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OCHRONA KONSUMENTOW
USEUG FINANSOWYCH

Z ustug finansowych korzysta w éwiecie, wedtug szacunkéw Banku Swiato-
wego, okoto 2 miliardy konsumentéw. Podstawowe znaczenie odgrywa przy tym
korzystanie z ustug bankowych, a wigc z rachunkéw bankowych, depozytow, ptat-
nosci, kredytow, oraz ustug ubezpieczeniowych, a w mniejszym stopniu z ustug na
rynku kapitatowym. Rozszerzanie grona klientow ustug finansowych oznacza w prak-
tyce przybywanie klientdw pierwszej generacji, nie tylko nieposiadajacych wiasnego
do$wiadczenia w korzystaniu z tychze ustug, ale takze niemogacych korzystaé
z wiedzy krewnych i znajomych na ten temat. Dostep do ustug bankowych stanowi
podstawowy element uczestnictwa w systemach ekonomicznych oraz wklad w two-
rzenie dobrobytu oraz ograniczanie biedy. Im bardziej wzrasta ztozono$¢ produk-
téw finansowych oraz kanatéw ich dystrybucji, tym wigksze znaczenie odgrywa
ochrona korzystajacych z nich konsumentéw'. Uwarunkowania te, podobnie jak
i globalny kryzys finansowy, generuja zapotrzebowanie na ochrong¢ konsumentéw,
ktéra powinna zapewni¢ bezpieczny dost¢p do ustug finansowych oraz wsparcie
stabilnosci finansowej i uczestnictwa finansowego podmiotow.

Ochrona konsumentéw obejmuje zaréwno regulacje prawne, instytucje zaj-
mujgce si¢ ochrong, narz¢dzia, procesy i procedury ja usprawniajace, jak i kontrole
zgodnoSci dziatan instytucji finansowych z regulacjami prawnymi, a takze mozli-

! Global survey on consumer protection and financial literacy: Results brief, The World Bank,
Washington 2013, http://responsiblefinance. worldbank.org/publications/financial-consumer-protection.
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wosci sktadania reklamacji oraz dochodzenia przez konsumentéw swoich praw.
W latach pokryzysowych gwaltownie wzrosta aktywnos$¢ w réznych krajach w za-
kresie ochrony konsumentéw ustug finansowych?.

11.1. Historia ochrony praw konsumenta ustug finansowych
(Réza Milic-Czerniak)

W historii ochrony praw konsumentéw, c¢zy inaczej konsumeryzmu — defi-
niowanego jako dziatalno$¢ na rzecz ochrony konsument6éw i reprezentacji ich in-
teresdw wobec producentéw dobr i ustug, podejmowana przez instytucje panstwowe,
prywatne i spofeczne® — wyodrebnia si¢ zazwyczaj kilka etapéw, pokazujacych
istotne momenty ewolucji $wiadomosci konsumentéw oraz zmiany zasiegu i form
dziatania konsumeryzmu na tle przemian kulturowych. Jego poczatki si¢gaja pierw-
szych latach XIX wieku, kiedy to w 1809 roku w Szwecji powotany zostat urzad
ombudsmana (rzecznika), ktérego gtéwnym zadaniem byta kontrola poszanowania
praw obywateli (w tym konsumentéw) przez administracj¢ i sadownictwo.

W XIX wieku bardzo silnie rozwinat sie ruch spétdzielczy w wielu krajach
europejskich oraz ruch konsumencki i legislacyjny w USA. Spoétdzielnie powsta-
watly we Francji, Anglii, Niemczech (Kasa Raiffeisena, 1949) oraz na ziemiach pol-
skich (np. ,,Towarzystwo Rolnicze w Hrubieszowie dla ratowania si¢ wspdlnie
w nieszcze$ciach” zalozone w 1816 roku przez Sanistawa Staszica). Podstawowym
zatozeniem koncepcji spotdzielczosci byto stwierdzenie, iz potrzeby ludzi najlepiej
mogg by¢ zaspokojone dzigki ich wspolpracy, a nie dzigki dgzeniu do maksymali-
zacji zysku przez przedsigbiorcow.

Proces legislacyjny obejmujacy ochron¢ konsumentéw ustug finansowych
rozpoczgt si¢ dopiero w okresie ekspansji konsumeryzmu, zapoczatkowanym
wystapieniem 15 marca 1962 (dzien ten jest obchodzony jako Swiatowy Dzien
Konsumenta) prezydenta Johna F. Kennedy’ego na posiedzeniu Kongresu, podczas
ktorego przedstawit projekt ustawy dotyczacej sposobéw zabezpieczenia praw

2 Ibidem oraz Establishing a Financial Consumer Protection Supervision Department — Les-
sons from Five Countries, The World Bank, Washington 2014, http://responsiblefinance.worldbank.org/
publications/financial-consumer-protection.

3 Jawlowska A., Ruch konsumentéw, Wiedza Powszechna, Warszawa 1981, s. 15. Mozna si¢
spotkac takze z zawgzaniem tego pojecia do dziatafi grup stowarzyszen i organizacji niezaleznych od
panstwa i przedsigbiorstw, a wigc do ,,formy samoorganizacji obywatelskiej”. Antonides G., van Raaij
W.F., Zachowanie konsumenta. Podrecznik akademicki, WN PWN, Warszawa 2003, s. 107 oraz
Lewicka-Strzalecka A., Konsumenci: prawa i obowigzki, [w:] Gasparski W., Biznes, etvka, odpowie-
dzialnosé¢, Wydawnictwo Profesjonalne PN, Warszawa 2012, s. 265.
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konsumentdw i wyraznego okreslenia ich intereséw. W mowie tej stwierdzit traf-
nie, ze konsumenci, mimo iz stanowig tak liczng grupe spoteczna, sa uposledzona
mniejszoscia na tle innych grup spotecznych w USA, niezdolng do obrony swoich
praw przed organami wladzy, administracji i sagdami oraz przedstawit Kongresowi
cztery prawa konsumenta (tzw. Consumers Bill of Rights), ktére staty si¢ pod-
stawg wspdltczesnego ruchu konsumentoéw, a sg nimi:

1) prawo do bezpieczenstwa i ochrony przed produktami zagrazajacymi zdro-

wiu i zyciu,

2) prawo do rzetelnej informacji o wszelkich wlasciwosciach nabytego produktu

— dobra informacja ma utatwia¢ podejmowanie wtasciwych decyzji nabyw-

czych (informacja podawana przez reklame powinna by¢ wolna od wszelkiej

perswazji),

3) prawo do bycia wystuchanym, zapewniajace rozwazenie postulatow i skarg
konsumentéw przez agendy rzadowe i trybunaty sgdowe,

4) prawo swobody wyboru produktéw i ustug tego samego rodzaju, produktow
poréwnywalnej jakosci o niezawyzonych cenach?.

Wystapienie to stworzylo dla obroncow intereséw konsumentéw ustug finan-
sowych dogodne warunki do uchwalenia w USA regulacji elektronicznego trans-
feru funduszy (1966), a w 1968 roku ustawy regulujacej formy udzielania kredytow
(uczciwe pozyczki — Truth-in-Lending), uzyskiwanie informacji o warunkach udzie-
lenia kredytéw i sprzedazy ratalnej, a takze zabezpieczajacych przed lichwiarstwem.

Zagadnienia zwiazane z ochrong konsumentéw zostaly dostrzezone w jed-
noczacej si¢ Europie p6zniej, anizeli w USA. Jeszcze bowiem w traktacie rzym-
skim ustanawiajacym Europejska Wspdlnote Gospodarcza (1957) optymistycznie
zakladano, iz gwarancjg realizacji praw konsumentéw bedzie swoboda przeptywu
kapitahu, towaréw, ustug, a wigc wolny rynek. Dopiero na poczgtku lat siedemdzie-
sigtych dostrzezono, iz mechanizm rynkowy jest niewystarczajacy do zapewnienia
skutecznej ochrony intereséw konsumentow wobec profesjonalnych podmiotéw
gospodarczych’.

Prawie 20 lat p6zniej niz w USA zostata wdrozona w UE dyrektywa o kre-
dytach konsumenckich (1987, chociaz w Wielkiej Brytanii ustawe t¢ wprowadzono
juz w 1974 roku). W ubiegltym wieku ukazata sie réwniez, w ramach prac legisla-
cyjnych dla sektora finansowego, dyrektywa o gwarancjach depozytéw (1994).

Prawdziwa erupcje rozwigzan organizacyjnych oraz prawnych w zakresie
ochrony praw konsumentéw uslug finansowych zaobserwowa¢ mozna jednak

4 Dgbrowska A., Ochrona i edukacja konsumentow, PWE, Warszawa 2013, s. 27 i dalsze.

5 Konikowska-Wojcik M., Wybrane dyrektywy Unii Europejskiej w sprawach konsumenckich
w Swietle harmonizacji przepisow prawa polskiego z europejskim prawem konsumenckim, Dom
Wydawniczy Elipsa, Warszawa 1995, s. 17.
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dopiero po kryzysie finansowym 2007-2009. Ochrona konsumentéw na rynku
finansowym potraktowana zostata jako istotny element nowoczesnego systemu
finansowego, a na spotkaniu G20 ministréw finanséw i prezeséw bankow central-
nych w 2011 roku podpisano 10 najwazniejszych zasad (High-Level Principles
~ HLP), dotyczacych ochrony konsumentéw ustug finansowych. Sg nimi nastepu-
jace zasady: ’
1. Opracowania ram prawnych, regulacyjnych i nadzorczych.

Okreslenia roli organéw nadzoru.
Réwnego i sprawiedliwego traktowania konsumentow.
Jawnosci i przejrzystosci.
Edukacji i $wiadomosci finansowe;j.
Odpowiedzialnego postepowania dostawcéw ushug finansowych i ich auto-
ryzowanych przedstawicieli.
Ochrony aktywow konsumentow przed oszustwami i naduzyciami.
Ochrony danych konsumenta i jego prywatnosci.
Rozpatrywania skarg i zado$¢uczynienia.

10. Konkurencji®,

Bank Swiatowy opublikowat natomiast w 2012 roku ,,Dobre praktyki dla
ochrony konsumentéw ushug finansowych”, ktére nie pretenduja do miana best
practices, lecz sg kompilacjg najczesciej stosowanych z sukcesem dziatan w ochro-
nie konsumentdw na swiecie. Jest ich 39 i stanowiag w duzym stopniu zalecenia
wdrazanych na co dzien 10 HLP’. W ten spos6b ochrona praw klientéw ustug fi-
nansowych stata si¢ odrebnym segmentem ochrony konsumentéw, w ktérym za
kluczowe uwaza si¢ regulacje prawne oraz edukacje finansowa.

W ciagu zaledwie trzech pokryzysowych lat (2010-2013) w 114 badanych
krajach wzrést o 1/5 odsetek regulacji przeznaczonych wytgcznie dla konsumentéw
ustug finansowych (z 68% do 89%), a ponad 2-krotnie wzrosta liczba instytucji
prowadzacych statystyke skarg (z 23 w roku 2010 do 49 w roku 2013)8,

W ramach Unii Europejskiej, pomimo dazenia do ujednolicenia ochrony
konsumentéw, mozna wyodrebni¢ uksztattowane historycznie cztery modele systemu
instytucjonalnej ochrony konsumentow:
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\© 90 =

8 http://www.oecd.org/daf/fin/financial-markets/48892010.pdf. Progress repott at
http://www.oecd.org/finance/financial-education/ G20Effective ApproachesFCP.pdf.

7 Good Practices for Financial Consumer Protection, World Bank, Washington 2012. http://re-
sponsiblefinance.worldbank.org/~/media/ GIAWB/FL/Documents/Misc/Good-practices-for-finan-
cial-consumer-protection.pdf.

8 Global Survey on Consumer Protection and Financial Literacy: Oversight Frameworks and
Practices in 114 Economies, The World Bank, Washington 2014, http:/responsiblefinance.world-
bank.org/publications/financial-consumer-protection.
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— Model ombudsmena — najwazniejsza rol¢ w ochronie konsumenta odgrywa
jednoosobowy urzad rzecznika praw konsumentow; jest niezalezny od admi-
nistracji, powotywany na czas okreslony; na ogdt wyposazony w okreslone
uprawnienia wiadcze (w krajach skandynawskich).

—~ Model administracyjny (lub tez administracyjno-prawny) — prowadzenie
polityki konsumenckiej spoczywa w reku administracji, z reguly jednego
wyspecjalizowanego organu administracyjnego, ktory najczesciej dysponuje
rozbudowana struktura terenowa (we Francji); w Wielkiej Brytanii ochrona
udzielana jest w trybie administracyjno-prawnym z szerokim wykorzysta-
niem metod regulacji rynku poprzez wspdiregulacj¢ oraz samoregulacje.

— Model sadowy — bazuje na rozwinigtym dziataniu sadéw, przy czym ich
powszechna dostgpnosé, szybkosé postepowania (tzw. sady drobnych spraw,
sady matych zadan) gwarantuje pokrzywdzonemu konsumentowi sprawne
uzyskanie rekompensaty (w krajach anglosaskich).

~ Model niemiecki — polityka konsumencka jest realizowana przez silne orga-
nizacje konsumenckie, ktére walczg réwniez o zmiane przepiséw prawnych,
faworyzujacych na rynku producentéw i handlowcow®.

— W praktyce poszczegdlnych krajéw UE spotykane sg na og6t mieszane sys-
temy instytucjonalne ochrony konsumentéw z przewaga jednego z wymie-
nionych modeli.

Rozw@j praw konsumentéw, wykraczajgcych czesto poza rynek (np. prze-
ciwdzialanie wykluczeniu finansowemu), rozszerzanie celu konsumeryzmu, a przede
wszystkim dazenie do stworzenia mechanizméw umozliwiajacych realizacje tych
praw sprawia, iz Consumer International oczekuje jednoczes$nie od konsumentéw
odpowiedzialnych postaw i naktada na nich pewne obowigzki, a gtéwnie takie, jak
m.in.: aktywno$¢ (konsument nie powinien biernie oczekiwac, az jego prawa beda
realizowane, lecz aktywnie przeciwdziata¢ nieuczciwym praktykom przedsigbior-
cow); solidarnos$é (stabos¢ konsumentéw wyraza si¢ gléwnie w ich atomistycznej
reprezentacji, stad powinni si¢ organizowaé, tworzy¢ ugrupowania, by wzmacniaé¢
ochrong wlasnych interesow, np. uczestnictwo w pozwach zbiorowych); krytycyzm
(krytyczna ocena bezpieczenstwa i jako$ci dobr i ustug oraz ich cen), a takze wraz-
liwos¢ ekelogiczna oraz wrazliwoéé spoteczna (konsumenci powinni u§wiadamiaé
sobie wplyw wlasnej konsumpcji na §rodowisko naturalne oraz na innych, szcze-
gblnie tych stabszych cztonkdw spotecznosci)!®,

? Kiezel E. (red.), Ochrona intereséw konsumentow w Polsce w aspekcie integracji europej-
skiej, Difin, Warszawa 2007, s. 69.
10 http://www.consumersinternational.org
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