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W odpowiedzi na prosbe dotyczaca przedstawienia informacji odnos$nie liczby i charakteru
skarg kierowanych do mojego Biura przez klientow bankéw w 2012 r., pragn¢ w pierwszej
kolejnodci wyrazi¢ uznanie za podjeciec przez Komisje Etyki Bankowej funkcjonujacej przy
Zwiazku Bankéw Polskich dziatan na rzecz opracowania raportu o relacjach pomiedzy bankami
i ich klientami w latach 2011-2012. Wyrazam nadziej¢, iz przedmiotowy raport spetni zaktadane
cele, przyczyniajac si¢ przede wszystkim do zasygnalizowania calemu sektorowi bankowemu
niewlasciwych praktyk, a w dalszej perspektywie ich eliminacji oraz poprawy wzajemnych relacji
instytucji bankowych z ich klientami. Jest to w mojej ocenie tym bardziej konieczne, gdyz
z przykro$cia odnotowuje systematyczne skargi sygnalizujace wystgpowanie w tym zakresie
nieprawidtowosci. Analiza przedmiotowych skarg pozwala na wyszczegdlnienie nastepujacych
problematyk.

Znaczna cze$¢ otrzymywanych skarg zawiera zarzuty dotyczace niedochowania przez banki
odpowiedniego poziomu staranno$ci i rzetelnosci w zakresie obstugi klienta. W duzej mierze skargi
te pochodza od o0séb starszych, ktére podnosza zarzut wykorzystania przez pracownikéw banku ich
podesztego wieku oraz niewiedzy na temat funkcjonowania rynku finansowego oraz oferowanych
instrumentow finansowych. Dotyczy to w szczegdlnosci skarg zwiazanych ze sprzedaza produktéw
strukturyzowanych (produktéw ubezpieczeniowych o charakterze inwestycyjnym), ktére
sprzedawane byly m.in. osobom starszym. Osoby te w kierowanych do mojego Biura skargach
podnosity, ze w istocie nie wyrazaty checi ponoszenia ryzyka, a oferowany produkt nie byt

dostosowany do ich potrzeb i oczekiwan. Ich celem byta bowiem che¢ dokonania inwestycji



krétkoterminowej, a pracownik celowo pomijat informacje o tym, ze jest to produkt
dtugoterminowy, jak rowniez wskazywaly na brak przekazania wszystkich istotnych informacji
dotyczacych oferowanego produktu, kluczowych z punktu widzenia podjecia decyzji o podpisaniu
umowy.

Pragne wskazaé, iz kwestionowane praktyki pracownikéw bankéw postrzegane byly przez
senioréw, jako dziatania szczegdlnie nieetyczne, tym bardziej, ze osoby te wielokrotnie postrzegaja
jednak banki, jako instytucje quasi-publiczne, ktére z tego tez wtasnie wzgledu darza wiekszym
poziomem zaufania, zwlaszcza gdy obstugiwani sa przez osoby bedace ,,doradcami klienta",
co moze sugerowaé dziatanie przede wszystkim w interesie danej osoby, a nie w interesie banku.

Przedmiotowe skargi $wiadcza o trwajacym w dalszym ciagu, a sygnalizowanym juz
w latach ubieglych' problemie agresywnej polityki sprzedazowej i brakiem rzetelnego
informowania klientéw, przez pracownikéw banku, o istocie oferowanego produktu, jego prawnych
cechach oraz ryzyku i korzysciach zwiazanych z zawarciem danej umowy. Pragne zwrocié uwage,
iz problem ten podniostam ponownie m.in. w wystapieniu z dnia 13 listopada 2012 r., skierowanym
do Przewodniczacego Komisji Nadzoru Finansowego (RPO-711390), ktéry w odpowiedzi z dnia 21
lutego 2013 r., wskazat m.in. iz zasadnicze Zrédto problemoéw zwiazanych ze sprzedaza produktéw
ubezpieczeniowych o charakterze inwestycyjnym zwiazane jest z oferowaniem skomplikowanych
produktéw inwestycyjnych bez wzgledu na ocen¢ charakterystyki indywidualnych potrzeb
i mozliwosci klientéw (misselling). Ponadto, KNF zwrdcita uwage takze na inne problemy, w tym
na laczenie przez banki roli ubezpieczajacego z wykonywaniem czynnos$ci odpowiadajacych
posrednictwu ubezpieczeniowemu, odnoszace sie do przypadkéw, w ktérych dystrybucja produktu
ubezpieczeniowego ma miejsce poprzez przystapienie do ubezpieczenia grupowego. Jako
nieakceptowalny nalezy uznaé stan, skutkujacy w istocie znacznym obnizeniem na rynku
finansowym poziomu ochrony konsumentéw, gdy pomimo -jak wskazano w odpowiedzi, cytujac:
,pobierania przez posredniczace de facto banki prowizji (o niekiedy bardzo znacznej wysokosci)
z tytutu pozyskiwania klientéw oraz ,,obstugi” uméw ubezpieczenia nie ponosza one praktycznie
7zadnej odpowiedzialno$ci wobec ubezpieczonych, nie wykonuja wzgledem nich obowiazkdéw
informacyjnych takich jak posrednicy ubezpieczeniowi i nie maja obowiazku zagwarantowania

obstugi przez odpowiednio wykwalifikowany personel”.

' Problem podniesiony m.in. w wystapieniu z dnia 13 stycznia 2009 r., RPO-600592/V1/08, skierowanym do Komisji
Nadzoru Finansowego, ktéra w odpowiedzi z dnia 25 lutego 2009 r., nr: DPP/023/82/2/09, wskazata m.in., iz kwestie
tzw. ,,polis lokacyjnych" byty juz przedmiotem zainteresowania Komisji, a efektem przeprowadzonej analizy praktyki
rynkowej w tym zakresie byto m.in. wystosowanie przez KNF pism m.in. do Zwiazku Bankow Polskich.



Nastepnie, w mojej ocenie, za nadal aktualna nalezy uznaé potrzebeg stworzenia przyjaznych
osobom starszym placéwek i oddziatéw bankéw. Pragne przypomnieé, iz przedmiotowa kwestia
zostata poruszona w trakcie debaty zorganizowanej przeze mnie w dniu 23 stycznia 2012 r.,
poswigconej osobom starszym - ,,Osoby starsze na rynku ustug bankowych", podczas ktérej
postulowano m.in. umozliwienie klientom w podesztym wieku skorzystanie w banku z szatni czy
toalety. Niestety, z przykro$cia stwierdzam, iz nadal otrzymuje¢ skargi, w ktorych osoby starsze
podnosza ograniczenia wynikajace z braku mozliwo$ci skorzystania w banku np. z toalety, co jest
przez nich odczuwane, jako zdarzenie upokarzajace i naruszajace ich godnos$¢ osobista.

W trakcie wspomnianej debaty podkre$lano takze potrzebe podejmowania dziatan
zapobiegajacych wykluczeniu senioréw z zycia finansowego, a w dalszej perspektywie z zycia
spotecznego. Zakres wskazanych w tej materii inicjatyw w dalszym ciagu pozostaje szeroki i trudno
sprecyzowaé wszystkie potrzebne dziatania, niemniej jednak za jedne z podstawowych mozna
w mojej ocenie uzna¢: zmiang Jgzyka" tekstéw dokumentéw bankowych, w szczegdlnosci umow,
cechujacego si¢ wysokim stopniem skomplikowania, brakiem przejrzystosci, czy zbyt matym
drukiem; zwiekszenie dostgpnosci lokali do obstugi oséb starszych i poprawe jakosci ich obstugi;
podejmowanie dziatan na rzecz zwickszenia dostepnosci sieci placéwek bankowych i bankomatow
poza duzymi aglomeracjami, w tym dostosowanie bankomatéw do potrzeb oséb starszych;
przeciwdziatanie nieetycznym zachowaniom personelu, w tym przekazywaniu nierzetelnych
i niepetnych informacji na etapie prezentacji oferty, jak rowniez sytuacjom mogacym by¢
zdarzeniami odbieranymi przez osoby starsze, jako dyskryminujace, czy naruszajace godno$¢.

Powyzsze uwagi pragn¢ odnie$¢ takze do budowania relacji bankéw 2z osobami
niepetnosprawnymi. Uwagi w tym zakresie byly juz przedmiotem mojej korespondencji
skierowanej do Zwiazku Bankéw Polskich przy okazji informacji o podjeciu prac nad

opracowaniem Rekomendacji w sprawie obstugi 0sdb niepetnosprawnych.

Innym problemem sygnalizowanym przez wnioskodawcow jest brak jednolitej procedury
postepowania w przypadku $mierci konsumenta i wplyw tego zdarzenia na zawarte umowy
rachunku bankowego lub kredytu konsumenckiego oraz sytuacja spadkobiercow zmartego klienta
banku. Z chwila uzyskania informacji o $mierci kredytobiorcy:

- niektére banki zaprzestaja naliczania oprocentowania umownego okre$lonego w umowie
o prowadzeniu rachunku bankowego i przenosza zgromadzone §rodki pieniezne na
nieoprocentowany rachunek ($rodki te staja si¢ nieoprocentowanym depozytem);

- wiekszo$¢ bankéw nie zaprzestaje naliczania oprocentowania i nie zmienia Ssposobu

oprocentowania kredytu;
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- nieliczne banki zawieszaja naliczanie oprocentowania do czasu uprawomocnienia si¢
postanowienia o nabyciu spadku przez spadkobiercow Ilub do czasu uptywu terminu
bezskutecznego wezwania spadkobiercow do splaty odziedziczonego obowiazania;

- jeszcze inne naliczaja oprocentowanie ustawowe lub uznaja cate zobowiazanie kredytowe za
natychmiast wymagalne i od tych $rodkéw naliczaja oprocentowanie maksymalne.

Brak jednolitych zasad dziatania bankéw w tym zakresie budzi zastrzezenia spadkobiercow.

Smieré¢ spadkodawcy nie powinna mie¢ negatywnego wptywu na kapital zgromadzony przez niego

na rachunku bankowym, a spadkobiercy niejednokrotnie nie maja w ogdle $wiadomosci istnienia

dtugu.

Pragne nastepnie przedstawi¢ skargi zwiazane ze sprzedaza przez banki diugéw firmom
windykacyjnym.

W pierwszej kolejnosci z przykroscia odnotowuje fakt otrzymywania skarg od obywateli,
ktérzy w ogdle nie sa faktycznymi dtuznikami banku, a jednak wskutek sprzedazy dtugu narazeni
zostaja na postepowanie windykacyjne, a niejednokrotnie takze postepowanie egzekucyjne (dotyczy
to w szczegdlnodci sytuacji, gdy w sprawie uprawomocni si¢ wydany w postgpowaniu
elektronicznym nakaz zaptaty, uznany za skutecznie dorgczony w trybie doreczenia zastepczego,
a pozwany nie skorzysta - czesto w sposOb niezawiniony - z przystugujacych $rodkow ochrony
prawnej). Powyzsze sytuacje zwiazane sa w szczegdlnodci z przypadkami zawarcia umoéw
z bankiem na podstawie skradzionych dokumentow badz wskutek sfalszowania podpisu, mimo ze
pracownik banku ma obowiazek dokonaé rzetelnej weryfikacji dokumentéw potencjalnego
kredytobiorcy. Zdarza si¢, iz zawiadomienie o popetnieniu przestgpstwa organdw $cigania pozwala
na ustalenie sprawcy, jednakze nawet ta okoliczno$¢ wielokrotnie nie ma wpltywu na sytuacje osoby
poszkodowanej, ktérej rzekomy diug zostaje przyktadowo sprzedany firmie windykacyjnej.
W jednej z otrzymanych skarg Wnioskodawca przedstawit sprawe, w ktdrej pomimo wiedzy banku
o wytudzeniu kredytu przez inna osobg (w sprawie zapadt prawomocny wyrok skazujacy za
doprowadzenie do niekorzystnego rozporzadzenia mieniem na szkode banku), po uptywie 12 lat od
zakonczenia sprawy karnej, Wnioskodawca otrzymat zawiadomienie komornika sadowego
o zajeciu wynagrodzenia za prace, gdyz wczesniej bank sprzedat w/w wierzytelno$¢ firmie
windykacyjnej, ktdra w elektronicznym post¢powaniu upominawczym uzyskata tytut wykonawczy,
na podstawie ktdérego wszczela nastgpnie postgpowanie egzekucyjne.

Nastepnie, znaczna ilo$¢ skarg obywateli stanowi prosbeg o udzielenie pomocy w uzyskaniu
dogodniejszych warunkow splaty zadluzenia. Wielokrotnie wnioskodawcy podnosza ze ich

samodzielne starania w bankach o zmiang¢ warunkéw splaty, roztozenie sptaty w dtuzszym czasie



badZz na nizsze raty, czy prosby o okresowe zawieszenie obowiazku sptaty zadtuzenia, nie
przynosza zadnych rezultatéw. Jednoczesnie w kierowanych do mojego Biura listach
wnioskodawcy czesto przedstawiaja swoja aktualna sytuacje w sposdb bardzo dramatyczny,
podkreslajac, iz chwilowy brak mozliwosci sptaty zadtuzenia, zgodnie z ustalonymi wczesniej
warunkami, nie jest przez nich zawiniony, wynika wielokrotnie ze zdarzen losowych - przede
wszystkim choroby lub utraty pracy.

Nie kwestionuje uprawnien wierzyciela do dochodzenia przynaleznych mu roszczen, jak
réwniez obowiazku przestrzegania i wypetniania obowiazkéw wynikajacych z zawartych umoéw
(pacta sunt servanda), aczkolwiek warto réwniez pamigtaé¢ o jednej z fundamentalnych klauzul
prawa cywilnego, zgodnie z ktéra nie mozna czynié ze swego prawa uzytku, ktory by byt sprzeczny
z zasadami wspétzycia spotecznego (art. 5 Kodeksu cywilnego).

W konteksScie sytuacji oséb, ktore czesto z przyczyn niezawinionych i z powodu
okolicznos$ci niemozliwych do przewidzenia traca ptynnos$¢ finansowa pozadanym bytoby
korzystanie w wickszym stopniu przez banki z mozliwosci zmiany warunkéw sptaty zadtuzenia,
wprowadzenie w tego rodzajach przypadkach swoistego programu naprawczego, umozliwiajacego
dtuznikowi sptate zadtuzenia z uwzglednieniem okolicznosci jego indywidualnej sprawy, w tym
specyfiki zaistniatej sytuacji zyciowej. Wydaje sie, iz w wielu przypadkach bardziej elastyczne
podejscie banku do klienta, ktéry stracit ptynno$é finansowa - korzystanie ze swoistych programow
naprawczych, chociazby w miejsce sprzedazy tych dlugéw firmom windykacyjnym - mogloby
przyczynic si¢ do uchronienia przed dodatkowymi kosztami (wynikajacymi przyktadowo z odsetek
karnych, czy z kosztéw wszczetego postgpowania windykacyjnego) lub przed putapka tzw. petli
kredytowej - wielokrotnie osoby te zmuszone sa bowiem korzystaé ostatecznie z ustug instytucji
parabankowych, co wiaze si¢ jednoczesnie z coraz wyzszymi kosztami i odsetkami, prowadzac

w dalszej perspektywie do petli zadtuzenia i faktycznego bankructwa.

Jak wynika z otrzymywanych skarg dla wielu obywateli sptata zaciagnictego zadtuzenia ma
m.in. wymiar etyczny, a osoby te oczekuja jedynie wigkszego zrozumienia ze strony wierzyciela,

w sytuacji, gdy z przyczyn losowych nie moga chwilowo regulowaé swoich zobowiazan.

Kolejnym istotnym problemem wynikajacym z analizy otrzymywanych skarg jest przywilej
egzekucyjny bankow, ktére na wniosek organu egzekucyjnego maja obowiazek dokonaé zajecia
zgromadzonych na rachunku bankowym S$rodkéw. Wielokrotnie otrzymuje skargi, w ktérych
wnioskodawcy - zaréwno osoby prywatne, ale takze przedsiebiorcy, w tym osoby fizyczne
prowadzace dziatalno$¢ gospodarcza - podnosza iz wskutek wszczetej wobec nich egzekucii,

czesto dotyczacej niskich kwot (przyktadowo wynikajacych z niezaptaconych mandatéw),
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nastepuje blokada wszystkich posiadanych przez nich kont bankowych. W tego rodzaju sytuacjach
iluzoryczna staje si¢ ochrona wynikajaca z art. 54 ust. 1 ustawy z dnia 29 sierpnia 1997 r. Prawo
bankowe (tekst jednolity: Dz. U. z 2012 r., poz. 1376 ze zm.), zgodnie z ktérym $rodki pieniezne
znajdujace si¢ na rachunkach oszczedno$ciowych, rachunkach oszczednos$ciowo-rozliczeniowych
oraz na rachunkach terminowych lokat oszczednos$ciowych jednej osoby, niezaleznie od liczby
zawartych umoéw, sa wolne od zajecia na podstawie sadowego lub administracyjnego tytutu
wykonawczego do wysoko$ci trzykrotnego przeci¢tnego miesiecznego wynagrodzenia w sektorze
przedsicbiorstw, bez wyptat nagréd z zysku, oglaszanego przez Prezesa Glownego Urzedu
Statystycznego za okres bezposrednio poprzedzajacy dzien wystawienia tytultu wykonawczego.
Upowszechnienie formy gromadzenia $rodkdw pienieznych na rachunkach bankowych
i rozliczanie si¢ z innymi osobami za ich posrednictwem, powoduje, ze wplywajace na rachunek
kwoty z réznych tytutdw, nawet tych wylaczonych spod egzekucji, w wyniku zajecia
prowadzonego przez bank na wniosek organu egzekucyjnego staja si¢ niedostgpne. Sytuacja,
w ktorej obywatel zostaje pozbawiony minimum egzystencji jest z kolei, w mojej ocenie,

niedopuszczalna i sprzeczna z obowiazkiem poszanowania i ochrony godnosci cztowieka.

Zasygnalizowania wymaga nastepnie problem dotyczacy procedur reklamacyjnych.
Z otrzymywanych skarg obywateli wynika, ze kazdy bank ma inna procedure reklamacyjna
o ktorej jednak klienci nie posiadaja wystarczajacej wiedzy. Przewazajaca liczba spraw mogtaby
zosta¢ zatatwiona wtasnie na etapie reklamacji, gdyby klient miat swiadomos$¢, ze posiada prawo do
jej ztozenia. Komisja Nadzoru Finansowego uchwata z dnia 10 maja 2011 r. okre$lita wprawdzie
,Zasady rozpatrywania reklamacji przez instytucje finansowe", to jednak liczba listéw i skarg
wplywajaca do mojego Biura, nakazuje wyrazi¢ watpliwo$¢, czy banki w pelni respektuja
postanowienia zawarte w tych zasadach. W szczegdlnosSci zastrzezenia kierowane sa do bankéw,
ktére umozliwiaja ztozenie skargi w drodze elektronicznej badz na infolinii. Forma taka nie daje
klientom poczucia ,,dor¢czenia” skargi. Ponadto, pracownicy obstugujacy infolini¢, w ocenie
skarzacych, nie posiadaja wystarczajacej wiedzy, a udzielane informacje nie sa pomocne
w zatatwieniu problemu.

Tytulem ostatniej uwagi pragne zwroci¢ uwaga na fakt, iz zaostrzenie polityki kredytowej
w obszarze kredytow konsumenckich spowodowato, ze wielu konsumentéw nie ma mozliwosci
korzystania z kredytéw udzielanych przez banki, a tym samym korzysta wielokrotnie
z ustug prywatnych firm pozyczkowych, ktérych dziatalno$¢ oceniana jest negatywnie,
w szczegolnosci w zakresie wysokosci stosowego oprocentowania, przybierajacego w niektérych

przypadkach forme¢ zakazanej lichwy, oraz w zakresie obciazania pozyczkobiorcy dodatkowymi
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kosztami. Dziatalno$¢ tego rodzaju podmiotéw nie podlega nadzorowi i czesto odbiega od
obowiazujacych na rynku ustug finansowych standardow i przepiséw prawa.

Zdaj¢ sobie sprawe, ze dziatalno$¢ tych firm pozostaje poza oddziatywaniem Zwiazku
Bankéw Polskich, jednakze gltos przedstawicieli srodowiska bankowego jest w tym zakresie
réwniez cenny i moze przyczyni¢ si¢ do stworzenia odpowiednich ram nadzoru oraz zapewnienia
nieprofesjonalnym uczestnikom rynku finansowego, nie tylko w secktorze bankowym,

odpowiedniego poziomu ochrony i poczucia bezpieczenstwa.

Jednocze$nie, zgodnie z prosba przekazuje Panu Prezesowi dane informacyjno -
statystyczne dotyczace zarejestrowanych w 2012 r., spraw z zakresu szeroko rozumianej
problematyki prawa bankowego. W przedmiotowym okresiec do mojego Biura wptyneto 496 spraw
z w/w problematyka w tym:

135 spraw dotyczacych Prawa bankowego,

187 spraw dotyczacych kredytéw bankowych i depozytéw,

21 spraw dotyczacych oprocentowania kredytow i depozytow (w tym wkladow

terminowych),

13 spraw dotyczacych bankowych gwarancji kredytowych, kredytéw hipotecznych, rejestru

zastawdw, poreczen,

7 spraw dotyczacych ugdd bankowych,

79 spraw dotyczacych odpowiedzialno$ci poreczycieli i egzekucji naleznosci,

49 spraw dotyczacych dziatalnosci parabankowe;j,

5 spraw dotyczacych Komisji Nadzoru Finansowego.

Powyzsze uwagi, spostrzezenia oraz dane informacyjno - statystyczne przedstawiam Panu
Prezesowi, zgodnie z art. 17a ustawy z dnia 15 lipca 1987 r. o Rzeczniku Praw Obywatelskich
(tekst jednolity: Dz. U. z 2001 r., Nr 14, poz. 147 ze zm.). Wyrazam przy tym nadzieje, iz okaza si¢
one przydatne w dalszych dziataniach Zwiazku Bankow Polskich, nakierowanych na rzecz poprawy
relacji pomiedzy bankami i ich klientami. Jednoczednie uprzejmie prosz¢ o poinformowanie mnie,

jakie dziatania zostana podjete w celu rozwiazania zasygnalizowanych powyzej problemow.
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