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Nieprawidiowe praktyki bankéw wobec
konsumentéw! na rynku ustug bankowych?
w Polsce w swietle skarg konsumentéw
do organéw ochrony w latach 2011-2018*
Ww ujeciu statystycznym

Streszczenie

W rzeczywisto$ci pokryzysowej na rynku finansowym w Polsce, podobnie jak i w innych krajach,
zauwazalna byta duza skala réznego typu nieprawidtowych praktyk rynkowych instytucji finanso-
wych, w tym takze bankéw, wobec konsumentow. Przyczynily si¢ one do spadku zaufania klientow
do rynku finansowego, jak tez do instytucji finansowych $wiadczacych im ustugi finansowe, a nawet
organdéw ochrony. Celem niniejszego opracowania jest zaprezentowanie skali ré6znego typu niewtla-
sciwych praktyk stosowanych przez banki wobec konsumentdéw poprzez analizg ich skarg, na podsta-
wie danych zawartych w sprawozdaniach réznych organdw ochrony konsumenta, wtasciwych takze
w zakresie ustug §wiadczonych przez banki zasadniczo za okres 2011-2018.

Stowa kluczowe
ustuga bankowa, bank, nieprawidlowe praktyki rynkowe, konsument, zakazane praktyki konsumenckie,
Rzecznik Finansowy, Urzad Ochrony Konkurencji i Konsumentéw, Komisja Nadzoru Finansowego,
instytucje ochrony, rzecznicy konsumentéw, Bankowy Arbitraz Konsumencki, skarga konsumentow

Uwagi wstepne

Na rynku ustug finansowych, zwlaszcza w rzeczywistosci pokryzysowe;j, szcze-
gdlnie szkodliwe, a jednoczesnie dotkliwe dla konsumentow, jak roéwniez rynku, staty

LW $wietle definicji legalnej zawartej w art. 22 ustawy z dnia 23 kwietnia 1964 r. — Kodeks cywilny
(t.j. Dz. U.z 2019 r. poz. 1145 ze zm.) konsumentem jest osoba fizyczna dokonujaca z przedsigbiorca czyn-
nosci prawnej niezwigzanej bezposrednio z jej dziatalnoscia gospodarcza lub zawodowa.

2 W niniejszym opracowaniu przedmiotem rozwazan obje¢te sa jedynie nieprawidtowos$ci w zakresie
ustug $wiadczonych przez banki konsumentom.

8 Z uwagi na fakt, Ze zasadniczo nie sa jeszcze dostgpne sprawozdania wiasciwych organdéw za rok
2019 r., z wyjatkiem jedynie sprawozdania Rzecznika Finansowego, Autorki zakresem przedmiotowych
badan i rozwazan objely sprawozdania za lata 2011-2018, by zachowa¢ jednakowy okres sprawozdawczy
wszystkich tych instytucji.
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si¢ r6znego rodzaju niewtasciwe praktyki rynkowe (w szerokim znaczeniu* instytucji
finansowych (naduzycia konsumenckie) — m.in. misselling, nieuczciwe praktyki rynkowe,
w szczegblnosci wprowadzajace w blad, praktyki naruszajgce zbiorowe interesy konsu-
mentow, stosowanie niedozwolonych klauzul umownych we wzorcach umownych. Sa
one takze niekorzystne z punktu widzenia powaznie nadwyrezonego przez ostatni kry-
zys finansowy dobra, jakim jest zaufanie do rynku finansowego®, do bankow w szcze-
golnosci, z uwagi na ksztaltowany ich wizerunek jako instytucji zaufania publicznego®,
jak rowniez waznej w ostatnim czasie idei spotecznej odpowiedzialno$ci biznesu’ i po-
lityki zgodnosci (compliance®).

Naduzycia bankoéw, podobnie jak i innych podmiotow $wiadczacych ustugi fi-
nansowe, (instytucji finansowych) wobec konsumentow moga mie¢ rdzny charakter
prawny, zakres podmiotowy i wymiar. Mozna takze dokonywac¢ réznej ich kwalifikacji
prawnej’, co jednak nie bedzie przedmiotem dalszych rozwazan w niniejszym opraco-

waniu. Obejmuje ono tylko nieprawidtowe praktyki bankow wobec konsumentow na

4 Chodzi to o szerokie rozumienie niewlasciwych praktyk rynkowych w relacjach umownych z kon-
sumentami, a nie tylko nieuczciwe praktyki rynkowe w mysl definicji legalnej zawartej w art. 4 ust. 1 usta-
wy z dnia 23 sierpnia 2007 r. o przeciwdziataniu nieuczciwym praktykom rynkowym (t.j. Dz. U. z 2017 r.
poz. 2070), czyli praktyka rynkowa, ktora jest sprzeczna z dobrymi obyczajami i w istotny sposob znie-
ksztalca lub moze znieksztalci¢ zachowanie rynkowe przecietnego konsumenta przed zawarciem umowy
dotyczacej produktu (ustugi), w trakcie jej zawierania lub po jej zawarciu.

5 T. Szumlicz, Kryzys zaufania do instytucji w Polsce w swietle ,, Diagnozy spolecznej 2013,
[w:] J. Osinski (red.), Kryzys, niepewnosc i niestabilnos¢ we wspotczesnej Europie, Oficyna Wydawnicza
SGH, Warszawa 2013, s. 113 i n.; R. Katuzny, Skutki kryzysu. Nowe spojrzenie na rolg bankow, [w:] A. Janc
(red.), Bankowos¢ a kryzys na rynkach finansowych, Wydawnictwo Uniwersytetu Ekonomicznego w Pozna-
niu, Poznan 2010; W. Gradon, Zaufanie jako czynnik ksztattowania stabilnosci rynku migdzybankowego,
»Studia Ekonomiczne” 2012, Nr 105. Finanse w niestabilnym otoczeniu — dylematy i wyzwania. Bankowos¢.

¢ E. Radziszewski, Bank jako instytucja zaufania publicznego. Gwarancje prawne i instytucjonalne,
KNF, Warszawa 2013, https://www.knf.gov.pl/knf/pl/komponenty/img/Bank%20jako%20instytucja%20
zaufania%?20publicznego 36396.pdf [dostgp: 20.05.2020]; D. Czarnota, Bank jako instytucja zaufania pu-
blicznego w dobie kryzysu — mit czy rzeczywistos¢?, ,,Studia Ekonomiczne™ 2014, nr 186, https://sbc.org.pl/
Content/119735/12_D.Czarnota_Bank jako instytucja....pdf [dostep: 20.05.2020]; A. Janiak, Bank jako
instytucja zaufania publicznego, ,,Glosa — Przeglad Prawa Gospodarczego” 2003, nr 2, s. 17; W. Gradon,
Czy banki nadal sq instytucjami zaufania publicznego?, ,,Annales Universitatis Mariae Curie-Sktodowska”
2014, Sectio H. Oeconomia vol. 48/4, s. 61-69; T. Zielinski, Wspotczesny bank wobec paradygmatu zaufa-
nia publicznego, ,,Annales Universitatis Mariae Curie-Sklodowska” 2013, Sectio H. Oeconomia, vol. XL-
VII, s. 3; M. 1dzik, Banking Diversity and Trust in Banking Services, [w:] E. Miklaszewska (ed.), Institution-
al Diversity in Banking, Small Country, Small Bank Perspectives, Palgrave Macmillan, Cham 2017.

" Szerzej na ten temat m.in: G. Wolska, Spofeczna odpowiedzialnosé biznesu, ,,Ruch Prawniczy, Eko-
nomiczny i Socjologiczny” 2018, R. LXXX, z. 1.

8 Szerzej na ten temat m.in.: P. Eleryk, A. Piskorz-Szpytka, P. Szpytka, Compliance w wybranych
podmiotach nadzorowanych rynku finansowego. Aspekty praktyczne, Wolters Kluwer, Warszawa 2019; L. Ci-
chy, Funkcja compliance w bankach, Warszawa 2015, s. 10, https://www.knf.gov.pl/knf/pl/komponenty/
img/Funkcja _compliance 42022.pdf [dostep: 20.05.2020].

° Patrz szerzej na ten temat: E. Rutkowska-Tomaszewska, Misselling i inne naduzycia wobec konsu-
mentow na rynku ustug finansowych, [w:] A. Jurkowska-Zeidler, E. Rutkowska-Tomaszewska, A. Wikto-
row, J. Monkiewicz (red), Manipulacje i oszustwa na rynku finansowym. Perspektywa konsumenta. Wykry-
wanie, przeciwdzialanie, zapobieganie, PWN, Warszawa 2020, s. 31-60.
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rynku ustug bankowych w $wietle ich skarg, a nie innych podmiotow, ktore takze moga
je legalnie $wiadczyc.

Konieczne jest dokonanie wstepnych i porzadkujacych ustalen. Mianowicie na
potrzeby niniejszego opracowania przyjeto szerokie rozumienie nieprawidtowych prak-
tyk rynkowych na oznaczenie jakichkolwiek nieprawidtowosci i naduzy¢ bankow, be-
dacych dzialaniem lub zaniechaniem wobec konsumentow, niezaleznie od ich kwalifi-
kacji prawnej, wystepujacych w zwiazku ze $wiadczeniem ustug bankowych, ktore byty
zgltaszane w szeroko rozumianych skargach konsumentow — jako wszelkich zastrzeze-
niach dotyczacych ustug swiadczonych przez banki, niezaleznie od tego czy traktowa-
ne sg jako reklamacje, zawiadomienia, czy wnioski. Jesli idzie o pojecie ,,ustugi ban-
kowe”, ujmuje si¢ je jako ustugi depozytowo-kredytowe wraz z towarzyszacymi im
ustugami rozliczeniowymi (ptatniczymi), a wiec o ushugi swiadczone w ramach dzia-
talnosci ustugowej ,,rdzennie” bankowej (czynnosci bankowe)'’. Katalog czynnosci
bankowych wskazany jest w art. 5 prawa bankowego' i sg one okreslane takze mianem
ustug bankowych (ustug depozytowo-kredytowych'?), ktore swiadczone sg zasadniczo
przez banki, cho¢ nie tylko. Moga by¢ takze wykonywane przez spotdzielcze kasy
oszczednosciowo-kredytowe™, instytucje ptatnicze', niebankowe instytucje pozyczko-

web, ktore z kolei (oprocz bankow i spotdzielczych kas) sa podmiotami uprawnionymi

10 Zasadniczo chodzi o umowy rachunku bankowego, umowy kredytowe oraz umowy o ustugi ptatnicze.

1 Ustawa z dnia 29 sierpnia 1997 r. — Prawo bankowe (t.j. Dz. U z 2019 r. poz. 2357 ze zm.), dalej p.b.

12 Szerzej na temat czynnosci bankowych: E. Rutkowska-Tomaszewska, Ochrona prawna klienta na
rynku ustug bankowych, Wolters Kluwer, Warszawa 2013; W. Srokosz, Czynnosci bankowe jako instytucja
prawa bankowego, [w:] E. Fojcik-Mastalska, Prawo bankowe, Wydawnictwo Uniwersytetu Wroctawskie-
go, Wroctaw 2009, s. 189; A. Zalcewicz, Czynnosci bankowe — zasadniczy przedmiot dziatania banku,
,Zeszyty Naukowe Uniwersytetu Slaskiego” 2006, z. 18.

¥ Funkcjonuja one na podstawie ustawy z dnia 5 listopada 2009 r. o spétdzielczych kasach oszczed-
nosciowo-kredytowych (t.j. Dz. U. z 2020 r. poz. 1643), ktora okresla zasady ich tworzenia, organizacji
1 dziatalnosci oraz sprawowania nadzoru Komisji Nadzoru Finansowego nad nimi. Zgodnie z jej art. 2 kasa
jest spotdzielnia, do ktorej w zakresie nieuregulowanym ustawa stosuje si¢ przepisy ustawy z dnia 16 wrze-
$nia 1982 r. — Prawo spotdzielcze (t.j. Dz. U. z 2020 r. poz. 275). Ich celem jest gromadzenie srodkow pie-
nieznych wylacznie swoich cztonkow, udzielanie im pozyczek i kredytow, przeprowadzanie na ich zlecenie
rozliczen finansowych oraz posredniczenie przy zawieraniu umow ubezpieczenia na zasadach okreslonych
w ustawie z dnia 15 grudnia 2017 r. o dystrybucji ubezpieczen (t.j. Dz. U. z 2019 r. poz. 1881 ze zm.). Sze-
rzej na temat dziatalnosci spotdzielczych kas oszczednosciowo-kredytowych m.in.: A. Herbet, S. Pawlow-
ski, P. Zakrzewski, Spotdzielcze kasy oszczednosciowo-kredytowe. Komentarz, C.H. Beck, Warszawa 2014.

14 Sa one jednym z rodzajow dostawcow ustug platniczych i funkcjonuja na podstawie ustawy z dnia
19 sierpnia 2011 r. o ustugach platniczych (t.j. Dz. U. z 2020 r. poz. 794).

15 Funkcjonujg na podstawie ustawy z dnia 12 maja 2011 r. o kredycie konsumenckim (t.j. Dz. U.
72019 1. poz. 1083 — dalej jako: u.k.k.). Zgodnie z jej art. 5 pkt 2a instytucja pozyczkowa to kredytodawca
inny niz: bank; instytucja kredytowa lub oddziatl instytucji kredytowej w rozumieniu prawa bankowego;
spotdzielcza kasa oszczgdnosciowo-kredytowa oraz Krajowa Spotdzielcza Kasa Oszczgdnosciowo-Kredy-
towa, a takze podmiot, ktorego dziatalnos¢ polega na udzielaniu kredytow konsumenckich w postaci odro-
czenia zaplaty ceny lub wynagrodzenia na zakup oferowanych przez niego towardw i ustug.
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do udzielania, w zakresie prowadzonej dziatalnosci gospodarczej, kredytow konsumenc-
kich'® osobom fizycznym.

Ustugi bankowe, podobnie zresztg jak inne rodzaje ustug finansowych, niosg za
sobg ryzyka ekonomiczne® i zagrozenia dla interesow konsumentdéw, o czym $§wiadczy
skala roznych stwierdzonych zwlaszcza po kryzysie naduzy¢, takze ze strony bankow!s.
Z pewnoscia jest to powodowane ich skomplikowanym i czgsto niejednorodnym charak-
terem, deficytem informacji po stronie konsumenta (asymetria informacji), brakiem
transparencji. Dysproporcja pozycji i mozliwosci wystepujaca pomiedzy konsumentem
a bankiem wymaga istnienia wiary w rzetelnosc¢ i uczciwo$¢ instytucji zaufania publicz-
nego, za ktorg byt i nadal powinien by¢ on powszechnie uznawany. Pytanie tylko, czy
skala skarg konsumentow na niewlasciwe praktyki bankéw moze potwierdzaé to zato-
zenie i pozwalaé na stwierdzenie, ze jest on rzeczywiscie instytucjg przyjazng klientowi
i godng zaufania, czy nie nadwyreza ten ksztalttowany takze przez same banki wizerunek
instytucji zaufania publicznego?

W niniejszym opracowaniu dokonano analizy nieprawidlowych praktyk bankow
w relacjach umownych konsumentéw w kontekscie $wiadczonych przez nie ustug ban-
kowych w ujeciu statystycznym na podstawie sprawozdan wlasciwych organow i insty-
tucji ochrony konsumenta tylko lub takze zasadniczo za okres 2011-2018, tj.: Komisji
Nadzoru Finansowego, Sadu Polubownego przy KNF, powiatowych (miejskich) rzecz-
nikow konsumentow, Arbitra Bankowego. Dodatkowo zakresem badan we wskazanym
zakresie przedmiotowo-podmiotowym obj¢to sprawozdania Rzecznika Finansowego
z 1at 2015"-2018 oraz Sprawozdanie ze sposobu zalatwienia skarg, wnioskow oraz wnio-
skow o przeprowadzenie kontroli w Najwyzszej Izby Kontroli za 2015 r. Skargi konsu-
mentoéw dotyczace niewltasciwych praktyk bankow zakresie Swiadczonych przez nie ustug
bankowych zostaly zaprezentowane w niniejszym opracowaniu wedtug wskazanych
instytucji i organow ochrony, a nastgpnie usystematyzowane wedtug kryterium iloscio-

wego (liczby skarg ogotem) i ilosciowo — przedmiotowego ze wskazaniem na liczbe skarg

16 Zgodnie z art. 3 u.k.k. kredyt konsumencki to kredyt w sensie ekonomicznym, niezaleznie od jego
formy prawnej udzielany przez kredytodawce konsumentom w wysokosci nie wigkszej niz 255 550 zt albo
rownowarto$¢ tej kwoty w walucie innej niz waluta polska, ktory kredytodawca w zakresie swojej dziatal-
nosci udziela lub daje przyrzeczenie udzielenia konsumentowi.

1 Szerzej: E. Stugocka-Krupa, Ryzyka w ustugach finansowych i ich wplyw na bezpieczenstwo ekono-
micznych interesow konsumentow — wybrane aspekty, [w:] E. Rutkowska-Tomaszewska (red.), Ochrona
klienta na rynku ustug finansowych w swietle aktualnych problemow i regulacji prawnych, C.H. Beck, War-
szawa 2017.

18 Zamiast wielu patrz: Raport: Nieprawidtowos$ci na rynku finansowym a ochrona konsumenta. Ra-
port Doradczego Komitetu Naukowego przy Rzeczniku Finansowym, Warszawa, wrzesien 2019, https://
rf.gov.pl/pdf/DKN_Raport nieprawidlowosci wrzesien2019.pdf, dalej jako: Raport.

19 Ten czasookres podyktowany jest powotaniem instytucji Rzecznika Finansowego od pazdziernika
2015 r., na podstawie ustawy z dnia 5 sierpnia 2015 r. o rozpatrywaniu reklamacji przez podmioty rynku
finansowego i o Rzeczniku Finansowym (t.j. Dz. U. z 2019 1. poz. 2279 ze zm.).
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w ramach poszczegolnych kategorii zgtaszanych przez konsumentow zastrzezen w ramach

dziatalnosci ustugowej bankow.

1. Nieprawidtowe praktyki bankéw w swietle skarg konsumentow
do Komisji Nadzoru Finansowego w latach 2011-2018

Tabela 1. Liczba skarg wplywajacych do KNF na dzialalno$¢ bankéw w latach 2011-2018

2011 2012 2013 2014 2015 2016 2017 2018
Banki
. 3522 4180 4967 5096 5011 2865 2407 2699
komercyjne
Banki 66 88 83 97 144 113 124 120
spotdzielcze
Ogotem 3588 4268 5050 5193 5155 2978 2531 2819

Zrédto: opracowanie wlasne na podstawie Sprawozdan z dziatalnosci KNF z lat 2011-2018.

Z przedstawionych danych wynika, ze liczba skarg dotyczaca dziatalnosci bankow
systematycznie wzrastala do 2014 r. Od 2015 r. zauwaza si¢ trend spadkowy. W 2016 1.
odnotowano juz spadek liczby zgloszen dotyczacych dziatalno$ci bankow az o ponad 42%,
aw 2017 r. najnizsza liczbe skarg w catym badanym okresie. W stosunku do 2017 . licz-
ba zgloszen dotyczacych sektora bankowego wzrosta o prawie 15%. W kazdym badanym
roku zdecydowana wigkszo$¢ zgloszen dotyczyta dziatalnosci bankow komercyjnych.

Jesli idzie o zakres przedmiotowy skarg wptywajacych do Urzedu KNF na dzia-
falnos¢ bankéw w latach 2011-2018 w ujeciu przedmiotowym, to wigkszos$¢ zastrzezen
odnosita si¢ do jakosci obstugi klientow, obstugi rachunkow, udzielanych kredytow
i pozyczek (w tym kredytow hipotecznych), ustug ptatniczych oraz innych skarg i w ta-
kich kategoriach zostang one zaprezentowane®. Klienci zgtaszali skargi dotyczace braku
informacji lub nierzetelnej informacji o produktach i ustugach, niewlasciwej, ich zdaniem
obstugi, braku odpowiedzi na reklamacje lub wydtuzonego terminu ich rozpatrywania,
a takze blokad rachunku na skutek egzekucji. W przypadku udzielania kredytéow i po-
zyczek zastrzezenia dotyczyty sprzedazy wierzytelnosci firmom zewngtrznym, sposobu
realizacji przez bank catkowitej sptaty kredytu, braku aktualizacji informacji w Biurze

Informacji Kredytowej?.

20 W sprawozdaniach KNF z lata 2011-2016 na skargi dotyczace ustug ptatniczych sktadaty si¢ skargi
dotyczace kart kredytowych i kart debetowych. Od 2017 r. w sprawozdaniach nie ma wykazanego tego
podziatu, podana jest tylko taczna warto$¢ dla tych ustug. Taka sama sytuacja jest dla kategorii ,,Inne skar-
gi”, do 2017 r. w sprawozdaniach wyodrgbniono kategori¢ ,,Inna dziatalno$¢ banku” oraz ,,Inne skargi”. Od
2018 r. zostaty one potaczone i przedstawione w raportach jako ,,Inna dziatalno$¢ banku”.

2L M. Rabij, W 2013 r. rekordowa liczba skarg na banki i ubezpieczycieli, http://www.forbes.pl/w-2013
-rekordowa-liczba-skarg-na-banki-i-ubezpieczycieli,artykuly,172829,1,1.html [dostep: 15.06.2019].
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Z danych zawartych w sprawozdaniach wynika, ze skargi dotyczace jakos$ci ob-
stugi konsumentow stanowia najwigkszy odsetek skarg (ok. 30%), jakie wplywaja do
UKNEF. Ilo$ciowe ujecie tego rodzaju skarg na przestrzeni ostatnich siedmiu lat przed-
stawia si¢ nastepujaco:

Wykres 1. Liczba skarg dotyczaca jakoSci obstugi zglaszana do UKNF w latach 2011-2018

2000 1854
1800
1600 1453
1331

1400
1200 1080
1000 902
800 612
600 414 374
400
200 17 24 19 27 25 30 10 1

0

2011 2012 2013 2014 2015 2016 2017 2018

M Banki komercyjne  H Banki spétdzielcze

Zroédlo: opracowanie wlasne na podstawie Sprawozdan z dziatalnosci KNF z lat 2011-2018.

W przypadku jakosci obstugi konsumenci najczesciej zglaszali zastrzezenia od-
noszace sie przede wszystkim do probleméw dotyczacych niewtasciwej badz niekompe-
tentnej obshugi $§wiadczonej przez pracownikéw bankdéw, braku rzetelnej informacji
o produktach/ustugach banku, a takze braku odpowiedzi na ztozone reklamacje badz
wydluzonego terminu ich rozpatrywania?’. Z przedstawionych danych wynika, ze od
2012 r. systematycznie wzrastata liczba skarg dotyczaca jakosci obstugi. Najwigcej skarg
wptyneto w 2014 r., najmniej w 2018 r. W przypadku bankow spotdzielczych skargi
dotyczace jakosci obstugi stanowia druga pod wzgledem liczby zgloszen kategorie spraw
wptywajacych do UKNF.

Jesli idzie o skargi dotyczace prowadzenia rachunkéw bankowych, wedtug danych
zawartych w sprawozdaniach KNF wynika, ze stanowia druga pod wzgledem liczby
wplywajacych zastrzezen kategorie rozpatrywanych skarg. [losciowe ujecie wptywajacych

zawiadomien przedstawia si¢ nastepujaco:

2 Sprawozdania z dziafalnosci KNF z lat 2011-2018, https://www.knf.gov.pl/o_nas/urzad_komisji/
sprawozdanie_z_dzialalnosci/index.html [dostep: 15.06.2019].
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Wykres 2. Liczba skarg dotyczaca prowadzenia rachunkéw wplywajacych do UKNF w la-
tach 2011-2018
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Zrodho: opracowanie whasne na podstawie Sprawozdan z dziatalnosci KNF z lat 2011-2018.

Skargi zwigzane z prowadzeniem rachunkow bankowych dotyczyty gtownie nie-
prawidtowosci zwigzanych z blokadg rachunku na skutek egzekucji komorniczej, brakiem
wykonania czy tez nieterminowa realizacja dyspozycji klientow, kwestii wysokosci optat
za prowadzenie rachunkéw oraz sprawy zwigzanej z blednym rozliczaniem operacji na
rachunku, a takze brakiem realizacji lub nieterminowa realizacja dyspozycji zamknigcia
rachunku?. Z przedstawionych danych wynika, ze od 2012 do 2015 r. nastgpowat syste-
matyczny wzrost liczby skarg w tym zakresie. Najwigcej nieprawidtowosci zostato
zgloszonych w 2015 r., natomiast w 2016 . odnotowano juz spadek liczby skarg dotycza-
cy prowadzenia rachunkoéw az o prawie 42%. W przypadku bankow spotdzielczych
skargi dotyczace prowadzenia rachunkéw stanowig druga pod wzgledem liczby wpty-
wajgcych zgloszen kategori¢ spraw. Wedlug danych KNF w roku 2017 1 2018 zaréwno
w przypadku bankow komercyjnych, jak i bankow spotdzielczych najwiecej zgloszen
dotyczyto prowadzenia rachunkow.

Kolejna pod wzglgdem iloSciowym kategoria spraw rozpatrywang przez KNF sa
skargi dotyczace kredytow i pozyczek. Stanowia one ok. 20% wszystkich zawiadomien.

3 Ibidem.
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Ilosciowe ujecie wptywajacych do UKNF zastrzezen konsumentdéw dotyczacych
kredytow i pozyczek przedstawia si¢ nastgpujaco:

Wykres 3. Liczba skarg dotyczaca kredytéw i pozyczek wplywajacych do UKNF w latach
2011-2018
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Zrédto: opracowanie wlasne na podstawie Sprawozdan z dziatalnosci KNF z lat 2011-2018.

W przypadku obstugi kredytow i1 pozyczek zglaszano problemy w zakresie spo-
sobu prowadzonych przez banki dziatan windykacyjnych, w tym nieprawidtowosci
zwigzanych ze sprzedaza wierzytelnosci firmom zewngtrznym, sygnalizowano niepra-
widlowosci wynikajace z braku aktualizacji danych lub przekazywania nieprawidtowych
informacji do BIK, jak rowniez zglaszano zastrzezenia dotyczace zmiany przez banki
oprocentowania na skutek zmiany wysokosci stop procentowych?’. Z przedstawionych
danych wynika, ze wérdéd bankow komercyjnych najwiecej zastrzezen zostato zgloszonych
do UKNF w 2013 r. oraz 2014 r. Od 2015 r. zauwaza si¢ trend spadkowy. W 2016 r. od-
notowano najwigkszy spadek liczby zgloszonych nieprawidtowosci o ok. 35% w porow-
naniu do ubieglego roku. W przypadku bankow spotdzielczych liczba skarg w poszcze-
golnych latach jest bardzo podobna.

W sprawozdaniach KNF skargi dotyczace kredytow hipotecznych ujete sg jako
odrebna kategoria rozpatrywanych skarg od skarg dotyczacych kredytéw i pozyczek
ogdlem. Liczba zastrzezen odno$nie do kredytow hipotecznych przedstawia si¢ naste-

pujaco:

2 Sprawozdania z dziatalno$ci KNF za lata 2011-2018.
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Tabela 2. Liczba skarg dotyczgca kredytow hipotecznych wplywajacych do UKNF w latach
2011-2018

Kredyty 2011 2012 2013 2014 2015 2016 2017 2018
hipoteczne

Banki 527 488 427 461 924 380 292 211
komercyjne

Banki. 3 0 4 6 5 6 16 6
spotdzielcze

Ogotem 530 488 431 467 929 386 308 217

Zrodto: opracowanie whasne na podstawie Sprawozdan z dziatalnosci KNF z lat 2011-2018.

W przypadku zastrzezen dotyczacych obstugi kredytéw hipotecznych zgtaszane
problemy zwigzane byly gtéwnie z praktyka bankéw w zakresie zmiany oprocentowania
na skutek zmiany wysokosci stop procentowych, w tym zwigzanej ze sposobem oblicza-
nia oprocentowania przy ustaleniu ujemnych stawek referencyjnych LIBOR w przypad-
ku kredytéw denominowanych do CHF. Sygnalizowano rowniez problemy zwigzane
z ustanawianiem lub zmiang prawnych zabezpieczen kredytu w formie ubezpieczenia
oraz podnoszono kwestie wysoko$ci pobieranych przez banki optat i prowizji czy wy-
sokosci oprocentowania kredytow?. Z przedstawionych danych wynika, Zze najwigcej
skarg zostato zgloszonych w 2015 r., w porownaniu do roku poprzedniego nastapit dwu-
krotny wzrost. Od 2016 r. zauwaza si¢ trend spadkowy.

Gdy idzie o skargi dotyczace ustug ptatniczych, stanowig nastepnag kategori¢ roz-
patrywanych spraw przez KNF. Ilosciowe ujecie zglaszanych zastrzezen przedstawia si¢
nastepujaco:

Tabela 3. Liczba skarg dotyczaca ustug platniczych wplywajacych do UKNF w latach 2011-
2018

Ustugi platnicze | 2011 2012 2013 2014 2015 2016 | 2017 | 2018
Banki 299 254 316 293 216 161 114 85
komercyjne

Banki 2 0 0 4 0 1 3 1
spoldzielcze

Ogotem 301 254 316 297 216 162 117 86

Zrédlo: opracowanie wlasne na podstawie Sprawozdan z dziatalnosci KNF z lat 2011-2018.

Z przedstawionych danych wynika, ze najwigcej skarg wplyngto w 2013 . i sta-
nowity one ok. 6% wszystkich skarg. Od 2014 r. zauwaza si¢ trend spadkowy. Wedtug
danych KNF w roku 2017 i 2018 najmniej zgtoszen dotyczylto ustug ptatniczych.

25 Ibidem.
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W badanym okresie zgtoszenia dotyczyly gtdwnie nieprawidlowosci w zakresie sposobu
i/lub terminu rozliczania transakcji dokonanych kartami oraz kwestii zwiazanych z opta-
tami za ich wydanie lub uzytkowanie®.

Oprocz najczestszych wymienionych wezesniej nieprawidtowos$ci dotyczacych
dziatalnosci ustugowej bankéw mozna réwniez wskaza¢ inne skargi odnoszace si¢ do
praktyk bankow, ktore nie zostaly wprost nazwane, skatalogowane w sprawozdaniach
KNF. Najczesciej zalicza si¢ do nich te skargi, ktorych nie mozna przypisa¢ do wezesniej
wymienionych i wyodrgbnionych przedmiotowo zakresu spraw dotyczacych swiadczo-
nych przez banki ustug, ale stanowig one pewien znaczny odsetek zgtaszanych do UKNF
zastrzezen (od 2 do 10%). Ilosciowe ujecie zgtaszanych nieprawidtowosci odnosnie do
innych skarg, przedstawia si¢ nast¢pujaco:

Wykres 4. Liczba innych skarg wplywajacych do UKNF na dzialalno$¢ bankéw w latach
2011-2018
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Zroédlo: opracowanie wlasne na podstawie Sprawozdan z dziatalnosci KNF z lat 2011-2018.

Z przedstawionych danych wynika, Ze rekordowa liczba zgloszen wystapita w 2018 r.
i stanowila 23% wszystkich skarg. Najmniejszg liczbg zastrzezen odnotowano w 2017 .
Liczba skarg w tym zakresie spadta czterokrotnie. W przypadku bankow spotdzielczych
inne skargi stanowig trzecig pod wzgledem liczby zastrzezen kategori¢ rozpatrywanych
przez KNF spraw.

W analizowanym okresie zgloszenia dotyczyly przede wszystkim oferowanych

przez banki instrumentow finansowych?’.

% Sprawozdania z dziatalnosci KNF z lat 2011-2018...
7 Ibidem.
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2. Nieprawidtowe praktyki bankéw w swietle skarg konsumentéw
do Sadu Polubownego przy Komisji Nadzoru Finansowego
w latach 2011-2018

Tabela 4. Liczba wnioskow skierowanych do Sadu Polubownego przy KNF w latach 2011-
2018 dotyczaca sektora bankowego

2011 2012 2013 2014 2015 2016 2017 2018

70 93 108 134 119 126 498 249

Zrédto: opracowanie wlasne na podstawie Sprawozdan z dziatalnosci Sadu Polubownego przy
KNF z lat 2011-2018.

Z przedstawionych danych wynika, ze liczba kierowanych wnioskow systema-
tycznie wzrastata do 2017 r. W poréwnaniu do ubieglego roku nastapit czterokrotny

wzrost.

Wykres 5. Rodzaje postepowan w Sadzie Polubownego przy KNF w latach 2011-2018 w sek-

torze bankowym
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Zrédto: opracowanie whasne na podstawie Sprawozdan z dziatalnosci Sadu Polubownego przy
KNF z lat 2011-2018.

Z analizy danych wynika, ze systematycznie wzrasta liczba spraw kierowanych
do postepowania mediacyjnego. Pokazuje to, jak duze znaczenie ma polubowne rozpa-
trywanie sporu pomiedzy konsumentem a bankiem. Niestety w sprawozdaniach z dzia-
falnosci Sadu Polubownego przy KNF za lata 2016-2018 jest podana tylko ogolna liczba
spraw skierowanych do mediacji i arbitrazu, bez podziatu na sektory rynku finansowego
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i kategorie ustug, ktorych dotycza. W zwigzku z tym analiza wzrostu znaczenia poste-
powania mediacyjnego w sektorze bankowym jest niepetna.

Zdecydowana wigkszos¢ wnioskow (ok. 80%) pochodzi od samych konsumentow,
a pozostata wiekszos¢ (ok. 20%) od bankoéw. Z danych zawartych w sprawozdaniach
wynika, ze 80% mediacji konczy si¢ zawarciem ugody, co potwierdza skuteczna role
sadu polubownego w zakresie rozstrzygania sporéw pomiedzy konsumentem a bankiem.

W badanym okresie skierowane wnioski dotyczyty glownie: realizacji umowy
kredytowej lub pozyczkowej, nieprawidlowej obstugi rachunku bankowego oraz braku

pelnej informacji, w tym nierzetelnego wypelnianie obowigzkéw informacyjnych?.

3. Nieprawidtowe praktyki bankow w swietle skarg konsumentéow
do Najwyzszej Izby Kontroli

Bezpieczenstwo konsumentow i przeciwdziatanie naduzyciom na rynku finanso-
wym, w tym takze w relacjach z bankami, ma ogromne znaczenie i jest jednym z naj-
wazniejszych i aktualnych wyzwan, co takze potwierdza liczba oraz zakres kontroli
NIK? i sporzadzonych w zwigzku z tym raportow dotyczacych bezpieczenstwa konsu-
mentdéw korzystajacych z kredytow objetych ryzykiem walutowym?’, konsumentéw na
rynku ubezpieczeniowym®, oferowania obligacji korporacyjnych GetBack S.A.*

2 Sprawozdania z dziatalnoéci Sadu Polubownego przy KNF z lat 2011-2018, https://www.knf.gov.pl/
dla_konsumenta/sad_polubowny/informacje ogolne/sprawozdania?Articleid=55606&p id=18 [dostep:
15.12.2019].

» Wyniki kontroli: Funkcjonowanie Systemu Ochrony Praw Klientow Podmiotow Rynku Finansowe-
goprzeprowadzonej przez Najwyzsza Izbe Kontroli, 8.04.2014, https://www.nik.gov.pl/plik/id,6423,vp,8193.
pdf [dostep: 27.03.2020]; Wyniki kontroli: Ochrona praw nieprofesjonalnych uczestnikow rynku walutowe-
go (forex, kantorow internetowych i rynku walut wirtualnych) przeprowadzonej przez Najwyzsza Izbe Kon-
troli, 14.02.2017, https://www.nik.gov.pl/plik/id,12996,vp,15405.pdf [dostep: 27.05.2020]; Wyniki kontro-
li: Ochrona praw konsumentow korzystajgcych z kredytow objetych ryzykiem walutowym przeprowadzonej
przez Najwyzsza Izbe Kontroli, 9.08.2018, https://www.nik.gov.pl/plik/id,17566,vp,20139.pdf [dostep:
27.05.2020]; Wyniki kontroli: Dziatalnos¢ organow i instytucji panstwowych oraz podmiotow organizujq-
cych rynek finansowy wobec spotki GetBack S.A., podmiotéw oferujqcych jej papiery wartosciowe oraz jg
audytujgcych przeprowadzonej przez Najwyzszg Izb¢ Kontroli, 19.12.2019, https://www.nik.gov.pl/plik/
1d,21685,vp,24335.pdf [dostep: 27.05.2020].

30 Najwyzsza Izba Kontroli — Informacja o wynikach kontroli Ochrona praw konsumentéw korzysta-
Jacych z kredytow objetych ryzykiem walutowym, P/17/111/KBF, Warszawa 9.08.2018, https://www.nik.gov.
pl/plik/id,17566,vp,20139.pdf [dostep: 27.05.2020].

3 Najwyzsza Izba Kontroli — Informacja o wynikach kontroli Ochrona konsumentéw na rynku ubez-
pieczeniowym, P/17/010/KBF, Warszawa, 23.07.2019, https://www.nik.gov.pl/plik/id,21513,vp,24159.pdf
[dostep: 27.05.2020].

%2 Najwyzsza Izba Kontroli — Informacja o wynikach kontroli Dziafalnosé organdw i instytucji pan-
stwowych oraz podmiotow organizujgcych rynek finansowy wobec spotki GetBack S.A., podmiotow oferujq-
cych jej papiery wartosciowe oraz jq audytujgcych, P/18/112/KBF, Warszawa 19.12.2019, https://www.nik.
gov.pl/kontrole/P/18/112/KBF/ [dostep: 27.05.2020].
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Jesli chodzi o nieprawidtowe praktyki bankéw w relacjach z konsumentami z per-
spektywy Najwyzszej [zby Kontroli, trzeba zaznaczy¢, ze znalazty one wprawdzie od-
zwierciedlenie w kilku wskazanych raportach bedacych efektem przeprowadzonych
kontroli, ktore jednak nie zawieraja zadnych informacji, dajacych si¢ przedstawi¢ w for-
mie danych statystycznych. Niemniej, z uwagi na tytut niniejszego opracowania i przed-
miot badan objetych jego zakresem, zakres prowadzonych, skargi konsumentow w za-
kresie dziatalno$ci ustugowej bankéw 1 ich nieprawidtowych praktyk zaprezentowano
na podstawie Sprawozdania ze sposobu zatatwiania skarg, wnioskow oraz wnioskow

o przeprowadzenie kontroli w Najwyzszej Izbie Kontroli za 2015 r.

Tabela 5. Procentowy udzial skarg oraz wnioskéw skladanych do NIK na dzialalno$¢ pod-

miotéow zakwalifikowanych do dzialu instytucji finansowych

Instytucje finansowe Struktura %

Banki 49,6
F}lnkcjonowat.lie panstwowego na@zoru pad systemem b?nkowym, ubezpiecze- 19.8
niowym, publicznym obrotem papierami wartosciowymi ’
Zaktady ubezpieczen 14,9
Funkcjonowanie rynku finansowego 13,9
Fundusze powiernicze 1,8
Ogoélem 100%

Zrédto: opracowanie wlasne na podstawie Sprawozdania ze sposobu zatatwiania skarg, wnio-
skow oraz wnioskoéw o przeprowadzenie kontroli w Najwyzszej Izbie Kontroli za 2015 r.

Z danych przedstawionych w raporcie Sprawozdanie ze sposobu zatatwiania skarg,
wnioskow oraz wnioskow o przeprowadzenie kontroli w Najwyzszej Izbie Kontroli za
2015 r* wynika, ze skargi, wnioski oraz wnioski o przeprowadzenie kontroli dotyczacej
funkcjonowania instytucji finansowych stanowity 3,2% wszystkich nadestanych do NIK
w 2015 r. zawiadomien. Najczesciej kwestionowano prawidtowo$¢ dziatania bankéw oraz
nadzoru nad systemem bankowym.

Z przedstawionych danych wynika, ze prawie potowa wptywajacych do NIK skarg
w zakresie instytucji finansowych dotyczy dziatalnosci bankdéw. Konsumenci skarzyli
si¢ przede wszystkim na pogorszenie sytuacji wielu kredytobiorcow spowodowane;j
wzrostem kursow walut oraz na prawidlowos$¢ udzielania kredytow walutowych, a tak-
ze stosowanie przez banki nieuczciwych praktyk w tym zakresie. Ponadto w nadestanych
pismach pojawiaty si¢ zarzuty dotyczace braku nadzoru nad rynkiem kredytow

% Raport NIK, Sprawozdanie ze sposobu zatatwienia skarg, wnioskow oraz wnioskéw o przeprowa-
dzenie kontroli w Najwyzszej Izbie Kontroli za 2015 r., https://www.nik.gov.pl/plik/id,6423,vp,8193.pdf [do-
step: czerwiec 2019].
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hipotecznych ze strony KNF oraz UOKIiK. Skarzacy wskazywali takze na nieskutecznosé¢
procedur weryfikacji klientow bankéw i brak ochrony przed nadmiernym zadtuzaniem
si¢ oraz wzrostem liczby niesplacanych kredytow. W przypadku 58% nadestanych do
NIK spraw udzielono wytacznie wyjasnien, 1,3% zawiadomien zostato poddanych ba-
daniom kontrolnym, a w pozostatych przypadkach zostaty przekazane do organu wta-

Sciwego lub dotgczone do centralnej bazy informacji skargowej bez nadania biegu®*.

4. Nieprawidtowe praktyki bankéw w swietle skarg konsumentéw
do Rzecznika Finansowego w latach 2015-2018

Tabela 6. Liczba wnioskéw skierowanych do Rzecznika Finansowego z zakresu rynku
bankowego w latach 2015-2018

2015 2016 2017 2018

232 3324 3896 3894

Zrédlo: opracowanie whasne na podstawie Sprawozdan Rzecznika Finansowego z lat 2015-2018.

Z przedstawionych danych wynika, Ze z roku na rok systematycznie wzrasta licz-
ba spraw kierowanych do Rzecznika Finansowego. W 2016 r. odnotowano czternasto-
krotny wzrost liczby zawiadomien. Wptyw na tg sytuacje moze mie¢ fakt, ze za 2015 r.
analizowane sg tylko dwa miesiace. W 2017 1 2018 r. roku odnotowano bardzo podobng
liczbe zgtoszen.

Zdecydowang wigkszos¢ wnioskow (ok. 95% zawiadomien) kierowanych do Rzecz-
nika Finansowego stanowig wnioski o podjgcie przez niego dziatan w ramach tzw. po-
stgpowania interwencyjnego® na skutek niecuwzglednienia roszczen konsumenta przez
bank w wyniku postepowania reklamacyjnego. Na pozostate 5% wnioskow sktadajg si¢

pisma kierowane jedynie do jego wiadomosci®®.

Tabela 7. Liczba wnioskow skierowanych do Rzecznika Finansowego z zakresu rynku ban-
kowego w okresie od 11.10.2015 r. do 31.12.2015 r.

Liczba Procent [%]
Kredyt konsumencki 94 41%
Kredyt hipoteczny 62 27%

3% Ibidem.

3% Zgodnie z art. 24 ustawy z dnia 5 sierpnia 2015 r. o rozpatrywaniu reklamacji przez podmioty rynku
finansowego i 0 Rzeczniku Finansowym (t.j. Dz. U. z 2019 r. poz. 2279 ze zm.).

3¢ Sa to usrednione dane wyliczone na podstawie informacji zawartych w Sprawozdaniach Rzecznika
Finansowego z lat 2016-2018.
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Liczba Procent [%]
Operacje na rachunkach bankowych 45 19%
Karty ptatnicze 24 10%
Brak odpowiedzi na ztozona reklamacje 7 3%
Ogélem 232 100%

Zroédlo: opracowanie wlasne na podstawie Sprawozdania z dziatalno$ci Rzecznika Finansowego
z2015 .

Z przedstawionych danych wynika, ze najliczniejsza grupa wnioskow dotyczyta
kredytu konsumenckiego. Klienci skarzyli si¢ przede wszystkim na wysokie koszty
ubezpieczenia oferowanego wraz z kredytem, stanowigcego zabezpieczenie propono-
wanego produktu, a takze, iz w przypadku wczesniejszej sptaty kredytu kwota z tytu-
tu sktadki ubezpieczeniowej lub prowizji, zwracana im w zwiazku z obnizeniem cat-
kowitego kosztu kredytu, jest nieproporcjonalnie niska w stosunku do zaptaconej przy
udzielaniu kredytu. Ponadto zgtaszane byty problemy dotyczace braku rzetelnej infor-
macji ze strony kredytodawcy, m.in. w odniesieniu do wysokosci catkowitej kwoty
kredytu. W przypadku kredytu hipotecznego najwigcej probleméw dotyczyto kredytu
walutowego, a doktadnie kursu walut stosowanego przez banki do przeliczania kwoty

kredytu®’.

Tabela 8. Przedmiotowy podzial wnioskéw wplywajacych do Rzecznika Finansowego w za-

kresie rynku bankowego w latach 2016-2018

2016 2017 2018
Liczba Pr[(‘))/coe;nt Liczba Pr[(())/coe;nt Liczba Pr[(())/coe]nt
Kredyty: 2479 75% 2829 73% 2688 69%
1. Kredyt konsumencki 1347 55,34% 1506 53,3% 1771 65,89%
2. Kredyt hipoteczny 1030 41,55% 1243 43,9% 808 30,1%
3. Kredyt obrotowy 33 1,33% 34 1,2% 39 1,45%
4. Kredyt w rachunku biezacym 32 1,29% 8 0,3% 34 1,26%
5. Kredyt inwestycyjny 29 1,17% 24 0,8% 31 1,15%
6. Kredyt z doptatami 8 0,32% 14 0,5% 4 0,15%
Rachunek bankowy 601 18% 754 19% 825 21%
Karta ptatnicza 157 5% 218 5% 278 7%

87 Sprawozdanie Rzecznika Finansowego z 2015 r., https://rf.gov.pl/files/22297 5306 _Sprawozdanie
_Rzecznika Finansowego za rok 2015.pdf [dostep: 15.06.2019].
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2016 2017 2018
. Procent . Procent . Procent
Liczba (%] Liczba (%] Liczba (%]
Operacje bankomatowe 87 2% 95 3% 103 3%
Ogétem 3324 100% 3896 100% 3894 100%

Zrédlo: opracowanie whasne na podstawie Sprawozdania Rzecznika Finansowego z lat 2016-
2018.

Ze sprawozdan Rzecznika Finansowego wynika, ze najwiecej zgtoszen (ok. 85%)
pochodzi bezposrednio od samych wnioskodawcow, a w pozostatych 15% m.in. od:
powiatowych i miejskich rzecznikow konsumentow, Prezesa Urzedu Ochrony Konku-
rencji i Konsumentéw oraz adwokatow i pelnomocnikow.

Z przedstawionych danych wynika, ze najliczniejsza grupe wnioskow stanowig
wnioski dotyczace kredytow, a doktadnie kredytéw konsumenckich. W przypadku kre-
dytow konsumenckich najczesciej zgtaszany problem dotyczyt nieprawidtowego rozli-
czenia w przypadku wczesniejszej sptaty kredytu, braku zgody na restrukturyzacje
zadluzenia, problemow ze splata, wysokosci optat, prowizji i kosztow kredytu oraz zajec
komorniczych. W przypadku kredytow hipotecznych konsumenci zgtaszali zastrzezenia
odnoszace si¢ do tzw. kredytow walutowych, czyli kredytéow denominowanych lub in-
deksowanych do waluty innej niz polska, kwestii zwigzanych z klauzulami abuzywnymi
oraz sposobu ustalania marzy i podnoszenia kosztow ubezpieczenia kredytu. W zakresie
prowadzenia rachunkow bankowych najwigcej zastrzezen dotyczylo pobierania i nali-
czania optat, btgdnych przelewow oraz nieautoryzowanych transakcji na rachunkach?.

W zdecydowanej wickszosci spraw stanowiacej ok. 74% ogoélnej liczby zawiado-
mien Rzecznik Finansowy podjat interwencje i dokonat analizy wnioskéw. W pozostatych
przypadkach dzialania nie zostaty podjete z uwagi na braki formalne, brak wlasciwosci

Rzecznika Finansowego oraz anulowanie sprawy>.

5. Nieprawidtowe praktyki bankéw w swietle skarg konsumentéow
do powiatowych (miejskich) rzecznikéw konsumentéw w la-
tach 2011-2018

Jesli idzie o skargi konsumentow na praktyki bankow kierowane do powiatowych

(miejskich) rzecznikow konsumentow, na poczatku trzeba zaznaczy¢, ze w sprawozdaniach

3% Sprawozdanie Rzecznika Finansowego za lata2016-2017, http://www.rf.gov.pl/files/22558 5312
Sprawozdanie Rzecznika Finansowego za 2016 r.pdf [dostgp: czerwiec 2019].

¥ Sa to usrednione dane wyliczone na podstawie informacji zawartych w Sprawozdaniach Rzecznika
Finansowego z lat 2016-2018.
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rzecznikéw konsumentow nie sg wyodrebnione dane dotyczace ustug bankowych, tylko

ustug finansowych.

Tabela 9. Liczba udzielonych porad przez powiatowych (miejskich) rzecznikéw konsumen-

tow w zakresie ushug finansowych w latach 2011-2018

2011 2012 2013 2014 2015 2016 2017 2018

19417 24126 23251 23089 22078 20177 17419 16969

Zrédto: opracowanie wiasne na podstawie Sprawozdania z dziatalnosci powiatowych (miejskich)
rzecznikow konsumentow z lat 2011-2018.

Porady dotyczace ustug finansowych sa trzecig pod wzglgdem ilo§ciowym kate-
gorig spraw zglaszanych do powiatowych (miejskich) rzecznikéw przez konsumentow.
Stanowig ok. 10-12% spraw dotyczacych ogotem ustug. Wedtug danych zawartych
w sprawozdaniach najwiecej porad udzielanych jest w zakresie ushug telekomunikacyj-
nych oraz uslug zwigzanych z dostawg energii, gazu, ciepta oraz wody. Z przedstawionych
danych wynika, Ze najwigcej porad dotyczacych ustug finansowych zostato udzielonych
konsumentom w 2012 r., natomiast od 2013 r. zauwaza si¢ juz trend spadkowy. W ana-
lizowanym okresie konsumenci skarzyli si¢ glownie na: wysokos¢ optat, jakie pobiera
bank za prowadzenie rachunku, nierzetelne informowanie co do wysokos$ci oprocento-
wania $srodkow na rachunku; nieprawidtowe rozpatrywanie reklamacji (brak odpowiedzi
w ustawowym terminie 30 dni), utrudniong realizacj¢ uprawnien do odstgpienia od
umowy o kredyt konsumencki, nieuzasadnione podwyzszanie rat kredytu, dochodzenie
roszczen przedawnionych, zaniedbywanie w dostarczaniu informacji o zmianach uméw
1 regulamindw, obcigzanie rachunkow bankowych optatami za niezamdéwione ustugi,
nierzetelne przedstawianie oferty kredytowej w zakresie kosztow kredytu (wysokosci
prowizji), w tym naktanianie do zawierania nieobowigzkowych umow ubezpieczenia
kredytow oraz problemy zwigzane z wypowiadaniem umow kredytu oraz brakiem rze-
telnej 1 petnej informacji ze strony konsultantow bankowych co do tresci umowy i za-
bezpieczen. Rzecznicy najczesciej udzielaja porad w sprawach, w ktorych spor powstat
na tle zawartych juz uméw — albo na etapie wykonania umowy, albo jej rozwigzania.
Nastepnie sg sprawy dotyczace zawarcia umowy — nieuczciwe praktyki rynkowe oraz

wady czynnos$ci prawnej*.

40 Sprawozdanie: Funkcjonowanie powiatowych (miejskich) rzecznikow konsumentow z lat 2011-
2018, https://uokik.gov.pl/rzecznicy.php [dostep: grudzien 2019].
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Wykres 6. Liczba udzielonych przez rzecznikow porad oraz wystapien do przedsiebiorcow

w zakresie uslug finansowych w latach 2011-2018
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Zrodlo: opracowanie whasne na podstawie Sprawozdania z dziatalnoéci powiatowych (miejskich)
rzecznikow konsumentow z lat 2011-2018.

Liczba udzielonych przez rzecznikdéw porad od kilku lat spada. W stosunku do
2017 1. liczba udzielonych porad spadta tylko o 2,5%, natomiast liczba wystapien az
o 18%. Sa to duze roznice, ktore moga §wiadczy¢ o wycofywaniu si¢ rzecznikoéw z zaj-
mowania si¢ sprawami konsumentow zwigzanymi z ustugami finansowymi. Ze sprawoz-
dania powiatowych (miejskich) rzecznikow konsumentoéw za 2018 r. wynika, ze spadek
liczby udzielonych porad skorelowany jest ze wzrostem spraw kierowanych do Rzecz-
nika Finansowego*. Te sytuacje mozna ttumaczy¢ tym, ze konsumenci, nie mogac
uzyskac porady wsrod rzecznikow, szukaja pomocy wsrod wyspecjalizowanych insty-
tucji, ktore posiadaja wiekszy zakres kompetencji i tym samym moga skuteczniej pomadc
W rozwigzaniu sporu. Z pewnoscig na taki stan wptyw miato powotanie w pazdzierniku
2015 r. instytucji Rzecznika Finansowego wyspecjalizowanej w ochronie klienta pod-
miotu rynku finansowego.

4 Ibidem.
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6. Nieprawidtowe praktyki bankow w swietle skarg konsumentéow
do Urzedu Ochrony Konkurencji i Konsumentéw w latach
2011-2016*

Tabela 10. Liczba zawiadomien dotyczaca dzialalnosci bankow, ktéra wplynela do UOKiIK
w latach 2011-2016

2011 2012 2013 2014 2015 2016

44 54 65 36 52 73

Zrodlo: opracowanie wlasne na podstawie danych otrzymanych od UOKIK.

W badanym okresie najwigcej zgtoszen odnotowano w 2016 r. W stosunku do roku
2015 r. nastapit wzrost o ok. 40%. Niestety z uwagi na brak aktualnych danych analiza
jest niepelna.

Tabela 11. Przedmiotowy podzial zawiadomien wplywajacych do UOKIiK na dzialalno$é
bankoéw w 2011 r.

2011
) . rachunek | kredyt kredyt karta karta inne
Rodzaj ustugi bankowy |hipoteczny |konsumencki |ptatnicza |kredytowa
bankowej
1 1 3 - 2 -
stosowanie klauzul . . TIEUCZEWe
b h nieuczciwa reklama praktyki inne
Rodzaj praktyki |20UzZywnyc rynkowe
4 2 1 1

Zrédto: opracowanie wlasne na podstawie danych otrzymanych od UOKiK.

Z analizy przedstawionych danych wynika, ze w badanym okresie najwigcej za-
wiadomien dotyczyto kredytu konsumenckiego oraz stosowania klauzul abuzywnych.

42 Dane uzyskane w 2017 r. w ramach dostepu do informacji publicznej i odpowiedzi uzyskanej z De-
partamentu Ochrony Interesow Konsumentow Urzedu Ochrony Konkurencji i Konsumentow za lata 2011-
2016. W ramach aktualizacji danych Autorki wystapity z ponownym wnioskiem o udostgpnienie danych
dotyczacych nieprawidtowosci w odniesieniu do ushug finansowych z perspektywy UOKIK za lata 2017
1 2018, z uwzglednieniem: liczby zawiadomien, ktére wptynety do UOKiK w poszczegdlnych latach oraz
stwierdzonych przez UOKIiK nieprawidlowos$ci z podzialem na poszczegdlne kryteria i jednoczesnie wy-
szczegblnieniem na: rodzaj ushugi bankowej (rachunek bankowy, kredyt hipoteczny, kredyt konsumencki,
karta ptatnicza, karta kredytowa, inne) oraz rodzaju praktyki (stosowanie klauzul abuzywnych, nieuczciwa
reklama, nieuczciwe praktyki rynkowe, inne praktyki naruszajace zbiorowe interesy konsumentéw, w tym
misselling), jednak te dane nie zostaty uzyskane. Niestety analiza sprawozdan z dziatalnosci UOKIK za rok
201712018 nie pozwala na ujecie skarg konsumentoéw w taki sam sposob jak za lata 2011-2016, stad tez taki
wlasnie czasookres zostat ujety w odniesieniu do analizy nieprawidtowych praktyk bankéw w swietle skarg
konsumentow do Urzedu Ochrony Konkurencji i Konsumentow.
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Tabela 12. Przedmiotowy podzial zawiadomien wplywajacych do UOKIiK na dzialalno$¢
bankéw w 2012 r.

2012
rachunek | kredyt hi- |kredyt karta plat- |karta inne
Rodzaj ushugi bankowy |poteczny |konsumencki |nicza kredytowa
bankowej
- 1 4 - 1 1
. nieuczciwe
stosowanie klauzul . . . .
h nieuczciwa reklama praktyki inne
Rodzaj praktyki |2buzywnyc rynkowe
4 - 2 3

Zrédlo: opracowanie wlasne na podstawie danych otrzymanych od UOKIK.

Z przedstawionych danych wynika, Zze w analizowanym okresie najwigcej za-
wiadomien dotyczyto kredytu konsumenckiego oraz stosowania niedozwolonych klau-
zul. Inne zgloszenia dotyczyty gtownie brak mozliwo$ci wezesniejszej sptaty kredytu
oraz §cigania wierzytelnosci z rachunkow bankowych konsumenta bez tytutu wyko-

nawczego.

Tabela 13. Przedmiotowy podzial zawiadomien wplywajacych do UOKIiK na dzialalnos¢
bankow w 2013 r.

2013
. . rachunek | kredyt kredyt karta karta inne
Rodzaj ustugi bankowy |hipoteczny |konsumencki |ptatnicza |kredytowa
bankowej
2 3 5 - - -
stosowanie klauzul . . HHEUCZEVE
b h nieuczciwa reklama praktyki inne
Rodzaj praktyki |3°UZywnyc rynkowe
7 - 1 3

Zrédlo: opracowanie wiasne na podstawie danych otrzymanych od UOKiK.

Z analizy przedstawionych danych wynika, ze podobnie jak w latach poprzednich
najwiecej zastrzezen dotyczyto kredytu konsumenckiego oraz stosowania niedozwolonych
klauzul umownych. Wsrdéd innych rodzajow praktyk zgtaszanych do UOKiK wskazuje
si¢ na zarzut naruszenia ustawy o kredycie konsumenckim, dobrych obyczajow oraz

bezprawno$¢.
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Tabela 14. Przedmiotowy podzial zawiadomien wplywajacych do UOKIK na dzialalno$¢
bankéw w 2014 r.

2014

rachunek | kredyt kredyt karta karta

bankowy |hipoteczny |konsumencki |ptatnicza |kredytowa fnne

Rodzaj ustugi

bankowej 1

1 4 4 1 1 .

(polisolokaty)
. nieuczciwe
stosowanie klauzul . . . .
b h nieuczciwa reklama praktyki inne
Rodzaj praktyki |20uzZywnyc rynkowe

5 - 5 1

Zrédto: opracowanie wlasne na podstawie danych otrzymanych od UOKiK.

Z przedstawionych danych wynika, ze w badanym okresie najwigcej zgloszen
dotyczyto kredytu hipotecznego, kredytu konsumenckiego oraz stosowania klauzul
abuzywnych i nieuczciwych praktyk rynkowych.

Tabela 15. Przedmiotowy podzial zawiadomien wplywajacych do UOKIiK na dzialalno§é
bankéw w 2015 r.

2015
. . rachunek | kredyt kredyt karta karta inne
Rodzaj ustugi bankowy |hipoteczny |konsumencki |ptatnicza | kredytowa
bankowej
- 2 12 - 1 2 (lokata)
stosowanie klauzul nieuczciwe
h nieuczciwa reklama praktyki inne
Rodzaj praktyki |2buzywnyc rynkowe
1 2 6 6

Zrodlo: opracowanie wlasne na podstawie danych otrzymanych od UOKIK.

W badanym okresie zauwaza si¢ znaczacy wzrost zawiadomien dotyczacych kre-
dytu konsumenckiego oraz stosowania nieuczciwych praktyk rynkowych. Inne zastrze-
zenia dotyczyty naruszenia obowigzkéw informacyjnych, nienaleznego naliczenia optat
windykacyjnych, nieprawidlowego zamknigcia umowy kredytu.
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Tabela 16. Przedmiotowy podzial zawiadomien wplywajacych do UOKIK na dzialalno$¢
bankow w 2016 r.

2016
rachunek | kredyt kredyt karta karta kre- inne
Rodzaj ushugi bankowy | hipoteczny |konsumencki |platnicza |dytowa
bankowej
1 4 4 - - 1
stosowanie klauzul . . TEUCZEIWE
h nieuczciwa reklama praktyki inne
Rodzaj praktyki |2buzywnyc rynkowe
6 - 3 3

Zrédlo: opracowanie wlasne na podstawie danych otrzymanych od UOKIK.

Z analizy przedstawionych danych wynika, ze podobnie jak w poprzednich bada-
nych latach najwigcej zawiadomien dotyczylo kredytu konsumenckiego, kredytu hipo-
tecznego, a takze stosowania niedozwolonych klauzul umownych oraz nieuczciwych
praktyk rynkowych. Wsréd innych zastrzezen wskazywano na nieprawidtowosci zwia-

zane z dziataniami windykacyjnymi oraz naruszenia dobrych obyczajow.

7. Nieprawidtowe praktyki bankow w swietle skarg konsumentéow
do Bankowego Arbitrazu Konsumenckiego w latach 2011-2018

Tabela 17. Liczba skarg wplywajacych do Bankowego Arbitrazu Konsumenckiego w latach
2011-2018

2011 2012 2013 2014 2015 2016 2017 2018

1066 1129 1253 1401 1301 1353 1046 619

Zrodlo: opracowanie wiasne na podstawie Sprawozdan z dzialalnosci Bankowego Arbitrazu
Konsumenckiego z lat 2011-2018.

W badanym okresie najwigcej nieprawidlowosci zostato zgtoszonych w 2014 r. Od
2016 . zauwaza si¢ trend spadkowy (w 2017 1. wptynelo o 23% mniej zgloszen, a w juz
2018 r. 0 41% mniej).

Tabela 18. Sredni czas rozpatrywania wniosku przez Bankowy Arbitraz Konsumencki
w latach 2011-2018

2011 2012 2013 2014 2015 2016 2017 2018

57 dni 59 dni 54 dni 91 dni 82 dni 51 dni 37 dni 67 dni

Zrodto: ibidem.
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Sredni czas rozpatrywania wnioskow przez Arbitra Bankowego uzalezniony jest
od liczby skarg. Im mniej zgloszen, tym krotszy czas na zbadanie sprawy oraz wydanie
orzeczenia i na odwroét. Z danych zawartych w sprawozdaniach wynika, ze ok. 35% spraw
konczy si¢ zwrotem lub odmowa rozpatrzenia wniosku, na korzys¢ klienta/banku wy-
dawanych jest ok. 30% orzeczen, zawarciem ugody pomigdzy stronami konczy si¢ tylko

4% spraw, pozostate 1% stanowia orzeczenia zawieszajgce sprawe®.

Tabela 19. Przedmiotowy podzial wnioskéw wplywajacych do Bankowego Arbitrazu Kon-
sumenckiego w latach 2011-2018

2011 | 2012 | 2013 | 2014 | 2015 | 2016 | 2017 | 2018

Rachunki i lokaty bankowe 228 289 363 303 312 279 241 221

Kredyty bankowe 677 635 636 767 711 778 603 257

Obrot platniczy, w tym rdznego

rodzaju Karty bankowe 102 141 189 215 152 188 107 71

Inne 59 64 65 117 126 108 95 70

Ogoélem 1066 | 1129 | 1253 | 1402 | 1301 | 1353 | 1046 | 619

Zrédlo: opracowanie whasne na podstawie Sprawozdan z dziatalnosci Bankowego Arbitrazu
Konsumenckiego z lat 2011-2018.

Z danych zawartych w sprawozdaniach wynika, ze w kazdym badanym roku
najwiecej skarg dotyczy kredytow bankowych. Trzy czwarte z nich odnosi si¢ do kre-
dytéw hipotecznych. Konsumenci najczesciej zgtaszali nieprawidtowosci w zakresie
wystepujacych w umowach niedozwolonych klauzul oraz zasad ustanawiania zabezpie-
czen, w szczegdlnosci ubezpieczen. Drugg kategori¢ spraw pod wzgledem liczebnos$ci
stanowig skargi odnoszace si¢ do prowadzenia rachunkéw i lokat bankowych. W tym
przypadku konsumenci skarzyli si¢ gtownie na nieprawidtowe prowadzenie egzekucji
z rachunkoéw bankowych oraz niewlasciwe naliczanie kwoty wolnej od zajecia. W 2017 .
wzrosta takze liczba wnioskéw zwigzanych z transakcjami oszukanczymi dokonanymi
na rachunkach za posrednictwem Internetu, takze przy uzyciu kart ptatniczych oraz
liczba kwestionowanych przez klientow transakcji bankomatowych. Konsumenci coraz
czesciej poza tradycyjng procedurg rozstrzygania sporow korzystaja rowniez z mozliwo-
$ci zasiggnigcia porady w konkretnych sprawach albo przedstawienia swoich opinii

odnoszacych si¢ do dziatalno$ci bankoéw w formie rozmowy telefonicznej**.

 Sprawozdanie z dzialalnosci Bankowego Arbitrazu Konsumenckiego z lat 2011-2018, https://zbp.pl/
dla-konsumentow/arbiter-bankowy/sprawozdania [dostep: czerwiec 2020].
4 Ibidem.
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Podsumowanie

Przeprowadzona w niniejszym opracowaniu analiza danych zawartych w spra-
wozdaniach wlasciwych organéw i instytucji ochrony konsumenta na rynku ustug ban-
kowych za okres 2011-2018 wskazuje, ze zachowania (dziatania, zaniechania) bankow
w relacjach z konsumentami, mimo wprowadzanych przepisow ochronnych, w praktyce
nie zawsze okazywaty si¢ wtasciwe, niezaleznie od mozliwosci r6znej ich kwalifikacji
prawnej. I cho¢ w badanym okresie zauwazalna jest tendencja spadkowa, gdy idzie
o liczbe skarg konsumentow na niewtasciwe praktyki rynkowe bankow, to jednak, nie-
zaleznie od tego, swiadczg one o deficycie etyki, braku realizacji idei spotecznej odpo-
wiedzialnosci biznesu przez banki i zastosowania compliance, co niewatpliwie moze by¢
nienajlepszym odzwierciedleniem wizerunku banku jako instytucji godnej zaufania.

Analiza sprawozdan wlasciwych organdéw 1 instytucji (Prezesa UOKiK, KNF,
Rzecznika Finansowego), jak i przeprowadzanych badan przez rézne podmioty i organy,
wskazuja na skale 1 zakres nieprawidlowych praktyk rynkowych i innych naduzy¢ ban-
kow wobec konsumentow. Rzeczywisty stan ochrony konsumentow na rynku ustug
bankowych mierzony skalg i zakresem nieprawidtowych praktyk rynkowych wobec
konsumentow ujawnionych w skargach konsumentow, a zawartych w badanych sprawoz-
daniach, raportach wlasciwych organow i instytucji (Prezesa UOKiK, Komisji Nadzoru
Finansowego, Rzecznika Finansowego, Najwyzszej [zbie Kontroli, rzecznikéw konsu-
mentoéw, Bankowego Arbitrazu Konsumenckiego), nie wyglada az tak zadowalajaco
i pozostawia wiele do zyczenia.

Zaprezentowana skala nieprawidtowych praktyk rynkowych bankéw w §wietle
skarg konsumentow ujawniona w rzeczywisto$ci pokryzysowej i sytuacji na rynku fi-
nansowym, wobec kryzysu warto$ci, pokazuje, jak waznym i aktualnym problemem
staje si¢ koniecznos¢ powrotu do etyki i przywrocenia powaznie nadwyrgzonego zaufa-
nia do bankéw. Podkreslanie etyki w zachowaniach (banku) w relacjach z klientami nie
moze by¢ jedynie deklaracja wynikajaca z zasad dobrych praktyk bankowych, ale musi
by¢ ona realnie stosowana w praktyce i mierzona spadkiem skarg na ich dziatalno$¢.
Banki (ich kadry zarzadzajace) musza zmieni¢ swoj stosunek do konsumenta i stac si¢
instytucjami przyjaznymi mu realnie (a nie jedynie w deklaracjach w hastach marketin-
gowych). Wymaga to jednak przewarto$ciowania w ich strategiach biznesowych oraz
rzeczywistego i autentycznego zaangazowania samych bankow, by odbudowac niezwy-
kle istotny wizerunek instytucji godnej zaufania i sta¢ si¢ odpowiedzialng spolecznie
instytucja prowadzaca polityke zgodnosci z prawem ochrony konsumenta na rynku ustug
finansowych (bankowych w szczegolnosci).
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Banks’ malpractice towards consumers in the banking services
market in Poland from the perspective of consumers’ complaints
directed to authorities during 2011-2018 in statistical terms

Abstract

In the post-crisis reality on the financial market in Poland, as in other countries, a large scale of vari-
ous types of improper market practices of financial institutions, including banks, towards consumers
was noticed. They contributed to a decrease in customers’ confidence in the financial market, as well
as in financial institutions providing them with financial services, and even protection authorities. The
aim of this study is to present the scale of various types of malpractice by banks towards consumers
by analysing their complaints, on the basis of data contained in reports from various consumer protec-
tion authorities competent also for services provided by banks in general for the period 2011-2018.
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