;j"-l‘;%o% Uniwersytet Studia Ekonomiczne. Zeszyty Naukowe
> 2] Ekonomiczny Uniwersytetu Ekonomicznego w Katowicach
o w\**o w Katowicach ISSN 2083-8611 Nr 326 - 2017

Ekonomia 11

Agnieszka Butor-Keler

Uniwersytet Ekonomiczny w Katowicach
Wydziat Zarzadzania
butor.agnieszka@gmail.com

MISSELLING A OCHRONA KONSUMENTA
NA RYNKU USLUG FINANSOWYCH

Streszczenie: Glownym przedmiotem niniejszej publikacji jest przyblizenie pojgcia mis-
sellingu, rozumianego jako nieetyczna i wzbudzajaca watpliwosci pod wzgledem prawnym
praktyka zwigzana z oferowaniem i sprzedaza konsumentom ustug finansowych. Przed-
stawiono sposoby przeciwdziatania temu zjawisku przez organy panstwa i inne podmioty
oraz tworzeniec mechanizméw wzmozonej ochrony konsumenta. Celem artykulu jest
przedstawienie przyczyn, dla ktérych misselling jest zjawiskiem niepozadanym z punktu
widzenia ochrony konsumenta oraz sposobow zwalczania go. Rozwiazania dotyczace
zwalczania missellingu w Polsce zostang przedstawione na tle porownawczym w innych
panstwach. Metody badawcze zastosowane w artykule obejmuja analizg literatury i analize
komparatywna. Wykorzystano takze analiz¢ danych wtornych majacych zroédlo w doku-
mentach oficjalnych.

Stowa kluczowe: misselling, konsument, ochrona, nieuczciwe praktyki.

JEL Classification: D18.

Wprowadzenie

Misselling jako nieetyczna i wzbudzajaca watpliwo$ci pod wzgledem
prawnym praktyka polegajaca na oferowaniu i sprzedazy ustug finansowych jest
problemem ogolnoswiatowym. Wiaze si¢ on z wprowadzaniem konsumentow
w blad i nieinformowaniem o istotnych cechach produktu, jak wysoko$¢ optat
i ryzyko transakcji [Franke, Mosk i Schnebel, 2016]. Konsekwencja tego rodzaju
zachowan sg straty finansowe, jak choc¢by oszczednosci zyciowych konsumen-
tow 1 podwazenie zaufania do instytucji finansowych.
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W artykule opisano sposoby i proby wyeliminowania niewlasciwych prak-
tyk, zarowno w Polsce, jak i w innych panstwach. Celem wprowadzonych me-
chanizmow jest wyeliminowanie praktyki missellingu oraz wzmocnienia ochro-
ny i pozycji konsumenta.

1. Istota pojecia oraz zakres wystegpowania missellingu

Sam termin misselling ma swoje zrédto w Wielkiej Brytanii, gdzie zostat
stworzony w zwiazku ze skandalem ubezpieczeniowym, a jego definicja to:
,»-.-] rodzajowa nazwa charakteryzujaca typ praktyk naruszajacych interesy kon-
sumentow, polegajacych na sprzedazy produktow (ustug) niedopasowanych do po-
trzeb konsumentow” [Urzad Ochrony Konkurencji i Konsumentow, 2015, s. 3]. In-
ny poglad stanowi, ze misselling jest okreslany mianem watpliwej praktyki
sprzedazy, niedopasowanej do potrzeb konsumenta [Inderst i Ottaviani, 2008].

Waznym dla zauwazenia problemu byta sprzedaz (a raczej dodawanie)
w szczegolnosci do kredytow bankowych — polis PPI (ang. Payment Protection
Insurance) [Clarke i Pearson, 2016]. Tylko od roku 2001 przez okres nastgpnych
dziesigciu lat sprzedano 34 miliony PPI, co oznaczatlo, ze okoto 70% Brytyjczy-
kéw [www 3] byto jej posiadaczami, jednak w wielu przypadkach nie§wiado-
mymi tego faktu.

Wartym zaznaczenia jest fakt, iz sam rozwdj produktéw w Wielkiej Bryta-
nii o charakterze analogicznym do ubezpieczen na zycie z UFK nastapil wcze-
$niej, bo w latach 1980-1990 [Koscielniak, 2016]. W ramach umowy kredytu hi-
potecznego (mortgage endowment policy) [Ko$cielniak, 2016] konsument stawat
si¢ jednoczesnie strona umowy ubezpieczenia na zycie i dozycie, stanowiacego
zabezpieczenie kredytu hipotecznego. Obecnie jednak ze wzgledu na aspekty
podatkowe, jak rowniez niskie stopy zwrotu, produkty te nie ciesza si¢ tak wiel-
kim zainteresowaniem.

Polisy mialy stanowi¢ zabezpieczenie niemal w kazdym aspekcie, a sam
konsument nie musiat si¢ martwi¢ ewentualnymi konsekwencjami zaprzestania
splat rat pozyczki, poniewaz chroniono go od utraty pracy, zachorowania czy
wypadku. Jednakze realnej weryfikacji PPI dokonal w roku 2009 sam kryzys,
ktory odstonil, ze w rzeczywistosci nie chronig one prawie w zadnym przypad-
ku. Skandal doprowadzit do licznych roszczen konsumentow, sprawa trafila
rowniez do brytyjskiego rzecznika praw obywatelskich do spraw ustug finanso-
wych.
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Chcac odzwierciedli¢ brytyjski rozmiar liczby skarg i reklamacji warto odwo-
a¢ si¢ do analizy P. Pisarewicza [2014], w ktdrej zwrocono uwage na lata 2006-
2013. W okresie tym zarejestrowano az 33,1 min skarg i reklamacji. Nalezy jednak
nadmieni¢, ze skargi dotyczyly wszystkich rodzajow produktow finansowych.

Warto dodatkowo powota¢ si¢ na dane Financial Conduct Authority —
brytyjskiego organu nadzoru finansowego, z ktorych wynika, ze wartos¢ wyptaco-
nych odszkodowan za sprzedaz polis, w ktorych oszukano konsumentéw, wynosita
10 mld funtéw brytyjskich [www 7]. Konsumenci w Wielkiej Brytanii dochodzili
roszczen rowniez w zakresie polis przy kredycie hipotecznym, za ktore wyptacono
odszkodowania w wysokosci 3 mld funtéw brytyjskich; zados¢uczynienia za pro-
dukty emerytalne — 11.8 mld oraz 195 min funtow brytyjskich za inwestycyjne
w fundusze powiernicze. Szacuje sig, ze taczne koszty instytucji finansowych zwia-
zane ze skutkami zjawiska missellingu przekroczyly juz 15 mld funtow brytyjskich
[Pastor Monsalvez, de Guevara Radoselovics (red.), 2012].

Nieuczciwe praktyki dotkngly rowniez inne panstwa europejskie, jak cho-
ciazby Holandig, Wlochy, Irlandig, Portugali¢, Wegry czy Francje. Glownym
przedmiotem missellingu byta tam sprzedaz PPI nieuwzgledniajaca potrzeb kon-
sumenta, sprzedaz wigzana — uzaleznienie udzielenia kredytu hipotecznego od
przymusu posiadania drugiego produktu [Gadomska-Ortowska i in., 2012] czy
tez wysokie prowizje.

Dostrzegajac problem w skali Europy na szczeblu Unii Europejskiej uchwa-
lono Zalecenie Komisji z dnia 11 czerwca 2013 r. w sprawie wspolnych zasad
dotyczacych mechanizmow zbiorowego dochodzenia roszczen o zaprzestanie
bezprawnych praktyk oraz roszczen odszkodowawczych w panstwach czton-
kowskich, dotyczacych naruszen praw przyznanych na mocy prawa Unii.

W ramach Zalecenia [z dnia 11 czerwca 2013 r.] panstwa cztonkowskie
winny m.in.: posiada¢ mechanizmy dochodzenia roszczen zbiorowych, tj. rosz-
czen o zaprzestanie bezprawnych praktyk, jak rowniez roszczen odszkodowaw-
czych. Ponadto winny posiada¢ gwarancje, iz procedury te beda uczciwe, spra-
wiedliwe, przeprowadzane bez zbednej zwloki, dostgpne takze w zakresie
finansowym dla kazdego konsumenta [Piszcz, 2013].

Jednoczesnie pozostajac w obszarze Unii, warto zwroci¢ uwage na sformu-
towane w: Consumer Protection Aspects od Financial Services dziewigé reko-
mendacji majacych na celu: wzmozona ochrong konsumenta w relacji z instytu-
cjami finansowymi, minimalizowanie asymetrii informacji, monitorowanie
oferowanych ushug, zwlaszcza w zakresie cen, prowizji oraz sankcji i kar za
niewlasciwe praktyki. Rekomendacje stawiaja na zachowania otwartosci i szcze-
ro$ci w kontakcie z konsumentami [Muller i in., 2014].
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Zjawisko missellingu rozprzestrzenito si¢ réwniez poza granice Europy,
czego przykltadem moze by¢ sytuacja w USA, Hong Kongu czy Singapurze
[Carty i in., 2013]. Aby odda¢ skalg nastepstw missellingu warto ukazaé, ze to
wlasnie on byl jedna z przyczyn wybuchu kryzysu w Stanach Zjednoczonych
[Carty i in., 2013]. Przedmiotem missellingu w tym wypadku byto oferowanie
produktéw kredytowych, zwlaszcza hipotecznych; w tym wprowadzanie kon-
sumentow w blad.

2. Zjawisko missellingu w Polsce

W Polsce zjawisko missellingu wystepuje rowniez pod nazwa chybionej
sprzedazy lub zlej sprzedazy [Czarnecka i Skoczny (red.), 2016], a niepokojaca
tendencj¢ jego rozkwitu dostrzezono w roku 2012 wraz ze zwigkszeniem si¢
liczby skarg do Rzecznika Ubezpieczonych (obecnie Rzecznik Finansowy) [Ga-
domska-Ortowska i in., 2012]. Skargi dotyczyly proponowania w miegjsce trady-
cyjnej lokaty produktow inwestycyjnych. Konsumenci niejednokrotnie nie zda-
wali sobie sprawy z faktu, iz ulokowane $rodki (w wielu przypadkach zyciowe
oszczednosci) zostawaly ,,zamrozone” na kilka, kilkanascie lat, poniewaz ich
wczesniejszy wykup wiazalby si¢ z poniesieniem catkowitej lub znaczacej utraty
zainwestowanego kapitatu.

Istotnym jest, ze wielkos¢ zjawiska w Polsce byta zdecydowania mniejsza niz
w Wielkiej Brytanii, czego najlepszym przyktadem jest ilos¢ odnotowanych skarg
zgloszonych do KNF —w 2013 r. byto ich 10 696 (liczba ta byta najwigksza w histo-
rii Urzedu) [www 1], za§ w 2012 r. ztozone zostaly 8342 skargi [www 1].

Gléwnym przedmiotem podnoszonym w skargach byly ubezpieczenia na
zycie z ubezpieczeniowym funduszem kapitalowym, ich dlugoterminowos$¢ oraz
brak wczesniejszej mozliwosci wyptaty srodkdéw (wiazaloby sig to z wysokimi
optatami) [Gadomska-Ortowska i in., 2012].

Nalezy wspomnie¢, iz licznym przedmiotem skarg w Polsce bylo takze sto-
sowanie niedozwolonych praktyk. Miaty one najczesciej zwiazek z polisoloka-
tami, ale rowniez z kredytami hipotecznymi denominowanych w walutach ob-
cych, w szczegdlnosci we frankach szwajcarskich. Ponadto w zakresie kredytow
konsumenckich kwestionowano oferowane przez firmy pozyczkowe — pozyczki
gotowkowe tzw. chwilowki.

Odwotujac si¢ do problematyki ubezpieczen na zycie z Ubezpieczeniowym
Funduszem Kapitalowym jako gtownego przedmiotu skarg, wskaza¢ nalezy, iz
oferujac je wprowadzano konsumentéw w btad co do bezpieczenstwa produktu
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i utozsamiania go z lokata, jak rowniez zwodzono wigkszymi korzysciami po-
datkowymi i finansowymi. Zachgcenie gwarancja bezpieczenstwa i mozliwoscia
wysokich zyskow najczesciej konczylo sig przystapieniem do produktu, jednak
bez §wiadomosci catkowitej skali kosztow.

W odpowiedzi na pojawiajace si¢ skargi powstat Raport Rzecznika Ubez-
pieczonych [Gadomska-Ortowska i in., 2012]. W jego tresci szczegdtowo wyja-
$niono samo pojecie ubezpieczenia na zycie z UFK jako specyficznego rozwia-
zania dla ubezpieczen, gdyz to wlasnie ono najczesciej byto przedmiotem skarg.
Wykazano rowniez powtarzajacy si¢ schemat nieprawidtowych procedur i prak-
tyk zwiazanych z oferowaniem ubezpieczenia jako bezpiecznej lokaty (korzy-
$ciag miat tu by¢ wyzszy zysk), brakami informacyjnymi w zakresie wysokich
oplat w przypadku rozwiazania umowy czy optat administracyjnych i za zarza-
dzanie. Nie informowano réwniez o fakcie, iz umowa jest zawierana na okres
dlugoterminowy ze skladka regularna. Blednie komunikowano o gwarancji zy-
skow, nie uwzgledniajac mozliwosci utraty srodkow.

Warto przytoczy¢ kilka przyktadow podanych w raporcie, jak chociazby:
wplata przez konsumenta kwoty 14 000 zl, po 8 miesiacach inwestycja przynio-
sta strat¢ prawie 60%, za$ warto$¢ rachunku wyniosta 5725 zt. Kolejnym przykta-
dem jest wplata przez konsumenta sumy 190 000 zt, po okresie 6 miesigcy wartos¢
rachunku wyniosta 116 000 zt (Sprawa o sygn. RU/WSI/G/8560/MAR/12 [Gadom-
ska-Ortowska i in., 2012]).

Zgodnie z opracowaniem UOKIK-u [Urzad Ochrony Konkurencji i Kon-
sumentoéw, 2015], na koniec trzeciego kwartalu 2014 r. ponad 20 zakladow
ubezpieczeniowych proponowalo ubezpieczenia z UFK (w mediach czgsto wy-
stepuje rowniez nazwa polisolokaty). Istotnym jest, ze liczba polis tego rodzaju
»...] przekroczyta w 2013 r. 2,9 min., a w okresie od 2012 r. do III kwartatu
2014 r. sktadka przypisana brutto z tytutu polis z ubezpieczeniowym funduszem
kapitalowym wyniosta tacznie ponad 34 mld zi. Szacuje sig, ze w przypadku
missellingu ubezpieczen na zycie z ubezpieczeniowym funduszem kapitatowym
straty indywidualnych konsumentow wynosza od kilku do kilkuset tysigcy zto-
tych” [Urzad Ochrony Konkurencji i Konsumentow, 2015, s. 51].

Interesujacym w zakresie powyzszej problematyki moze by¢ artykut
M. Gawrychowskiego, opublikowany w ,,Pulsie Biznesu” [www 4], gdzie zwra-
ca uwagg na stosowane w Polsce praktyki missellingu. Gawrychowski powotuje
si¢ na badania Polskiej Izby Posrednikow Ubezpieczeniowych i Finansowych,
a z nich wynika, ze az 20% agentow ubezpieczeniowych, ktérzy w Polsce sprze-
daja lub oferuja konsumentom produkty, robi to wbrew ich oczekiwaniom lub
potrzebom. Wigkszo$¢ posrednikow nakierowana jest na wynik oraz wysokie
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prowizje, jakie towarzysza tego rodzaju produktom. Interesujacym okazuje sig
fakt, ze misselling najbardziej rozwinat si¢ u agentow posiadajacych wilasne
agencje, nie za$ jak powszechnie sadzono w multiagencjach. Okazuje sig, ze
wraz z wiekiem agenta maleje skala zjawiska.

3. OkolicznoSci sprzyjajace powstaniu missellingu

Zapewne cig¢zko jest przej$é obojetnie wobec ogdlnoswiatowej skali missel-
lingu oraz jego skutkéw dla gospodarki. Nalezy docieka¢ wigc przyczyn, ktore
spowodowaty rozwoj zjawiska. Istotne wnioski przedstawit P. Pisarewicz [2014]
na podstawie opinii Biura Doradztwa Obywatelskiego (Citizens Advice Bureau),
przekazanej do Parlamentarnej Komisji ds. Standardoéw Bankowych (Parliamen-
tary Commission on Banking Standards), gdzie stwierdzono, ze istota proble-
mow w sprawie PPI byly premie i zachgty dla pracownikow instytucji finanso-
wych. Motorem do tworzenia takowej praktyki byly wiec plany sprzedazowe
oraz nacisk na produkt PPI. Nie ulega réwniez watpliwo$ci, ze nastawienie na
wysokie cele i normy sprzedazy, jakie z cala pewnoscia sformutowano, odbity
si¢ wprost na praktyce oferowania produktéw i jakosci obshugi konsumenta.

Tozsame stanowisko w powyzszej kwestii objgto w raporcie Financial Se-
rvices Authority z 2005 r., gdzie jako jedna z przyczyn rozwoju missellingu
podano rozbudowanie systemu prowizyjnego zachgcajacego do sprzedazy PPIL

Nalezy przejs¢ rowniez do kwestii braku rzetelnosci doradcow i jakosci
przekazywanych przez nich informacji, a w niektoérych przypadkach réwniez
niekompetenc;ji.

To jak powyzsze aspekty sa istotne dla funkcjonowania calego systemu
ustug finansowych wykazano w badaniu z 2016 r. — Czy i w jaki sposob trzeba
zmienic¢ polski system bankowy? [www 6]. Jako stabe strony rozwoju bankowo-
$ci wymieniono brak orientacji na trwale, partnerskie relacje z klientami (27%)
oraz — w drugiej kolejnosci — nadmierne zorientowanie na zysk, wyniki krotko-
okresowe, sprzedaz (26%). Dowodzi to, ze dostrzega si¢ deficyt w relacjach
z konsumentami. Brak dbalosci o relacje wptywa na jako$¢ obstugi i niedosto-
sowanie produktu do potrzeb konsumenta.

Proponowanie ustug w sposob nieadekwatny [www 2], nieetyczny, jak cho-
ciazby poprzez wreczanie konsumentowi pliku dokumentdéw, bez ich objasnie-
nia, jest rozwinigciem powyzszego zagadnienia. Przy innowacyjnos$ci ztozonego
produktu oraz poziomie skomplikowania dokumentow ostabiano pozycje kon-
sumenta, ktory po prostu owy dokument podpisywat. Nie dostawat on zadnych
informacji od doradcy o wysokos$ci odsetek pobieranych od sktadki ubezpiecze-
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niowej, oplatach zwiazanych z produktem, catkowitym kosztem, a jedynie za-
pewnienie zysku. Mozna dodaé, ze oferujac ubezpieczenia na zycie z UFK, do-
radcy czgsto porownywali produkt do lokaty. Dodatkowa korzy$cig miat by¢
brak podatku od dochodéw kapitatowych (potocznie nazywany podatkiem Bel-
ki). Poréwnujac produkt do standardowej lokaty, gdzie w razie niewyplacalnosci
banku pieniadze sa gwarantowane przez Bankowy Fundusz Gwarancyjny do kwoty
100 000 euro, klient nie zdawal sobie sprawy, ze umowy ubezpieczania na zycie
z UFK w razie niewyptacalnosci zakladu ubezpieczen gwarantuje juz Ubezpiecze-
niowy Fundusz Gwarancyjny, ktory rzadzi si¢ innymi prawami. Z jednej strony bo-
wiem ograniczona jest gwarancja wyplaty do 50% wierzytelnosci, za$ kwota nie
moze przekroczy¢ kwoty stanowiacej rownowartos¢ 30 000 euro.

Mozna tu réwniez doda¢ zagadnienie zupelnego niedopasowania produktu
i nieprzydatnosci dla okreslonej grupy konsumentéw, czego przykladem moze
by¢ sprzedaz polis osobom w podesztym wieku, zwazywszy na ich dlugotermi-
nowy charakter.

Odwotujac si¢ ponownie do badania Czy i w jaki sposob trzeba zmieni¢ polski
system bankowy? [www 6]. Jako odpowiedz na pytanie: W jakich obszarach polski
system bankowy wymaga zmian? — najwigcej udzielonych odpowiedzi wskazywato
na edukacje finansowa. Mozna wskaza¢ nieznajomo$¢ przez konsumentéw produk-
tow bankowych, a co za tym idzie opieranie si¢ wylacznie na do$wiadczeniu dorad-
cy. Jak stusznie zauwaza Knehans-Olejnik [2014, s. 263], ,,[...] niezadowalajacy jest
tez poziom zrozumienia zjawisk zachodzacych na rynkach finansowych, co hamuje
proces podejmowania odpowiedzialnych i racjonalnych decyzji”. Brak wiedzy fi-
nansowej uniemozliwia sprawne funkcjonowanie na rynku ustug finansowych przez
konsumenta [Knehans-Olejnik, 2014].

Zagadnienie wiedzy jest niezwykle istotne dla samej kwestii §wiadomosci
i odpowiedzialno$ci konsumenta. Braki edukacyjne moga stanowi¢ przeszkode
i uniemozliwi¢ swobodne korzystanie z ustlug finansowych, za§ edukacja, po-
znanie i zorientowanie pozwalajg na sprawne i zrozumiate korzystanie z rynku
finansowego. Waznym jest rowniez fakt, ze konsument opierajacy si¢ na wlasnej
wiedzy nie da sig tak fatwo wprowadzi¢ w biad.

4. Mechanizmy chronigce polskich konsumentéw przed negatywnymi
konsekwencjami zjawiska missellingu

Wobec czujno$ci w materii zwigkszajacej si¢ liczby skarg i interwencji
w Polsce Rzecznika Ubezpieczonych (obecnie Rzecznika Finansowego), Urzgdu
Ochrony Konkurencji i Konsumentéw, Komisji Nadzoru Finansowego oraz me-
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diow ujawniajacych liczne przypadki stosowania niewlasciwych praktyk
1 wprowadzania konsumentow w btad i innych podmiotéw, powszechnie zaczgto
w Polsce zwalcza¢ zjawisko missellingu.

Od roku 2012 zwigkszajaca si¢ fala skarg w materii umow ubezpieczen na zy-
cie zwiazanych z ubezpieczeniowym funduszem kapitalowym doprowadzita do
wpisu na rejestr klauzul niedozwolonych prowadzonego przez prezesa UOKIK-u
szeregu klauzul abuzywnych. Wykazano chocby na przyktadzie Klauzuli nr 2161
[Ortowski, 2013], odwotujacej si¢ do optaty likwidacyjnej, ze powodowata ona nie-
korzystng sytuacj¢ prawna ubezpieczonego w samej konstrukcji umowy ubezpie-
czenia, czyli ubezpieczenia grupowego. Dodatkowo konstrukcja umowy sprzeczna
byta z dobrymi obyczajami, naruszajac uczciwos¢ w obrocie 1 godzac w interesy
konsumenta.

Nawiazujac do powyzszego, w samym tylko 2014 r. do rejestru klauzul niedo-
zwolonych wplyneto 320 wzoréw umowy ubezpieczen z UFK [Wierzbicka, 2016].

Dostrzegajac problem, Polska Izba Ubezpieczen oraz Zwiazek Bankow
Polskich rozpoczely wspotprace, ktorej efektem bylo stworzenie zalecen i do-
brych praktyk w zakresie ubezpieczen ochronnych powiazanych z produktami
bankowymi. Na podstawie tej wspoOlpracy powstaty trzy rekomendacje Bancas-
surance [www 5]. Ich charakter nie byl oczywiscie wiazacy instytucje, stanowit
on jednak postulat oraz wskazanie zasad i kierunku optymalnych relacji dla ban-
ku i konsumentdéw na polskim rynku bancassurance.

Dodatkowo na podstawie opinii EIOPA przedstawiajacej zestawienia ziden-
tyfikowanych probleméw i podjetych srodkow zaradczych w zakresie PPI [Ko-
misja Nadzoru Finansowego, 2013], KNF roéwniez podjeta si¢ dzialania, maja-
cego zapobiec niedozwolonych praktykom. W dniu 24 czerwca 2014 r. wydano
rekomendacje U, ktora miata stanowi¢ opracowanie jednolitego standardu ryn-
kowego, dotyczacego bancassurance.

Nalezy rowniez nadmieni¢ wktad UOKIK-u w prace nad znowelizowana
ustawa o ochronie konkurencji i konsumentéw [ustawa z dnia 16 lutego 2007 r.].
Najwazniejsza w materii missellingu byto wejscie w zycie 17 kwietnia 2016 r.
znowelizowanej ustawy. Wskazuje si¢, ze przyjete tam rozwiazania pozwolg na
skuteczniejsza ochrona klientow i konsumentow. Na kanwie ustawy odniesiono
si¢ rowniez do nieuczciwej sprzedazy [www 8] czy uznawania postanowien
wzorcéw za niedozwolone (to wlasnie prezes UOKIK-u bgdzie miat uprawnie-
nie w drodze decyzji administracyjnej rozstrzygnigcia o niedozwolonym charak-
terze postanowien wzorca umowy, prezes bedzie mial rowniez uprawnienia do
zakazu jego dalszego wykorzystania).
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Okreslono rowniez mozliwosci weryfikacji dziatalnosci na rynku ustug fi-
nansowych poprzez dziatalno$¢ instytucji tajemniczego klienta. To wtasnie dzig-
ki tej instytucji zacznie obowiazywa¢ mozliwos¢ bezposredniej mozliwosci za-
obserwowania i skontrolowania stosowanych praktyk oraz dostosowania si¢ do
obowiazujacych wzorcow.

Dos¢ wazkie znaczenie zdobgdzie rowniez model dopasowania ustug do
potrzeb konsumenta, niedozwolonym bedzie proponowanie ustug w sposob nie-
adekwatny do ich charakteru. Istotnym bedzie branie pod uwagg takze czynniku
wieku, wiedzy konsumenta, dotychczasowego doswiadczenia, czy mozliwego
do poniesienia ryzyka. Zaznaczenia wymaga fakt, iz brak udzielania konsumen-
tom rzetelnej, prawdziwej 1 petnej informacji traktowany jest jako praktyka na-
ruszajaca zbiorowe interesy konsumentow.

Jak wspomniano powyzej dodano rowniez nowe uprawnienie dla prezesa
UOKIK-u, a mianowicie mozliwo$¢ wydania decyzji tymczasowej ,,[...] w toku
postgpowania prowadzonego w sprawie praktyk naruszajacych zbiorowe intere-
sy konsumentow. Zobowiazuje ona przedsigbiorce do zaniechania dziatan, ktore
moga spowodowacé powazne i trudne do usunigcia zagrozenia dla zbiorowych
interesow konsumentow” [Urzad Ochrony Konkurencji i Konsumentéw, 2016,
s. 3] To rozwiazanie ma umozliwi¢ szybka i sprawng reakcje¢ na praktyki zagra-
Zajace zbiorowym interesom. Istotna jest tutaj jednak waga danego zachowania
przedsigbiorcy — nalezy bowiem wykazaé, ze praktyka stosowana przez przed-
sigbiorce jest trudna do usunigcia i jednoczesnie powazanie zagraza interesom
konsumenta oraz spetnia pozostate okreslone w ustawie o ochronie konkurencji
i konsumentow przestanki, uprawdopodobnione przez prezesa UOKIK-u. Nale-
zy wskaza¢, iz wydanie takiej decyzji jest procesem ztozonym, a owe uprawdo-
podobnienie przestanek jest mozliwe, gdy podmiot ewidentnie narusza zbiorowe
interesy konsumentow. Taka decyzja wydawana jest na czas okre$lony i nie na-
ktada si¢ w niej kary.

By¢ moze majace jedno z najwigkszych uprawnien, gdyz na jego podstawie
dociera si¢ do najszerszego grona odbiorcow jest mozliwos¢ publikowania
w publicznej radiofonii i telewizji komunikatow, dotyczacych zachowan lub
zjawisk mogacych stanowic¢ istotne zagrozenie dla interesow konsumentow, jak
réwniez informacji, co do ktérych zostalo wydane uzasadnione podejrzenie, ze
przedsigbiorca dopuszcza si¢ praktyk naruszajacych zbiorowe interesy konsu-
mentow.

Nalezy postawi¢ jednak pytanie, czy czerpiac do$wiadczenia z sytuacji
w innych krajach instytucje chronigce konsumentéw nie powinny byty dostrzec
problem wczesniej? Czy nie nalezato doprowadzi¢ do umocnienia pozycji kon-
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sumenta na rynku? Pytan pojawia si¢ sporo, zwlaszcza ze Najwyzsza [zba Kon-
troli w raporcie: Funkcjonowanie systemu ochrony praw klientow podmiotow
rynku finansowego [2014] zarzucala barier¢ w skutecznym dochodzeniu praw
przez konsumentdéw. Nalezy jednak stana¢ na stanowisku, ze obecna regulacja
normatywna pozwoli na ograniczenie problemu i nalezyta ochron¢ konsumen-
tow, a rynek ushug finansowych wykaze si¢ dojrzatos¢ i ich zastosowaniem.

Podsumowanie

Misselling stal si¢ zjawiskiem powszechnym, zauwazonym w krajach
z rozwini¢tym rynkiem finansowym. Do walki z nim zaangazowano instytucje
nadzorcze panstw, organy instytucji migdzynarodowych, specjalnie powolywane
komisje oraz liczne mechanizmy, stojace na strazy przestrzegania praw. Klu-
czowa rolg odegraly same media nagtasniajace liczne przypadki naduzy¢, jak
i sami konsumenci, ktorzy skutecznie dochodzili swoich praw.

Nalezy zauwazy¢, ze problem ten rozwinat si¢ przede wszystkim w zakresie
produktéow PPI, w Polsce za$ zauwazony zostat przy polisolokatach czy umo-
wach ubezpieczenia z UFK.

Schemat oferowania produktow opierat si¢ na blednym informowaniu (badz
w ogole jego braku) co do cech produktu, jego ryzyka, optat i przedmiotu ochro-
ny ubezpieczenia. Zdarzaly si¢ przypadki niedopasowania produktu do profilu
i potrzeb klienta.

Wobec powyzszego zagwarantowano szereg mechanizmow stojacych na strazy
ochrony konsumentow, bedac jednoczesnie kierowaniem rynku ushug finansowych
w strong dbania o relacj¢ z konsumentem i zapewniajac mu uprzywilejowang pozy-
cje. Zwrocono rowniez uwage na jakos$¢ ustug, obowiazki informacyjne i zaufanie
do instytucji, ktore winny przy$wieca¢ oferowaniu ustug finansowych.
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MISSELLING AND CONSUMER PROTECTION IN THE FINANCIAL
SERVICES MARKET

Summary: The intention of this article is to present misselling, considered as unethical
and legally questionable practice connected with offering and selling financial services
to the consumers. It presents the ways of counteracting this practice by state authorities
and other entities as well as creating mechanisms increasing the level of consumer pro-
tection. The purpose of this article is to present the reasons why misselling is undesirable
practice having in mind consumer protection and what are the ways to counteract it. The
solutions aiming to counter misselling in Poland will be compared with the institutions
adopted in other countries. The research methods used in this article include analysis of
literature and comparative analysis. Secondary data analysis with its source in official
documents was also used.

Keywords: misselling, consumer, protection, illegal practices.



