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Wprowadzenie

Idee ochrony konsumentoéw, ktéra pojawita si¢ w okresie gwaltownego
wzrostu industrializacji, w XIX wieku poczatkowo faczono ze spotdziel-
czo$cig. W okresie gospodarki centralnie planowanej nie dostrzegano
tej problematyki. Staly niedobor dobr i ustug nie sprzyjal ksztaltowaniu
praw nabywcow. Ich potrzeby byly lekcewazone, a skargi ignorowane.
W obliczu wielu zmian w transformujacych si¢ gospodarkach i na ryn-
kach finansowych to podmioty oferujace dobra i ustugi zabiegaja o klien-
tow. Jednym z gtéwnych elementdéw pro konsumenckich przeksztatcen,
wplywajacych na wigksza satysfakcje uczestnikéw rynku i lepsze efekty
ekonomiczne sg dzialania zapewniajace ochrone konsumenta na rynkach
finansowych, zwlaszcza rynku ustug bankowych. Obszar ochrony konsu-
mentéw na rynku finansowym zostal uznany za priorytetowy ze wzgledu
na: szczegdlny charakter tego rynku oraz przyczyny i konsekwencje §wia-
towego kryzysu finansowego. Podkresla si¢ w tym przypadku problem
naruszenia zaufania spolecznego wobec instytucji finansowych wynika-
jacy z oferowania klientom produktéw niedopasowanych do ich potrzeb
(misseling), wprowadzanie w btad, manipulowanie wskaznikami rynko-
wymi itd. [Bavoso 2013; Vaknin 2014; Masiukiewicz 2014; Adler 2002:
148-150].

Doswiadczenia wynikajace z ostatniego, globalnego kryzysu finanso-
wego wplynely réwniez na zmiane paradygmatu regulacyjnego, obowia-
zujacego od lat 80-tych ubiegtego wieku. W miejsce wiary w racjonalnos¢
rynkoéw finansowych, przekonania o braku potrzeby ingerencji w system
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finansowy, ktory jest efektywny i bezpieczny dzigki prywatnemu zarza-
dzaniu ryzykiem na poziomie indywidualnych instytucji, podlegaja-
cych nadzorowi mikroostroznosciowemu pojawit sie¢ nowy konsensus.
Zgodnie z nowym paradygmatem rynek jest niestabilny, procykliczny
i ma tendencje do zachowan stadnych [Baker 2013: 112-139]. Dla no-
wego konsensusu, zwanego bazylejskim, zasadnicze znaczenie przypisuje
sie perspektywie makroostrozno$ciowej oraz ochronie praw i intereséw
konsumenckich [The World Bank 2014]. W konsekwencji $wiatowego
kryzysu finansowego pojawily si¢ nowe inicjatywy zwigzane z ochrong
na rynkach finansowych. Na szczycie w Seulu w 2010 roku przywoéd-
cy panstw G-20 wezwali do realizacji dziatan wzmacniajacych ochrone
konsumentéw na rynkach finansowych (G20 2010). OECD w 2011 roku
oglosito zasady ochrony na rynku finansowym - High Level Principles
on Financial Consumer Protection (OECD 2011), ktdre nastepnie zostaly
przyjete przez ministrow finanséw i prezesow bankéw centralnych G-20.
Wiele instytucji, m.in. Bank Swiatowy i Rada Stabilnoéci Finansowej (Fi-
nancial Stability Board, FSB), opublikowalo raporty poswiecone proble-
matyce konsumentéw. Utworzono nowe instytucje, dzialajace w ramach
Rezerwy Federalnej Consumer Financial Protection Bureau w USA oraz
Financial Conduct Authority w Wielkiej Brytanii [Monkiewicz i Monkie-
wicz 2015: 11].

Przeprowadzona przez Autorke analiza literatury przedmiotu sktonila
do wniosku, ze ochrona konsumenta stanowi jeden z waznych obszaréw
bezpieczenstwa spolecznego, zwlaszcza na rynku finansowym. W zwigz-
ku z tym kluczowym stalo sie pytanie o to jak wyglada architektura tego
systemu. Celem rozdzialu jest identyfikacja systemu ochrony konsumen-
ta na rynkach finansowych.

Specyfika konsumenta jako beneficjenta
ochrony

W literaturze przedmiotu wystepuje wiele definicji konsumenta, be-
neficjenta dzialan ochronnych [Czechowska 2011: 160-170]. Dla niniej-
szego opracowania istotna jest definicja prawna. Pojecie konsumenta
w prawie polskim istnieje od 1964 roku gdzie zostalo pierwszy raz zde-
finiowane w kodeksie cywilnym art. 384 w ustawie z 23 kwietnia 1964
roku. Zostalo ono réwniez sprecyzowane w Konstytucji Rzeczpospolitej
z dnia 2 kwietnia 1997 roku. Zawarte w kodeksie cywilnym ujecie prawne
definicji konsumenta, wywodzace si¢ z rozwigzan prawa wspolnotowego
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akcentuje trzy aspekty, a mianowicie, ze jest to osoba fizyczna, dokonu-
jaca czynnosci prawnych z przedsiebiorca, ktore sa niezwigzane bezpo-
srednio z prowadzonag dziatalno$cig gospodarcza lub zawodowg [Ustawa
1964, Regulamin BAK 2014]. To oznacza, ze pojecie konsumenta jest od-
noszone do osoby fizycznej zawierajacej umowy w celu osobistym, a nie
komercyjnym [Letowska 2004: 4; Kapnopoulou 1997: 78]. Niektorzy
kwestionujg ograniczenie osoby konsumenta jedynie do 0séb fizycznych,
uznajac, ze jest to sztuczne ograniczenie, wylgczajace z tej grupy np. ma-
tych przedsiebiorcéw [Pajor 2014: 254]. Ponadto pojawia sie okreslenie
konsument przecietny [Kunkiel-Krynska 2012: 54-55; Tischner 2012:
89-122]', konsument masowy, o podobnych cechach i potrzebach, czy
konsument rozsadny.

Ochrona konsumenta polega na wzmacnianiu pozycji konsumenta
w relacjach z profesjonalnym ustugodawca poprzez szczegélne upraw-
nienia, a takze sprawowanie nadzoru nad tymi relacjami. Wsparcie
konsumenta rozpoczyna si¢ od odpowiedniej ochrony prawnej, czyli
tworzenia prawa na podstawie odpowiedniej polityki konsumenckiej,
a nastepnie jego prawidlowego stosowania. Przejawem tworzenia prawa
sg akty prawne regulujace ochrong konsumenta i jego pozycj¢ na rynku,
natomiast do jego stosowania zostaly powotane wyspecjalizowane orga-
ny i instytucje.

Regulacje miedzynarodowe

Konsument bedacy stabsza ekonomicznie strong umowy jest obje-
ty ochrong prawna [Wojtczak 2012: 128]. Podstawowymi regulacjami
w Unii Europejskiej odnoszacymi sie do ochrony konsumentéw na rynku
finansowym sg dyrektywy oraz rozporzadzenia Parlamentu Europejskie-
go [www.uokik.gov.pl]. Pelng harmonizacje¢ podstawowych praw konsu-
menta, obowigzujacych w Unii Europejskiej zawarto w dyrektywie Parla-

1 Przecietny konsument jest: nalezycie (odpowiednio) poinformowany, Swiadomy,
rozsadny, uwazny, ostrozny, krytyczny, spostrzegawczy i samodzielny, a takze:
(dostatecznie) wyksztatcony, podejrzliwy i oswiecony. Europejski konsument
poszukuje i korzysta z kierowanych do niego informacji, polega na swoich umie-
jetnosciach oceny oferty produktéw i ustug, dziatajacy rozsadnie i rozwaznie,
ufajacy wtasnym decyzjom rynkowym. Zatem kazdorazowa ocena modelu kon-
sumenta powinna by¢ dokonywana nie tylko z punktu widzenia oczekiwan wo-
bec konsumenta, ale takze obowigzku informacyjnego przedsiebiorcy, z ktérego
konsument ma szanse zrobic uzytek.
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mentu Europejskiego i Rady w 2011 roku. Oprécz tego mozna wyréznic¢
inne dyrektywy:

dyrektywa 2000/31/WE Parlamentu Europejskiego i Rady z dnia
8 czerwca 2000 r. w sprawie niektorych aspektéw prawnych ustug
spoleczenstwa informacyjnego, w szczegoélnosci handlu elektro-
nicznego w ramach rynku wewnetrznego (dyrektywa o handlu
elektronicznym) - 3 2000 L 0031, Dz.U. UE L 178, 17/07/2000,
dyrektywa 2002/22/WE Parlamentu Europejskiego i Rady z dnia
7 marca 2002 r. w sprawie ustugi powszechnej i zwigzanych z sie-
ciami i ustugami tacznosci elektronicznej praw uzytkownikow (dy-
rektywa o ustudze powszechnej) 3 2002 L 0022, Dz.U. UE L 108,
24/04/2002,

dyrektywa 2002/65/WE Parlamentu Europejskiego i Rady z dnia
23 wrzesnia 2002 r. dotyczaca sprzedazy konsumentom ustug fi-
nansowych na odleglo$¢ oraz zmieniajaca dyrektywe Rady 90/619/
EWG oraz dyrektywy 97/7/WE i 98/27/WE, 3 2002 L 0065,
dyrektywa 2002/58/WE Parlamentu Europejskiego i Rady z dnia
12 lipca 2002 r. dotyczaca przetwarzania danych osobowych
i ochrony prywatnosci w sektorze facznosci elektronicznej (dy-
rektywa o prywatnosci i facznosci elektronicznej) 3 2002 L 0058,
Dz.U. UE L 201, 31/07/2002,

dyrektywa 2006/114/WE Parlamentu Europejskiego i Rady z dnia
12 grudnia 2006 r. dotyczaca reklamy wprowadzajacej w blad i re-
klamy poréwnawczej — 3 2006 L 0114, Dz.U. UE L 376, 27/12/2006,
dyrektywa 2005/29/WE Parlamentu Europejskiego i Rady z dnia
11 maja 2005 r. o nieuczciwych praktykach handlowych 149 2005 L 22,
dyrektywa 2008/48/WE Parlamentu Europejskiego i Rady z dnia
23 kwietnia 2008 r. w sprawie uméw o kredyt konsumencki oraz
uchylajaca dyrektywe Rady 87/102/EWG - 3 2008 L 0048, Dz.U. UE
L 133, 22/05/2008,

dyrektywa Parlamentu Europejskiego i Rady 2009/22/WE z dnia
23 kwietnia 2009 r. w sprawie nakazéw zaprzestania szkodliwych
praktyk w celu ochrony intereséw konsumentéw Dz.U. UE L 110/30
z dnia 1 maja 2009 r.,

dyrektywa Parlamentu Europejskiego i Rady 2011/83/UE z dnia
25 pazdziernika 2011 r. w sprawie praw konsumentow, zmieniajaca
dyrektywe Rady 93/13/EWG i dyrektywe 1999/44/WE Parlamentu
Europejskiego i Rady oraz uchylajaca dyrektywe Rady 85/577/EWG
i dyrektywe 97/7/WE Parlamentu Europejskiego i Rady Dz.U. UE
L 304/64 z dnia 22 listopada 2011 r.,

dyrektywa Parlamentu Europejskiego i Rady 2013/11/UE z dnia
21 maja 2013 r. w sprawie alternatywnych metod rozstrzyga-
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nia sporé6w konsumenckich oraz zmiany rozporzadzenia (WE)
nr 2006/2004 i dyrektywy 2009/22/WE, Dz.U. UE L 165/63 z dnia
18 czerwca 2013 r,,

 rozporzadzenie (WE) nr 2006/2004 Parlamentu Europejskiego
i Rady z dnia 27 pazdziernika 2004 r. w sprawie wspolpracy miedzy
organami krajowymi odpowiedzialnymi za egzekwowanie przepi-
sow prawa w zakresie ochrony konsumentdw,
« rozporzadzenie Parlamentu Europejskiego i Rady (UE) nr 954/2011
z dnia 14 wrze$nia 2011 r. zmieniajagce rozporzadzenie (WE)
nr 2006/2004 w sprawie wspolpracy miedzy organami krajowymi
odpowiedzialnymi za egzekwowanie przepiséw prawa w zakresie
ochrony konsumentéw Dz.U. UE L 259/1 z dnia 4 pazdziernika 2011,

« rozporzadzenie Parlamentu Europejskiego i Rady (UE) nr 524/2013
z dnia 21 maja 2013 r. w sprawie internetowego systemu rozstrzy-
gania sporéow konsumenckich oraz zmiany rozporzadzenia (WE)
nr 2006/2004 i dyrektywy 2009/22/WE (rozporzadzenie w spra-
wie ODR w sporach konsumenckich) Dz.U. UE L 165/1 z dnia
18 czerwca 2013 r.

Regulacje sg uzupelniane przez dzialania majace inng forme, np. Do-
bre praktyki dotyczgce ochrony konsumentoéw finansowych [Good Practices,
The World Bank 2014] - inicjatywa Banku Swiatowego. Celem tego doku-
mentu bylo wyznaczanie standardéw dla ochrony konsumentéw na ryn-
kach finansowych, m.in. bankowych w krajach rozwijajacych sie. W po-
wyzszym dokumencie analizowano takie kwestie jak: instytucje ochrony
konsumentéw, jawnos¢ sprawozdan finansowych i praktyki sprzedazy
oraz prowadzenie rachunkéw klientéw, ochrony ich danych i prywatno-
$ci, pozasadowe mechanizmy rozstrzygania sporéw, zapewnienie dostepu
do edukacji finansowej. Problematyka ochrony konsumentéw na rynku
finansowym i probleméw inkluzji byla réwniez przedmiotem bialej ksie-
gi [Grady 2012: 4] autorstwa Grupy Konsultacyjnej ds. Pomocy Biednym
(Consultative Group to Assist the Poor, CGAP) przy Banku Swiatowym,
bedacej niezaleznym centrum doradczym i badawczym, opracowujacym
standardy i innowacyjne rozwigzania dla rzadéw [Grady 2012: 4].

Na szczeblu unijnym wysoki poziom ochrony konsumentéw zapew-
niony jest poprzez szereg dokumentéw [Cwielag i Maciejasz-Swiatkiewicz
2016: 57] np. w Karcie praw podstawowych art. 48 [Karta praw podstawo-
wych Unii Europejskiej, 2012]. Natomiast Traktat o funkcjonowaniu Unii
Europejskiej (TFUE) [Traktat o funkcjonowaniu Unii Europejskiej 2012]
wskazuje na okreslone zobowigzania Unii [Traktat o funkcjonowaniu Unii
Europejskiej, 2012] dotyczace wspierania praw konsumentéw do infor-
macji, edukacji, organizowania sie, aby zachowa¢ swoje interesy [Cwie-
lag i Maciejasz-Swiatkiewicz 2016: 57]. Kwestia ochrony konsumentéw
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i edukacji finansowej znajduje si¢ w grupie gléwnych przepiséw wspédlno-
towych dotyczacych ustug finansowych. Rola edukacji finansowej w tych
regulacjach [Komunikat Komisji, 2007] ma charakter uzupelniajacy wobec
zapewnienia konsumentom wlasciwych informacji i odpowiedniego do-
radztwa [Komunikat Komisji, 2007]. Zagadnienie zwigkszania zaufania
konsumentéw i wzmocnienie ich pozycji na rynku ustug finansowych
przedstawiono w Zielonej Ksigdze, w ktérej odniesiono si¢ do detalicznych
ustug finansowych na jednolitym rynku UE [Zielona Ksigga, 2009].

Ochrona konsumentéw w UE zostata uznana za jeden z najwazniej-
szych obszaréw polityki, odnoszacy sie¢ do jednolitego rynku wewnetrz-
nego. W rozporzadzeniu Parlamentu z roku 2014 ustalono, ze polityka
ochrony konsumentéw bedzie realizowana poprzez Europejski program
na rzecz konsumentéw, zgodny z unijng strategia na rzecz wzrostu:
Europa 2020 a takze poprzez Program ochrony konsumentéw na lata
2014-2020, bedacy uzupelnieniem wobec tej strategii [Rozporzadzenie
Parlamentu Europejskiego i Rady UE 2014]. W powyzszym programie
gtéwnemu celowi, ktérym jest zapewnienie wysokiego poziomu ochrony
konsumentéw oraz umacnianie ich pozycji, ustalono odpowiadajace im
cele szczegdtowe. W ramach czterech celéw wyrdzniono [Rozporzadze-
nie Parlamentu Europejskiego i Rady UE 2014]:

1. Bezpieczenstwo: wzmocnienie i zwigkszenie bezpieczenstwa pro-
duktéw poprzez skuteczny nadzér rynku w calej Unii.

2. Informowanie i edukowanie konsumentéw oraz wsparcie dla orga-
nizacji konsumenckich: podniesienie poziomu edukacji, informa-
cji i $wiadomosci konsumentéw na temat ich praw.

3. Rozwijanie i umacnianie praw konsumentéw, w szczego6lnosci
poprzez inteligentne dzialania regulacyjne i poprawe dostepu do
prostego, skutecznego, odpowiedniego i taniego dochodzenia rosz-
czen, w tym poprzez alternatywne metody rozstrzygania sporow.

4. Wspieranie egzekwowania praw konsumentéw poprzez zaciesnie-
nie wspoétpracy miedzy krajowymi organami odpowiedzialnymi za
egzekwowanie prawa oraz wspieranie konsumentéw poprzez za-
pewnianie im porad.

3. Regulacje rynkow finansowych

Analizujac literature przedmiotu mozna zauwazy¢, ze regulacje ryn-
kow finansowych wypelniaja trzy glowne cele [Llewellyn 1999; Borio
2011: 101-117]: stabilnosci systemu finansowego, stabilnosci i wyptacal-
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nosci poszczegolnych instytucji oraz ochrony konsumenta ustug finan-
sowych. Zauwaza si¢, ze dzialania na rzecz ochrony konsumenta, majace
charakter prewencyjny moga stanowi¢ wsparcie dla stabilnosci systemu
finansowego, na przyklad poprzez ograniczanie ryzyka nadmiernego
zadluzenia. Posrod celow charakterystycznych dla regulacji i instytu-
cji chronigcych konsumentéw wymienia si¢ zmniejszenie spolecznych
kosztéw zwigzanych z wystepowaniem asymetrii informacji pomiedzy
stronami umowy oraz pokusy naduzycia strony o silniejszej pozycji. Te
role pelniag miedzy innymi obowigzki informacyjne nakladane na in-
stytucje oferujace produkty finansowe w relacjach z klientami. Jednak-
ze samo przedstawienie informacji dotyczacych warunkéw umowy nie
musi zmniejsza¢ asymetrii informacji, poniewaz do interpretacji takich
danych czgsto potrzebna jest specjalistyczna wiedza. Jest to szczegdlnie
wazne w przypadku produktéw finansowych, ktérych skutki moga by¢
odlozone w czasie, a interes instytucji finansowej nie musi pokrywac sie
z interesem klienta [NBP 2016: 120-121].
Do kwestii ochrony konsumenta odwoluja si¢ takze krajowe regulacje
polskie. Generalny nakaz ochrony konsumenta zostal zawarty w art. 76
Konstytucji Rzeczpospolitej Polskiej [Konstytucja Rzeczypospolitej 1997].
Rynek finansowy w Polsce reguluja m.in. ustawy [www.uokik.gov.pl] czy
rekomendacje [NBP 2016: 121]:
« ustawa z dnia 14 grudnia 1994 r. o Bankowym Funduszu Gwaran-
cyjnym, Dz.U. 1995, nr 4, poz. 18,

o« ustawa z dnia 29 sierpnia 1997 r. Prawo bankowe, Dz.U. 1997,
nr 140, poz. 939,

« ustawa z dnia 18 lipca 2002 r. o $wiadczeniu ustug droga elektro-
niczng, Dz.U. 2002, nr 144, poz. 1204,

« ustawa z dnia 28 lipca 2005 o zmianie Ustawy Kodeks Postepowania
Cywilnego w art. 1154 do art. 1217, Dz.U,, nr 178, poz. 1478 ze zm.,

« ustawa z dnia 16 lutego 2005 r. o ochronie konkurencji i konsumen-
téw, Dz.U. 2015, poz. 184,

« ustawa z dnia 23 sierpnia 2007 r. o przeciwdzialaniu nieuczciwym
praktykom rynkowym, Dz.U. 2007, nr 171, poz. 1206,

« ustawa z dnia 17 grudnia 2009 r. o dochodzeniu roszczen w poste-
powaniu grupowym, Dz.U. 2010, nr 7, poz. 44,

« ustawa z dnia 12 maja 2011 r. o kredycie konsumenckim, Dz.U. 2011,
nr 126, poz. 715,

 ustawa z dnia 14 wrzesnia 2012 r. o zmianie ustawy o kredycie
konsumenckim oraz ustawy o odpowiedzialnosci podmiotéw zbio-
rowych za czyny zabronione pod grozbg kary, Dz.U. 2012, nr 0,
poz. 1193,
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« ustawa z dnia 30 maja 2014 r. o prawach konsumenta, Dz.U. 2014,
poz. 827,

« ustawa z dnia 5 sierpnia 2015 r. o rozpatrywaniu reklamacji przez
podmioty rynku finansowego i o Rzeczniku Finansowym, Dz.U,,
poz. 1348,

« ustawa z dnia 23 wrzesnia 2016 r. o pozasadowym rozwigzywaniu
sporéw konsumenckich, Dz.U. 2016, poz. 1823,

o rozporzadzenie Rady Ministrow z dnia 19 lipca 2000 r. w sprawie
wzoru rejestru postanowienn wzorcow umowy uznanych za niedo-
zwolone, Dz.U., nr 62, poz. 723.

4, Glowne instytucje zajmujace sie ochrona

konsumenta na rynku finansowym w Polsce

Jedna z gtéwnych instytucji, ktdra jest aktywna w obszarze ochrony
konsumentéw na rynku finansowym, zwlaszcza bankowym, jest Banko-
wy Fundusz Gwarancyjny (BFG)?. Celem dzialalnosci BFG jest podej-
mowanie dzialan na rzecz stabilno$ci krajowego systemu finansowego,
w szczegolnoéci przez zapewnienie funkcjonowania obowigzkowego
systemu gwarantowania depozytéw oraz prowadzenie przymusowej re-
strukturyzacji. BFG funkcjonuje na podstawie ustawy z 10 czerwca 2016 .
[Ustawa 2016a]. Ustawa wprowadzita do krajowego porzadku prawnego
przepisy dyrektywy Parlamentu Europejskiego i Rady, ustanawiajace sy-
stemy gwarancji depozytow oraz zasady prowadzenia dzialan napraw-
czych oraz restrukturyzacji i uporzadkowanej likwidacji w odniesieniu
do instytucji kredytowych i firm inwestycyjnych. BFG zajmuje si¢ m.in.
wyplatami srodkéw gwarantowanych deponentom i przeprowadzaniem
przymusowej restrukturyzacji (www.bfg.pl). BFG chroni depozyty zgro-
madzone w [www.bfg.pl]: bankach krajowych, spétdzielczych kasach
oszczednosciowo-kredytowych, oddziatach bankéw zagranicznych.

W Polsce na rynku finansowym funkcjonuje wiele instytucji dziata-
jacych na rzecz konsumenta, rozstrzygajacych spory miedzy konsumen-
tami a finansowymi uslugodawcami. Funkcjonujace w tym obszarze
instytucje mozna uporzadkowa¢ bioragc pod uwage rodzaj intereséw kon-
sumentow, ktory jest chroniony, to znaczy instytucje chronigce zbiorowy
oraz indywidualny interes konsumenta na rynkach finansowych (zob.
rysunek 1).

2 W Polsce funkcjonuje réwniez Ubezpieczeniowy Fundusz Gwarancyjny.
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Rysunek 1. Instytucje dziatajgce w sprawach intereséw konsumentéw
Zrédto: opracowanie whasne na podstawie Rozwdj systemu finansowego 2015 [2016: 95].

o Urzad Ochrony Konkurencji i Konsumentéw - UOKIK,

 Komisja Nadzoru Finansowego — KNE

+ Rzecznik Finansowy - RzF,

« Polubowne sadownictwo przy KNF,

» Bankowy Arbitraz Konsumencki - BAK,

« Powiatowy, miejski rzecznik konsumentow,

o FIN-NET,

» Federacja Konsumentéw, Stowarzyszenie Konsumentéw Polskich,

Europejskie Centrum Konsumenckie.

Jedna z wazniejszych instytucji rozstrzygajacych spory miedzy
klientami i instytucjami finansowymi jest Urzad Ochrony Konkurencji
i Konsumentéw (UOKIK). Urzad ten jest uprawniony do kontroli przed-
siebiorcow, m.in instytucji finansowych, pod katem rzetelnosci i kom-
pletnosci przedstawianych informacji. UOKiK moze wspiera¢ stabilno$é
finansowg poprzez kontrole reklamy i praktyk sprzedazowych odnosza-
cych sie do kredytéow i pozyczek. Powszechnie uwaza si¢, ze dokladne
przedstawienie informacji na temat produktu finansowego zwigksza
prawdopodobienstwo, ze konsumenci wybiorg oferte dostosowang do ich
mozliwosci finansowych, a tym samym zmniejszy sie ryzyko przekredy-
towania [NBP 2016: 121]. Prezes UOKIK, bedac przedstawicielem rzadu,
jest odpowiedzialny za ksztaltowanie polityki antymonopolowej, a takze
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ustalanie programu dotyczacego polityki ochrony konsumentéow [www.
uokik.gov.pl]. Ma réwniez uprawnienia do prowadzenia postgpowania
w sprawie praktyk naruszajacych zbiorowe interesy konsumentow, a tak-
ze nakazywania przedsigbiorcom zaprzestania kwestionowanych praktyk
i nakladania na nich kar pienieznych w wysokosci 10% przychodu z roku
poprzedzajacego wydanie decyzji.

W sprawach indywidualnych konsumenci moga uzyska¢ bezplatna
pomoc prawng pozarzadowych organizacji, otrzymujacych pomoc z bu-
dzetu takich jak Federacja Konsumentéw, Stowarzyszenie Konsumentow
Polskich. Takiej pomocy konsumentom udzielaja réwniez miejscy i po-
wiatowi rzecznicy konsumentdw. Rzecznicy powiatowi i miejscy wspot-
pracujg z UOKIK. W 2014 r. rzecznicy konsumentéw udzielili tacznie
204 512 porad dotyczacych ustug, z czego 42 350 dotyczylo ustug sektora
finansowego (zob. rysunek 2). Liczba porad dotyczacych ustug sektora
finansowego rosta w okresie 2011-2014. W czasie 2013-2014 widoczny
byt wzrost porad dotyczacy ustug ubezpieczeniowych [NBP 2015: 96].

19261
11965 13264
13021 12258
21985 19417 24126 23251 23089
2010 2011 2012 2013 2014
W ustugi finansowe ustugi ubezpieczeniowe

Rysunek 2. t3czna liczba porad dotyczacych ustug sektora finansowego
Zrédto: Rozwdj systemu finansowego 2015 [2016: 96].

Komisja Nadzoru Finansowego sprawuje nadzér nad rynkiem finan-
sowym, m.in bankowym, kapitalowym, ubezpieczeniowym, funduszy
emerytalnych, finansowymi konglomeratami, instytucjami pienigdza
elektronicznego, instytucjami zajmujacymi si¢ platnosciami oraz spét-
dzielczymi kasami oszczgdno$ciowo-kredytowymi [www.knf.gov.pl].
W 2015 r. KNF wszczeta ponad 500 postepowan, wydata 577 decyzji,
w tym 309 o nalozeniu kar pienieznych. Laczna wysokos¢ natozonych
kar pieni¢znych wyniosta 11,2 mln zlotych. W 2015 r. wplynety 9 474
skargi klientéow podmiotéw sektora finansowego, z czego prawie 55%
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(5 155 skarg) stanowily skargi dotyczace sektora bankowego [KNF 2016].
Sad polubowny przy KNF rozpatrywal spory miedzy konsumentami
a instytucjami na rynku ustug finansowych. W roku 2015 byto 547 wnio-
skéw, z czego 511 to byly postepowania mediacyjne [KNF 2016].

Bankowy Arbiter Konsumencki (BAK) zajmuje si¢ rozstrzyganiem
sporow pomiedzy konsumentami a cztonkami Zwiazku Bankdéw Pol-
skich. Arbiter Bankowy jest prawnikiem powolywanym na to stanowisko
i oplacanym przez ZBP, dlatego pojawiaja si¢ czasami watpliwosci do-
tyczace jego niezaleznosci [Regulamin BAK, 2014]. Aktywno$¢ Arbitra
Bankowego w Polsce jest oceniana pozytywnie. Pelni wazna role w syste-
mie ochrony konsumentdw i ma osiggniecia w umacnianiu ochrony kon-
sumentow ustug bankowych. Spory sg rozstrzygane szybciej a koszty pro-
cedur s3 o wiele nizsze niz w sagdach powszechnych. Ponizej znajduja sie
informacje liczbowe charakteryzujace aktywno$¢ BAK (zob. rysunek 3).
W 2015 r do BAK wplyneto 1 301 wnioskéw. W poréwnaniu do 2014 r.
liczba wnioskéw zmalata o 7,2%. Natomiast liczba wydanych orzeczen
wzrosta 0 44,8% i wyniosta 1 643 na koniec 2015 r. Sredni czas rozpatry-
wania wniosku wyniost 82 dni. W roku 2012 wydano orzeczenia w 1 643
sprawach, z czego na korzys¢ klienta 422, a na korzys¢ banku 687. Naj-
wiecej wnioskow dotyczyto kredytow bankowych (711) oraz rachunkéw
i lokat bankowych (312) [Informacja BAK, 2016: 2].
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Rysunek 3. Liczba wnioskéw wptywajacych i orzeczert BAK w latach 2009-2015
Zrédto: Rozwdj systemu finansowego 2015 [2016: 97].

Kolejng instytucja aktywng w obszarze ochrony konsumentéw jest Pol-
ski Rzecznik Finansowy (RzF). Ta instytucja rozwigzywania sporéw na
rynkach finansowych reprezentuje interesy klientow wszystkich sektorow
rynku finansowego. Moze wystepowa¢ zardwno w sprawach indywidual-
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nych jak i zbiorowych, reprezentujac interesy nie tylko konsumentéw, ale
takze matych, a nawet duzych przedsigbiorstw [www. rf.gov.pl]. Rzecznik
Finansowy dziala na podstawie ustawy z 2015 r. [Ustawa 2015]. Obowiazki
RzF obejmujg dziatania majace na celu ochrone klientéw rynku finanso-
wego [Sprawozdanie RzF, 2015]. W 2015 r. do Rzecznika wptynely tacznie
14 724 wnioski dotyczace ubezpieczen gospodarczych, a takze 110 dotycza-
cych zabezpieczenia emerytalnego (z czego 12 do Rzecznika Finansowego).
W okresie od 11 pazdziernika do 31 grudnia 2015 r. do RzF wplynely 341
skargi na podmioty rynku bankowo-kapitalowego — 270 na banki komer-
cyjne, 4 na banki spétdzielcze oraz 11 na SKOK (Sprawozdanie RzF, 2015).

Kolejng instytucja o zasiegu miedzynarodowym, dziatajaca w krajach
Europejskiego Obszaru Gospodarczego, ktdra dziala rdwniez na polskim
rynku jest FIN-NET. Jest to pozasadowa sie¢ krajowych instytucji finan-
sowych, rozstrzygajaca spory migdzy konsumentami a dostawcami ustug
finansowych. Program zostal zainicjowany przez Komisje Europejska
w roku 2001. W ramach sieci FIN-NET, podejmowana jest wspotpraca za-
pewniajaca konsumentom procedury skladania skarg w sprawach trans-
granicznych [www. Ec.europa.eu]. BAK jest czlonkiem tej sieci od 2006 r.
[Sprawozdanie z dziatalnosci BAK, 2008].

Podsumowanie

W niniejszym opracowaniu dokonano przegladu architektury i bez-
pieczenstwa interesow prawnych i ekonomicznych konsumentéw na
rynku ustug finansowych. Wskazano, ze t¢ architekture tworza regula-
cje prawne na szczeblu miedzynarodowym i krajowym, a takze réznego
rodzaju instytucje. Warto podkresli¢, ze system ochrony konsumentéw
rozwija sie, o czym $wiadcza wcigz powstajace nowe inicjatywy w tym
obszarze, a takze nowe regulacje. Powyzsze przedsiewziecia sg zazwyczaj
inicjowane przez instytucje Unii Europejskiej czy np. Bank Swiatowy
a nastepnie przenoszone na polski grunt. Architektura systemu ochro-
ny konsumentéw w Polsce wciaz jest wzbogacana przez nowe instytucje,
np. Rzecznika Finansowego. Réwniez podmioty prowadzace tego typu
dziatalno$¢ od diuzszego czasu zwigkszaja swoja aktywno$é, o czym
$wiadczy np. liczba rozpatrzonych skarg czy wydanych orzeczen.
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ARCHITEKTURA BEZPIECZENSTWA | OCHRONY INTERESOW KONSUMENTOW
NA RYNKU UStUG FINANSOWYCH

Ochrona konsumentéw jest jednym z waznych obszaréw bezpieczenstwa spote-
czenstwa, zwtaszcza na rynku finansowym. Biorac powyzsze pod uwage kluczowe
staje sie pytanie dotyczace architektury tego systemu. Celem niniejszego rozdzia-
tu jest identyfikacja systemu ochrony konsumentow na rynku ustug finansowych.
Aby zrealizowac ten cel dokonano przegladu literatury i sprawozdan. W toku ba-
dan ustalono, ze architektura bezpieczenstwa i ochrony konsumenta na rynkach
finansowych obejmuje zaréwno regulacje na miedzynarodowym i krajowym po-
ziomie jakiinstytucje odnoszace sie do zbiorowego orazindywidualnego interesu
konsumentéw.

Stowa kluczowe: konsument, ochrona konsumenta, rynek finansowy, sektor ban-
kowy.

SECURITY AND PROTECT ARCHITECTURE OF THE CONSUMER INTERESTS
ON FINANCIAL SERVICES MARKET

Consumer protection is one of the important areas of social security, especially on
the financial market. Thus, it has become a key question how is the architecture of
the system.The aim of the chapter is to identify the system of consumer protection
in the financial markets. Therefore, accomplish a review of the literature and
reports. The study found that the architecture of security and consumer protection
on the financial market includes regulation at international and national levels
and institutions dealing with collective and individual interests of the consumer.
Keywords: consumer, consumer protection, financial market, banking sector.





