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DZIALANIA ZAPEWNIAJACE

OCHRONE KONSUMENTA USLUG BANKOWYCH
JAKO NOWE WYZWANIE

DLA TEORII I PRAKTYKI FINANSOW

Streszczenie: Celem artykulu jest prezentacja dziatan zapewniajacych ochrong konsumenta
ustug bankowych w Polsce na tle elementéw polityki konsumenckiej w okresie 2010-2013.
Ta tematyka staje si¢ coraz bardziej popularna nie tylko wsrdd praktykow: instytucji finanso-
wych, ale takze wérod teoretykow. Autorka na podstawie literatury przedmiotu uzasadnia
potrzebg ochrony konsumenta ustug bankowych oraz prezentuje dziatania zapewniajace
ochrong konsumenta ustug bankowych na rynku kredytéw konsumenckich.

Stowa kluczowe: konsument, ochrona, ushugi bankowe.

1. Wstep

W obliczu wielu zmian w transformujacych sig systemach gospodarczych i na ryn-
kach finansowych, podlegajacych m.in. procesom integracji, poszukuje si¢ nowych
mozliwosci rozwiazan i idei, ktore spowoduja uzyskanie wigkszej satystakcji uczest-
nikow rynku i lepszych efektow ekonomicznych. Odpowiedzia na te wyzwania sa
prokonsumenckie przeksztatcenia, ktorych zasadniczy element stanowia dziatania
zapewniajace ochrong konsumenta na rynkach finansowych, zwtaszcza jednego z
glownych segmentéw — rynku ushug bankowych. Ochrona konsumenta jest realizo-
wana przez wzmocnienie pozycji czy raczej interesu konsumenta wobec profesjo-
nalnego ustugodawcy i oznacza ingerencj¢ w relacje migdzy tymi partnerami przez
nadanie konsumentom szczegdlnych uprawnien, a takze sprawowanie szczegolnego
nadzoru nad tymi relacjami. Poniewaz ,,ochrona konsumenta” to stosukowo szerokie
pojecie, mozna je doprecyzowac przez potaczenie z okreslonymi rynkami, np. ryn-
kiem bankowym.

Osoba fizyczna, konsument jest przedmiotem zainteresowania réznych dziedzin
nauki. Zachowanie konsumpcyjne jako proces wyznaczany przez rdéznego rodzaju
wplywy to zagadnienia analizowane w ramach marketingu, psychologii ekonomicz-
nej, socjologii czy filozofii [Lambkin i in. 2001, s. 7-14]. Pojecie konsumenta odno-
szone jest w ekonomii do gospodarstwa domowego, ktérym zdaniem S. Flejterskie-
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go sa ,,rodziny (...) mieszkajace pod jednym dachem i korzystajace ze wspdlnych
zasobdw ekonomicznych, a takze osoby zyjace samotnie”, ktore podejmuja decyzje
finansowe dotyczace m.in.: konsumpcji i oszczednosci, inwestycji oraz zarzadzania
ryzykiem [Flejterski 2007, s. 93-94]. Pomimo waznej roli odgrywanej przez gospo-
darstwo domowe w zyciu spoleczenstw réznych epok nawiazywano do niego wtedy,
gdy wystgpowato jako partner innych uczestnikow rynku: przedsigbiorstwa, gietdy,
banku. Problematyka gospodarstwa domowego w takiej subdyscyplinie ekonomiczne;j
jak finanse byta zaniedbywana'. Jako wyjasnienie takiego stanu rzeczy C. Bywalec
przyjmuje, ze ,,naukowa analiza zachowan ekonomicznych gospodarstwa domowego
(...) byla czym$ prywatnym, bardzo osobistym i z tego wzglgdu niepodlegajacym
albo wrecz niegodnym naukowej refleksji (...), zgodnie z pogladem, ze kazdy czlo-
wiek (...) sam potrafi najlepiej zarzadza¢ swoim gospodarstwem” [Bywalec 2009,
s. 7]. Jednak dynamiczne zmiany uwidocznity potrzebe funkcjonowania instytucji i
instrumentéw pomagajacych gospodarstwom domowym w prawidtowym identyfiko-
waniu siebie i otoczenia, rozpoznawaniu szans, zagrozen oraz wskazywaniu racjonal-
nych sposobéw zachowania si¢ w sytuacjach trudnych [Bywalec 2009, s. §]. Celem
tego opracowania jest zatem ukazanie dziatan zapewniajacych ochrong konsumenta
ustug bankowych w Polsce w kontekscie elementdéw polityki konsumenckiej w okresie
2010-2013 oraz intensyfikacji regulacji w tej dziedzinie w latach 2009-2010. Powyz-
sza tematyka zyskuje coraz wigksza popularno$¢ nie tylko wsrod praktykow: instytucji
finansowych, regulatorow, nadzorcéw, organizacji konsumenckich, ale takze uznanie
wsrdd teoretykow. O zainteresowaniu $rodowiska akademickiego tymi problemami
moze $wiadczy¢ m.in. to, ze stopniowo wsrod wielu specjalnosci oferowanych studen-
tom finansow i rachunkowosci pojawiaja si¢ takie przedmioty, jak: ekonomika gospo-
darstwa domowego, finanse gospodarstw domowych, mikrofinanse czy wreszcie
ochrona konsumenta rynkow finansowych.

2. Uzasadnienie ochrony konsumenta uslug bankowych

Opisujac problematyke ochrony konsumenta, mozna rozpocza¢ od wyjasnienia po-
jecia konsumenta, co pozwoli na okreslenie beneficjenta dziatan ochronnych. Defi-
nicja konsumenta opisana w k.c., wzorujacym si¢ na rozwiazaniach prawa wspdlno-
towego, podkresla trzy aspekty, a mianowicie, ze jest to osoba fizyczna, dokonujaca
czynnosci prawnych, ktore sa niezwiazane bezposrednio z prowadzona dziatalno-
$cia gospodarcza lub zawodowa [Ustawa z dnia 23 kwietnia 1964 r. ...]% co oznacza,
ze pojecie konsumenta jest odnoszone do osoby fizycznej zawierajacej umowy
w celu osobistym, a nie komercyjnym [Letowska 2004, s. 4]. Czgsto konsument jest

! Gospodarstwo domowe jest klientem bankowosci detalicznej, ktora byta uznawana za zbyt
kosztochtonna oraz nisko oplacalna. Jednak zmiany w otoczeniu wewngtrznym i zewngtrznym
doprowadzity do wzrostu zainteresowania ta dziedzing bankowosci [Harasim 2005, s. 7].

2 Podobng definicj¢ zawarto w Regulaminie Bankowego Arbitrazu Konsumenckiego, gdzie
przyjegto, ze konsumentem jest osoba fizyczna, zawierajaca umowg z bankiem w celu niezwigzanym z
dziatalno$cia gospodarcza. Regulamin Bankowego Arbitrazu Konsumenckiego §1 punkt 2.
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definiowany jako podmiot ekonomiczny, zuzywajacy nabyte ustugi. W takim szero-
kim podejsciu konsumentem moze by¢ osoba, grupa 0sob czy przedsigbiorstwo ko-
rzystajace z wartosci uzytkowej produktow i ustug. Wazna rola konsumenta na rynku
wynika z faktu, ze decyduje on o zakupach i w ten sposéb wptywa na funkcjonowa-
nie ustugodawcow. W niniejszym opracowaniu konsument bedzie rozumiany jako
osoba fizyczna, bedaca finalnym nabywca ustug bankowych. W statystykach banko-
wych kategoria klientow — konsumenci jest ujeta w szerszej grupie gospodarstwa
domowe. W badaniach pojawia si¢ rowniez okreslenie ,,konsument przecigtny” oraz

,.konsument masowy”, o podobnych cechach i potrzebach®.

Ochrong konsumenta nalezy traktowac, zdaniem J. Kryka, jako proces wzmac-
niania jego pozycji przez regulacje prawne, ktorych efektywnos¢ zalezy od wielu
réznych czynnikow, jak: §wiadomos¢ podmiotdw chronionych, istnienie instytucji
wspierajacych konsumentéw, poziom etyczny oraz umiejg¢tno$¢ samoograniczenia
si¢ profesjonalnych uczestnikow rynku [Kryk 2006, s. 9]. Celem ochrony konsu-
menta jest zapewnienie swobody wyboru i podejmowania prawidtowych pod wzgle-
dem prawnym i ekonomicznym decyzji. W literaturze przedmiotu mozna spotkac
wyjasnienie uzasadniajace potrzebg ochrony konsumentéw, w zwiazku z asymetria
w relacjach migdzy profesjonalnym ustugodawca a konsumentem, wynikajaca ze
stabos$ci konsumenta, ktora jest spowodowana [Dabrowska, Janos-Kresto, Ozimek
2005, s. 14; Kryk, Kiezel 1999, s. 224]:

e Stanem przymusu, konieczno$cia zaspokojenia potrzeby uwarunkowanej pra-
gnieniami, okre$lonym systemem wartosci ograniczajacych swobode dziatan,
powodujacych akceptacjg proponowanych warunkow.

e Skala i tempem zmian na rynku.

e Mhniejsza ilo$cia wolnego czasu i srodkdéw do zaspokajania potrzeb.

e Brakiem wiedzy i doswiadczenia ekonomicznego, prawnego, informacji o no-
wych technikach narzuconej sprzedazy, agresywnym marketingu oraz o sposo-
bie dochodzenia ewentualnych roszczen.

*  Wystgpowaniem jako jednostka w odréznieniu od ustugodawcow, ktorzy sa
cztonkami roznych wspierajacych organizacji i otoczeniu ekspertow.

Powyzsze czynniki ostabiajace pozycje konsumenta wystepuja rOwniez na ryn-
ku ustug bankowych, pojawia si¢ np. wrazenie obligatoryjnosci wykupu ubezpiecze-
nia towarzyszacego kredytowi na zakup nieruchomosci. Wigkszos$¢ klientow nie
dysponuje wiedza pozwalajaca dobrze oceni¢ poziom potencjalnych kosztow zwia-
zanych z kredytem czy korzys$ci wynikajacych z lokat. Dodatkowe utrudnienie sta-
nowi fakt, ze kredytowanie nabycia nieruchomosci stanowi jeden z bardziej istot-
nych elementéw dhlugoterminowego planowania finansowego rodziny, poniewaz
decyzje o zaciagnigciu kredytu podejmowane sa niejednokrotnie na wiele lat i powo-
duja dlugotrwate skutki finansowe. Ponadto wystgpowanie na rynku wielu bankow
oferujacych r6zne produkty utrudnia dokonanie wlasciwego z punktu widzenia inte-

8 Dochody tych klientow w warunkach polskich znajduja si¢ w granicach od najnizszej ptacy
w gospodarce do jej pigciokrotnosci [Korenik 2006, s. 46].
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resu ekonomicznego klienta wyboru. Zatem zagrozenia intereséw konsumentéw
ushug bankowych beda dotyczyly przede wszystkim nieprzejrzystosci rynku, tacza-
cej si¢ z szeroka oferta, specyficznymi metodami pozyskiwania klientéw, np. przez
sztuczne kreowanie potrzeb, oferowanie ustug w systemie sprzedazy wiazanej, a
takze niejasnego, rozbudowanego i zawyzonego systemu cen.

3. Elementy polityki konsumenckiej w latach 2010-2013

W rozwazaniach nad dziataniami zwiazanymi z ochrong konsumenta nie mozna po-
mina¢ elementdéw polityki konsumenckiej bedacej odzwierciedleniem aktualnych re-
gulacji*. Proces ewolucji wspolnotowego prawa konsumenckiego [Kryk, Kiezel 1999,
s. 13] uaktywnit si¢ od potowy lat 70., kiedy sformutowano strategie dotyczace ochro-
ny konsumenta, natomiast od 1999 r. w ramach nowych celow wspolnoty wskazano
na edukacje i reprezentacje konsumenta oraz promowanie jego interesow?’.
Analizujac konsumencki kierunek w prawie wspdlnotowym, mozna zauwazy¢,
ze nie pojawit si¢ on jako dziatanie priorytetowe. Poczatkowo nacisk ktadziono na
zapewnienie przeptywu towarow i ushug, poniewaz ochrona konsumentéw na rynku
wewngtrznym byta traktowana jako swoista bariera przed naptywem konkurencji z
innych krajow, chroniaca przed nieuczciwymi praktykami rynkowymi. Po stopnio-
wym wprowadzaniu regulacji ujednolicajacych swobodg obrotu rozpoczgto wdraza-
nie aspektow ochrony konsumenta, aby budowac nie tylko ,,Europe handlowcow”,
ale takze ,,Europg konsumentéw”, poniewaz zauwazono, ze realizacja idei integracji
musi znalez¢ spoteczne poparcie i akceptacjg [Kryk, Kiezel 1999, s. 15].
Wykorzystujac regulacyjny dorobek unijny i krajowy, UOKiK opracowat i
przedstawit w imieniu rzadu kolejny plan dziatania dotyczacy polityki konsumenc-
kiej, realizowanej w Polsce w okresie 2010-2013 [Polityka konsumencka... 2010].
W powyzszym dokumencie programowym okre§lono polityke konsumencka jako
»wytyczenie kierunkow dziatan i identyfikowanie celow strategicznych, warunkuja-
cych osiagnigcie pozadanego w danym czasie poziomu ochrony intereséw konsu-
mentéw” [Polityka konsumencka... 2010, s. 5]. Zwroécono uwage, ze system ochro-
ny konsumenta stanowia regulacje i odpowiednie instytucje. Wskazano na realizacj¢
podstawowych celow, takich jak: rozwoj bezpiecznego i prokonsumenckiego rynku;
rozw0j dialogu konsumenckiego i wzmacnianie mechanizméw samoregulacyjnych;
wzmacnianie i rozw0j efektywnego i skutecznego systemu poradnictwa i dochodze-
nia roszczen konsumenckich; proaktywna polityke informacyjno-edukacyjna; roz-
woj przyjaznego srodowiska legislacyjnego; dziatania w interesie polskich konsu-

* Prezentacja regulacji prawnych ochrony konsumenta zostata przedstawiona w nastgpujacych
pozycjach [Penczar 2007; Czechowska 2008, s. 505-513; Maliszewska-Nienartowicz 2004].

5 Pierwszy wspolnotowy plan dziatania w zakresie ochrony konsumenta zostat opracowany w
1975 r.: Council Resolution of 14 April 1975 on a preliminary programme of the European Economic
Community for a consumer protection and information policy, OJ C092, 25.04.1975. W 2007 r. przyjgto
Zielona Ksigge w sprawie przegladu ustawodawstwa konsumenckiego, w 2008 r. przedstawiono pro-
jekt dyrektywy w sprawie praw konsumentow.
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mentow na forum migdzynarodowym [Polityka konsumencka... 2010, s. 6]. Ustalono,

ze nadrzednym celem tej polityki ma by¢ stymulacja aktywnosci konsumenckiej

przez mechanizmy utatwiajace samodzielne dochodzenie roszczen. W ramach dia-

gnozy sytuacji w okresie 2007-2009 wymieniono wiele problemow wymagajacych

rozwiazania dotyczacych [Polityka konsumencka... 2010, s. 8-10]:

e Niskiej transparentnosci wzorcow umow, zwilaszcza dlugoterminowych, nakta-
dajacych znaczne zobowiazania finansowe.

e Niezadowalajacego poziomu wykorzystania potencjatu rejestru postanowien
wzorcow umowy uznanych za niedozwolone.

* Niezadowalajacego poziomu wiedzy i $wiadomo$ci konsumentow na temat
przystugujacych im praw i wystepujacych zagrozen.

e Niskiej przejrzystosci 1 wysokiego poziomu skomplikowania aktow prawnych
zwigzanych z ochrona konsumentow.

e Malo rozwinigtych i upowszechnionych systemow pozasadowego rozstrzygania
sporow.

4. Intensyfikacja aktywnosci w obre¢bie dzialan
zapewniajacych ochron¢ konsumenta uslug bankowych
na rynku kredytow konsumenckich

Majac na uwadze tematyke tego opracowania i odnoszac si¢ do sytuacji na rynku

bankowym, mozna zauwazy¢, ze w 2009 i 2010 r. wystepowaty wydarzenia majace

zwiazek z ochrona konsumenta. Nalezaty do nich:

e  Projekt zmiany ustawy o kredycie konsumenckim.

* Rekomendacja T, dotyczaca dobrych praktyk zarzadzania ryzykiem detalicznych
ekspozycji kredytowych.

¢ Rekomendacja S (II) — okreslajaca wprowadzenie limitu portfela kredytow wa-
lutowych.

e Ustawa o dochodzeniu roszczen w postgpowaniu grupowym.

¢ Projekt ustawy o umowach deweloperskich odnoszacy si¢ do zmian w hipotece
w relacji do praw klientéw bankow.

e Rekomendacja w zakresie przenoszenia rachunkow.

¢ Rekomendacja II dobrych praktyk w zakresie ubezpieczen finansowych powia-
zanych z produktami bankowymi zabezpieczonymi hipotecznie.

e Opracowanie Raportu z kontroli wzorcow umoéw o karaty platnicze i Raportu
dotyczacego sytuacji konsumentéw na rynku ustug bankowych.

Ze wzgledu na ograniczone rozmiary niniejszego opracowania sposrod powyz-
szych dzialan w sposob bardziej szczegdtowy opisano projekt nowej ustawy o kre-
dycie konsumenckim, wynikajacy z Dyrektywy ujednolicajacej wysoki stopien
ochrony we wszystkich krajach cztonkowskich [Dyrektywa Parlamentu Europe;j-
skiego...], stanowiacy kompleksowa regulacjg tej problematyki. Celem tej dyrekty-
wy, przez harmonizacjg przepisow, miato by¢ zapewnienie ochrony kredytobiorcow
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i lepszy wybor konkurencyjnych ofert na rynku, m.in. przez zaciaganie kredytow nie
tylko w kraju, ale takze za granica. Wypracowanie jednolitych regulacji w dobie
rosnacej mobilnosci obywateli w UE miato umozliwi¢ swobodny przeptyw ofert
kredytowych, powigksza¢ dostgpnos¢ kredytow transgranicznych, sprzyjaé rozwo-
jowi konkurencji. Polska jest w grupie kilku panstw, ktore nie dotrzymaty terminu
wdrozenia dyrektywy, co moze wiazac si¢ z konsekwencjami pozwania przed Try-
bunal Sprawiedliwosci UE.

Przedtuzajacy si¢ termin implementacji wynika z kontrowersyjnych rozwiazan
zawartych w projekcie, nieodpowiadajacych intencjom PE, a takze bedacych przed-
miotem rozwazan w ramach konsultacji spotecznych®. Zazwyczaj analiza tresci pro-
jektu nowej ustawy jest pordOwnywana z rozwigzaniami juz istniejacymi’, a takze
wskazuje si¢ na jej negatywne i pozytywne skutki dla beneficjentow, czyli kredyto-
dawcow i kredytobiorcow. Nowe rozwiazania dotycza [Uzasadnienie do projektu
ustawy... 2010]: ustalenia obowiazku nalozonego na kredytodawce i posrednika
kredytowego udzielenia informacji i wyjasnienia tresci informacji przed zawarciem
umowy w formie standardowego formularza informacyjnego. Obowiazkowe infor-
macje przed zawarciem umowy majq obejmowac: dane identyfikacyjne i kontakto-
we kredytodawcy i posrednika kredytowego, opis gtownych cech produktu kredyto-
wego, koszty kredytu, zawierajace: stope oprocentowania kredytu i rzeczywista
roczna stopg oprocentowania, informacje zwiazane z: prawem do odstapienia od
umowy, prawem do przedterminowej sptaty, uprawnieniem kredytodawcy do re-
kompensaty, prawem do otrzymania projektu umowy o kredyt. Wprowadza sig takze
objecie wybranymi przepisami dotyczacymi obowiazkow informacyjnych i tresci
umowy kredytowej kredytow hipotecznych. Takie rozwiazanie ma da¢ konsumento-
wi mozliwo$¢ poréwnania ofert kredytowych z réznych panstw cztonkowskich i
stworzy¢ podstawy do podjgcia swiadomej decyzji [Projekt ustawy... 2010].

Ustalenie obowiazku oceny ryzyka kredytowego dla wszystkich podmiotow
udzielajacych kredytow, rowniez SKOK, oraz posrednikow kredytowych ma wpty-
na¢ na ograniczenie zaciagania zobowiazan finansowych przez konsumentow z pro-
blemami splaty zadluzenia. Wprowadzenie obowigzku podawania okres$lonych,
standardowych informacji w reklamie, odnoszacych si¢ do kosztow obejmujacych:
stop¢ oprocentowania kredytu razem ze szczegdtami optat, rzeczywista roczna stope
oprocentowania, okres obowigzywania umowy, catkowita kwot¢ do zaptaty oraz
wysokos¢ rat, a takze informacji o koniecznosci zawarcia umowy dotyczacej dodat-
kowej ustugi i in. da konsumentowi peten obraz produktu juz na tym etapie [Projekt
ustawy... 2010].

W projekcie ponadto zawarto obowiazek dla posrednikéw kredytowych odno-
$nie do informowania konsumentow o: wspotpracy z danym kredytodawca, wysoko-

¢ Kwestia oceny projektu ustawy o kredycie konsumenckim jest szeroko opisywana w prasie, np.
[Kott, Popiotek 2010; Bobowska, Mosiotek 2010; Kryszkiewicz 2009].

" Obecnie obowiazujace regulacje prawne zostaly zawarte w Ustawie z dnia 20 lipca 2001 1. o
kredycie konsumenckim [DzU nr 100, poz. 1081].
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sci ewentualnych kosztow ponoszonych za czynnos$ci zwiazane z zawieraniem umo-
wy o kredyt przez konsumenta i o tym, czy posrednik kredytowy otrzymuje
wynagrodzenie od kredytodawcy. Ponadto ustalono podwyzszenie maksymalnej
kwoty kredytu konsumenckiego z 80 tys. zt do 255 500 zt oraz wydtuzenie okresu
odstapienia od umowy bez podania przyczyny z 10 do 14 dni. Takie rozwiazanie
pozwoli konsumentowi na podjecie bardziej $wiadomej, racjonalnej decyzji, nie pod
wplywem emocji, i da mu wigksze mozliwosci. Przyznano rowniez kredytodawcy
prawo (rekompensatg) do zastrzezenia prowizji 0,5-1% z tytulu przedterminowej
sptaty kredytu o statej stopie oprocentowania.

Autor rzadowego projektu UOKIiK oraz srodowisko bankowe zwracaja uwage
na okreslone koszty i korzysci zwiazane z wprowadzeniem tejze ustawy [ Uzasadnie-
nie do projektu ustawy... 2010]. Kredytodawcy i posrednicy kredytowi poniosa
koszty zmian w systemach informatycznych generujacych umowne formularze oraz
koszty wyszkolenia pracownikoéw, a takze czeka ich wzrost kosztéw reklamy, co
moze spowodowaé¢ wzrost kosztow dla konsumentdéw z tytutu przygotowania i za-
warcia umowy kredytowej i wydluzenie czasu obstugi, co bedzie widoczne zwtasz-
cza w odniesieniu do kredytow o niskich wartosciach. Natomiast korzysci dla kon-
sumentéw wynikajace z ustawy to lepszy dostgp do informacji, pozwalajacy na
podjecie $wiadomych i przemyslanych decyzji dzigki mozliwosci poréwnania w
sposob nieskomplikowany najwazniejszych warunkow oferowanego produktu.

5. Podsumowanie

Dziatania podejmowane w zwiazku z ochrona konsumentow staja si¢ istotnym ele-
mentem systemu finansowego. Rosnie ich skala oraz tempo zmian, uzyskuja spo-
leczne poparcie i akceptacje instytucji finansowych, ktore zaczynaja dostrzegaé wy-
mierne korzysci wynikajace ze zwigkszonej satysfakcji i rosnacego zaufania
klientow. Pomimo rosnacych kosztéw mozna odnotowaé korzysci zwiazane np. z
lepsza jakosciowo ocena zdolnosci kredytowej znajdujaca odzwierciedlenie w niz-
szych kosztach obstugi niesptacanych kredytow czy dochodzeniu roszczen. Dzigki
implementacji dyrektywy o kredycie konsumenckim moga skorzysta¢ rowniez ban-
ki w Polsce, przed ktoérymi otwieraja si¢ mozliwosci prowadzenia dziatalnosci kre-
dytowej na terenie innych panstw unijnych. Wazna korzy$cia w ostatecznym rozra-
chunku moze by¢ rosnaca konkurencja kredytodawcow, co bedzie korzystne dla
kredytobiorcow i catej gospodarki. Pomimo istniejacych mechanizméw i rozwiazan
instrumentalnych konsumenci sa wciaz stabsza grupa wobec profesjonalnych ustu-
godawcow, dlatego nalezy ich otaczac¢ opieka i podejmowac réznego rodzaju inicja-
tywy oraz praktyczne przedsigwzigcia majace uzasadnienie w teorii i praktyce finan-
sow, ktorych celem jest kreowanie przyjaznego otoczenia, mozliwosci egzekwowania
praw, a takze eliminowanie praktyk rynkowych majacych negatywny wptyw na ich
interes ekonomiczny.
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ACTIONS PROTECTING A CONSUMER OF BANK SERVICES
AS ANEW CHALLENGE TO THEORY AND PRACTICE
OF FINANCES

Summary: The aim of this work is to present a number of actions protecting the consumer of
bank services in Poland, considering some elements of consumer politics during 2010-2013.
This issue becomes more and more popular not only among practitioners such as financial
institutions, but also among theoreticians. On the base of literature the author explains the
need for protection of a consumer of bank services and also presents the actions protecting the
consumer of bank services on the credit market.



