest z wysokim ryzykiem.

2 Instytucje parabankowe — czy dzialajq legalnie?, Zespot Kancelarii Adwokackiej Bisztrai, wrze-
sien 2012, http://www.bisztrai.com/lang/pl/instytycje-parabankowe-czy-dzialaja-legalnie/(20.06.2014).

22 M. Kryszkiewicz, Parabanki pod lupg UOKiK, Gazeta Prawna, 30.12.2013, nr 250, s. B6.

3 Oplaty parabankéw — raport UOKIK, 9.07.2013, http://www.uokik.gov.pl/aktualnosci.
php?news_1d=10500 (20.06.2014).
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Parabanki z pozyskanych w ten sposob $rodkéow udzielajg pozyczek innym
klientom, deklarujac inwestycje w takie aktywa, jak ztoto, waluty, nieruchomosci.
Podejmujac takie dziatania, parabank obarcza powierzone $rodki duzym ryzykiem
i naraza na straty swoich klientow?*. Potwierdzeniem stosowania takich strategii
przez parabanki moze by¢ gtosna afera na rynku ustug finansowych wywotana upa-
dtoscig Amber Gold.

Parabanki oferujace posrednictwo finansowe i inne ustugi o charakterze finan-
sowym dzialaja na pograniczu przepisow prawa bankowego.

W wielu wypadkach parabanki zapewniajg o bezpieczenstwie powierzanych im
srodkow, deklarujac objecie ich umowa ubezpieczenia. Gwarantem powierzonych
srodkow jest dziatajacy na podstawie zezwolenia KNF zaktad ubezpieczen. Jed-
nakze zapisy umowy ubezpieczeniowej bardzo czegsto wytaczajg odpowiedzialnosé
zaktadu — wystawcy polisy, w sytuacji gdy podmiot dziata niezgodnie z prawem.

Nieuczciwa i nieprawdziwa reklama handlowa parabankoéw. Jedng z nie-
uczciwych praktyk rynkowych wystepujacych najczesciej w dziatalno$ci paraban-
kow jest reklama handlowa wprowadzajaca w blad klienta. Spoty instytucji para-
finansowych dos$¢ czesto reklamujg oferowane przez siebie produkty finansowe w
sposob niezgodny z prawda, stosujac tzw. reklame przynete.

Cecha charakterystyczng reklamy parabankéw jest przewaga drobnych ogto-
szen, sktadajacych si¢ wylacznie z hasta typu: ,,chwilowki”, ,,szybka pozyczka”,
»bez BIK”, co ma wskazywac¢ na tatwo$¢ uzyskania pozyczki, oraz numeru telefo-
nu, bez ujawniania jakichkolwiek danych oferenta®.

Skontrolowane parabanki postugiwaty si¢ bardzo podobnymi hastami, nieraz
identycznymi, stosujgc reklamy sprzeczne z prawem, nie informujac o kosztach
kredytu czy innych optatach. Dane dotyczace kosztu pozyczki czgsto sg napisane
nieczytelng czcionkg?.

Najwiecej nieprawidtowosci odnosito si¢ do reklam zawierajacych hasta ,,bez
BIK”, sugerujacych bezwarunkowe udzielenie pozyczki bez wzgledu na sytuacje
finansowa kredytobiorcy, co dawato do zrozumienia, ze w kazdej sytuacji finanso-
wej otrzyma on pozyczke. Klient, wiedzac o weryfikacji ryzyka kredytowego, nie
skorzystatby z ustug parabankéw.

Niektore parabanki zachecaja klientéw do skorzystania ze swoich ustug, postu-
gujac si¢ hastami ,,najlepsza oferta, najnizsze koszty pozyczek, najtansza oferta po-
zyczek pozabankowych na rynku”, §wiadczacymi o wyjatkowosci ich oferty. Zaden
z nich nie dowiddl, Ze jego oferta faktycznie jest najlepsza na rynku.

24 M. Pachucki, Piramidy i inne oszustwa na rynku finansowym. Poradnik klienta ustug finan-
sowych, CEDUR, KNF, Warszawa 2012, s. 23-24.

3 Reklama parabankow. Raport z kontroli reklam pozabankowych instytucji finansowych oferujq-
cych pozyczki konsumentom, Urzad Ochrony Konkurencji i Konsumentow, Poznan, maj 2013, s. 16.

2 Reklamy parabankéw famig prawo?, 24.05.2013, http://e-prawnik.pl/wiadomosci/informacje/
reklamy-parabankow-lamia-prawo.html (2.03.2014).
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Z kolei hasto reklamowe ,,bez dodatkowych oplat” oznacza, ze klient nie
poniesie zadnych optat lub beda to tzw. oplaty wstgpne. W rzeczywistosci konsu-
ment placit np. optatg rejestracyjna, ubezpieczenie pozyczki czy optate przygoto-
wawczg?’.

3.3. Instytucje ubezpieczeniowe

Klienci instytucji ubezpieczeniowych skarza si¢ najczesciej na kwestie zwigzane
z polityka informacyjna, zlozonos$cia oferowanych produktéow oraz na opdznianie
lub odmowe wyptaty $wiadczenia w zapowiadanej wysokosci®.

Przyczyny niezadowolenia konsumentoéw uzaleznione sa od rodzaju ubezpie-
czenia. Tego rodzaju nieetyczne dziatania wystgpuja najczesciej w ofertach sprze-
dazy polis inwestycyjnych, ktore zawieraja zarowno nierzetelng informacje, jak i
ukryte zawyzone koszty.

Polisy inwestycyjne. Instytucje finansowe stosuja od lat niekorzystne prak-
tyki przy sprzedazy produktow z elementem inwestycyjnym, ktére polegaja m.in.
na stosowaniu niedozwolonych klauzul umownych, wprowadzaniu klientéw w blad,
braku wilasciwej informacji o optatach i ich nadmiernej wysokosci, uniemozliwia-
niu odstgpienia od umowy?. Oferowane produkty promowane przez sprzedawcow,
zachwalajacych je jako bezpieczne lokaty, sg duzo drozsze niz tradycyjne fundusze
inwestycyjne. W rzeczywistosci sg one obarczone wysokim ryzykiem, gdyz w ta-
kich produktach nie ma ochrony kapitatu*®.

Nierzetelna informacja. Z badan rynku dokonanych przez UOKiK wynika,
ze instytucje finansowe najczesciej nie przestrzegaja przepisow i dobrych obycza-
jOW, co jest przejawem nieuczciwej konkurencji. Klienci byli wprowadzani w btad
podczas podejmowania decyzji o lokowaniu $rodkow. Oferta przedstawiana byta
im jako bezpieczna lokata, a sprzedawcy nie informowali ich o ryzyku zwigzanym
z oferowanym produktem ani o wysokich kosztach rezygnacji. Nalezy podkreslic,
ze bez wzgledu na miejsce zawarcia umowy (telefon, Internet, biuro) konsument
powinien by¢ rzetelnie poinformowany o wysokosci optat, czasie trwania umowy,
innych kosztach oraz o ryzyku inwestycyjnym. Zatajenie tych informacji powoduje,
ze konsument podejmuje decyzje¢ o zawarciu umowy innej, niz oczekiwal’.

Wysokie oplaty i prowizje. Standardowa umowa polisolokaty zawierana jest
na 10-15 lat i obejmuje wysokie optaty likwidacyjne na wypadek wycofania si¢
z umowy przed terminem, dodatkowo w czasie trwania umowy ubezpieczyciel po-

¥ Tamze.

8 Coraz wigcej skarg. ..

2 UOKIK znokautuje towarzystwa ubezpieczeniowe?, 24.11.2014, http://www.bankier.pl/wiado-
mosc/UOKiK-znokautuje-towarzystwa-ubezpieczeniowe-3242266.html (2.03.2015).

30 A. Popiotek, Koniec oszukarnczych polis? UOKIK drastycznie karze i chce zmian w prawie,
Gazeta Wyborcza, 21.10.2014, nr 246, s. 27.

31 Decyzje UOKIK. 50,4 min zt kar dla czterech spotek za polisolokaty, 21.10.2014, http://www.mon-
ey.pl/gospodarka/wiadomosci/artykul/decyzje-uokik-50-4-mln-zl-kar-dla-czterech,244,0,1642740.
html (2.03.2015).
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biera wysokie optaty administracyjne za zarzadzanie §rodkami, zabierajgce zysk.
W wiekszosci wypadkow klient nie jest informowany o nich w momencie zawiera-
nia umowy. Przyktadem moze by¢ oferowana pod koniec 2011 r. przez Getin Bank
polisa inwestycyjna na 10 lat ,,ubezpieczenie na zycie i dozycie z ubezpieczenio-
wym funduszem kapitatlowym Kwartalny Profit”. Oplaty nie byty uwzglednione w
umowie produktu, tylko w ,,ogélnych warunkach ubezpieczenia”, o ktorych bank
nie informowalt®.

4. Wiedza konsumenta w zakresie praw i obowiazkow
na rynku finansowym

Z raportu ,,Konsument na rynku ustug bankowych” przygotowanego dla UOKiK
wynika, Ze poziom znajomosci przez konsumenta jego praw i obowigzkow na rynku
ustug finansowych jest niezadowalajacy. Wigkszo$¢ respondentow twierdzita, ze ich
wiedza z tego zakresu jest staba lub zadna. Ledwie 14 proc. uwazato, ze znajomos¢
przystugujacych im praw jest dobra lub bardzo dobra. Wiedza konsumentow jest
wigksza, jesli idzie o regulacje prawne dotyczace sytuacji najbardziej typowych (np.
pobieranie dodatkowych optat od wptaty pienigdzy na wlasny rachunek czy tez za
wplate 1 wyplate w kasie banku). Co do przepisow dotyczacych kart ptatniczych,
znajomo$¢ regulacji prawnych jest juz znikoma. Nieliczna grupa konsumentow po-
trafi zastosowaé w praktyce wiedze z zakresu praw i obowigzkéw konsumenckich
dotyczacych ushug bankowych. Ponad 70 proc. przyznato, ze nie potrafitoby skorzy-
stac¢ z przystugujacych im praw™.

Wiek znacznie réznicuje zachowania konsumentéw na rynku. Z badan prze-
prowadzonych nad poziomem $wiadomos$ci konsumentéw 111 wieku odno$nie do
przystugujacych im praw oraz znajomosci organow panstwa i innych podmiotéw
publicznych swiadczacych pomoc konsumentom na rynku wynika, ze: konsument
w wieku 60+ jest prze§wiadczony o swojej stabszej pozycji. Z tego powodu duze
znaczenie ma aktywnos¢ UOKiK w edukowaniu konsumentdw, jak i zaangazo-
wanie innych organdow panstwa i innych podmiotéw publicznych zajmujacych si¢
ochrong konsumentow?*.

Wsrod grupy respondentdw 60+ badania wykazaty, ze 30 proc. zdaje sobie spra-
we, ze ma mozliwo$¢ rozwigzania umowy kredytowej z bankiem, po spetnieniu
wymaganych prawem warunkow, ale tylko ok. 1/4 z nich zna prawidtowe zasady
odstgpienia od umowy. Pozostata wigkszo$¢ respondentow, tj. 44 proc., uwaza, ze
po podpisaniu umowy o kredyt nie mozna juz z niej zrezygnowac, np. w sytuacji
znalezienia lepszej oferty. Natomiast 7 proc. badanych jest btednie przekonanych,

32 A. Popiotek, wyd. cyt.

3 Konsumenci na rynku ustug bankowych...,s. 11.

3% Badanie konsumentéw III wieku, Raport dla Urzedu Ochrony Konkurencji i Konsumentow,
Warszawa 2009, s. 10—11.
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ze umowe mozna rozwigza¢ w dowolnym momencie. Co pigty respondent nie wie-
dziatby, co mozna zrobi¢ w powyzszej sytuacji*.

Wiekszos¢ konsumentdéw 60+ w kontaktach z podmiotami §wiadczacymi ustugi
finansowe liczy na pomoc 0so6b trzecich, 58 proc. badanych deklaruje, ze idzie do
banku z osobg towarzyszacg, ktora ma pomdc w kontaktach z nig. Okoto potowy
badanych przyznaje si¢ do nieczytania uméw z réznych powodow. Dla wigkszosci
umowy sa napisane zbyt matym drukiem (47 proc.), mniej wigcej taka sama grupa
respondentéw nie czyta umow, ze wzgledu na ich dtugos$¢ oraz niezrozumiaty jezyk.
Tylko 39 proc. badanych deklarowato, iz ma duze zaufanie do pracownikow banku
i nie potrzebuje czyta¢ umowy przed jej podpisaniem?.

5. Znajomos¢ organizacji konsumenckich

Konsument gorzej wyksztatcony jest nie§wiadomy swoich praw i ma znacznie gor-
szg pozycje w konfrontacji z podmiotami $wiadczacymi ustugi finansowe dysponu-
jacymi fachowa wiedza. Moze on jednak liczy¢ na wsparcie réznych organizacji
konsumenckich majgcych na celu ochrone praw konsumenta na rynku, jesli posiada
o nich wiedzg. Niestety, znajomos$¢ organizacji wspierajacych konsumenta na rynku
ustug finansowych jest znikoma. Ponad 40 proc. ankietowanych nie znato zadne;j.
Respondenci znajacy jakie$ organizacje konsumenckie wymieniali najcze$ciej:
Rzecznika Praw Obywatelskich, Federacj¢ Konsumentow oraz Urzad Ochrony
Konkurencji i Konsumentéw. Konsumenci korzystajacy z produktéw bankowych
wskazywali na potrzebe wickszej ilosci informacji napisanych w zrozumiatym je-
zyku. Nieliczni respondenci reklamowali ustugi bankowe lub negocjowali warunki
umowy z bankiem. W sytuacji negocjacji warunkéw umowy z bankami responden-
ci chetniej korzystali ze wsparcia rodziny niz organizacji konsumenckich?’.
Zastanawiajace w wynikach badan konsumentow ,trzeciego wieku” jest, ze
w wypadku wystapienia problemu z ustugami bankowymi starsi respondenci na
pierwszym miejscu wymienili bank jako podmiot, do ktérego mogliby zwrdcic si¢
o pomoc. Oznacza to, ze konsumenci III wieku szukaja porad w miejscu, ktore-
go dotyczy problem. Badania wykazaty, ze tylko ok. 3 proc. starszych konsumen-
tow korzystato z pomocy organizacji konsumenckich. Wigkszos¢ badanych (ponad
95 proc.) zapewnita, ze nigdy nie korzystata z pomocy organizacji zajmujacych si¢
ochrong praw konsumenta, co jest wynikiem stabej znajomosci tych organizacji.
Potwierdzily, ze znajomos$¢ programow i kampanii poswieconych prawom kon-
sumenckim wsrod konsumentoéw 60+ jest takze na niskim poziomie — nie zetkneto
si¢ z nimi w ogole ponad 78 proc. respondentéw. Tylko 15 proc. sposrod ankieto-
wanych miato styczno$¢ z materiatami, ulotkami, programami, kampaniami infor-
mujacymi o prawach konsumentow. Wigkszos¢ ankietowanych chciataby otrzymac
3 Tamze, s. 49.

36 Tamze, s. 50.
37 Konsumenci na rynku ustug bankowych...,s. 11.
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informacje na temat swoich praw konsumenckich — tylko niecale 9 proc. nie miato
ochoty poglebienia swojej wiedzy na ten temat.

Mozna stwierdzi¢, ze osoby starsze najche¢tniej szukatyby informacji na temat
praw konsumenta w programach telewizyjnych (67 proc. ankietowanych), w gaze-
tach (38 proc.), w ulotkach informacyjnych (31 proc.) oraz w programach radiowych
(28 proc. wskazan). Rzadziej jako zrodta informacji wskazywano na Internet oraz
wyktady?s.

W zwiazku z tym, ze wiedza konsumentow 60+ jest niedostateczna, w bada-
niach wnioskuje si¢, ze niezbedne jest organizowanie kampanii edukacyjnych wy-
korzystujacych przede wszystkim zrodta informacji, z ktorych ten konsument ko-
rzysta najcze¢sciej, tj. programy telewizyjne®.

6. Zakonczenie

Na podstawie przeprowadzonych badan sformutowa¢ mozna wiele wnioskow, kto-
rych zasadnicza sekwencja sprowadza si¢ do konkluzji ,,nieskutecznej ochrony
klientow rynku finansowego”; wynika ona m.in. z niedoskonatych regulacji praw-
nych normujacych dziatania instytucji chronigcych prawa konsumentow, jak i z za-
chowan uczestnikow tego rynku, tj. podmiotow finansowych §wiadczacych ustugi
oraz ich klientow. Konsekwencja tego sa na ogoél nieprzewidziane ich koszty i straty.

Podmioty dziatajgce na rynku finansowym, oferujace produkty finansowe, na-
rzucajg klientom warunki korzystania z nich. Stosowane przez nie umowy majg
charakter ,,przystapieniowy”, co oznacza, ze najwazniejsze warunki umowy okre-
$lane sa przez nie, a konsumenci nie majg lub majag minimalne mozliwo$ci negocjo-
wania ich tre$ci®.

Potwierdzeniem sformutowanej konkluzji o ,,nieskutecznej ochronie klientow
rynku finansowego” moze by¢ raport NIK z 2014 roku, w ktérym oceniajac funk-
cjonowanie tego rynku, zwrocit uwage na nastgpujace nieprawidtowosci:

1. Instytucja sadow polubownych, zadaniem ktérej byto szybkie i niedrogie roz-
strzyganie spraw, wtasciwie nie funkcjonowata.

2. Ponad 60 proc. wzorcéw umow zawierato postanowienia niezgodne z przepi-
sami lub naruszajace interesy konsumentow.

3. Kary dla przedsi¢biorcow nie doprowadzilty do zmniejszenia stopnia naru-
szen praw konsumentow rynku finansowym.

4. Uzyteczno$¢ rejestru niedozwolonych klauzul umownych byta ograniczona.

5. Niski poziom ochrony klientow parabankow, wynikajacy z ,,braku odpowied-
nich przepiséw regulujacych dzialalno$¢ tych instytucji oraz braku nadzoru nad ich
funkcjonowaniem™!.

¥ Badanie konsumentow III wieku. .., s. 59—69.
% Tamze, s. 12.

* Funkcjonowanie systemu ochrony..., s. 16.

4 NIK o ochronie klientow...
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Na podstawie analizy funkcjonowania rynku ustug finansowych, prowadzonej
z punktu widzenia ochrony intereséw klienta, mozna sformutowac¢ generalny wnio-
sek, ze konsumentowi brak wiedzy o coraz bardziej skomplikowanych ustugach
finansowych oraz doswiadczenia w zakresie zawierania kontraktow.

Niski poziom znajomosci praw konsumenckich prowadzi do wyraznej asymetrii
w relacjach konsument — podmiot $wiadczacy ustugi finansowe, co skutkuje wy-
korzystywaniem silniejszej pozycji danego podmiotu do maksymalizacji zyskéw,
kosztem stabszego klienta. Korzystanie z ustugi finansowej jest sformalizowane,
albowiem wszelkie kwestie reguluje umowa zawierana pomi¢dzy stronami, ograni-
czajaca konsumentowi mozliwosci ksztaltowania warunkow wspotpracy. Sytuacja
ta wymaga zwigkszenia poziomu ochrony konsumenta na rynku ustug finansowych
(w tym bankowych i parabankowych). Wzmocnienie pozycji konsumenta na ryn-
ku ustug finansowych wymaga nowych regulacji, zapewniajacych im mozliwos¢
decydowania oparta na zwigkszeniu zakresu ich wiedzy oraz informacji, a przede
wszystkim umozliwi swobodne poruszanie si¢ na rynku finansowym.
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