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Wstep

Jednym z warunkdw stabilnego funkcjonowania systemu bankowego jest zaufa-
nie, jakim darzg go jego uczestnicy. Stanowi ono niezbedny element umozliwiajacy
bezpieczne i sprawne funkcjonowanie systemu finansowego, a jego utrata moze
prowadzi¢ do gtebokich zaburzen funkcjonowaniu catego systemu.

Obecny kryzys odstonit wiele nieprawidtowosci w dziataniu systemu bankowego,
co doprowadzito do kompletnej utraty zaufania do niego i nadszarpniecia opinii banku
jako instytucji zaufania publicznego. Dlatego tez, poza wspomaganiem ptynnosci,
drugim gtéwnym obszarem dziatan ukierunkowanych na przezwyciezanie kryzysu
byly dziatania zwigzane z przywracaniem zaufania do systemu bankowego.

Jednym z wazniejszych instrumentow wykorzystywanych w tym celu jest zapew-
nienie wiasciwego poziomu ochrony klienta na rynku ustug finansowych. Kryzys
subprime dotkliwie ukazat, jak nieroztropna polityka kredytowa bankéw stata sie
Zrédiem niestabilnosci systemu finansowego, prowadzac w konsekwencji do jednego
z najpowazniejszych w historii kryzyséw finansowych.
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Celem artykutu jest zwrocenie uwagi na rosngcg wage problemu ochrony klienta
na rynku finansowym jako elementu budowania zaufania i wspierania stabilnosci
systemu finansowego.

1. Idea ochrony klienta na rynku ustug finansowych

Ochrona konsumenta obejmuje réznorakie inicjatywy i dziatania podejmowane
przez instytucje rzadowe oraz organizacje konsumenckie powotane dla zapewnie-
nia odpowiedniego poziomu bezpieczeristwa konsumenta na rynkul Ma to istotny
wplyw na zaufanie, jakim konsumenci darzg rynki finansowe, co stanowi nieod-
zowny czynnik bezpieczeristwa i rozwoju tych rynkéw. Konieczno$¢ zapewnienia
wiasciwej ochrony konsumentéw wynika przede wszystkim z nastepujacych zaktdcen
wystepujacych na rynku2:

¢ ograniczenia konkurencji i zaktocenia zasad wolnej konkurencji,

¢ zmniejszenia dostepu konsumentéw do rzetelnej informacji, wzmacnianego

przez agresywny marketing dostawcow ustug i produktow,

¢ braku realnego wptywu konsumentéw na warunki zawieranych umow,

¢ zmniejszenia dostepu konsumentéw do wymiaru sprawiedliwosci bedgcego

efektem bariery finansowej, psychologicznej i kulturowej,

¢ ograniczenia reprezentacji konsumentow wynikajgcego ze stabosci ruchu kon-

sumenckiego i trudnosci w dostepie do gremiéw politycznych i gospodarczych.

Potrzeba ochrony konsumenta bierze sie réwniez z istniejgcej nieréwnosci w za-
kresie dostepu do wiedzy, zasob6éw oraz kompetencji, doswiadczenia czy pozycji
rynkowej pomiedzy instytucjg finansowa ajej klientem, co stawia tego drugiego na
pozycji przegranej. Problem sprowadza sie wiec po czesci do asymetrii informacji,
co daje instytucji finansowej przewage w postaci dogtebnej wiedzy o konstrukcji
oferowanych produktow i ustug finansowych oraz rzeczywistych korzysciach i kosz-
tach korzystania z nich, a klient niejednokrotnie musi podja¢ decyzje w warunkach
niepetnej wiedzy i ograniczonego dostepu do informacji. Ma to szczegdlnie duze
znaczenie w aspekcie praktyki niektorych instytucji finansowych nieinformowania
lub niedostatecznego informowania klienta o skutkach prawno-ekonomicznych pod-
pisywanych przez niego umow.

Ustugi finansowe majg znaczacy wptyw na zycie konsumentéw. Jak wskazuje
A. Zelia$, zagrozenia dla konsumentéw ustug finansowych wynikajg, oprocz asymetrii
informacji, rowniez z innych czynnikéw. Jednym z nich jest charakter podmiotéw
Swiadczacych te ustugi, a konkretnie ich operowanie na obszarze podwyzszonego

1 M. Penczar, Ochrona konsumenta na integrujgcym sie rynku bankowym Unii Europejskiej. Integracja
rynkdw finansowych w Unii Europejskiej od A do Z, ,,Bank i Kredyt” 2007, nr 7, s. 4

2 G. Rokicka, Ustawodawstwo konsumenckie Unii Europejskiej (wybrane aspekty), [w;] K. Gutowska,
I. Ozimek (red.), Socjoekonomiczna i prawna sytuacja konsumentéw w Polsce w obliczu integracji z Unig
Europejska, Wydawnictwo SGGW, Warszawa 1998.
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ryzyka przy stosunkowo niskim udziale kapitatu wiasnego i poleganiu na powierzo-
nych $rodkach. Innym zagrozeniem jest niematerialny charakter ustug finansowych,
co sprawia, ze sg one trudniejsze do zrozumienia i zinterpretowania dla przeciet-
nego konsumenta, w szczegdlnosci jesli dodatkowo cechuje je niska przejrzystosé.
Dodatkowo sg one obcigzone wysokim ryzykiem ekonomicznym, nieréwnomiernie
roztozonym pomiedzy stronami - ewentualne niepowodzenie transakcji nie zachwieje
co do zasady dziatalnoscig ustugodawcy, dla konsumenta za$ moze oznaczac bardzo
powazny problem finansowy. Ponadto konsumenci stosunkowo rzadko korzystajg
z niektorych ustug (np. kredytu hipotecznego, ktéry zaciagajg raz, najwyzej pare
razy w zyciu), co powoduje, ze nie majg mozliwosci uczenia sie na swoich btedach.

Uczenie sie na bledach staje sie szczegdlnie trudne w obliczu gwattownych
przemian na rynkach finansowych ostatnich lat. Jak podkresla raport OECD, ros-
naca ztozonos$¢ wspoitczesnych produktéw finansowych wraz z rozwojem innowacji
finansowych i transferem ryzyka na gospodarstwa domowe powoduje, ze obecnie
znajdujg sie pod ogromng presjg3 Dlatego wyzwaniem dzisiejszych czasow jest to,
aby konsumenci mieli niezbedng wiedze oraz informacje, na podstawie ktérych beda
w stanie podja¢ swiadome decyzje odnosnie do produktéw i ustug finansowych,
i lepiej dopasowac je do swoich potrzeb.

Idea ochrony konsumenta na rynku ustug finansowych zaktada istnienie jasnych
regul, ktére muszg by¢ przestrzegane przez instytucje finansowe w odniesieniu do
swoich klientéw. W Swietle dobrych praktyk w zakresie ochrony konsumenta na
rynku finansowym jej celem jest zapewnienie tego, ze konsumenci4:

¢ otrzymajg dostep do informacji, ktéra pozwoli im podja¢ swiadoma decyzje,

¢ nie sg przedmiotem nieuczciwych praktyk,

¢ majg dostep do mechanizmoéw rozwigzywania sporow z instytucjami finan-

sowymi.

Niektére opracowania dodajg do tych celéw jeszcze zapewnienie prywatnosci
danych osobowych klientéw instytucji finansowychb.

Raport Financial Stability Board podkresla, ze istotg ochrony klienta na rynku
ustug finansowych nie jest powstrzymanie go przed podejmowaniem ztych decyzji
finansowych, lecz umozliwianie mu podejmowania decyzji w warunkach petnej
informacji rynkowej na rynku wolnym od oszustw i naduzy¢6. Dlatego tez jednym
z wazniejszych dziatan na rzecz zwiekszania ochrony konsumentéw na rynku ustug
finansowych jest zwiekszanie przejrzystosci produktéw oferowanych przez instytu-

3Financial Literacy and Consumer Protection: OverlookedAspects o fthe Crisis. OECDRecommenda-
tion on Good Practices on Financial Education and Awareness Relating to Credit, OECD, June 2009, s. 8

4 Good Practices for Financial Consumer Protection, March 2011, Consultative Draft, World Bank,
Waszyngton 2011, s. 1

5S.L. Rutledge, Consumer Protection and Financial Literacy. Lessons from Nine Country Studies,
Policy Research Working Paper 5326, World Bank, 2010.

6 Consumer Finance Protection with particularfocus on credit, Financial Stability Board, 26 October
2011, Bazylea 2011, s. 3.
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cje finansowe, jak réwniez dziatania uniemozliwiajgce im stosowanie nieuczciwych
praktyk w procesie sprzedazy.

2. Ochrona konsumenta w aspekcie wspierania
stabilnos$ci systemu finansowego

Ostatni kryzys finansowy ukazal wage zapewnienia wtasciwej ochrony klienta
na rynku ustug finansowych i kreowania s$wiadomosci finansowej wsrod konsumen-
téw. Brak poczucia odpowiedzialnosci za sprzedawane produkty, niskie standardy
informacyjne w zakresie obstugi klienta przy ich stosunkowo niskiej $wiadomosci
finansowej doprowadzity, w warunkach rozluznienia polityki kredytowej bankéw
i pojawienia sie skomplikowanych instrumentéw finansowych sprzedawanych stabo
poinformowanym klientom, do jednego z najwiekszych zataman rynku finansowego.
Jednym z kierunkdw przezwyciezania kryzysu staly sie dziatania ukierunkowane na
przywracanie zaufania do systemu finansowego.

W okresie wysoce niestabilnego rynku finansowego ochrona klienta na rynku
ustug finansowych staje sie zatem problemem niezwykitej wagi ijednym ze sposobow
zwiekszania zaufania do rynkdw finansowych i wspierania ich stabilnosci. Jasne reguty
gry, przejrzystos¢ finansowa oraz wzrost Swiadomosci konsumentéw i poziomu ich
ochrony na rynku niewatpliwie wspierajg zaufanie do systemu finansowego, stajac
sie czynnikiem stymulujacym jego rozwoj.

Jak wskazuje Bank Swiatowy w dokumencie dotyczacym dobrych praktyk w za-
kresie ochrony konsumenta na rynku finansowym?7, dziatania stuzace zwiekszaniu
ochrony konsumenta i jego $wiadomosci finansowej sprzyjajg promowaniu efektywno-
§ci, transparentnosci oraz pogtebianiu detalicznego rynku ustug finansowych. Ochrona
konsumenta wyrdwnuje szanse konsumenta w kontaktach z instytucjg finansowa,
zapewniajac mu dostep do informacji umozliwiajgcych podjecie przemyslanej decyzji
i zakazujac instytucjom finansowym dziatan majgcych na celu wprowadzenie w biad
konsumenta czy stosowania innych nieuczciwych praktyk rynkowych. Dtugookresowo
zyskuje caty system finansowy. Dobrze poinformowani konsumenci, $wiadomi swo-
ich praw, sgwaznym zrédtem dyscypliny rynkowej, zachecajac instytucje finansowe
bardziej do konkurowaniajakoscig oferowanych produktéw i ustug finansowych niz
czerpania korzysci z nieSwiadomych i stabo poinformowanych klientéw. Ponadto
poprzez zwiekszanie odpowiedzialnosci instytucji finansowych i przejrzystosci ofero-
wanych przez nie produktéw i ustug ochrona konsumenta sprzyja kreowaniu dobrych
wzorcoéw zarzgdzania w sektorze ustug finansowych. Aby zwiekszy¢ pozytywne
oddziatywanie ochrony klienta na system finansowy, warto dziatania takie uzupetnic¢
o0 jednoczesne budowanie $wiadomosci i edukacji finansowej konsumentow, ktora

7 Good Practices for Financial Consumer Protection, March 2011, Consultative Draft, World Bank,
Waszyngton 2011, s. 1
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sprzyja wiasciwemu rozumieniu dostarczanych informacji o produktach i ustugach
finansowych i utatwia racjonalne zarzadzanie ryzykiem w ich domowych finansach.
Wiasciwe standardy ochrony konsumenta minimalizujg takze ryzyka, jakie
ponoszg same instytucje finansowe na rynku detalicznych produktéw i ustug finan-
sowych. Bazylejski Komitet Nadzoru Bankowego wskazuje, ze instytucja finansowa
narazonajest m.in. na8
¢ ryzyko prawne - ktdre wigze sie z karami natozonymi przez organ nadzoru lub wy-
ptaconymi konsumentom odszkodowaniami z tytutu stosowania nieuczciwych
praktyk przy konstrukcji lub sprzedazy produktow i ustug finansowych; kary
lub odszkodowania mogg stanowi¢ spore obcigzenie dla instytucji finansowych;
¢ ryzyko ptynnosci w krotkim okresie i ryzyko wyptacalnosci w dtugim okre-
sie w przypadku, gdy nieuczciwie potraktowany klient odejdzie z instytucji
finansowej, wyprowadzajac z niej swoje aktywa;
¢ mozliwos¢ ,,zarazenia sie” ryzykiem utraty reputacji przez instytucje finansowa
z tego samego sektora lub instytucje sprzedajgca podobny produkt w przy-
padku utraty zaufania przez konsumentéw; moze to powodowac irracjonalne
zachowania konsumentéw (w tym panike bankowag), stanowigc zagrozenie dla
instytucji finansowej.
Z uwagi na powyzsze ryzyka ochrona konsumenta minimalizuje nie tylko ryzyka
dla samych klientéw instytucji bankowych, ale posrednio réwniez dla nich samych.

3. Polityka ochrony konsumenta na rynku ustug finansowych

Polityka ochrony konsumenta rynku ustug finansowych jest ze wszech miar
pozadana nie tylko dla samych klientéw instytucji finansowych, ale takze z punktu
widzenia budowania zaufania do systemu finansowego i wspieraniajego stabilnosci.
Z tego powodu zaréwno na szczeblu narodowym, jak i ponadnarodowym podejmo-
wane sg liczne inicjatywy idgce w kierunku tworzenia rozwigzah majacych na celu
zwiekszanie ochrony klientdéw instytucji finansowych.

Budowanie systemu ochrony konsumenta obejmuje przede wszystkim tworzenie
wiasciwych regulacji prawnych, a takze aktéw wewnetrznych w postaci kodeksoéw
dobrych praktyk czy innych rozwigzan zachecajacych do zagwarantowania wiasci-
wych standardéw dziatalnos$ci instytucji sektora finansowego.

Aby zapewni¢ odpowiedni standard ochrony konsumenta rynku ustug finanso-
wych, konieczne jest spetnienie kilku warunkéw. Przede wszystkim powinna istniec¢
instytucja (lub instytucje), ktorej celem bedzie dbato$¢ o bezpieczenstwo konsumenta
na rynku finansowym, niekoniecznie odrebna, powotana wytgcznie w tym celu, mozna
bowiem zadania z tego zakresu wpisa¢ w cele juz istniejgcej instytucji, np. organu

8 Customer suitability in the retail sale offinancial products and services, Basel Committee on Banking
Supervision. The Joint Forum, April, Bazylea 2008, s. 5
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nadzoru nad rynkiem finansowym. Wazne jest, aby konsumenci mieli Swiadomos¢,
ktéra instytucja chroni ich prawa i wspomaga w sytuacji sporéw z instytucjami
finansowymi. Ponadto zgodnie ze zbiorem dobrych praktyk9 efektywny i dobrze
uregulowany rynek finansowy powinien zapewnia¢ konsumentowi:

e przejrzysto$¢ - poprzez dostarczanie mu petnych, jasnych, zrozumiatych in-
formacji o cenach, warunkach oraz ryzyku poszczegélnych produktow i ustug
finansowych, dajacych mozliwo$¢ poréwnania poszczeg6lnych ofert;

* mozliwo$¢ wyboru (dobrowolnosci) - poprzez zapewnienie uczciwych, niena-
rzucajacych praktyk w zakresie sprzedazy i marketingu ustug finansowych;

e rozstrzyganie sporow - poprzez stworzenie mechanizmow, ktére w sposéb
szybki i mato kosztowny ufatwiajg rozstrzyganie skarg i ewentualnych sporéw
miedzy konsumentem a instytucjg finansowa;

¢ prywatnosc - ochrone danych osobowych i finansowych przed dostepem o0séb
trzecich;

e wspieranie zaufania - poprzez zagwarantowanie, ze instytucje finansowe
dziatajg w sposob profesjonalny, dotrzymujac swoich obietnic.

Jednym z wazniejszych obszaréw regulacji prawnych w zakresie ochrony kon-
sumenta przyczyniajacych sie do zwiekszenia zaufania do systemu finansowego
i wspierajacych jego stabilnos¢ jest zapewnienie konsumentowi ochrony antyupad-
toSciowej. Przyjmuje ona posta¢ systemdw gwarancyjnych chronigcych aktywa
konsumenta w przypadku upadtosci instytucji sektora finansowego. Aby taki system
dziatat efektywnie i przyczyniat sie do zwiekszania stabilnosci systemu finansowe-
go, poziom gwarancji (tzw. limity gwarancyjne) musi by¢ ustalony na odpowiednim
poziomie, tzn. takim, ktéry w razie wystgpienia zaburzen w systemie finansowym
nie bedzie powodowat bodzcow do wycofywania kapitatu z bankéw. Ponadto musi
by¢ to system wiarygodny, o stabilnym systemie finansowania, co oznacza, ze jest
w stanie szybko i kompleksowo zaspokoi¢ roszczenia klienta wzgledem instytucji
finansowej. Bardzo wazna jest rowniez Swiadomo$¢ konsumentow istnienia takiej
ochrony i znajomo$¢ zasad funkcjonowania systemow gwarancyjnych, w szczegol-
nosci limitéw gwarancyjnych i wytgczen z systemu.

Dlatego tez podnoszenie $wiadomosci finansowej konsumentow i ich edukacja
finansowa stanowi, obok regulacji prawnych, drugi gtébwny Kierunek dziatan w za-
kresie poprawy bezpieczenstwa konsumenta na rynku finansowym. Obejmujg one
inicjatywy majace na celu zwigkszenie wiedzy konsumentéw o produktach finan-
sowych, tak aby byli oni w stanie oceni¢ korzysci i ryzyko, a takze dochodowo$¢
i koszty zwigzane z korzystaniem z produktéw i ustug finansowych.

Dodatkowo raport Financial Stability Board wskazuje, ze polityka ochrony
konsumenta na rynku ustug finansowych, wraz z podnoszeniem poziomu eduka-
cji i Swiadomosci finansowej, stanowi wazny element wysitkéw na rzecz inkluzji

9 Good Practices for Financial Consumer Protection, March 2011, Consultative Draft, World Bank,
Waszyngton 2011, s. 97.
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finansowej - wigczania do systemu finansowego klientéw nieubankowionychl0
Dla tych, ktérzy do tej pory z réznych przyczyn nie korzystali z produktéw i ustug
finansowych, inicjatywy idgce w kierunku zwiekszenia poziomu ich ochrony moga
stanowi¢ wazny bodziec do wigczenia si¢ w system finansowy. Tak wiec dziatania
ukierunkowane na zwiekszanie poziomu ochrony konsumenta na rynku finansowym,
poza wzmacnianiem zaufania do systemu finansowego i wspieraniem jego stabilnosci,
posrednio przyczyniaja sie tez do ograniczania zjawiska wykluczenia finansowego.

Zakonczenie

Ochrona klienta staje si¢ nieodtgcznym elementem budowania zdrowego, sta-
bilnego i konkurencyjnego systemu finansowego. Dziatania podejmowane na rzecz
ochrony konsumenta na rynku ustug finansowych przyczyniajg sie do zwiekszania
zaufania do systemu finansowego i wspierania jego stabilnosci, co jest szczegdlnie
wazne w okresach coraz czestszego wystepowania zaburzen na rynkach finansowych.

Doswiadczenia kryzysu finansowego dotkliwie pokazaty, jak problemy finansowe
klientow detalicznych oraz niesatysfakcjonujacy poziom ich ochrony mogg wptyna¢
na system finansowy i calg gospodarke. Poprzez wykorzystanie sekurytyzacji do
transferowania ryzyka swoich klientow poza bank udzielajgcy kredytéw o obnizonej
jakosci, stabosci finanséw gospodarstw domowych zostaty rozprzestrzenione na caty
globalny system finansowy.

Istnienie $cistego zwigzku pomiedzy ochrong konsumenta a stabilnoscia finan-
sowg potwierdzajg stowa prezes Federal Deposit Insurance Corporation, S. Bair:
»Nie moze by¢ dtuzej zadnych watpliwosci co do istnienia zwigzku pomiedzy
ochrong klienta przed nieuczciwymi praktykami i produktami instytucji finansowych
a bezpieczenstwem i stabilnoScig systemu finansowego. Produkty i praktyki, ktore
przyczyniaja sie do pogorszenia kondycji finansowej konsumentéw i gospodarstw
domowych, ostabiajg fundamenty catej gospodarki”. Jak pokazaty doswiadczenia
ostatniego kryzysu finansowego, ma to szczegélne znaczenie w warunkach coraz
bardziej skomplikowanych i nieprzejrzystych produktéw finansowych, co stanowi
zagrozenie nie tylko dla konsumentéw na rynku ustug finansowych, ale w szerszym
ujeciu takze dla samych instytucji, inwestoréw czy catej gospodarki.
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Consumer protection as an instrument of supporting financial stability

The article discusses the increasing role of consumer protection on the financial services market.
Severe consequences of global financial crisis reveal the strong need to increase financial consumer
protection in the process of restoring confidence to financial markets. Consumer protection promotes
efficiency, transparency, competition of financial markets, contributing to its financial stability.



