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Streszczenie:

Celem artykutu jest prezentacja wspotczesnego modelu ochrony konsumenta wraz z jego za-
tozeniami oraz wskazanie probleméw w praktycznej realizacji ochrony konsumenta zgodnie z tym
modelem. Odpowiedzig na te problemy moze by¢ zawdd doradcy finansowego, ktory zgodnie
z hipotezg artykutlu jest brakujacym ogniwem migdzy konsumentem a instytucja finansowa
W zapewnieniu skutecznej ochrony konsumenta na rynku ustug finansowych. Problem badawczy
polega na wskazaniu przyczyn i skutkow nierealnosci zatozen tzw. przecigtnego konsumenta,
ktore sa podstawa tzw. ustawodawstwa konsumenckiego. Artykul ma charakter przegladowy i jest
oparty gldwnie na krajowe;j literaturze przedmiotu.
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WPROWADZENIE

Zasadnicze znaczenie na wspolczesnym rynku uslug finansowych ma
ochrona interesu konsumenta, ktory jest traktowany jako stabsza strona stosun-
kéw umownych z instytucjami finansowymi jako profesjonalistami. Aby zrow-
nowazyc¢ te nierownorzg¢dne strony, konsumentowi nalezy si¢ szczegolna ochro-
na. Ochrona ta realizuje si¢ poprzez odpowiednie regulacje prawne nakazujace
instytucjom finansowym okre$lone dziatania, a takze dajace konsumentowi
szczegblne uprawnienia. Zasadnicze pytanie dotyczy tego, czy konsument
z przystugujacych mu informacji i praw robi pozytek, czy potrafi je zrozumieé¢
i wykorzysta¢ w swojej sprawie. Praktyka wskazuje, Ze najczesciej tak nie jest.

* Doktor, Katedra Pieniadza i Bankowosci, Uniwersytet Ekonomiczny w Poznaniu.
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1. WSPOLCZESNY MODEL OCHRONY KONSUMENTA USLUG FINANSOWYCH

1.1. Model ochrony konsumenta ustug finansowych w UE

W historii gospodarczej $wiata od XIX w. mozna zauwazy¢ ruchy zwigzane
ochrong praw konsumenta zwane konsumeryzmem. Pojecie to mozna zdefinio-
wac jako dzialalno$¢ na rzecz ochrony konsumentéw i reprezentacji ich intere-
sow wobec producentow dobr i ustug, podejmowane przez instytucje panstwo-
we, prywatne i spoteczne [Milic-Czerniak 2016]. Za poczatek nowej ery konsu-
meryzmu na $wiecie uznaje si¢ wystgpienie prezydenta USA J. F. Kennedy’ego
w Kongresie w 1962 r., zawierajace stynne stwierdzenie ,,wszyscy jesteSmy
konsumentami”. W Unii Europejskiej proces budowy praw konsumentow trwat
wiele lat. Za przetomowy moment w tworzeniu europejskiego ustawodawstwa
konsumenckiego uwaza si¢ rezolucje zawarte w pierwszym i drugim programie
EWG dotyczacym polityki ochrony i informowania konsumentéw z 1975 r.
i 1981 r., ktére daty impuls do dalszych prac w tej dziedzinie. Zagadnienia zwig-
zane z ochrong konsumenta na rynku ustug finansowych zostaty po raz pierwszy
poruszone w planie dziatan Komisji na lata 1996-1998 (w sferze polityki kon-
sumenckiej). Komisja Europejska za priorytet w tym okresie uznata poprawe
dostepu konsumentéw do informacji i edukacji, powstanie organizacji reprezen-
tujacych konsumentdéw oraz wlasnie ochrone klientow na rynku ustug finanso-
wych [Penczar 2007]. W UE poczatkowo ochrona konsumentéw traktowana
byla jako jeden ze $rodkéw umozliwiajacych realizacje celow traktatowych
(skutek i wypadkowa dziatan unijnych kierowanych do aktywnych uczestnikow
rynku — przedsigbiorcow). Obecnie ochrona konsumentéw stanowi dziedzine
autonomiczng, samodzielng prawnie i politycznie (tytut XV Traktatu o funkcjo-
nowaniu UE). Idea polityki konsumenckiej pierwotnie wyrosta na bazie czterech
podstawowych uprawnien kazdego konsumenta, tj. prawa do: zaspokajania pod-
stawowych potrzeb, bezpieczenstwa, informacji i do wyboru. Polityka konsu-
mencka jest to ogot swiadomych dziatan panstwa, zmierzajacych do uksztatto-
wania takich warunkéw, ktore utatwiajg realizacje dazen konsumentow do moz-
liwie najpelniejszego zaspokajania, ze swoich dochodéw, odczuwanych potrzeb
[Kiezel 2007].

Ochrona konsumenta jest swoistg reakcja na wszelkie zakldcenia stosunkow
na rynku finansowym. Celem regulacji konsumenckich jest rekompensowanie
zaklocenia rownej pozycji rynkowej klienta i jego profesjonalnego partnera,
czyli wyrownanie ich szans — dla profesjonalisty szans zwigkszenia masowosci
obrotu, a dla konsumenta — szans zaspokojenia jego potrzeb poprzez zawarcie
konkretnej transakcji [Rutkowska-Tomaszewska 2013]. Ochrona konsumenta na
rynku ustug finansowych ma na celu z jednej strony zabezpieczenie jego intere-
su jako stabszej strony stosunkow prawnych z profesjonalistami, jakimi sg insty-
tucje finansowe (ujgcie mikroekonomiczne), ale powinna rowniez prowadzi¢ do
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zapewnienia bezpieczenstwa catego systemu finansowego i detalicznego rynku
ustug finansowych (ujgcie makroekonomiczne). Dla konsumenta bowiem
uczestnictwo w rynku ustug finansowych wiaze si¢ z wieloma zagrozeniami,
ktére sg szczegdlnie zintensyfikowane na rynku ushug kredytowych i rynku
ustug inwestycyjnych.

Wedtug J. Monkiewicza [2015] podstawowe przestanki ochrony konsumen-
tow na rynku finansowym, przez dziatanie ktorych ochrona jest potrzebna to:

— potrzeba wysokiego poziomu zaufania spotecznego wynikajaca ze szcze-
golnych charakterystyk rynku finansowego, na ktérym obrot dotyczy produktow
majacych charakter obietnic,

— asymetryczny charakter rynku — wystepowanie znacznej asymetrii infor-
macyjnej pomiedzy konsumentami a instytucjami finansowymi/dostep do infor-
macji, umiejetno$¢ zrozumienia informacji,

— wystepowanie znacznej asymetrii w potencjale ekonomicznym pomigdzy
konsumentami a instytucjami finansowymi,

— wysoka koncentracja podmiotowa po stronie dostawcow produktow,

— przestanki zwigzane ze stabilnoscig finansowa'.

Zagrozenia interesOw konsumenta starajacego si¢ o kredyt lub bedacego
strong umowy kredytowej mozna przedstawi¢ nastepujaco [Szpringer 2005]:

— dezinformacja prowadzaca do blednych kalkulacji ekonomicznych oraz
utrudniajgca dokonanie racjonalnego wyboru,

— nierbwnowaga korzysci i obcigzen w relacjach z bankiem (zbyt duze ob-
cigzenie poczatkowe lub w sytuacji opdznienia splaty),

— uzaleznienie §wiadczen prowadzace do korzystania z nich wbrew zamia-
rowi konsumenta (pakiety ustug np. typu Allfinanz),

— obcigzanie nadmiernymi zabezpieczeniami,

— ograniczenie zastrzezen co do strony trzeciej (np. w przypadku cesji wie-
rzytelnos$ci),

— nieuzasadnione utrudnienia lub ograniczenia w dochodzeniu praw Klienta,

— nieuzasadnione trudno$ci lub obcigzenia przy wycofywaniu si¢ konsu-
menta z umowy kredytowe;j.

Zagrozenia interesOw konsumenta na rynku ustug inwestycyjno-
-oszczgdno$ciowych i instrumentdéw lokacyjnych mozna wyspecyfikowac naste-
pujaco:

— niezrozumienie pojecia ryzyka inwestycyjnego i brak §wiadomosci co do
ryzyk zwigzanych z konkretnymi instrumentami finansowymi,

! Ochrona klienta staje si¢ nieodtacznym elementem budowania zdrowego, stabilnego i kon-
kurencyjnego systemu finansowego. Dzialania podejmowane na rzecz ochrony konsumenta na
rynku ushig finansowych przyczyniaja si¢ do zwigkszania zaufania do systemu finansowego
i wspierania jego stabilno$ci, co jest szczegdlnie wazne w okresach coraz czestszego wystgpowa-
nia zaburzen na rynkach finansowych [Ostalecka 2012].
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— ryzyko niezrozumienia skomplikowanych zapisow dokumentow przygo-
towanych i dostarczonych przez instytucje finansowe dotyczacych nabycia in-
strumentoéw finansowych,

— ryzyko skorzystania z ustug nierzetelnych podmiotow, co zwigksza
prawdopodobienstwo utraty czgsci lub catosci oszczednosci,

— ryzyko sprzedazy produktéw inwestycyjnych niedopasowanych do po-
trzeb konsumentow (misselling)?,

— ryzyko reklamy wprowadzajacej w btad i mylnego przekonania konsu-
menta, ze przyszla inwestycja przyniesie podobng stope zwrotu co inwestycje
historyczne,

— bledy konsumenta w obszarze inwestycji i poniesione straty moga bezpo-
srednio przektadac si¢ na spadek zaufania do instytucji finansowych i systemu
finansowego w ogole.

Waznym zagadnieniem majacym wplyw na poziom ochrony konsumentow
na rynku unijnym bylo zdefiniowanie, do jakiego modelu konsumenta ochrona
ta powinna si¢ odnosi¢ w zakresie stopnia jego wiedzy i znajomosci rynku. Przy-
jeto, ze powinien nim by¢ model konsumenta przecietnego. Model ten zostat
uksztaltowany przez orzecznictwo Trybunatu Sprawiedliwosci UE (ETS)
z punktu widzenia, kiedy i jaki rodzaj informacji handlowej moze wprowadzi¢
konsumenta w btad. Trybunat Sprawiedliwosci UE przyznal, Zze orzecznictwo
sadoéw unijnych w pierwszych latach dziatania Wspolnoty nadato priorytet bu-
dowie wspdlnego rynku, poswigcajac w imi¢ tej budowy interesy konsumentow,
ktorym stawiano zbyt wysokie wymagania co do poziomu wiedzy i uwagi przy
dokonywaniu transakcji. W kolejnych orzeczeniach Trybunat Sprawiedliwosci
UE dopracowat i utrwalit wzorzec konsumenta przecigtnego jako model kon-
sumenta dostatecznie dobrze poinformowanego, rozwaznego i ostroznego,
Z uwzglednieniem czynnikow spolecznych i kulturowych. Jest to model wzor-
cowego podmiotu, do ktorego adresowane sa regulacje prawa unijnego. Jest to
wzorzec konsumenta ostroznego i rozwaznego (ang. reasonably circumspect
consumer), korzystajacego z adresowanych do niego informacji. Trybunat od-
powiedzial réwniez na pytanie, jaki model trzeba uwzgledni¢, gdy konsument
jest cztonkiem grupy szczegdlnie podatnej na nieuczciwe praktyki handlowe,
biorgc pod uwage wiek, tatwowierno$¢ badz niepetnosprawno$¢ fizyczng lub
umystowg. W takim przypadku skutki tych praktyk nalezy szacowaé z punktu
widzenia przecigtnego cztonka tej grupy. Trybunat postawit zatem na konsu-
menta swiadomego, o dobrym rozeznaniu rynku, podejmujacego decyzje z na-
mystem i z rozwagg. Wykreowat tym samym wzorzec konsumenta do$¢ wyedu-

2 Wedtug UOKIK zjawisko to dotyczy najczesciej 4 grup produktow finansowych: ubezpie-
czenia na zycie i dozycie z ubezpieczeniowym funduszem kapitalowym (UFK), umowy zawierane
poza lokalem i na odlegto$¢ (np. przez telefon), kredyty konsumenckie — tzw. chwilowki, kredyty
hipoteczne denominowane w walutach obcych [Polityka ochrony konkurencji i konsumentow,
2014].
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kowanego [Jurczyk i Majewska-Jurczyk 2015]. Geneza takiego modelu jest

oparcie catej europejskiej koncepcji ochrony konsumenta na umozliwieniu wol-

nego i swobodnego dziatania konsumentow poprzez zwickszenie ich wiedzy

i informacji (priorytet edukacji i informacji konsumentow). Przyjety wzorzec

przecigtnego konsumenta w ustawodawstwie unijnym, do ktérego adresowane

jest to prawo, stat si¢ podstawa do tworzonych regulacji prawnych majacych na
celu ochrone konsumenta [Gnela 2007]. W regulacjach tych mozna wyr6znié¢
naStqujqce instrumenty realizacji tej ochrony:
Ochrona przez informacj¢ tj. dostarczenie konsumentowi odpowiedniej
i porownywalnej informacji w sposéb zestandaryzowany na etapie przed-
transakcyjnym, transakcyjnym i potransakcyjnym.

—  Ochrona przez szczegbélne uprawnienia konsumentow, np.: odstgpienie od
umowy w okre$lonym terminie, prawo do czesciowej lub catkowitej przed-
terminowe;j splaty kredytu.

—  Ochrona poprzez edukacje konsumentow.

Ochrona poprzez badanie odpowiednio$ci (adekwatnosci) oferowanych
ustug, czyli badanie poziomu wiedzy o inwestowaniu oraz do$wiadczenia
inwestycyjnego, w zakresie niezbednym do ustalenia czy dany instrument
finansowy, bedacy przedmiotem oferowanej ustugi, jest odpowiedni dla da-
nego klienta i dopasowania oferowanych ustug finansowych do obecnej
i przewidywanej sytuacji finansowej konsumenta (dyrektywa MIFiD).
Szczegodlnie waznym instrumentem réwnowazenia pozycji stron na rynku
ustug finansowych jest ochrona przez informacje. Instytucje finansowe bowiem
sa zobligowane prawnie do dostarczania konsumentowi informacji na kazdym
etapie kontaktu z nim. W praktyce oznacza to rozbudowane obowiazki informa-
cyjne wzgledem konsumentdw np.: w postaci europejskiego arkusza informa-
cyjnego dotyczacego kredytu konsumenckiego (Standard European Consumer

Credit Information, SECCI), europejskiego znormalizowanego arkusza informa-

cyjnego (European Standardised Information Sheet, ESIS) dotyczacego kredytu

hipotecznego, karta produktu dotyczaca ubezpieczen. W zwigzku z pracami nad
dyrektywa w sprawie pakietowych produktow inwestycyjnych PRIPs (Packaged

Retail Investment Products) planowane jest wprowadzenie kluczowego doku-

mentu informacyjnego (Key Information Document, KID).

1.2. Model ochrony konsumenta ustug finansowych w Polsce

W przypadku Polski definicje tzw. przecigtnego konsumenta zawiera usta-
wa dnia 23 sierpnia 2007 r. o przeciwdziataniu nieuczciwym praktykom rynko-
wym bedacej wynikiem implementacji do polskiego porzadku prawnego Dyrek-
tywy 2005/29/WE Parlamentu Europejskiego i Rady z dnia 11 maja 2005 r. do-
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tyczacej nieuczciwych praktyk handlowych stosowanych przez przedsiebiorstwa
wobec konsumentow na rynku wewnetrznym oraz zmieniajacej dyrektywe Rady
84/450/ EWG , dyrektywy 97/7/WE , 98/27/WE , 2002/65/WE Parlamentu Eu-
ropejskiego i Rady oraz rozporzadzenie (WE) nr 2006/2004 Parlamentu Euro-
pejskiego i Rady. Zgodnie z definicjg legalng (normatywna) rozumie si¢ przez to
konsumenta, ktory jest dostatecznie dobrze poinformowany, uwazny i ostrozny;
oceny dokonuje si¢ z uwzglednieniem czynnikdéw spotecznych, kulturowych,
jezykowych i przynaleznosci danego konsumenta do szczegdlnej grupy konsu-
mentow, przez ktorg rozumie si¢ dajaca si¢ jednoznacznie zidentyfikowaé grupe
konsumentdw, szczegdlnie podatng na oddziatywanie praktyki rynkowej lub na
produkt, ktorego praktyka rynkowa dotyczy, ze wzgledu na szczegodlne cechy,
takie jak wiek, niepelnosprawnos¢ fizyczna lub umystowa.

W przypadku rynku ustug finansowych ochrona konsumenta realizowana
jest co najmniej w nastepujacych segmentach:

— rynek ustug bankowych, w tym rynek kredytu konsumenckiego,

— rynek ustug ubezpieczeniowych,

— rynek ustug inwestycyjnych,

— rynek ustug rozliczeniowych i ptatniczych.

Instytucjonalnie ochrona ta jest realizowana przez rézne podmioty dziataja-
ce w interesie ogotu konsumentow (w tzw. interesie zbiorowym), jak réwniez
w sprawach indywidualnych konsumentéw, na szczeblu centralnym i samorza-
dowym, w trybie sgdownictwa powszechnego i polubownego (tzw. ADRy, Al-
ternative Dispute Resolution), w ramach instytucji rzadowych i pozarzadowych.
System ochrony konsumentow na rynku finansowym przedstawia schemat 1.

Warto w tym miejscu doda¢, ze od dnia 11 pazdziernika 2015 r. urzad
Rzecznika Ubezpieczonych zostal przeksztalcony w urzad Rzecznika Finanso-
wego na podstawie ustawy z dnia 5 sierpnia 2015 r. o rozpatrywaniu reklamacji
przez podmioty rynku finansowego i 0 Rzeczniku Finansowym. Tym samym
rozszerzyt si¢ zakres podmiotowy rozpatrywanych spraw Rzecznika Finansowe-
go w poréwnaniu z Rzecznikiem Ubezpieczonych. Rzecznik Finansowy dziata-
jac reprezentuje interesy klientow podmiotéw rynku finansowego. Klientem
podmiotu rynku finansowego jest:

— bedacy osoba fizyczng ubezpieczajacy, ubezpieczony, uposazony lub
uprawniony z umowy ubezpieczenia,

— osoba fizyczna dochodzaca roszczen na podstawie przepisOw ustawy
z dnia 22 maja 2003 r. 0 ubezpieczeniach obowigzkowych, Ubezpieczeniowym
Funduszu Gwarancyjnym i Polskim Biurze Ubezpieczycieli Komunikacyjnych
od Ubezpieczeniowego Funduszu Gwarancyjnego lub Polskiego Biura Ubezpie-
czycieli Komunikacyjnych,
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— czlonek funduszu emerytalnego lub osoba uprawniona w rozumieniu usta-
wy z dnia 28 sierpnia 1997 r. o organizacji i funkcjonowaniu funduszy emerytal-
nych, uczestnik pracowniczego programu emerytalnego lub osoba uprawniona
W rozumieniu ustawy z dnia 20 kwietnia 2004 r. o pracowniczych programach
emerytalnych, oszczedzajacy lub osoba uprawniona w rozumieniu ustawy z dnia
20 kwietnia 2004 r. o indywidualnych kontach emerytalnych oraz indywidualnych
kontach zabezpieczenia emerytalnego, osoba otrzymujaca emeryture kapitatowsa
W rozumieniu ustawy z dnia 21 listopada 2008 r. o emeryturach kapitalowych,

— bedacy osobg fizyczng klient banku, cztonek spotdzielczej kasy oszczed-
nosciowo-kredytowej, klient instytucji platnicze;j, klient biura ustug platniczych,
klient instytucji pieniadza elektronicznego, klient oddziatu zagranicznej instytu-
cji pienigdza elektronicznego, klient instytucji kredytowej, klient instytucji fi-
nansowej, uczestnik funduszu inwestycyjnego, klient firmy inwestycyjnej
i klient instytucji pozyczkowe;.

Jak wynika z kontroli przeprowadzonej przez NIK za okres 2011-2013
ochrona praw klientdéw podmiotéw rynku finansowego nie byta skuteczna, po-
mimo tego, ze Prezes Urzedu Ochrony Konkurencji i Konsumentow, Komisja
Nadzoru Finansowego, Rzecznik Ubezpieczonych oraz skontrolowani powiato-
wi 1 miejscy rzecznicy konsumentéw prawidtowo wypetniali obowiazki ochrony
konsumentdéw na rynku finansowym wynikajace z przepisow prawa. Utrzymuja-
cy sie wysoki odsetek wadliwych wzorcéw uméw oraz systematycznie rosngca
liczba skarg na podmioty rynku finansowego wskazujg na niskg efektywnosé
prewencyjnego oddziatywania stosowanych instrumentéw ochrony konsumen-
tow. Identyfikacja praktyk naruszajacych prawa konsumentéw byta ograniczona
z uwagi na rozleglo$¢ rynku, jego dynamiczny charakter i mozliwosci kadrowe
poszczegbdlnych instytucji. Wiasciwa byta natomiast reakcja poszczegolnych
instytucji na stwierdzone nieprawidlowosci. Podejmowaty one dziatania w celu
wyeliminowania niewtasciwych praktyk.

Stabg strong systemu, utrudniajgcag konsumentom szybkie uzyskanie pomocy,
byto rozproszenie i niejasny podzial kompetencji pomig¢dzy poszczegolnymi orga-
nami i instytucjami odpowiedzialnym za ochrone¢ konsumentow. Konsumenci
czgsto zwracali si¢ o wsparcie w sprawach indywidualnych do organow dziataja-
cych w interesie publicznym (UOKiK, KNF), ktore z uwagi na ograniczenia
prawne nie mogty udzieli¢ im oczekiwanej pomocy. Wedlug badan Komisji Euro-
pejskiej poziom zaufania konsumentéow do instytucji publicznych chronigcych
konsumentow nalezat do najnizszych w Unii Europejskiej. Nie zmienity tego dzia-
tania edukacyjne podejmowane przez wszystkie skontrolowane instytucje.

Istotng bariere w skutecznym dochodzeniu praw przez konsumentow sta-
nowilo takze praktycznie niefunkcjonujace sgdownictwo polubowne. Obowigzu-
jace uregulowania prawne umozliwiaty przedsigbiorcom unikanie polubownego
rozstrzygania sporow z konsumentami poprzez ignorowanie wezwan lub niewy-
razanie zgody na udzial w postgpowaniu przed sadem polubownym. Konsumen-
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tom pozostawato dtugotrwate i kosztowne dochodzenie roszczen przed sadem
powszechnym. W efekcie czesto rezygnowali oni z tej Sciezki postgpowania. Na
stabsza pozycje konsumentéw przy rozwigzywaniu sporow z przedsigbiorcami
rynku finansowego NIK wskazywala juz po kontroli przeprowadzonej w 2010 r.
Pomimo zidentyfikowania tego problemu i wlaczenia rozwigzania go w zakres
Polityki konsumenckiej na lata 2010-2013, dziatania na rzecz poprawy efek-
tywnosci sadownictwa polubownego nie zostaly zrealizowane.

Brak skutecznej ochrony intereséw klientow parabankéw byt wynikiem
braku odpowiednich przepisow prawa regulujacych dziatanie tych podmiotow
oraz nadzoru nad ich funkcjonowaniem, a takze pasywnosci instytucji posiada-
jacych uprawnienia kontrolne wobec parabankéw. Dziatalnos$¢ kontrolna zostata
zintensyfikowana dopiero po ujawnieniu probleméw Amber Gold sp. z o.o.
Wtedy takze zostaly zainicjowane dzialania legislacyjne w celu umozliwienia
organom i instytucjom panstwowym skuteczniejszej identyfikacji i reagowania
na nieprawidlowosci w dziatalnosci podmiotow parabankowych zakonczone
uchwaleniem ustawy z dnia 5 sierpnia 2015 r. o zmianie ustawy o nadzorze nad
rynkiem finansowym oraz niektorych innych ustaw.

2. PODSTAWOWE PROBLEMY ZWIAZANE ZE SKUTECZNOSCIA
WSPOLCZESNEGO MODELU OCHRONY KONSUMENTA
USLUG FINANSOWYCH

Wspoélczesny konsument ustug finansowych funkcjonuje w zlozonym
i rozbudowanym $rodowisku, podlegajacym dynamicznym zmianom i proce-
som, do ktorych zaliczy¢é mozna m.in. rozwdj innowacyjnych i komplekso-
wych produktow finansowych, zmiany w kanatach dystrybucji ustug finanso-
wych, wzrost znaczenia shadow banking, w tym bankowosci p2p, czy tatwos¢
w dostepie do kredytow.

Na tym tle nalezy zwroci¢ uwage na fakt, ze konsumentéw tych cechuje,
zwlaszcza w krajach rozwijajacych sig, niski poziom edukacji finansowe;j, skutku-
jacy m. in. niezrozumieniem mechanizmoéw wspotczesnych rynkéw finansowych,
a co za tym idzie — pojawianiem si¢ bledow w szacowaniu szans i zagrozen, nie-
rzadko tez lekkomyslnoscia w korzystaniu z ushug instytucji finansowych, co po-
wodowa¢ moze np. wzrost zadluzenia przy rownoczesnym spadku poziomu
oszczednosci gospodarstw domowych [Fraczek 1 Mitrega-Niestroj 2015].

Model tzw. przecigtnego konsumenta, do ktorego dostosowany jest caty sys-
tem ochrony w UE, w tym w Polsce, oparty jest na nierealistycznych zatozeniach,
co w konsekwencji prowadzi do jego nieefektywnosci. Nieefektywnos¢ ta przeja-
wia si¢ w nie osigganiu zatozonych w modelu ochrony konsumenta celéw, w tym
wzrostu bezpieczenstwa finansowego konsumenta, bezpieczenstwa i stabilnosci
systemu finansowego. Zasadnicze odstgpstwa rzeczywistych zachowan konsu-
mentéw od zatozen poczynionych w modelu tzw. przeci¢tnego konsumenta sg
nastepujace:
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— Kkonsument nie dysponuje doskonatg informacja, poniewaz na rynku ustug
finansowych wystepuje asymetria informacji miedzy dostawca a odbiorcg ustug
finansowych;

— Kkonsumenci nie posiadaja sredniego poziomu wiedzy finansowej (alfabe-
tymu finansowego, Swiadomosci finansowej), poniewaz jak wskazuja badania
miedzynarodowe majg problemy ze zrozumieniem podstawowych prawidtowo-
$ci finansow 1 ekonomii;

— Konsument nie zawsze postepuje racjonalnie i z rozwaga, czesto jego de-
cyzje cechujg si¢ odstepstwami od racjonalnosci (tzw. inklinacje behawioralne,
heurystyki) np.: dzialanie pod wplywem impulsu, zachowania emocjonalne,
nasladownictwo i demonstracja;

— konsumenci nie zawsze poszukujg rozwigzan optymalnych, czegsto zado-
walajg si¢ rozwigzaniami dostatecznie dobrymi;

— Kkonsument podejmuje czgsto decyzje finansowe w warunkach niepewno-
$ci i ryzyka, uwzgledniajac swoje indywidualne preferencje.

Dyskusja w obszarze ochrony konsumenta obejmuje m.in. kwestig, czy po-
winno si¢ zakaza¢ nabywania pewnych produktéw przez okreslone kategorie
klientow (np. nie bedacych profesjonalistami). Problem — przed czym i kogo
chroni¢: klienta przez produktem, klienta przed instytucja finansowa czy moze
klienta — przed nim samym? Jak zdefiniowa¢ przecig¢tnego inwestora, czy tez np.
amatora i profesjonaliste? Lista tych pytan jest dtuga. Wiele uwagi przyktada sie
w tej dyskusji do zbiorowej (kolektywnej) ochrony catych grup inwestoréow — na
wz0r ochrony zbiorowych interesé6w konsumentow [Szpringer 2015].

Wyniki badan na zlecenie Komisji Europejskiej Consumer Conditions Sco-
reboard konsumentow panstw UE-27 wskazujg na to, Zze tworzone ramy prawne
polityki konsumenckiej nie sg wystarczajace dla stworzenia bezpiecznych i przy-
jaznych konsumentom rynkow ustug finansowych. Konsumenci w dalszym cia-
gu postrzegaja rynki tych ustug jako najmniej przejrzyste i niespeiajace ich
oczekiwan w zakresie konkurencyjnosci, porownywalnosci, zaufania oraz gwa-
rancji rozwigzania pojawiajacych si¢ problemow, co wskazuje m.in. na koniecz-
no$¢ intensyfikacji przedsiewzie¢ w pozostatych obszarach polityki konsumenc-
kiej [Niczyporuk 2012].

3. DORADCA FINANSOWY JAKO PODMIOT ELIMINUJACY
LUB ZMNIEJSZAJACY PROBLEMY SKUTECZNOSCI
SYSTEMU OCHRONY KONSUMENTA USLUG FINANSOWYCH

Przecigtny obywatel ma nastgpujagce problemy z finansami osobistym
[Fesnak 2011]:

— dotyczy go inflacja, czy chce, czy nie,

— musi ptaci¢ podatki, nawet jesli nie chce,

— musi zdoby¢ emeryture, bo bedzie emerytem,
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zarzadza dtugami — bo ma kredyty,
— potrzebuje ubezpieczen, chocby tylko obligatoryjnych,
korzysta z ustug bankowych, bo inaczej nie dostanie pensji,

— 1najczedciej — nie rozumie mechanizmow finansowych.

Konsumenci zwykle nie dysponuja wystarczajaca wiedzg profesjonalng, do-
$wiadczeniem i umiejg¢tnosciami, by moc odpowiednio oceni¢ produkty finan-
sowe, oferowane im przez banki — tym bardziej, ze instrumenty te stajg si¢ coraz
bardziej skomplikowane i ich analiza wymaga posiadania fachowej wiedzy
[Marcinkowska 2011]. Ponadto, jak wskazano w poprzednim podrozdziale, za-
lozenia tzw. przecigetnego konsumenta, do ktérych dostosowany jest model jego
ochrony sa oderwane od rzeczywisto$ci, co w praktyce czyni wspotczesny mo-
del ochrony konsumenta nieskutecznym. Ta nieskuteczno$¢ dotyczy w gtownej
mierze dysonansu miedzy otrzymywang informacj¢ od instytucji finansowych
a mozliwoscig jej przeczytania, zrozumienia i zrobienia z niej pozytku w przy-
padku osobistej sytuacji. Autor artykutu stawa hipoteze, ze brakujagcym ogni-
wem we wspotczesnym modelu ochrony konsumenta jest doradca finansow
osobistych, ktory jako niezalezny profesjonalista na rynku ustug finansowych
dla klienta bedzie stanowit pierwsze zrédlo informacji o warunkach i skutkach
konkretnych zapisow uméw finansowych, a takze o prawach i obowigzkach
konsumentéw zapisanych w tych kontraktach. Miedzynarodowe rekomendacje
CFP (Certified Financial Planner) wskazuja rowniez na postulowane wymaga-
nia doradcy finansowego, oznaczone poprzez filozofi¢ 4 E [Fesnak 2003a]:

— Education — wyksztatcenie i odpowiednie kwalifikacje. Doradca rozwija
teoretyczna i praktyczng wiedzg finansowa dotyczaca planowania finansowego na
uniwersytecie lub w college’u posiadajacym w programie finansowe planowanie.

— Examination — duza ilo$¢ egzamindéw. Doradca jest zobowigzany do wie-
lokrotnego sktadania egzamindéw dotyczacych réznych aspektow pracy finanso-
wej. W trackie egzaminow, a takze uczac si¢ do egzaminu, musi opanowaé za-
réwno teoretycznie zagadnienia, jak tez i umie¢ wykonaé praktyczne prace.

— Experience — dhugoletnie doswiadczenie w branzy finansowej. Doradca
posiada minimum 3 lata do$wiadczenia w planowaniu finansowym, zanim bg-
dzie si¢ stara¢ o zdobycie marki CFP. W rezultacie absolwent posiada umiejet-
nosci doradzania finansowego w uzupetnieniu do wiedzy dotyczacej planowania
finansowego.

— Ethics — dochowywanie wiernosci zasadom etycznym, w koncowym eta-
pie certyfikacji CFP praktyk zgadza si¢ na przestrzeganie kodeksu etycznego
oraz profesjonalnej odpowiedzialno$ci, ktory rada CFP stworzylta dla spoleczen-
stwa klientow oraz zatrudnionych. Stosujac si¢ do wymagan kodeksu, praktyk
CFP zgadza si¢ na dziatania fair w trakcie proponowania ustug finansowych i na
pierwszym miejscu uwzglednia interes klienta. Kod etyczny potwierdza, ze do-
radca dziata w sposob zintegrowany oferujgc rozwigzania bazujace na profesjo-
nalnych rozwiazaniach i oczywiscie w nawigzaniu do potrzeb klienta. Doradca
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musi zapewni¢ poufne traktowanie danych i poinformowac o zrédtach wtasnego
zarobku, a takze o potencjalnych sprzecznosciach interesow.

Zgodnie z danymi Financial Planning Standards Board Ltd. — najwigkszej or-
ganizacji zajmujacej si¢ ksztalceniem i certyfikacja doradcéw finansowych
0 zasiggu globalnym, wg stanu na koniec 2015 r. certyfikat CFP na §wiecie posia-
daty 161 824 osoby, z czego 46% w Stanach Zjednoczonych, a 56% w 24 krajach
poza USA [Global CFP Professional Growth and Distribution, 2016, dostep:
3.02.2016].

Doradca Finansowy, wedlug FECIF (The European Federation of Financial
Advisers and Financial Intermediaries) to wszechstronnie wyksztatcony specja-
lista, ktérego celem jest ochrona majatku i bezpieczenstwo finansowe Klienta,
poprzez analize jego potrzeb, dobdr produktow do realizacji celow finansowych,
zapewnienie ptynno$ci finansowej oraz przygotowanie Klienta do skorzystania
Z ushug instytucji finansowej. Doradca Finansowy nie jest Posrednikiem Finan-
sowym. Planowanie finansow osobistych z udziatem doradcow finansowych to
proces, ktory doczekat si¢ migdzynarodowe;j standaryzacji w 2005 r. (norma ISO

22222:2005).
1. Ustalenie i
6.Monitoring zdefiniowanie
wdrazania planu klienta oraz

oraz relacji z relacji z
doradca doradca
finansowym
5. Wdrozenie 2. Zebranie
rekomendaciji z danych klienta,
osobistego wyznaczenie
planu celow i
finansowego oczekiwan
4. Sporzadzenie 3. Analiza i
i prezentacja ocena

planu aktualnego
finansowego statusu klienta

Schemat 2. Proces planowania finanséw osobistych

Zrédto: Personal financial planning process by 1SO 22222:2005 [dostep: 20.01.2016].
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Tabela 1. Rola doradcy finansowego w poszczegélnych fazach procesu planowania finansowego

Faza procesu
planowania

Rola doradcy finansowego

Ustalenie i zdefi-
niowanie klienta
oraz relacji

z doradca finanso-

wym

Doradca finansowy powinien jasno opisa¢ i udokumentowa¢ ustugi, ktore
ma zapewni¢ i okresli¢ swoje obowigzki i obowigzki klienta w trakcie
wykonywania planowania finansowego. Doradca finansowy powinien
W pelni wyjasni¢, w jaki sposob jest wynagradzany. Doradca i klient
powinni okresli¢, jak dlugo bedzie trwata ich relacja i jak decyzje beda
podejmowane.

Zebranie danych
klienta, wyznacze-
nie celow

i oczekiwan

Doradca finansowy powinny poprosi¢ o informacje na temat sytuacji
finansowej klienta. Nalezy okresli¢ cele osobiste i finansowe, zdefiniowac
ramy czasowe dla wynikow i przedyskutowaé, w stosownych przypad-
kach, jaki jest stosunek klienta do ryzyka. Doradca finansowy powinien
zebra¢ wszystkie niezb¢dne dokumenty przed udzieleniem porady.

Analiza i ocena
aktualnego statusu
klienta

Doradca finansowy powinien analizowa¢ informacje dla oceny aktualnej
sytuacji i okre$lenia, co nalezy zrobié, aby spetnié¢ cele klienta. W zalez-
nosci od ushug, z jakich mozna skorzysta¢, moze to by¢ analiza aktywow,
pasywow oraz przeptyw $rodkow pienieznych, aktualnych ubezpieczen,
inwestycji i strategii podatkowych.

Sporzadzenie
i prezentacja planu
finansowego

Doradca finansowy powinien oferowa¢ porady planowania finansowego,
ktére odnosza si¢ do celow, w oparciu o informacje dostarczone przez
uzytkownika. Planowanie powinno polega¢ na analizie zalecen, by je
zrozumial i aby mozna bylo podejmowaé $wiadome decyzje. Doradca
powinien rowniez stucha¢ obaw klienta i dokonywa¢ odpowiednio rewizji
zalecen.

Wdrozenie reko-
mendacji z osobi-
stego planu finan-
Sowego

Klient i doradca finansowy powinni uzgodnié, jak zalecenia zostang prze-
prowadzone. Planowanie moze ogranicza¢ si¢ do zalecen lub stuzy¢ jako
trener, koordynujacy prace klienta z innymi specjalistami, takich jak
adwokaci, ksiggowi lub maklerzy.

Monitoring wdra-
zania planu oraz
relacji z doradca

Klient i doradca powinni uzgodni¢, kto bedzie kontrolowal postepy
W osiaganiu zatozonych celow. Jesli doradca jest odpowiedzialny za pro-
ces, powinien on realizowa¢ dla klienta okresowy przeglad sytuacji
i wprowadza¢ zalecenia, w razie potrzeby, bedacych skutkiem zmian
w zyciu klienta.

Zrédto: Financial Planning Process [dostep: 15.01.2016].

W Polsce zawdd doradcy finansowego jest stosunkowo miody, poniewaz
jego powstanie datuje si¢ na poczatek XXI w. W dniu 27 kwietnia 2010 r.
— zawod Doradca Finansowy zostal umieszczony w Klasyfikacji Zawodow
— kod zawodu 241202, zgodnie z rozporzadzeniem Ministra Pracy i Polityki
Spotecznej w sprawie klasyfikacji zawodow 1 specjalnosci na potrzeby rynku
pracy oraz zakresu jej stosowania. Rozporzadzenie weszto w zycie z dniem
1 lipca 2010 r. (DzU 2010, nr 82, poz. 537). Standard zawodu nr 241202 wpro-
wadzono w pazdzierniku 2013 r. przez Ministerstwo Pracy i Polityki Spoteczne;j.
Z dniem 27 kwietnia 2010 r. nastgpito rozdzielenie zawodow Doradcy Finanso-
wego i Posrednika Finansowego w Polsce poprzez wpisanie zawodu Doradcy
Finansowego na list¢ zawodow pod kodem 241202, a posrednika finansowego
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pod kodem 331103. Od czasu umieszczenia go na liscie MPiPS zawdd doradcy
finansowego znajduje si¢ na liscie najbardziej deficytowych zawodow w Polsce.
Ta poszukiwana przez pracodawcow specjalnos¢ jest szansg dla absolwentow
r6znych kierunkow studiow, w tym w szczegolnosci finansow i rachunkowosci.

Narzedziami pracy profesjonalnego, osobistego i niezaleznego doradcy
finansowego sa [Fesnak 2011]:

— Ustalone honorarium, wyjasnione na poczatku, poniewaz albo otrzyma
pienigdze za sam plan albo takze prowizje za ewentualne produkty zaposredni-
czone przez doradce, albo wylacznie sama prowizjg, a plan doda gratis. Doradca
rzetelnie informuje o kosztach i prowizjach;

— Wieloaspektowa analiza potrzeb, narzedzie o tyle istotne, ze powinno do-
stosowa¢ potrzeby klienta do przeplywdéw finansowych, jest to raczej roboczy
arkusz niz kolorowy prospekt ze zdjgciami;

— komputer finansowy — dowolny model komputera finansowego pozwala
przelicza¢ przeplywy finansowe z uwzglgdnieniem wartos$ci pienigdza w czasie,
jest to specjalistyczne narzgdzie uzywane jedynie przez zweryfikowanych do-
radcow finansowych, 95% ludzi zajmujacych si¢ ustugami finansowymi nie ma
pojecia o istnieniu komputerow finansowych;

— plan finansowy, droga dojscia do wlasnych celow finansowych rozpisana
na kolejne kroki i strategie postepowania z uwzglednieniem produktéw finanso-
wych w dlugim okresie (np. do 85. roku zycia); plan zawiera nie tylko przelicze-
nia ale takze komentarze;

— tytuly i wyksztalcenie, zdobyte w zewnetrznych instytucjach, a nie
w trakcie szkolen wewnatrzfirmowych, posad tytut EFG® (European Financial
Guide) lub EFC® (European Financial Consultant), tytuty te mozna sprawdzi¢
na stronie www.effp.pl;

— przyktadowy plan finansowy, autentyczny plan innego klienta, ktory
mozna pokaza¢ nowemu klientowi, plan ten jest pozbawiony danych osobo-
wych, zawiera jedynie dane problemowe — sytuacja klienta przed planem, roz-
wigzania i zalecenia wynikajace z planu;

— kodeks etyczny — kazdy doradca finansowy jest sygnatariuszem Kodek-
su Etyki swojego stowarzyszenia, w ktorym jest zrzeszony.

Klient uzyskuje pelng analiz¢ swojej Sytuacji finansowej wraz z informa-
cjami o zagrozeniach i mozliwosciach w dtugim okresie czasu. Efektem pracy
Doradcy Finansowego jest projekcja zamierzen i mozliwosci finansowych klien-
ta — PLAN FINANSOWY - wraz z zaleceniami racjonalizacji w zakresie wy-
datkéw, zrodet finansowania, podatkéw itd. Doradca Finansowy informuje
klienta o produktach wystepujacych na rynku, a nie tylko o tych, ktérymi zajmu-
je sie posredniczac w ich sprzedazy, wspierajac w ten sposob klienta w wyborze
odpowiednich dla niego produktow. Podstawowe zadanie Doradcy Finansoéw
Osobistych to ochrona majgtku klienta i zapewnienie bezpieczenstwa finanso-
wego. Doradca finansowy ujmuje problem klienta w calkowitym obrazie
wszystkich przeptywow finansowych.
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PODSUMOWANIE

Wspotczesny rynek detalicznych ustug finansowych cechuje roznorodnosé
dostepnych rozwiazan i instrumentéw finansowych, a wspolczesnego konsu-
menta cechuje niedostateczny poziom wiedzy ekonomiczno-finansowej oraz
nadmiar otaczajacej go informacji. Ochrona konsumenta, ktéry z zalozenia jest
racjonalny, doskonale poinformowany i rozwazny przez informacj¢ wydaje si¢
nieskuteczna, poniewaz nadmiar informacji przy niedostatecznej wiedzy dla jej
zrozumienia odnosi skutek odwrotny od zamierzonego. W rzeczywistosci kon-
sument czesto postepuje nieracjonalnie, nie ma doskonalej informacji i kieruje
si¢ emocjami. W opinii autora istotnym elementem w modelu ochrony konsu-
menta mogiby by¢ doradca finansowy, ktory bedac wyksztatconym profesjonali-
stag mogltby dla konsumenta stanowi¢ ogniwo posrednie miedzy instytucjg finan-
sowa. Rola doradcy finansowego w planowaniu finanséw osobistych lub szerzej
zarzadzaniu finansami osobistymi moze by¢ bardzo duza i pozytywna. Doradca
finansowy moze informowac i edukowa¢ konsumenta, uswiadamia¢ go co do
praw i obowigzkéw wynikajacych z prawa konsumenckiego, wskazywac¢ na
istotne ryzyka kontraktow finansowych. Te argumenty przemawiaja za bardzo
duzym potencjatem rozwoju zawodu doradcy finansowego w Polsce.
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ROLE OF THE FINANCIAL ADVISORS TO ENSURE EFFECTIVE CONSUMER
PROTECTION IN THE FINANCIAL SERVICES MARKET

The aim of the article is to present contemporary model of consumer protection, together
with the assumptions of the model and identify the problems of the effectiveness of consumer
protection. The answer to these problems can be a financial advisor profession, which according to
the hypothesis of the article is the missing link between the consumer and the financial institution
in ensuring the effectiveness.

Key words: consumer protection in the financial services, financial consulting, personal
finance.
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