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OCHRONA KONSUMENTA RYNKU USLUG BANKOWYCH

Wprowadzenie

Na rynku ustug finansowych coraz bardziej widoczny staje si¢ trend do prokonsu-
menckich przemian, zwigzanych z ochrong interesow konsumenta. poprzez wyréwnywanie
dysproporgji jego sity rynkowej wobec profesjonalnego ustugodawcy. Przeslanki wystepo-
wania tej tendencji s rézne i miedzy innymi lacza sig z faktem, ze pomimo wielu przemian
o charakterze ekonomicznym czy politycznym weigz pozycja podmiotow reprezentujacych
strong popylowg jest o wiele gorsza niZz pozycja podmiotow reprezentujacych strong podazo-
wa. Ponadto wzmacnianie pozycji konsumenta lezy w interesie posrednikow finansowych,
poniewaz sa to instytucje: zaufania publicznego, dzialajace na obszarze podwyZszonego
ryzyka, majace niski udziat kapitalu wiasnego, w zwiazku z tym polegajyce na powierzo-
nych im $rodkach, w formie np. oszczednosci. Instytucje finansowe sg bardzo podatne na
negatywne efekty paniki, co oznacza, Ze ich wizerunek ma wazne znaczenie dla stabilnosci
dzialania. Potrzeba ochrony konsumenta jest dostrzegana przez panstwo, ktore stara sig
tworzy¢ system, skladajacy sie 2 takich elementow, jak: regulacje prawne, stanowigce wy-
raz integracji europejskiej oraz instytucje zajmujace si¢ organizacja i prowadzeniem tego
procesu. Ochrona konsumentow stanowi rowniez jeden z obszarow zawartych w przepisach
wspolnotowych w dziedzinie ustug finansowych',

Celem tego opracowania jest przedstawienie ochrony interesow konsumenta ustug
bankowych w Polsce, ze szezegdlnym uwzglednieniem aktywnosci analitycznej w tym
obszarze Urzedu Ochrony Konkurencji i Konsumentow. Pojecie konsumenta definiuje sig
w rozny sposob. Zazwyczaj jednak jest ono odnoszone do osoby tizycznej zawierajgceej
umowy w celu osobistym, a nie komercyjnym?. Rowniez w Polsce konsument jest defi-
niowany zgodnie z 22 artykulem ke jako osoba fizyczna dokonujgca czynnosci prawnej
Rniezwiyzanej bezposrednio 2 jej dzialalnoscia gospodarcza lub zawodows®. Konsumenci

! Powy?sza problematyka znalazta odzwicrciedienie w implementacji dyrektyw unijnych np. takich
jak: O adekwatnosci kapitalowej (CAD), Uslugach inwestycyjnych (ISD), Umocnieniu nadzoru nad kon-
glomeratami finansowymi (BCCI).

! Tak definiowany jest konsument w prawie wspolnotowym i wewngtrznym krajow UE. E. Lgtowska.
Europejskic prawo umow konsumenckich, C.H. Beck, Warszawa 2004, s. 46.

3 Kodeks cywilny z dnia 27.07.2006, DzU nr 141, poz. 1176.
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wystepujg wiedy, gdy jako osoby prywatne wchodzg w relacje prawne 2z preedsigbiorcami-
-profesjonalistami, np. ustugodawcami. Natomiast osoba fizyczna w stosunkach z innymi
osobami prywatnymi, z ktérymi zawiera umowy, nie jest juz konsumentem. To rozréznie-
nie ma znaczenie, poniewaz decyduje o tym. jakie przepisy bedg okredlaly wzajemine prawa
i obowiazki stron. Liste uczestnikow strony popytowej reprezentujy takze takie podmioty,
jak: klienci, nabywcy i1 uzytkownicy, ale stanowia oni odregbng kategorig®, niebedacy przed-
miotem rozwazan tego opracowania.

Uwarunkowania funkcjonowania konsumenta na rynku ustug bankowych

Ustugi bankowe sgq adresowane zazwyczaj do masowego klienta detalicznego, co
wplywa na ich unifikacje i standaryzacje®. Zaklada sig, Ze klient detaliczny jest traklowa-
ny jako masowy, jednorodny, majacy jednolite wymagania w zakresic obslugi bankowej
i charakteryzuje go rowniez jednolitos¢ oczekiwan. Strong popytowy tego typu ustug two-
rzg preewaznie klienci klasy sredniej i ubozsi. Klient masowy nie ma praktycznie prawa
whiesienia zmian do umowy. Umowy zawierane z bankami teoretycznie mozna negocjo-
waé, praktycznie stosowany jest jeden wzor, bez negocjacji. Umowy te zwykle redagowane
sa tak, aby w wigkszym stopniu chroni¢ interesy banku niz konsumenta. Aby nie dopuscié
do takiej asymetrii, kodeks cywilny wylicza list¢ nicdozwolonych postanowien umownych
naruszajgeych interesy konsumentow. Migdzy innymi sg to te, ktére: wylgczajy lub ogra-
niczajq odpowiedzialno§¢ przedsigbiorcy-banku, przekazujy mu kontrolg nad trescig umo-
wy, pozwalajg niekorzystnie dla konsumenta ksztahllowa¢ czas trwania umowy, ograniczaja
mozliwosé¢ dochodzenia roszezen przed polskimi sadami.

Ustugodawey narzucaja whasne warunki. przez co ograniczajg suwerennos¢ konsu-
mentdéw. Dyzq czgsto do przerzucania wielu rodzajow ryzyka na klienta w formie obo-
wigzujacych umow i regulaminow, wykorzystujae jego niewiedzg, poniewaz nie istnieje
Zagrozenie. ze straconego, niezadowolonego klienta nikt inny nie zastapi. Najpowazniejsze
zagroZenia praw konsumenta ustug bankowych, zdaniem autoréw raportu opracowanego
przez IBnGR. lyczy si¢ z obowiazujacym dla kazdego produktu standardowym wzorcem
drukéw: wniosku o uruchomienie, regulaminu i cennika. Zazwyczaj druk umowy jest bar-
dzo krotki, a obowigzki i prawa sg przenoszone do regulaminow, (Czgsto regulamin nie
przedstawia kosz210w, a w takim przypadku klienci sq odsylani do nieczytelnego cenni-
ka®. Ponadto pracownik reprezentujacy bank jest zainteresowany sprzedazy i prezentuje
wyliqcznie walory danego produktu, nie informujac o ryzyku czy dodatkowych kosziach.
Taka specyfika rynku ustug bankowych swiadczy o jego monopolizacji i wykorzystywaniu

4 Zuchowania rvnkowe konsumentow. Red. E. Kiezel. Wyd. AE, Katowice 2000, rozdz. 3 4.

> LD. Czechowska: Instytucie wemacnigjyce pozycje konsumentow korzystajqeych = polyczonej ofer-
tv buankowa-ubezpieczeniowej. W: Wspilczesne finanse. Stan i perspekivwy rozwoju bankowosei. Red.
I.. Dziawgo. Wydawnictwo Naukowe Uniwersytetu Mikolaja Kopernika, Torun 2008, s, 505 513

* Zagrozenia dla konsumentow nu rynku bankowosci detalicznej w Polsce. Raport opracowany przez
Instytut Badan nad Gospodarks Rynkowg, Warszawa 2003, s, 10 11,
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pozycji silniejszego partnera wobec konsumenta znajdujacego si¢ czgsto w przymusowej
sytuacji, nicmajacego odpowiedniego przygotowania do nawigzywania stosunku umow-
nego, wyposazonego w o wiele nizszy potencjal majatkowy, o ograniczonym dostepie do
wiedzy ckonomicznej i prawnej. W sytuacji braku rownowagi migdzy uczestnikami rynkuy
pojawia si¢ zatem problem odrgbnosci i ochrony intereséw konsumentd”. E. Kiezel przed-
stawia interesy konsumenta jako przedsigwzigcia przynoszace mu pozytek fub korzysé, sa
to tak ze dzialania dla jego dobra. Stad wnioskuje powyZzsza autorka, Ze bediy one poprawia¢
jego warunki Zzycia miedzy innymi w wymiarze materialnym, czyli to, co zagraza jego
dobrobytowi jest niczgodne z jego interesem®. Zagrozenia interesow konsumentow ustug
bankowych beda dotyczyly przede wszystkim nieprzejrzystosci rynku, laczigcej si¢ z szero-
kg oferty. specyficznymi metodami pozyskiwania klientow, np. poprzez sztuczne kreowa-
nie potrzeb i oferowanie ustug w systemie sprzedazy wigzanej, nicjasnego, rozbudowanego,
ZawyZonego systemu cen.

System ochrony konsumenta rynku uslug bankowych

Idea ochrony konsumentow pojawila sig juz w X1X wieku, w czasie tworzenia gospo-
darki rynkowej. Poczatkowo znajdowala wyraz w dzialaniach spoldzielczosei, stanowia-
cych ochrong przed wyzyskiem i nieuczciwymi praktykami kapitatu handlowego®. Obecnie
utrzymywanie réwnowagi migdzy producentami, panstwem a ostatecznymi odbiorcami
lo zadania polityki konsumenckiej i utozsamianego z nia konsumeryzmu, realizowanego
przez agendy panstwowe, organizacje spoleczne, niezalezne organizacje konsumenckie'”.

W razie konfliktu migdzy konsumentem i bankiem spor moze by¢ rozstrzygany przed
nastepujgcymi instytucjami, kiorymi sa:

Sad Powszechny (wlasciwy dla miejsca zamieszkania konsumenta),

-~ dzialajacy przy Komisji Nadzoru Finansowego Sad Polubowny (rozstrzyga spory
miedzy wszystkimi uczestnikami rynku finansowego, w szezegolnoscei pomigdzy
konsumentami a podmiotami podlegajacymi nadzorowi KNF; skargi moga doty-
czy¢ spraw indywidualnych oraz zbiorowych),

~ dzialajacy przy Zwiazku Bankow Polskich Bankowy Arbitraz Konsumencki (roz-
strzyga spory migdzy konsumentami a bankami - cztonkami ZBP lub innymi, ktore
poddaly si¢ orzecznictwu arbitra),

- drialajacy przy Rzeczniku Ubezpieczonych Sad Polubowny (reprezentuje interesy
ubezpieczonych i uprawnionych z umow ubezpieczenia, czlonkéow OFE i PPE, roz-

v E. Kiezel: Ochrona interesow konsumentow w Polsce w aspekcie integracii curopejskivj. Ditin, War-
szawa 2007, s. 15 16,

S Ibidem.

* Ibidem, s, 18.

L Sowa: Politvka konsumencka w Unii Europejskivi i w Polsce. W: E. Kiezel: Ochronu interesow
konsumentiw w Polsce w aspekcie integracii europejskiej. Difin, Warszawa 2007, s. 30.
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strzyga watpliwosci konsumentow rynku ustug bankowych, ktérzy skorzystali z
produktow ubezpicczeniowych),

— Urzad Ochrony Konkurencji i Konsumenta (UOKiK) oraz powiazany z nim Sad
Ochrony Konkurencji i Konsumentéw (SOKiK) (interweniuje w syluacji narusze-
nia zbiorowych interesow, np. niezgodnych z prawem klauzul w umowach, prze-
prowadza regularne kontrole wzorcéw stosowanych w umowach z konsumentami,
moze kierowaé¢ pozwy do SOKiK).

Dziatania UOKIK na rzecz ochrony praw konsumenta uslug bankowych

W ostatnich kliku latach UOKIK opracowal szereg raportow dotyczacych przestreze-
gania praw konsumentow. S wsrad nich rowniez zwigzane z funkcjonowaniem rynku ban-
kowego. 1o znaczy dotyczace przestrzegania praw konsumentéw w umowach o korzysianie
z kart platniczych", kredytow przedswigtecznych stosowanych przez banki i SKOK-i*? oraz
kredytéw hipotecznych®. Przedmiotem analiz UOKiK byly wzorce uméw oferowanych
przez banki, regulaminy, tabele oplat i prowizji oraz ulotki i reklamy. UOKIiK dokonal oce-
ny ich tresci pod wzgledem Zgodnosci z powszechnie obowigzujacymi przepisami prawa,
a lakze przepisow kodeksu cywilnego w zakresie niedozwolonych postanowiefi umownych
i ustawy o kredycie konsumenckim. W powyzszych opracowaniach oraz w rezultacie uwag
zgtoszonych przez konsumentow, tresci znajdujgeych si¢ w literaturze przedmiotu czy po-
stulatow pochodzacych od medidw, zwrécono uwage na rozne problemy wystepujice w re-
lacjach bankow z konsumentami.

W dziedzinie kart platniczych stwierdzono, e konsumenci powinni uzyskac wiecej
informacji na temat nieudost¢pniania osobomn nieuprawnionym kart ani kodow identyfi-
kacyjnych i wynikajacych z nich konsekwencji za bezprawne uzycie karty. Zauwazono,
ze problemy sprawiaja konsumentom postanowienia umowne okreslajace koszty zwigzane
z kartami kredytowymi, zwlaszcza wynikajgce z braku terminowosci w splacaniu zadlu-
zenia.

W przypadku kredytow przedswigtecznych przedmiotem krytyki ze strony UOKiIK
byly: oplaty z tytutu wypowiedzenia umowy kredytu, konsekwencje wynikajgce z roz-
wigzania umowy, okreslenie zasad ponoszenia kosztow procesowych, zwrot nadptat i nie-
doplat kapitalu, zmiana stawek oplat i prowizji, okreslenic zadtuzenia przeterminowane-
go, oplaty za przekazywanie informacji stanowiacych tajemnic¢ bankowa, dokonywanie
zmian regulaminu i oprocentowania. ustanawianie oplat za ustalanie adresu zamieszkania
pozyczkobiorey. Majge na uwadze wnioski wynikajgee z kontroli wzorcow uméw, UOKIK

" Raport w sprawic przestrzegania praw konsumentow w umowach o korzystanic z kart platniczych,
UOKiK, Warszawa 2005,

2 Raport 7 kontroli wzorcéw umownych i reklam kredytow przedswiatecznych stosowanych przez ban-
ki i SKOK-i, UOKiK. Warszawa 2006.

¥ Raport z kontroli wzorcow umownych kredytéw hipotecznych, UOKiK, Warszawa 2008.
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zaleca konsumentom, aby przed podpisaniem umowy uzyskali informacje o warunkach po-
zyskanych kredytow dotyczace zwlaszcza kosz1ow catkowitych, rzeczy wistej rocznej stopy
oprocentowania, zapoznali si¢ z egzemplarzem umowy, regulaminem oraz tabelg prowizji
i optat, wyjasnili wszystkie watpliwosci zwigzane z umowy,.

Analizujgc wzoree umowne zwigzane z kredytami hipotecznymi, UOKIiK zaobserwo-
wal szereg nieprawidtowosci, ktore naruszajg interesy konsumentéw. Postanowienia umow-
ne stanowigce przedmiot analiz zostaly uporzadkowane w ramach nastgpujacych grup™:

- postanowienia dotyczgce oplat i prowizji.

- postanowienia nicjednoznaczne,

- postanowienia przyznajace bankom zbyt szeroki zakres uprawnien,

- postanowienia nakladajace na konsumenta obowiazki o zbyt szerokim zakresie,

- postanowienia w sposob bezasadny nakladajace na konsumentow obowiyzek pono-

szenia okreslonych kosziow,

- postanowienia dotyczace ubezpieczenia kredytu.

Zagrozeniami dla konsumentow {gezacymi sie z postanowieniami dotyczacymi oplat
i prowizji byly: wskazanie kwot minimalnych oplat i prowizji bez sprecyzowania kwot
maksymalnych. kumulacja kosztow, pobieranie prowizji za podwyzszone ryzyko po usta-
nowieniu hipoteki, pobieranie oplaty za zawiadomienie o wypowiedzeniu umowy, pobiera-
nie nieokrestonej oplaty.

Zagrozenia wynikajace dla konsumentéow uslug bankowych, wynikajace z postano-
wien niejednoznacznych to: brak wskazania przestanek lub terminéw kontroli przedmiotn
zabezpieczenia kredytu lub zadania wyceny, wskazanie zbyt ogolnych przestanek lub brak
wskazania przestanek uprawniajgcych do zmiany postanowien regulaminow oraz tabel oplat
i prowizji. brak wskazania kosztow ewentualnej windykacji roszczen, uprawnienie banku
do wyboru kursu stosowanego przy przeliczaniu wierzytelnosei przy kredycie indeksowa-
nym w stosunku do waluty obcej. nieprecyzyine vkreslenie przestanek zmiany kolejnoscei
pokrywania wierzytelnosei, brak wskazania procedur i czgstotliwoscei przy pobieraniu oplat
za teletoniczne upomnienie kredylobiorcy, korespondencje zwiazang z nieterminowy splaty
kredytu, wyjazd interwencyjny do klienta, uprawnienie banku do zadania ustanowienia
dodatkowego zabezpieczenia kredytu w przypadku zmniejszenia warlosci ustanowionych
zabezpieczen, nieprecyzyjne przestanki wypowiedzenia umowy przez bank.

Postanowienia umowne przyznajace bankom zbyt szerokie uprawnienia dotyczyty:
ustanowienia innych okresow wypowiedzenia umowy dla banku i dla kredytobiorcy, do-
mniemania dorgezenia w okreslonym czasie od daty pisma, mozliwosci wskazywania przez
bank wysokosci oprocentowania innej niz przewidziana w umowie w przypadku oprocen-
towania stalego, uprawnienia banku do zmiany waluty i oprocentowania kredytu, upraw-
nienia banku do przekazania osobom trzecim informacji stanowiacych tajemnicg bankowa,
uprawnienia banku do obniZenia kwoty kredytu lub wypowiedzenia umowy w sytuacji nie-

“ Raport z kontroli wzorcow umownych kredytéw hipotecznych, UOKiIK, Warszawa 2008.
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wywigzywania si¢ kredytobiorcy ze swoich zobowigzan w stosunku do innych podmiotow,
upowaznienie banku do zbycia nieruchomosci.

Przykiady postanowien umownych, nakladajacych na konsumenta obowiazki o zbyt
szerokim zakresic to na przyklad: obowigzek uzyskiwania zgody banku na zaciggnigcie
kredytow lub pozyczek, udzielanie porgczen lub przyjmowanie odpowiedzialnodei za ja-
kiekolwick zobowigzania osoby trzeciej, obowigzek dostarczenia bankowi wszelkich infor-
macji dotyczacych sytuacji finansowej, ekonomicznej i prawnej konsumenta, zobowigzanie
konsumenta do zlozenia dyspozycji o wezesniejszej splacie kredytu w terminie nie krot-
szym niz 7 dni, przed datg planowanej wezesniejszej splaty.

W grupie postanowien umownych przedstawiajacych postanowicnia w sposob bezza-
sadny nakladajace na konsumentéw obowigzek ponoszenia okreslonych kosztow znajdowal
si¢: obowiazek posiadania rachunku oszezgdnosciowo-rozliczeniowego w banku udziela-
Jacym kredytu, pobieranie prowizji za sporzadzenie aneksu do umowy przy wezesniejszej
splacie kredytu, zlecanie badania stanu nieruchomosci w przypadku zaleglosci w splacie
kredytu, podwyzszanie marzy w przypadku nieprawidtowej i nieterminowej obstugi zadlu-
Zenia, skutkujgce zakwalifikowaniem kredytu do grupy kredytow zagrozonych. utrzyma-
nie podwyzszonego oprocentowania w przypadku zaleglosci w splacie kredytu.

Krytykowane przez UOKiK postanowienia umowne dotyczace ubezpieczenia kre-
dytu obejmowaly: obowigzck ponoszenia preez konsumentow kosztow uméw ubezpie-
czenia zawieranych przez i na rzecz banku, ustanowienia weksla wlasnego in blanco na
zabezpieczenic roszezen zakladu ubezpieczen, uprawnienie tegoz do prowadzenia dziatan
regresowych w przypadku wyptacenia bankowi odszkodowania z tytulu ubezpieczenia,
niezwracanie kosztu ubezpieczenia za niewykorzystany okres ubezpicczenia, uprawnicnie
towarzystwa ubezpieczeniowego do weryfikacji autentycznosci dokumentow tozsamoscei
oraz weryfikacji autentycznosci i prawdziwodci dokumentow stanowiageych podstawe usta-
lenia zdolnosei kredytowej.

Whioski wynikajgce z kontroli bankow przez UOKIK wskazywaly na respektowanie
w wigkszosci analizowanych przypadkow przepisdw prawa. ale stwierdzono réwniez szereg
uchybien w dziedzinie dobrych obyczajow oraz interesow ekonomicznych konsumentow.
W przypadku stosowania przez banki wpisanych do rejestru niedozwolonych postanowien
umownych grozi im natozenie kar pienigznych',

Podsumowanie

Ochrona konsumentéw rynku ustug bankowych jest potrzebna, poniewaz oferta
i stopien skomplikowania ustug rosnie. Konsumenci muszg podejmowaé decyzje swiadomi
szans i ryzyka. kiore z nich wynikaja. Zeby to byly decyzje prawidlowe, wskazane byloby
rapewnienie np. wlasciwych informacji, tymezasem dostep do nich jest niewystarczajacy.

5 Raport 2 kontroli wzorcow umownych kredytow hipotecznych, UOKIK, Warszawa 2008, s. 46.
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Pozycja konsumentow korzystajacych z ustug bankowych powinna by¢ wzmocniona po-
przez odpowiednie dzialania legislacyjne, opracowane i stosowane przez rozne instytucje.
Nadzor nad ochrong zbiorowych interesoéw konsumentow sprawuje migdzy innymi Urzad
Ochrony Konkurencji i Konsumenta. Tam wlasnie analizowana jest zgodno$é z prawem
postanowient zawartych w umowach mig¢dzy konsumentami a przedsigbiorstwami banko-
wymi. Ochrona praw konsumenta rynku uslug bankowych powinna przynies¢ korzysci
indywidualne oraz korzysci dla spoleczenstwa i gospodarki, przy zatozeniu, e konsumenci
sq lepiej przygotowani do zarzadzania finansami osobistymi. dokonujyg bardzicj racjonal-
nych wyborow dotyczacych ustug dostosowanych do ich indywidualnych potrzeb, podej-
muja mniejsze ryzyko, aktywnie uczestnicza w budowaniu systemu oszcz¢dnosci. Nato-
miast korzysci gospodarki to podwyzszanie jakosci funkcjonowania rynkow finansowych
i umacnianie stabilnosci finansowej. realizowane w ramach dazenia do lepszej koniunktury
gospodarcze;.

CONSUMERISM ON A BANK SERVICES MARKET
Summary

There is an apparent trend to pro-consuming changes on the financial service market. A situ-
ation of subjects which represent a demand side has been still a lot worse than a situation of subjects
of a supply side. Reinforeing the consumer position lays for interest of financial agents. A need to
protect the consumer is noticed by the State, which hence tries to create an appropriate system. The
aim of this work is a presentation of consumerism of the bank services consumer in Poland with
special regard to an analytic activity in the UOKIK sphere. The consumerism of bank issues consu-
mer is essential, because the services offer has been growing. The position of consumers using bank
services should be reinforced by law actions. The consumerisim should succeed in taking individual
advantages and also be beneficial for the all society and economy.



