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Wstep

Jednym z kluczowych wymogdéw sprawnego operowania kazdej gospodarki jest kon-
strukcja stabilnego i efektywnie dziatajgcego rynku finansowego. Ten rynek petni role
platformy do przeprowadzania rozliczeh oraz dokonywania ptatnosci miedzy uczestni-
kami. Ta funkcja utatwia handel towarami i ustugami miedzy réznymi podmiotami oraz
umozliwia transfer kapitatu z jednostek posiadajgcych nadmiar srodkéw finansowych
do tych, ktoére ich potrzebuja. Taki proces przyczynia sie do efektywniejszego wykorzy-
stania dostepnych zasobdéw kapitatowych. Wielu ekonomistéw (pierwszym z nich byt
J. Schumpeter w 1955 roku) zwracato uwage na Scisty zwigzek rozwoju rynku finanso-
wego z ekonomicznym wzrostem panstwa. Badania empiryczne przeprowadzone przez
R. Levine’a i R. Kinga oraz inne studia, takie jak T. Ghirmay’a, F. Haliciogluego, Wana-
Chun Liu i Chena-Min Hsu czy S.H. Lawa, W.N.W. Azman-Sainiego i P. Smitha dodat-
kowo potwierdzity te zaleznos¢. Réwniez badania OECD, prowadzone w latach 1990-
1997, podkreslity wyrazne powigzanie miedzy stopniem rozwoju rynku finansowego
awzrostem gospodarczym. Stad mozna sformutowac teze: dazenie panstw do udosko-
nalania i rozbudowy rynku finansowego ma zrédto w pragnieniu osiggniecia optymal-

nego tempa wzrostu gospodarczego™.

W dzisiejszym, dynamicznie rozwijajacym sie Srodowisku gospodarczym, dostep do in-
formacji i zrozumienie zagadnien zwigzanych z rynkiem finansowym stanowig kluczowe
kompetencje dla kazdego obywatela?. Réznorodnos$¢ produktéw i ustug oferowanych
przez podmioty rynku finansowego w Polsce, w potgczeniu z ciggtymi zmianami w pra-
wodawstwie oraz réznicami w podejsciach marketingowych, ksztattujg relacje pomie-
dzy klientami a instytucjami finansowymi. W kontekscie tych aspektow ponizszy raport
przedstawia kompleksowa analize stanu swiadomosci klientéow na polskim

rynku finansowym.

1 M. Mikita, Rynek finansowy Unii Europejskiej — wyzwania, Studia BAS, nr 3, 2012, s. 29-42.
2 Zob. S. M. Kwiatkowski, Kompetencje przysztosci, Warszawa 2018.
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Rozdziat pierwszy wprowadza czytelnika w tematyke raportu, prezentujac podstawowe
definicje dotyczace rynku finansowego, a takze pogtebiong analize aktualnej sytuacji na
ww. rynku, strukture uczestnictwa, potrzeby edukacyjne oraz trendy z 2023 roku na

podstawie badan zastanych.

Rozdziat drugi skupia sie na poszczegdlnych segmentach rynku finansowego, produk-
tach finansowych oferowanych przez podmioty rynku finansowego w Polsce oraz na
zwigzanych z nimi aspektach marketingowych. Analiza ta obejmuje nie tylko tradycyjne
produkty bankowe, takie jak kredyty czy konta oszczednosciowe, ale rowniez nowocze-
sne narzedzia, miedzy innymi produkty FinTech i produkty inwestycyjne na rynku kapi-
tatowym. Szczegbétowo analizowany jest tutaj wptyw strategii marketingowych oraz ko-

munikacji na wybory klientéw podmiotéw rynku finansowego.

Rozdziat trzeci koncentruje sie na prawodawstwie regulujgcym rynek finansowy w Pol-
sce oraz na mechanizmach ochrony klienta. W kontekscie rosnacej liczby produktéw fi-
nansowych i ustug, znaczenie zapewnienia uczciwosci, przejrzystosci i bezpieczenstwa
dla klientéw nabiera ogromnej wagi. Analiza ta obejmuje rowniez zmiany legislacyjne,
wprowadzone w ostatnich latach w odpowiedzi na rosnace wyzwania rynkowe. W roz-
dziale czwartym skupiono sie naistotnych réznicach w swiadomosci i dochodzeniu praw
klienta podmiotéw rynku finansowego oraz na analizie tych réznic miedzy aglomera-
cjami a obszarami pozaaglomeracyjnymi. Swiadomos$¢ praw klienta oraz mozliwos¢ eg-
zekwowania ich makluczowe znaczenie dla zréwnowazonych relacji pomiedzy klientami
a instytucjami finansowymi. Warto zwrdéci¢ szczegdlng uwage na stan $wiadomosci
prawnej mieszkancoéw pozaaglomeracyjnych, ktérzy czesto nie majg dostepu do Inter-
netu oraz do najnowszych technologii i kanatéw informacyjnych. Tym samym nie wiedza,
ze mogg korzystacé z pomocy wyspecjalizowanych organdéw, takich jak Rzecznik Finan-

sowy czy UOKIK.

Ostatni rozdziat przedstawia wyniki badan oraz wnioski wyptywajace z analizy poziomu
swiadomosci i wiedzy klientéw na temat polskiego rynku finansowego wsréd mieszkan-
coéw catego kraju oraz osobno dla wojewddztwa warminsko-mazurskiego. Badanie doty-

czace catego kraju zostato przeprowadzone wsérod Polakéw w wieku 18-75 lat w lipcu

| Rzecznik
Finansowy
www.rf.gov.pl
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2023 roku na probie 1038 oséb, badanie przeprowadzone na mieszkarcach wojewddz-

twa warminsko-mazurskiego zas$ na prébie 1000 oséb.

Wyciaggniete wnioski stanowig podstawe do dyskusji nad mozliwymi kierunkami roz-
woju rynku finansowego w Polsce oraz do rozwazenia dziatan, ktére mogg przyczynic sie
do zwiekszenia $wiadomosci finansowej klientdw oraz ich zaufania do instytucji finanso-

wych.
Zatozenia raportu:

1. swiadomo$¢ dotyczaca funkcjonowania rynku finansowego w Polsce odgrywa
istotna role zaréwno dla mieszkancow aglomeracji, jak i dla tych z obszaréw po-
zaaglomeracyjnych. Wspotczesna gospodarka wymaga od kazdego z nas zrozu-
mienia podstawowych zasad dziatania rynku finansowego, niezaleznie od tego,
czy mieszkamy w duzym miescie czy na wsi,

2. réwny dostep do ustug finansowych jest kluczowy dla budowania stabilnosci eko-
nomicznej w kazdym regionie. Bez wzgledu na miejsce zamieszkania, kazdy oby-
watel potrzebuje mozliwosci otwarcia konta bankowego, korzystania z karty
ptatniczej, kredytow czy inwestowania w réznego rodzaju produkty finansowe.
Swiadomos$¢ na temat dostepnych opcji i ich wptywu na nasza sytuacje finan-
sowg pozwala uniknac niepotrzebnych probleméw, zagrozen oraz podejmowac
bardziej sSwiadome decyzje®.

3. planowanie budzetu domowego jest wazne zaréwno dla mieszkancéw miast, jak
i wsi. Wiedza na temat tego, jak zarzadzac finansami, oszczedzad czy inwestowac,
ma kluczowe znaczenie, niezaleznie od wielkosci miasta®. Poprawne decyzje fi-
nansowe pomagaja utrzymac rownowage w budzecie i zapewniajg wiekszg stabil-

nosc¢ finansowa.

3 Zob. M. Iwanicz-Drozdowska, Edukacja i Swiadomos¢ finansowa: doswiadczenia i perspektywy, War-
szawa, 2011; L.A. Vitt, C. Anderson, i in., Personal Finance and the Rush to Competence: Financial Liter-
acy Education in the U.S, Institute for Socio-Financial Studies, 2000.

4 Zob. E. Adamowicz, Gospodarka w okresie przemian, Warszawa 1999, s. 52 i nast.
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4.

inwestycje i oszczednosci sg réwniez waznymi elementami pozwalajgcymi na sta-
bilne funkcjonowanie spoteczenstwa. Kazdy z nas ma swoje cele finansowe, nie-
zaleznie od miejsca zamieszkania. Ci mieszkajacy na wsi moga by¢ bardziej zain-
teresowani lokalnymi i specyficznymi projektami inwestycyjnymi, podczas gdy
mieszkancy miast moga szukac bardziej ztozonych instrumentéw finansowych>.
Rozumienie réznorodnych mozliwosci, jakie oferuje rynek finansowy, pomaga
dostosowac nasze strategie inwestycyjne do naszych potrzeb.

ochrona praw konsumenta/klienta to temat istotny bez wzgledu na potozenie
geograficzne. W miare jak rynek finansowy staje sie bardziej skomplikowany,
ochrona naszych praw jako klientow staje sie coraz wazniejsza®. Wiedza na temat
naszych praw i umiejetnosc ich ochrony pomagaja uniknac putapek finansowych
i nieuczciwych praktyk. Ostatecznie nasza wiedza na temat rynku finansowego
ma wptyw na kondycje gospodarki zarowno lokalnie, jak i ogélnokrajowo.
W miare jak coraz lepiej rozumiemy mechanizmy dziataniainstytucji finansowych
i trendy w sektorze, jeste$my bardziej Swiadomi wptywu, jaki moze miec to na na-
szg sytuacje ekonomiczng’. Niezaleznie od naszego miejsca zamieszkania, zrozu-
mienie rynku finansowego jest kluczowe dla naszego finansowego dobrobytu.
Wptywa to na nasze decyzje finansowe, nasze bezpieczenstwo finansowe oraz
na zdrowie gospodarki zaréwno na poziomie jednostkowym, jak i spotecznym.
celem niniejszego raportu jest przede wszystkim dostarczenie wnikliwej analizy
sytuacji klientéw na rynku finansowym w Polsce. W oparciu o przedstawione wy-
niki badan, raport ma na celu wskazac obszary, w ktérych istniejg wyzwania oraz
mozliwosci dalszego rozwoju, zaréwno dla klientow, jak i dla podmiotéw rynku

finansowego. Dalsza analiza prezentowanych danych moze stanowi¢ punkt

5 Zob. K. Szafraniec, Jednostkowe i spoteczne zasoby wsi, Warszawa 2006.

6 I.M. Lipkus, G. Samsa, B.K. Rimer, General performance on a numeracy scale among highly educated
samples, ,Medical Decision Making", 2011, no. 21.

7 M. Bertrand, S. Mullainathan, E. Shafir, A behavioral-economics view of poverty, ,American Economic
Review”, 2004, no. 94(2).
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wyjscia do podejmowania bardziej szczegétowych dziatan, majacych na celu pod-
niesienie poziomu swiadomosci finansowej spoteczenstwa oraz dostosowanie

oferty rynkowej do potrzeb i oczekiwan klientow.

Najwazniejsze wnioski:

z przeprowadzonej analizy poziomu $wiadomosci finansowej wynika, ze wiek-
szos¢ respondentdw ocenia swojg wiedze jako srednig lub matg badz bardzo
mata (86%), wobec 14% uwazajacych, ze ich wiedza jest duza lub bardzo duza.
Samoocena znajomosci zagadnien ekonomicznych wzrasta wraz z wyksztatce-
niem i dochodami respondentow,

znajomos¢ produktow finansowych jest zréznicowana. Respondenci czesciej ro-
zumiejg powszechnie znane produkty niz produkty bardziej skomplikowane
i inwestycyjne. Poziom deklarowanej znajomosci produktéw finansowych kore-
luje zwyksztatceniem i dochodami respondentéw. Na obszarach wiejskich
mozna stwierdzi¢ nizszg znajomos¢ wielu produktéw finansowych,

wiekszos$¢ respondentdw nie widzi potrzeby zwiekszenia wiedzy o zagadnie-
niach ekonomicznych,

wsréd instytucji $wiadczacych ustugi finansowe banki sg najlepiej znanymi
i najbardziej zaufanymi podmiotami, podczas gdy firmy brokerskie i oferujace in-
westycje w kryptowalutach sg najmniej znanymi i cieszagcymi sie mniejszym zau-
faniem,

najwieksza popularnoscia wsérod badanych cieszg sie powszechne produkty
finansowe (konta osobiste, karty ptatnicze oraz konta oszczednosciowe), wiek-
sza niz te bardziej skomplikowane produkty,

nowoczesne rozwigzania technologiczne na rynku finansowym (ptatnosci inter-
netowe, aplikacje bankowe) cieszg sie duzg popularnoscia i s powszechnie uzy-
wane przez badanych,

ubezpieczenia na zycie, lokata i karta kredytowa cieszg sie wiekszym zaufaniem,

podczas gdy PPK, fundusze inwestycyjne i kredyty hipoteczne mniejszym,
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rozpoznawalnos¢ instytucji chronigcych interesy klientéw rynku finansowego
jest znacznie nizsza niz instytucji Swiadczacych ustugi finansowe, a ogélna spon-
taniczna znajomos¢ tych instytucji jest stosunkowo niska,

analiza Swiadomosci wspomaganej wykazata, ze Rzecznik Praw Obywatelskich
oraz Urzad Ochrony Konkurencji i Konsumenta sg powszechnie znane badanym.
Z kolei instytucja Rzecznika Finansowego jest znana 42% Polakéw oraz 40%
mieszkancéw wojewddztwa warminsko-mazurskiego,

rozpoznawalnos¢ lokalnych placéwek instytucji chronigcych interesy klientéw
jest niska, a wiekszos¢ respondentdéw nie ma wiedzy o ich istnieniu,

niemal potowa Polakdéw uwaza za niezbedne rozwijanie jednostek terenowych
chronigcychichinteresy. Wsrod korzysci dostrzegaja: lepszy dostep, wieksza do-
stepnosé, osobisty kontakt z klientem oraz szybsze zatatwianie spraw,

poziom zaufania do instytucji chronigcych interesy konsumentéw na rynku fi-
nansowym wsrod populacji catej Polski jest znaczaco wyzszy niz w wojewddz-
twie warminsko-mazurskim,

tylko co czwarty Polak uwaza, ze konsumenci na rynku finansowym sg dobrze
chronieni. Znaczna liczba respondentéw pozostaje niezdecydowana. Miesz-
kancy aglomeracji sg bardziej sktonni uwazaé, ze konsumenci sg dobrze chro-
nieni w poréwnaniu z mieszkancami terenéw poza aglomeracjami,

ocena obszaréw dziatalnosci instytucji wskazuje, ze Polacy najlepiej oceniaja
kwestie zwigzane z poprawg jakosci obstugi klienta, natomiast najstabiej oce-
niane sg szybkos¢ scigania naduzy¢ oraz dostepnosc¢ ustug dla mieszkancow wsi

i matych miasteczek.

Zapraszamy do lektury
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1. Opis rynku finansowego w Polsce

1.1 wstep teoretyczny

»,Rynek finansowy to miejsce zawierania
transakcji kupna i sprzedazy roznych
form kapitatu pienieznego, na rézne ter-
miny woparciu o instrumenty finan-
sowe”8. Jego uczestnikami s3 z jednej
strony podmioty kreujgce popyt - po-
trzebujace kapitatu, zdrugiej strony -
kreujgce podaz - podmioty dysponujgce
nadwyzkami finansowymi.” Moze by¢ on
rowniez definiowany jako ,rynek, na kté-
rym w danej gospodarce przeprowa-
dzana jest wymiana kapitatu ikredytu,
umozliwiajaca miedzysektorowy prze-
ptyw srodkéw pozwalajgcych podmio-
tom majacym przejsciowy deficyt na cza-
sowe pozyskanie srodkow, a podmiotom
majacym wolne srodki - na ich czasowe
korzystne zagospodarowanie”!®. Badz

»,miejsce alokacji kapitatéw finansowych,

czyli swoisty mechanizm przemieszcza-
nia sie kapitatéw miedzy uczestnikami
rynku wystepujacymiw roli kapitatobior-
coéw, poszukujacych srodkéw na finanso-
wanie potrzeb biezacych oraz rozwojo-
wych, i kapitato-dawcéw, inwestujacych
posiadane nadwyzki kapitatu w celu jego
pomnazania. Jest to miejsce posrednic-
twa w Scieraniu sie popytu i podazy na
kapitat finansowy oraz ustalania na pod-
stawie ich wzajemnych relacji ceny ryn-
kowej kapitatu z wykorzystaniem takich
parametrow jak stopa procentowa, kurs
walutowy czy wartos¢ rynkowa udziato-

wych papieréw wartos$ciowych”12,

Najprosciej wiec rzecz ujmujac: rynek fi-
nansowy to catoksztatt wszystkich finan-

sowych transakcji, zas jego przedmiotem

8 https://www.orlenwportfelu.pl/akademia/rozdzial-1-podstawowy.html.

9 https://www.gpw.pl/pub/GPW/files/Rynek_finansowy_w_Polsce.pdf.

10 W. Smid Boss leksykon, Wydawnictwo Dr Lex, Krakéw 2012.

11 M Capiga, W Gradon, £ Szewczyk, G Szustak, Infrastruktura rynku finansowego — kierunki zmian i ich
skutecznos¢ w ujeciu miedzysektorowym, Wyd. C.H. Beck, 2019.
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sg wszelkiego rodzaju instrumenty finan-
sowe. Uczestnikiem rynku finansowego
sg wszelkiej masci instytucje finansowe,
takie jak banki komercyjne i inwesty-
cyjne, firmy ubezpieczeniowe, domy ma-
klerskie czy fundusze inwestycyjne, ale
rowniez rzady emitujace obligacje, pry-
watne przedsiebiorstwa oraz indywidu-
alni inwestorzy. Pojecie rynku finanso-
wego odnies¢ mozna do jednego kraju,
mowa wtedy o krajowym rynku finanso-
wym - wewnetrznym lub do grupy kra-
jow - woéwczas mamy do czynienia z ryn-
kiem miedzynarodowym, zewnetrznym.
Rynek miedzynarodowy dotyczy trans-
akcji finansowych dokonywanych na te-
renie wielu panstw. Rynek finansowy
funkcjonuje naczterech ptaszczyznach:
przedmiotowej, podmiotowej, funkcjo-
nalnej i mieszanej!?. Jako gtéwnych
uczestnikéow rynku finansowego nalezy
wymienié¢:  gospodarstwa  domowe,
przedsiebiorstwa, instytucje finansowe,

instytucje nadzorujace rynek, instytucje

obrotu instrumentami finansowymi oraz

12 ttps://mfiles.pl/pl/index.php/Rynek_finansowy.

panstwo. Odgrywaja one oczywiscie
rézne role. Dla przyktadu: zaréwno go-
spodarstwa domowe, przedsiebiorstwa
oraz panstwo wystepuja zaréwno w roli
dawcoéw, jak i biorcow kapitatu, zas insty-
tucje nadzorujace rynek oraz panstwo
tworzg ramy bezpiecznego dziatania
rynku finansowego. Instytucje finan-
sowe, jak banki czy fundusze inwesty-
cyjne, stanowia forme posrednictwa po-
miedzy podmiotami posiadajgcymi nad-
miar kapitatu a tymi, ktérzy go potrze-
buja. Jednoczesnie instytucje obrotu in-
strumentami finansowymi, jak gietdy pa-
pierow wartosciowych, instytucje obrotu
pozagietdowego, instytucje depozytowe
czy domy maklerskie, kreujg techniczne
warunki do sprawnego przebiegu trans-
akcji pomiedzy uczestnikami rynkuls.
W zaleznosci od uczestnikdéw orazich po-
trzeb spetnia on rowniez rézne funkcje:
mobilizacji kapitatu, alokacji kapitatu, ob-
rotu pienieznego, wyceny kapitatu i ry-

zyka, barometru koniunktury4.

13 M. Mikita, Rynek finansowy Unii Europejskiej — wyzwania, ,Studia BAS”, nr 3.
14 https://www.gpw.pl/pub/GPW/files/Rynek_finansowy_w_Polsce.pdf.
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Tabela 1: Funkcje rynku finansowego

Funkcje rynku finansowego | Opis

Ma miejsce, gdy nastepuje transformacja oszczedno-
sci winwestycje. Podejmujacy decyzje o rezygnacji
Mobilizacja kapitatu z biezacej konsumpcji na rzecz inwestycji maja szanse
na zysk stanowiacy nagrode za obecne wyrzeczenia

i podjecie ryzyka.

Wystepuje tam, gdzie przeptyw Srodkéw finansowych
moze by¢ najbardziej potrzebny. Zyskujg na tym te
Alokacja kapitatu ) o
sektory gospodarki lub podmioty, ktére zapewniaja

najbardziej efektywne wykorzystanie kapitatu.

Ma miejsce, gdy instytucje rynku finansowego i instru-
. menty finansowe umozliwiajg szybki, bezpieczny,
Obrét pieniezny o _ ) ) .
sprawny i tani przeptyw kapitatu pomiedzy roznymi

miejscami.

Inwestycje finansowe wigzga sie z ryzykiem, ktore wy-
nika z niepewnosci efektow inwestycji. Efektywny ry-
Wycena kapitatu i ryzyka nek finansowy, na ktérym istnieje wiele mozliwosci in-
westycyjnych, pozwala na obiektywng ocene efektéw

inwestycji i zwigzanego z nig ryzyka.

Gdy sytuacja na rynku finansowym jest pochodng
ogolnej sytuacji w gospodarce i finansach publicznych.
Barometr koniunktury . ) _ )
Moze tez dawac sygnaty wyprzedzajgce o zmianach

koniunktury.

Opracowanie wtasne na podstawie: https://www.gpw.pl/pub/GPW/files/Rynek_finansowy_w_Polsce.pdf
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Dodatkowo rynek finansowy spetnia
funkcje takie jak regulowanie ptynnosci
systemu bankowego, finansowanie defi-
cytu budzetowego czy ustalanie stép

procentowych?®.

Sam rynek finansowy nie jest jednolity,

mozna podzieli¢ go na segmenty, ktore

réznig sie zaréwno struktura, podmio-
tami operujgcymi na tym rynku, instru-
mentami finansowymi, jak réwniez regu-
lacjami prawnymi. Podstawowy podziat
obejmuje cztery segmenty: bankowy,
ubezpieczeniowy, emerytalny i kapita-

towy?,

Aby jednak wszystkie teoretyczne zatozenia miaty mozliwos¢ sprawnego funkcjonowa-

nia w praktyce, potrzebna jest odpowiednia infrastruktura. Opisuje jg ponizsza tabela:

Tabela 2: Infrastruktura rynku finansowego

W sktad infrastruktury finansowej wchodzi:

ogot instytucji finansowych, sektorowych i miedzysektorowych, samorzadéw branzo-

wych, instytucji stabilizacyjnych, ochronnych i kontrolnych, ich struktur, praw i obo-

wigzkéw, o stuzebnym charakterze wobec rynku finansowego, organizujgcych obroét

finansowy oraz ptatnosci, zwiekszajacych jego bezpieczenstwo i stabilnos¢

0g6t instrumentow finansowych (kontraktéw finansowych), niezbywalnych i zbywal-

nych (o charakterze dtuznym i udziatowym, a takze pochodnym), generujacych aktywa

finansowe i zobowiazania dla stron kontraktu na rézne terminy, a takze tworzacych

15 https://www.orlenwportfelu.pl/akademia/download/rozdzial-1-podstawowy.pdf.
16 R. Pietrzyk, Wprowadzenie do gospodarki i rynku finansowego, https://www.orlenwportfelu.pl/akade-

mia/download/rozdzial-1-podstawowy.pdf,

https://www.gpw.pl/pub/GPW/files/Rynek_finansowy_w_Polsce.pdf.
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ich kapitaty wtasne, co umozliwia sprawny przeptyw kapitatéw finansowych, beda-

cychistota rynku finansowego

0got regulacji sankcjonujacych prawne podstawy dziatania rynku i jego uczestnikéw,

a takze wymogoéw ostroznosciowych, majacych zapobiega¢ nadmiernemu ryzyku,

rowniez systemowemu, i jego negatywnym skutkom dla instytucji finansowych, klien-

téw i rynku jako catosci, przy czym podstawa regulacyjna rynku powinna by¢ jedno-

znaczna, przejrzysta, dobrze ugruntowana i egzekwowalna.

Opracowanie na podstawie: M Capiga, W Gradon, £ Szewczyk, G Szustak, Infrastruktura rynku finanso-

wego - kierunki zmian i ich skutecznos¢ w ujeciu miedzysektorowym, Wyd. C.H. Beck, 2019.

Definicja ta prowadzi do podziatu infra-
struktury rynku finansowego na trzy
gtéwne ptaszczyzny: instytucje rynku finan-
sowego, instrumenty finansowe oraz regu-

lacje prawno-ostroznosciowe?’.

Istotng role w zapewnieniu prawidto-
wego przebiegu proceséw finansowych
petnia podmioty sprawujace nadzoér,
ochrone oraz tworzace regulacje, do kto-
rych nalezg w Polsce: Komisja Nadzoru
Finansowego, Narodowy Bank Polski,
Rzecznik Finansowy a takze Minister Fi-
nansdw oraz inne!®. Same przepisy doty-

czace ochrony klientéw ustug finanso-

17 M. Capiga, W Gradon i in., dz. cyt.

wych stanowig gwarant zaufania do sys-
temu finansowego, jak i wspierania do-
brostanu finansowego klientéw. Ich ce-
lem jest zapewnienie jednoczesnie spra-
wiedliwego i odpowiedzialnego trakto-
wania konsumentéw w procesie nabycia
lub zbycia oraz korzystania z produktow
czy z ustug finansowych, jak i w ich kon-
taktach z dostawcami ustug finansowych.
Dodatkowo pozwalaja na zmniejszenie
asymetrii informacyjnej oraz ryzyka kon-
sumenckiego i ztagodzenie efektéw in-
nych btedéw informacyjnych, mogacych
prowadzi¢ do przykrych dla klientow

sytuacji®’.

18 https://iws.gov.pl/wp-content/uploads/2021/07/Rynek-finansowy_DRUK.pdf

19Financial Literacy in Poland:

Relevance,

evidence and provision, OECD, 2022,

https://www.oecd.org/daf/fin/financial-education/financial-literacy-poland

| Rzecznik 14
Finansowy
www.rf.gov.pl



Tabela 3: Ochrona konsumentdéw ustug finansowych w Polsce

Ochrona konsumentow ustug finansowych jest w Polsce zapewniana przez:

sprawuje nadzor nad sektorem bankowym, rynkiem kapita-
towym, ubezpieczeniowym, emerytalnym, nadzér nad in-
stytucjami ptatniczymi i biurami ustug ptatniczych, instytu-

cjami pienigdza elektronicznego oraz nad sektorem kas

UKNF - Urzad Komisji | SPétdzielczych.

Nadzoru Finansowego | celem nadzoru nad rynkiem finansowym jest zapewnienie

prawidtowego funkcjonowania tego rynku, jego stabilnosci,
bezpieczenstwa oraz przejrzystosci, zaufania do rynku fi-
nansowego, atakze zapewnienie ochrony interesow

uczestnikoéw tego rynku.

jest organem administracji centralnej, podlegajgcym bezpo-
UOKIiK - Urzad

srednio Prezesowi Rady Ministrow, odpowiedzialnym za
Ochrony Konkurencji

ksztattowanie polityki ochrony konkurencji i konsumentow

i Konsumentow
w Polsce.
zostat powotany w celu wspierania klientow w sporach
z podmiotami rynku finansowego. Rzecznik Finansowy po-
Rzecznik Finansowy maga konsumentom, zapewniajac doradztwo, interwencje

i postepowania polubowne oraz wsparcie w trakcie poste-

powan sadowych.

Opracowanie wtasne na podstawie: Financial Literacy in Poland: Relevance, evidence and provision. Zna-
jomosc¢ zagadnien finansowych w Polsce, OECD, 2022, https://www.oecd.org/daf/fin/financial-education/fi-

nancial-literacy-poland, https://www.knf.gov.pl/o_nas/komisja
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W kontekscie ochrony klientéw mozna
nadmieni¢ rowniez Narodowy Bank Pol-
ski (NBP), ktérego celem jest utrzymanie
stabilnosci cen przy jednoczesnym
wspieraniu polityki gospodarczej rzadu,
oile nie ogranicza to realizacji podstawo-
wego celu. Dodatkowo NBP odpowiada
za stabilno$é i bezpieczenstwo catego
systemu bankowego oraz nadzoruje sys-
tem ptatniczy w Polsce. Organem spra-
wujacym nadzér makroostroznosciowy
jest zas Komitet Stabilnosci Finansowej
(KSF), w ktoérego sktad wchodza cztery
gtéwne instytucje sieci bezpieczenstwa
finansowego - Narodowy Bank Polski,
Komisja Nadzoru Finansowego, Mini-
sterstwo Finanséw oraz Bankowy Fun-
dusz Gwarancyjny stanowiacy platforme
wspotpracy, ktorej celem jest koordyna-
cja dziatan podejmowanych na rzecz
wspierania i utrzymania stabilnosci kra-

jowego systemu finansowego.

Istotng role we wspieraniu klientéw
w sporach z podmiotami rynku finanso-
wego odgrywa Rzecznik Finansowy.
W Sprawozdaniu Rzecznika Finanso-
wego za 2022 rok wskazano, iz Biuro
Rzecznika Finansowego udzielito w su-
mie 15 tys. porad telefonicznie i 7,6 tys.

droga elektroniczng dajac razem wynik

22,6 tys. porad (dla poréwnania w 2021
roku udzielono 26,3 tys. porad). Liczba
reklamacji do rozpatrzenia przez instytu-
cje finansowe w roku 2022 wyniosta nie-
mal 2194 tys. z czego ponad 83% ogdtu
reklamacji wptyneto do podmiotéw sek-
tora bankowo-kapitatowego, a 17% do
sektora ubezpieczeniowo-emerytalnego.
W 2022 roku rozpatrzono 2103 tys. re-
klamacji zczego, ,zarzuty klientéw zo-
staty uznane wcatosci lub w czesci
w 53% spraw, przy czym podmioty rynku
bankowo-kapitatowego uznawaty rekla-
macje czesciej (58%) w poréwnaniu do
podmiotéw rynku ubezpieczeniowo-
emerytalnego (27%). Z danych przekaza-
nych przez podmioty rynku finansowego
wynika, ze w 2022 roku odnotowano 85
tys. wystgpien do sadéw w stosunku do
90,3 tys. w 2021 roku. Po uwzglednieniu
spraw niezakonczonych do konca 2021
roku w liczbie 56,7 tys., taczna liczba po-
stepowan sagdowych wynosi ponad 141
tys. spraw. W 2022 roku sady wydaty
28,8 tys. orzeczen prawomocnych”. Do-
datkowo w 2022 roku Rzecznik Finan-
sowy prowadzit czynnosSci tacznie
w 12980 sprawach, z czego: ,okresie od 1
stycznia do 31 grudnia 2022 roku do

Rzecznika Finansowego wptyneto 8819
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(99,8%) wnioskoéw zgtaszanych w indywi-
dualnych sprawach z zakresu problema-
tyki ubezpieczen gospodarczych. Whnio-
skow w zakresie ubezpieczen na zycie
(Dziat 1) odnotowano tacznie 2277
(25,8%). Natomiast wnioskoéw z zakresu
problematyki pozostatych ubezpieczen
osobowych oraz majatkowych (Dziat |l)
w przedstawianym okresie sprawozdaw-
czym odnotowano tgcznie 6480 (73,3%).
38 spraw dotyczyto dziatalnosci posred-
nikow ubezpieczeniowych (0,4%). W 24
sprawach (0,3%) wnioskodawcy nie
wskazali podmiotu rynku finansowego
oraz rodzaju umowy ubezpieczenia,
z ktérego dochodzili roszczen. Ponadto
w okresie sprawozdawczym odnoto-
wano 14 wnioskow (0,2%) zgtaszanych w
indywidualnych sprawach z zakresu pro-
emerytal-

blematyki zabezpieczenia

nego”.

Odnosnie do tematyki wnioskéw najlicz-

niejsza grupa wnioskéw odnosita sie do

problematyki ubezpieczen komunikacyj-
nych - 35,9% (wsréd nich, najwiecej wy-
stapien odnotowano w obszarze obo-
wigzkowego ubezpieczenia OC p.p.m. -
2377 wnioskéw - 26,9%), kolejng zas sta-
nowity sprawy dotyczace nieprawidto-
wosci w zakresie ubezpieczen Dziatu | -
25,8 % - 2277 wnioskow (najliczniejsza
grupa wnioskoéw odnosita sie do ubezpie-
czen wypadkowych i chorobowych bedgs-
cych uzupetnieniem ubezpieczen na zy-
cie: 17,8%). Nastepna grupa spraw byty
te odnoszace sie do problematyki ubez-
pieczen odpowiedzialnosci cywilnej -
13,6%, zas 7,9% spraw stanowity wnioski
dotyczace ubezpieczenia mienia od kra-
dziezy z wtamaniem, od ognia i innych
zdarzen losowych. 3,4% odnosity sie do
ubezpieczen nastepstw nieszczesliwych
wypadkow (NNW), a 3,4% do problema-
tyki ubezpieczen turystycznych, 2,9% to
te odnoszace sie do problematyki ubez-
pieczen rolnych, a 2,4% dotyczyty ubez-

pieczenia sprzetu elektronicznego?°.

20 https://rf.gov.pl/wp-content/uploads/2023/04/Sprawozdanie-RF-za-2022-rok.pdf
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1.2 Charakterystyka rynku finansowego w Polsce - struktura

Analizujgc sytuacje polskiego systemu
finansowego nalezy nadmienié, iz za-
réwno on sam, jak i zawarty w nim sektor
bankowy, ktéry w naszym kraju odgrywa
dominujaca role, sg umiarkowanie rozwi-
niete?l. Powotujac sie na Ocene Sektora
Finansowego, przeprowadzong przez
Bank Swiatowy, polski system bankowy
jest solidnie skapitalizowany oraz od-
porny. W przypadku naszego kraju banki
komercyjne reprezentujg okoto 90% ak-
tywow sektora bankowego. Jego struktura
w 2022 roku?? sktadata sie z 29 bankéw ko-
mercyjnych (w tym dwdch zrzeszajacych),
jednego banku Panstwowego - Banku Go-
spodarstwa Krajowego, 496 bankéw spot-
dzielczych, 9 przedstawicielstw bankéw za-
granicznych i instytucji kredytowych,
20 Spotdzielczych Kas Oszczednosciowo-
Kredytowych i Krajowej Spétdzielczej Kasy

Oszczednosciowo-Kredytowej?3.

Powotujac sie na stan z 2022 roku, w na-
szym kraju dziatalnos¢ prowadzity 24 za-
ktady ubezpieczen dziatu | (ubezpieczenia
nazycie), 31 zaktadow ubezpieczen dziatu Il
(ubezpieczenia osobowe oraz majatkowe)
oraz zaktady reasekuracji, 1433 brokeréow
ubezpieczeniowych oraz 29 092 Agentéw

Ubezpieczeniowych?4,

Polski rynek kapitatowy w pordédwnaniu
zreszta panstw Europy Srodkowo-
Wschodniej jest dobrze rozwiniety. Nasz
kraj dysponuje najwiekszym w regionie
rynkiem papieréw wartosciowych. Gietda
Papierow Wartosciowych w Warszawie
(GPW) to miejsce obrotu akcjami, innymi
instrumentami kapitatowymi i instrumen-
tami rynku pienieznego na Gtéwnym
Rynku (oraz na NewConnect), przy czym
ten pierwszy jest rowniez

platforma obrotu instrumentami pochod-

21 Financial System in Poland 2020, Narodowy Bank Polski, http://www.nbp.pl/en/systemfinan-

sowy/fsd_2020.pdf.
22 Wedtug stanu na marzec 2022.

23 https://www.knf.gov.pl/knf/pl/komponenty/img/Sprawozdanie_z_dzialal-

nosci_UKNF_oraz_KNF_w_2022_roku_82836.pdf

24 https://www.knf.gov.pl/knf/pl/komponenty/img/Sprawozdanie_z_dzialal-

nosci_UKNF_oraz_KNF_w_2022_roku_82836.pdf
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nymi. Powotujac sie na indeks FTSE Rus- Do konca grudnia 2022 w Polsce dziatato
sell, od roku 2018 polski rynek kapitatowy 55 towarzystw funduszy inwestycyjnych

jest klasyfikowany jako rynek rozwiniety. oraz 672 fundusze inwestycyjne?>.

Wykres 1: Struktura aktywéw polskiego sektora finansowego wedtug stanu na koniec 2022
roku (wmid zt) *.

= krajowe banki komercyjne z oddziatami
zagranicznymi (suma bilansowa)

= banki spoldzielcze (suma bilansowa)

= fundusze emerytalne (OFE + DFE +PFE)
(aktywa netto)

= zaklady ubezpieczen dziatu I -
ubezpieczenia na zycie (suma bilansowa)

= zaklady ubezpieczen dziatu II -
ubezpieczenia osobowe i majatkowe
(suma bilansowa)

= domy maklerskie (warto$¢ aktywow
klientow)

= towarzystwa funduszy inwestycyjnych
(aktywa w zarzadzaniu)

= spoldzielcze kasy oszczgdnosciowo-
kredytowe (suma bilansowa)

m zarzadzajacy ASI (aktywa w zarzadzaniu)

2466,1
67,5%

= oddziaty instytucji kredytowych i bankéw
zagranicznych (suma bilansowa)

Zrédto: opracowanie wlasne UKNF
*Prezentowane dane za 2022 r. nie s3 audytowane.

25 https://www.gpw.pl/pub/GPW/files/PDF/raporty/R2022/PL/Skonsolidowane_sprawozdanie_finan

sowe_GK_GPW_2022.pdf
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1.3 Zaufanie a rynek finansowy w Polsce

Tyle z teorii, ale jak ma sie ona do real-
nego zaufania Polakéw oraz czemu
w ogole porusza¢ kwestie zaufania
w kontekscie rynku finansowego? Zaufa-
nie umozliwia skuteczne funkcjonowanie
oraz dynamiczny rozwdj. W kontekscie

naszego kraju to wtasnie zaufanie uznano

za jeden z celéw nadzoru nad rynkiem fi-
nansowym?®. Samo zaufanie tworzy sie
badz traci poprzez interakcje pomiedzy
trzema grupami podmiotdéw na rynku fi-
nansowym:  klientami/konsumentami,
dostawcami produktéw lub ustugorazin-

stytucjami nadzoru?’.

Rysunek 1: Podmioty interakcji na rynkach finansowych w kontekscie zaufania

Konsumenci
/Klienci

Zaufanie

na Rynkach

Finansowych

Instytucje

nadzoru

Opracowanie wtasne

26 W strategii KNF w mapie celéw, dziale perspektywa interesariuszy widnieje zatozenie: ,Nadzor profesjonalnym, nowo-
czesnym i godnym zaufania partnerem uczestnikéw rynku finansowego”.

27 Zaufanie do Nadzoru Finansowego w Polsce — raport z Badan Akademia Leona KoZminskiego 2022, https://kozmin-
ski.sharepoint.com/sites/RedaktorzyKozminski.edu.pl/Shared%20Documents/Forms/Allltems.aspx?id=%2Fsites%2FRe-
daktorzyKozminski%2Eedu%2Epl%2FShared%20Documents%2FGeneral %2FPliki%20udostepnione%20na%20stro-
nie%20www%2FProjekty%20badawcze%2FZaufanie%20do%20nadzoru%20finansowego%20w%20Polsce%20%2D%20ra-
port%202021%2Dpelny%20%5F 12%2Epdf&parent=%2F sites%2FRedaktorzyKozminski%2Eedu%2Epl%2FShared%20Docu-
ments%2FGeneral %2FPliki%20udostepnione%20na%20stronie%20www%2FProjekty%20badawcze&p=true&ga=1, Strate-
gia KNF 2021-2025, https://www.knf.gov.pl/knf/pl/komponenty/img/Strategia_UKNF_prezentacja_74226.pdf.
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Jednak czemu jest ono tak istotne wta-
snie w kontekscie rynku finansowego?
Odpowiedziag moze by¢ zatozenie, ze
w odrdéznieniu od rynku rzeczywistych
towaréw i ustug, rynek finansowy doty-
czy tego, co niematerialne, czyli zobowia-
zan i obietnic?®. Zaufanie do rynku finan-
sowego i instytucji finansowych ma
szczegolne znaczenie dla funkcjonowa-
nia gospodarstw domowych zarzadzaja-
cych swoim budzetem. | to wtasnie w za-
leznosci od poziomu zaufania podejmuja
one rézne decyzje dotyczace alokacji po-
siadanych zasobéw finansowych?’. Jak
wskazuje literatura, zaufanie to istotny
warunek korzystania z ustug finanso-
wych w ogéle. W szerszej perspektywie
zaufanie moze stac sie determinantg ro-
zumienia réznych zachowan ekonomicz-
nych jednostek, ale i spoteczenstwa jako
catosci. Szczegdlnie, jezeli specyfika
ustug finansowych oraz ich zréznicowa-
nie i stopien skomplikowania prowadza

do niepetnego zrozumienia oferowanych

instrumentow lub mozliwosci ich zacho-
wania na rynkach. Wtedy wtasnie zaufa-
nie staje sie nieodtacznym elementem
podejmowanych decyzji dotyczacych
oszczedzania i lokowania nadwyzek fi-
nansowych w okres$lone instrumenty.
Oznaczato, ze im mniejsze jest zrozumie-
nie oraz wiedza klienta dotyczace ryn-
kéw finansowych, tym bardziej musi on
ufa¢ informacji dostarczanej przez rynek.
Wedtug badan poziom zaufania oraz po-
ziom kapitatu spotecznego w naszym
kraju jest bardzo niski. Okoto 10% Pola-
kéw ma zaufanie do innych ludzi oraz in-
stytucji publicznych (dla poréwnania
w krajach skandynawskich to ok. 70%)%°.
Przyczyng tego stanu rzeczy s3 miedzy
innymi uwarunkowania historyczno-poli-
tyczne, specyficzny wzorzec budowania
sieci spotecznych w Polsce (charaktery-
styczny dla niektérych krajow bloku
postsocjalistycznego, oparty na sieciach
spotecznych, na ktére sktadajg sie ro-
dziny i najblizsi przyjaciele). Jest to o tyle

istotne, ze zbyt niski poziom kapitatu

28 C. Martysz, M. Rzeszutek, Znaczenie i rola zaufania na rynku finansowym,
https://cor.sgh.waw.pl/bitstream/handle/20.500.12182/862/Martysz%2c%20Rzeszutek%20-%20zna-
czenie%20i%20rola%20zaufania%20an%20rynku%20finansowym.pdf?sequence=2&isAllowed=y.

29 S. Pienkowska-Kamieniecka i in., Zaufanie na rynku finansowym a oszczedzanie na staros¢ przez go-
spodarstwa domowe w Polsce, ,Zarzadzanie i Finanse Journal of Management and Finance”, 15 lutego

2017.

30 Centrum Badania Opinii Spotecznej, komunikat z badan ,Zaufanie spoteczne”, marzec 2022.
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spotecznego moze utrudnié¢ prawidtowy
rozwaj gospodarczy, szczegdlnie przy ist-
niejagcym mechanizmie wzajemnego
sprzezenia zwrotnego miedzy brakiem
zainteresowania rozbudowg sieci spo-
tecznych poza najblizszych i znajomych,
a poziomem zaufania spotecznego®l.
Poza ogdlna spoteczna tendencja do ob-
nizonej wiary w instytucje, wptyw na zau-
fanie do instytucji finansowych maja
rowniez miedzy innymi negatywne do-
Swiadczenia wtasne lub oséb z najbliz-
szego otoczenia, jak rodzina czy znajomi,
ale takze negatywne doniesienia me-
dialne, miedzy innymi gtosne sprawy
upadtosci SKOK Wotomin czy dziataja-
cego w oparciu o schemat piramidy finan-
sowej parabanku Amber Gold. Wptyw
wywierajg réwniez codzienne doswiad-
czeniaklientéw, pozostajace w zbiorowej
swiadomosci, na ktére sktadad sie moga:
instytucje finansowe wprowadzajace
klientéw w btad w procesie podejmowa-
nia decyzji, instytucje finansowe oferu-

jace nieuczciwe pozyczki - ,chwilowki”,

31 C. Martysz, M. Rzeszutek, dz. cyt.
32 Tamze.

czy instytucje finansowe oferujgce tok-
syczne opcje walutowe oraz kredyty in-
deksowane badz denominowane do walut
obcych?32. Dodatkowo w literaturze mozna
spotkac sie z badaniami wykazujgcymi ko-
relacje pomiedzy zaufaniem Polakéw do
bankéw komercyjnych azaufaniem do
rzadu oraz pomiedzy zaufaniem do gietdy
a rzadu. We wspomnianych badaniach re-
spondenci w wieku od 25 do 60 lat wska-
zali zaleznosci: ,jesli nie majg zaufania do
rzadu, to réwniez nie ufajg bankom ko-
mercyjnym czy gietdzie”, ,jesli nie maja
okreslonego zdania w kwestii zaufania
do rzadu, to réwniez ich zaufanie do ban-
kéw czy gietdy jest nieokreslone”, ,jesli
jednak ufajg rzadowi, to uwazaja za wia-
rygodne banki czy gietde”33. Czyni to bu-
dowanie zaufania do instytucji rynku fi-
nansowego jeszcze trudniejszym. Nie
tylko wiek moze by¢ zmienng decydujaca
o poziomie zaufania oraz innych implika-
cji. Wykazano bowiem, iz osoby zamoz-
niejsze przejawiajg wieksze zaufanie do

innych oséb oraz, co istotne w kontekscie

33 J. Trzesiok, Badanie zaufania do instytucji finansowych w Polsce z wykorzystaniem analizy korespon-

dencji, ,Studia Ekonomiczne” 265 (2016).
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niniejszego raportu, do instytucji ekono-
micznych czy politycznych (tzn. zaufanie
instytucjonalne).

Ponadto zaufanie jest silniejsze réwniez
w gospodarkach z bardziej wyréwna-
nymi dochodami. Pozwala to na stwier-
dzenie, ze wzrost dobrobytu finanso-
wego jednostek prowadzi do wzrostu za-
ufania do instytucji finansowych w spote-
czenstwie jako catosci®. Badania prze-
prowadzone w roku 2017°° (przed pan-
demia) wskazujg niski poziom zaufania
do instytucji finansowych w Polsce.
W przypadku naszego kraju wskaznik za-
ufania do instytucji finansowych wynidst
34%, bedac 0 11% nizszy od sredniej dla
28 badanych krajow?. Jeéli chodzi o zau-
fanie poszczegdélnym instytucjom, mo-
zemy postuzyc¢ sie raportem ,Finanse Po-

lakéw w czasie pandemii” z 2021 roku,

34 S. Pienkowska-Kamieniecka i in., dz. cyt.

w ktérym na pytanie ,Czy ufa Pan(i) na-
stepujagcym instytucjom” respondenci
wskazali kolejno: 72% dla bankéw, 15% -
niezalezne firmy swiadczace ustugi inwe-
stycyjne, 6% - firmy pozyczkowe. Co
istotne, zaufanie jako bariere w inwesto-
waniu wskazato 22% badanych. Odpo-
wiadajac na pytanie ,,Cojest dla Pan/i naj-
wazniejsze przy korzystaniu zustug fi-
nansowych / ptatniczych danej instytu-
cji?”, zaufanie wskazato 25% badanych.
Wyniki te zmienity sie w roku 2022, kiedy
brak zaufania jako powdd nieinwestowa-
nia wskazato o 1% mniej respondentéw.
Jednoczesnie znaczaco spadto zaufanie
do instytucji finansowych. W przypadku
bankéw byt to spadek o 10% - w 2022
roku wynosit 62%. Co ciekawe, respon-
denci wskazali w 24% wptyw zaufania na
wybor instytucji (spadek o 1% w sto-

sunku do 2021 roku)?”.

35 Ostatni rok, w ktérym Polska byta badana w niniejszym raporcie.
36 Edelman trust-barometer 2017 — global results, https://www.edelman.com/trust/2017-trust-barometer
37 https://bluemedia.pl/storage/raporty/finanse-polakow-w-czasach-pandemii-2021.pdf
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Wykres 2: Powody nieinwestowania przez Polakéw

Czy inwestuje? Dlaczego nie?

Tak Nie mam $rodkéw
Nie Nie znam sie / Nie mam wiedzy
Odmowa To za duze ryzyko

Nie ufam produktom inwestycyjnym
Nie mam czasu, to zbyt skomplikowane

80%
79% — o ) oo
73% 74% 73% 54%

16% 15% 5 16% ,
d 6% % 9% 8% 8% 13% 12%
10% 8% 9% 9%

5% o

5% 6%

2016 2017 2018 2019 2020 2021 2022 2016 2017 2018 2019 2020 2021 2022

Zrédto: https://bluemedia.pl/storage/raporty/finanse-polakow-w-czasach-pandemii-2021.pdf

Wykres 3: Zaufanie do instytucji finansowych

) ) 75%
2% 73% 73% 2%

62%

Bankl
8 Firmy telekomunikacyjne
{) Technologiczne koncemy glodaine Jak

Google, Apple czy Facebook
O NVezalezne imy swiadczace: usiugl

nwestycyjne
© Fimy pazyczkowe

14% 15%

2017 2018 2019 2020 2021 2022

Zrédto: https://bluemedia.pl/storage/raporty/finanse-polakow-w-czasach-pandemii-2021.pdf
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Wykres 4: Zaufanie do instytucji finansowych z podziatem na pteé, wiek oraz miejsce zamiesz-
kania

| E&,
IE:
R o

|Bo

&

||?o
>
||_<\o
>
\
D
_/)

&

60% 63%

67% A
Banki 58% 64%
6% 67% a 60% v
Firmy telekomunikacyjne
A
Technologiczne koncerny globalne
jak Google, Apple czy Facebook
A

Niezalezne firmy Swiadczace
ustugi inwestycyjne

Firmy pozyczkowe

Zrédto: https://bluemedia.pl/storage/raporty/finanse-polakow-w-czasach-pandemii-2021.pdf

Wykres 5: Wptyw zaufania na korzystanie z ustug finansowych

Cena uslug

gaezpleczenstwo ushug
Zaufanle do nstytuc)l
'Wygoda usiug

2017 2018 2019 2020 2021 2022

Zrédto: https://bluemedia.pl/storage/raporty/finanse-polakow-w-czasach-pandemii-2021.pdf
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Wykres 6: Wptyw zaufania na korzystanie z ustug finansowych z podziatem na ptec, wiek oraz
miejsce zamieszkania

o~

o
59% 53%
A

Bezpieczenstwo uslug 48%

o
48% 61% A

Zaufanie do instytucji

Cena uslug

Wygoda uslug

Zrédto: https://bluemedia.pl/storage/raporty/finanse-polakow-w-czasach-pandemii-2021.pdf

Jak juz wspomniano, zaufanie do rynku budowane jest na fundamencie poczucia bezpie-
czenstwa. W zatozeniu powinno ono wynikac po pierwsze: z zapewnienia uczestnikom
rynku dostepu do sprawnego mechanizmu rynkowego, po drugie - z gwarancji rozliczen
tych transakcji oraz po trzecie - z nienaruszalnosci praw do posiadanych instrumentow fi-

nansowych?38,

38 C. Martysz, M. Rzeszutek, dz. cyt.
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Rysunek 2: Podstawowe zatozenia bezpiecznego rynku finansowego

zapewnienie uczestnikom nienaruszalnosc¢ praw
rynku dostepu do gwarancje rozliczen do posiadanych

sprawnego mechanizmu transakcji instrumentow
rynkowego finansowych

Opracowanie wtasne

Znajac jednak pozytywny wptyw zaufania na rynki finansowe, nalezy wymienié¢ rowniez ne-

gatywne skutki jego braku, jak:

e szukanie alternatywnych Zrédet lokowania nadwyzek finansowych poza rynkiem fi-
nansowym, co moze prowadzi¢ do wzrostu kosztéw kapitatu narynku pierwotnym
oraz ogoblnego spadku ptynnosci rynkéw wtérnych,

e spadek obrotéw i zainteresowania rynkiem, przez co trudniejsza staje sie mobilizacja
kapitatu,

e wskrajnym przypadku, po wypetnieniu poprzednich punktéw, inwestorzy, ktérzy nie
wycofaja sie z rynku, dostrzegajg tym czasie zacinajacy sie mechanizm rynkowy, wy-

cofuja sie i pozbawiaja rynek finansowy racji bytu®?.

Samo zaufanie do rynku finansowego podlega ochronie prawnej gwarantowanej przez wcze-
sniej wymieniong instytucje panstwa, jednak samo zaufanie jako kategorie subiektywna nie-
tatwo jest skwantyfikowac za pomoca obiektywnego aparatu matematycznego. Dlatego tez
niezwykle trudno zmierzy¢ zaufanie w ujeciu ogdlnym, co prowadzi do opierania sie na dekla-

racjach uczestnikéw rynku lub jego potencjalnych uczestnikow.

39 C. Martysz, M. Rzeszutek, dz. cyt.
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1.3.1 Kompetencje oraz edukacja finansowa Polakow

Jezeli chodzi o poziom kompetencji finansowych polskiego spoteczenstwa, z badan OECD
wynika, ze 14,7% respondentéw z Polski ocenito swojg wiedze finansowg jako wysoka lub
bardzo wysoka, 27% ocenito jg jako niska lub bardzo niskg, a 55,3% ocenito swojg wiedze fi-
nansowa jako $rednia. W podziale na pte¢ wiecej mezczyzn niz kobiet wskazato, ze ich wiedza
finansowa jest wysoka lub bardzo wysoka, wiecej kobiet zas uwaza swoja wiedze finansowa
za $rednig lub dos¢ niska. W kontekscie wieku pewne posiadanej wiedzy byty osoby w prze-
dziale od 30 do 39 lat, podczas gdy osoby w wieku od 60 do 79 lat czuty sie najmniej pewnie,

oceniajac swoja wiedze jako niska lub bardzo niskg*©.

W badaniu z 2020 roku dla NBP jedynie 8% Polakéw okreslito swojg wiedze finansowg jako
raczej duza, pomimo jednoczesnej deklaracji 70% z badanych, ze wiedza finansowa i ekono-

miczna jest im niezbedna w codziennym zyciu*?.

Powotujac sie na wskazniki wiedzy finansowej Polakéw, z badan na zlecenie NBP wynika, ze
14% Polakéw ma matg lub bardzo matg wiedze finansowa, 33% Srednig, a 53% duzg oraz bar-
dzo duza, przy czym wytacznie 7% deklaruje bardzo wysoki wskaznik wiedzy. Badanie to do-

datkowo wskazuje, iz:

e wystepuje silna korelacja miedzy poziomem wyksztatcenia respondentéw aich oceng
kompetencji finansowych,

e przedstawiciele najmtodszej (ponizej 24 lat) oraz najstarszej (55 lat lub wiecej) grupy
wiekowe] posiadajg umiejetnosci finansowe na znacznie nizszym poziomie niz inne
grupy demograficzne,

e respondenci, ktérzy sg uzytkownikami Internetu, posiadajg smartfona oraz sg statymi

czytelnikami gazet, uzyskujg wyzsze wyniki w testach wiedzy finansowej,

40 Financial Literacy in Poland..., dz. cyt.
41 Narodowy Bank Polski, Prezentacja wynikdw ,Badania swiadomosci i wiedzy ekonomicznej Polakdw”,
2020, https://www.nbp.pl/edukacja/badania/wiedza-ekonomiczna-.
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e istnieje korelacja pomiedzy wskaZnikiem wiedzy finansowej a wigczeniem finanso-
wym,
e respondenci, ktérzy korzystali ze zinstytucjonalizowanej oraz nieformalnej edukacji

ekonomicznej, uzyskali wyzsze oceny w testach wiedzy finansowe;j.

Wedtug badan Warszawskiego Instytutu Bankowosci i Fundacji GPW liczba Polakéw, ktorzy
oceniajg swoje umiejetnosci finansowe jako przecietne lub raczej niskie, utrzymuje sie na sta-
tym poziomie od wielu lat, stanowigc odpowiednio okoto 40% i 35% badanych. Wedtug da-
nych wytacznie 10% Polakéw uwaza swojg wiedze za dobrg lub raczej dobra. Tematami, ktore
sprawiajg trudnos¢ Polakom, s3: cyberbezpieczenstwo (65% wskazuje, ze nie wie naten te-
mat wystarczajaco duzo), kredyty oraz pozyczki (44%), oszczednosci oraz finanse publiczne
(34%). Zapytani o deklaratywnie preferowane sposoby zdobywania wiedzy o sprawach finan-

sowych, wskazujg na edukacje twarza w twarz, poradniki i infografiki*2.

1.3.2 Dostep

Rachunki bankowe i ustugi ptatnicze

Dostawcy ustug ptatniczych sg w Polsce zobowigzani do nieodptatnego oferowania podsta-
wowych rachunkéw ptatniczych dla ptatnosci krajowych, przeznaczonych dla konsumentéw
nieposiadajgcych zadnego innego rachunku ptatniczego. W praktyce oznacza to, ze konsu-
menci majg dostep do podstawowych ustug pozwalajacych na otrzymywanie wynagrodzenia,
Swiadczen, optacanie rachunkéw czy nabywanie towardw i ustug za pomocg miedzy innymi
polecenia przelewu. Powotujac sie na badanie Zwyczaje ptatnicze w Polsce w 2020 roku mo-
zemy stwierdzi¢, ze kobiety wykazujg wyzszy poziom witaczenia finansowego. 90,7% z nich
posiada rachunek ptatniczy lub bankowy (wsréd mezczyzn jest to 86,1%). W podziale na
grupy wiekowe najwyzszy odsetek jest w grupach 25-39 lat (96,8%) oraz 40-54 lat (97,2%).
Najmniej osob posiada rachunek bankowy lub ptatniczy w grupie oséb powyzej 65 lat (71,4%).

42 Narodowy Bank Polski i Fundacja GPW, Badania ,Poziom wiedzy finansowej Polakow”; Financial Lite-

racy in Poland..., dz. cyt.
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W wieku 15+ rachunek posiada ogétem 86,5% osob, w wieku 18+ - 88,5% respondentéw.
Oznacza to, ze w grupie oséb w wieku 18+ - 11,5% respondentdéw nie posiadania rachunku
ptatniczego lub rachunku bankowego, w wieku 15-17 lat tego narzedzia nie posiada 93% py-
tanych. Korelujac posiadanie rachunku z wyksztatceniem dowiadujemy sie, ze okoto 55% re-
spondentéw z wyksztatceniem podstawowym, gimnazjalnym badz bez formalnego wyksztat-
cenia posiadato rachunek ptatniczy lub bankowy. Brak potrzeby posiadania rachunku jest naj-
czestszym powodem wskazywanym przez respondentdw nie posiadajacych go - 80,6%, na-
stepnie preferowanie korzystania z gotowki - 30,3%, koszty posiadania - 21,2%, brak zaufa-
nia do instytucji finansowych - 17,7%, zbyt mate dochody - 12,5%. Jezeli chodzi o dostep do
rachunku w aplikacji mobilnej, posiada go ok. 60% respondentdow. 99% posiadaczy rachunku
ma dostep za posrednictwem oddziatu banku. Karte ptatnicza posiada ok. 82% dorostych,
Zczego czesciej w jej posiadaniu sg kobiety (82,9%), osoby z grupy wiekowej 25-39 lat (96,1%)
oraz 40-54 lat (96,6%), jak i osoby z wyksztatceniem srednim (95,4%) oraz wyzszym (99%).
Jako gtéwne powody nieposiadania karty ptatniczej wskazywano: brak konta bankowego

(48,8%), brak dostrzeganych korzysci z posiadania karty (23,6%)%.

Jednoczesnie nalezy zauwazy¢, ze pod wzgledem wolumenu i wartosci transakcji dokonywa-
nych przez konsumentéw, dominujgcg forma ptatnosci w naszym kraju jest ptatnos¢ karta.
Transakcje gotéwkowe stanowig 46,4%. Nie oznacza to powszechnego zaniku uzycia go-
téwki, bowiem wytacznie 2% respondentéw nie skorzystato ani razu z gotéwki w okresie
12 miesiecy poprzedzajacych badanie. Rosnie w Polsce liczba oséb korzystajacych z cyfro-
wych ustug finansowych, co jest szczegdlnie widoczne po pandemii COVID-19. Odsetek uzyt-
kownikéw bankowosci internetowej wzrdst z 47,3% w 2019 roku do 49,5% w 2020 roku4,
przy czym wiekszos$é rodakéw nie uwaza tradycyjnej bankowosci za bezpieczniejszg od inter-

netowej*

43 R. Kotkowski, M. Dulinicz, K. Maciejewski, Zwyczaje ptatnicze w Polsce w 2020 r., Narodowy Bank
Polski, Departament Systemu Ptatniczego, https://www.nbp.pl/systemplatniczy/zwyczaje_platni-
cze/zwyczaje_platnicze_Polakow_2020 p.pdf.

44 R. Kotkowski i in., dz. cyt.

45 Financial Literacy in Poland..., dz. cyt.
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1.3.3 Kredyt i zadtuzenie

Ponad jedna czwarta gospodarstw domowych w 2020 roku posiadata jakas forme zadtuzenia,
z czego 47,5% z nich uwazato zadtuzenie za obcigzenie (mimo terminowych sptat), gdy dla po-
zostatych zadtuzenie byto duzym obcigzeniem, a terminowe regulowanie sptat nie zawsze
byto mozliwe (badz byto obcigzeniem, ktdrego gospodarstwa w ogdle nie byty w stanie spta-
ci¢). Badanie umiejetnosci finansowych o0séb dorostych (OECD/INFE 2020) wskazato, ze
33,7% pytanych posiada jaki$ produkt kredytowy, z czego 14,4% stwierdzito, ze ma poczucie,
zbyt duzego zadtuzenia*®. W badaniu Eurofound 2020 obliczono odsetek oséb w wieku po-
wyzej 18 lat zagrozonych nadmiernym zadtuzeniem®’ w panstwach UE. Polska plasuje sie
w nim ponizej sredniej UE28. Wynika z niego ponadto, ze 20% gospodarstw domowych w na-
szym kraju jest zagrozonych nadmiernym zadtuzeniem. Jezeli chodzi o $wiadomos¢ praw
Polakéw w materii zadtuzenia, badanie preferencji kredytowych Polakéw z 2019 roku
wskazato, ze klienci nie s3 w petni Swiadomi swoich podstawowych praw, z czego 46%
badanych nie miato sSwiadomosci, ze ma prawo odstapienia od umowy w ciggu 14 dni bez
podawania przyczyny, 60% nie wiedziato, ze pozyczkodawca*® nie moze zadaé zabezpiecze-
nia na nieruchomosci, zas 91% nie znato wysokosci maksymalnego dopuszczalnego oprocen-

towania kredytu czy pozyczki*®-

46 Tamze.

47 Osobe nadmiernie zadtuzong definiuje sie jako osobe, ktéra nie jest w stanie dokonywaé ptatnosci zwigza-
nych ze zobowigzaniami finansowymi przez dtuzszy czas (kilka miesiecy). Zobowigzania te mogg obejmowaé
kredyty lub pozyczki od instytucji finansowych, ale réwniez nieuregulowane ptatnosci roznego rodzaju rachun-
kow, czynszu, optat z tytutu opieki zdrowotnej, podatkéw lub obowigzkowych ubezpieczen.

48 Z wyjatkiem banku i SKOK-u.

49 Federacja Konsumentdw, Preferencje pozyczkowe Polakdw, http://www.federacja- konsumen-
tow.org.pl/n,6,1431,1,1,preferencje-pozyczkowe-polakow—raport-z-badania.html. Financial Literacy in Poland...,

dz. cyt.
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1.3.4 Oszczedzanie

Stopa oszczednosci gospodarstw domowych brutto w relacji do PKB w 2019 roku wyniosta
okoto 2,3%°°. Badanie gospodarstw domowych z 2021 roku wskazuije, ze okoto 79% z nich
deklaruje oszczedzanie, z czego 23,1% regularne, zas 56% nieregularne. Wiekszos¢ oszczed-
nosci utrzymywana jest na lokatach bankowych badz w gotdéwce, stanowiac tacznie 79%
wszystkich oszczednosci®l. Wedtug Krajowego Rejestru Dtugdw w styczniu 2021 roku 24%
Polakéw deklarowato brak oszczednosci, zas 17% miato ich wystarczajgco, aby utrzymac sie
przez pét roku w przypadku bezrobocia®2. KRD powtérzyto podobne badanie rok pozniej
stwierdzajac, ze 43% badanych deklaruje brak poduszki finansowej, co oznaczawzrost o 19%.
Osobami, ktére posiadaty dodatkowe srodki w np. wypadku utraty pracy byli gtdwnie pracu-

jacy mezczyzni w wieku 18-34 lat z wyzszym wyksztatceniem?3.

W Polsce nadal niskim zainteresowaniem cieszy sie inwestowanie. Jedynie 8% Polakéw inwe-
stuje na rynku kapitatowym. W 2020 roku zaledwie 0,7% osdb posiadato rachunek inwesty-
cyjny, 1,1% akcje i udziaty, a 0,8% obligacje®*. Na Gietdzie Papierow Wartos$ciowych w War-
szawie inwestycje krajowych inwestoréw detalicznych stanowity pod koniec 2021 roku
okoto 20% inwestycji w akcje na rynku gtéwnym?>. Pod koniec 2021 roku typowy inwestor
indywidualny byt mezczyzng (90%) z wyzszym wyksztatceniem (77,4%), w wieku 26-45 lat
(60,3%)>°.

50 Financial Literacy in Poland..., dz. cyt.

51 Gtéwny Urzad Statystyczny, Household budget survey — 2020, https://stat.gov.pl/en/topics/living-condi-
tions/living- conditions/household-budget-survey-in-2020,2,16.html

52 Krajowy Rejestr Diugéw Biura Informacji Gospodarczej S.A., Barometr oszczednosci, 2021, https://krd.pl/cen-
trum-prasowe/raporty/2021/barometr- oszczednosci,

53 Krajowy Rejestr Diugéw Biura Informacji Gospodarczej S.A., Portfel statystycznego Polaka w pandemii,
https://krd.pl/getattachment/88708ech-e201-4c21-9ed4- 427098806 1c?stamp=637837131344170000.

54 OECD/INFE 2020 International Survey of Adult Financial Literacy, OECD, Paryz.

55 Gietda Papierow Wartosciowych w Warszawie, Analysis — investor share in trading trading.

56 Financial Literacy in Poland..., dz. cyt.
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1.3.5 Jak zmienia sie rynek

Jak wiec zmienia sie rynek finansowy w Polsce dla przecietnego klienta? Po pierwsze,
jestesmy Swiadkami ogromnej transformacji z bankowosci tradycyjnej do cyfrowej.
Swiadczy¢ o tym moga dane z | kwartatu 2023 roku, kiedy to banki o profilu uniwersal-
nym dysponowaty siecig blisko 3,6 tys. oddziatéw wtasnych, co jest wynikiem o 200 jed-
nostek nizszym niz w analogicznym okresie poprzedniego roku®’. Wedtug danych Inte-
liace Research, w | kwartale 2023 roku funkcjonowato w Polsce 9845 placéwek banko-
wych, w tym 5725 oddziatéw bankéw komercyjnych, 3377 bankéw spétdzielczych, 710
placéwek SKOK-6w oraz 33 oddziaty bankéw zagranicznych. Prognozuje sie, iz trend za-
mykania placowek bedzie sie utrzymywat w kolejnych latach, jednak dynamika spadku
liczby placéwek spowolniz 5-10% do 3-5% rocznie, co oznacza zamykanie ok. 300-400
oddziatéw rocznie®. Ponadto ro$nie liczba placowek bankowych, ktére nie obstuguja juz
gotéwki. Pod koniec | kwartatu 2023 roku banki uniwersalne posiadaty juz 663 placowki
bezgotéwkowe, czyli o 94 wiecej niz w analogicznym okresie poprzedniego roku>’.
Okoto 11 miliondéw kart podpieli Polacy do mobilnych portfeli typu Google Pay czy Apple
Pay, a same ptatnosci telefonem stajg sie coraz popularniejsze. Liczba nowych cyfrowych
kart zwiekszyta sie 0 2,7 miliona®®. Pod koniec | kwartatu 2023 roku Blik posiadato juz ponad
13,5 miliona klientéw®. W tym samym czasie instytucje finansowe posiadaty juz 25 milionéw
aktywnych uzytkownikéw bankowosci elektronicznej®?, z czego same banki posiadaja blisko
22 milionéw z nich, zas w | kwartale 2023 roku uzytkownicy aplikacji wykonali ponad 650 mi-

lionéw transakcji w telefonach i zatozyli ponad milion lokat mobilnych®3. Jednocze$nie ubywa

57 https://www.pb.pl/raport-liczba-placowek-bankowych-i-kw-2023-1190308.

58 https://inwestycje.pl/biznes/liczba-placowek-bankowych-spadla-do-98-tys-najmniej-od-25-lat/.
59 https://www.pb.pl/raport-liczba-bankowych-placowek-bezgotowkowych-i-kw-2023-1190122.
60 https://www.pb.pl/raport-liczba-mobilnych-kart-zblizeniowych-google-pay-apple-pay-i-hce-i-kw-2023-
1189882

61 https://www.pb.pl/raport-liczba-uzytkownikow-blika-i-kw-2023-1189880

62 https://www.pb.pl/raport-rynek-bankowosci-elektronicznej-i-kw-2023-1189676

63 https://www.pb.pl/raport-liczba-uzytkownikow-bankowych-aplikacji-mobilnych-i-kw-2023-1188069
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w Polsce kart kredytowych, pod koniec | kwartatu 2023 banki o profilu uniwersalnym obstu-
giwaty 5,1 miliona z nich, co daje wynik o 333 tysiecy mniejszy niz w analogicznym okresie po-

przedniego rokué%.

64 https://www.pb.pl/raport-rynek-kart-kredytowych-i-kw-2023-1187705
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2. Produkty finansowe oferowane
przez podmioty rynku finansowego w Polsce
oraz wybrane aspekty marketingu z nimi zwigzane

2.1 Wprowadzenie do rynku finansowego w Polsce i krétki opis jego

segmentow

W ostatnich dekadach rynki finansowe przeszty prawdziwg metamorfoze. Nie s3 to juz lo-
kalne wyspy kapitatu, skupione w kilku centrach finansowych. Dzieki rozwojowi technologii
komunikacyjnych, znoszeniu barier prawnych i psychologicznych oraz poszukiwaniu nowych
zrédet dochodoéw i dywersyfikacji inwestycji, od kilkunastu lat rynki stajg sie coraz bardziej
globalne. Proces ten zostat przyhamowany, ale nie cofniety, w trakcie trwajacego od 2007
roku kryzysu finansowego oraz przez pandemie COVID-19. Swiat finanséw stat sie jednak
zdecydowanie bardziej wielobiegunowy. O ile jeszcze w koncu lat 90. inwestycje transgra-
niczne przeptywaty gtéwnie miedzy USA i Europa Zachodnig oraz - w mniejszym zakresie -
Japonia, to obecnie z kazdym rokiem rosnie znaczenie innych obszaréw, zwtaszcza Dalekiego
Wschodu®>.

Rynek finansowy w Polsce jest relatywnie dynamiczny i dobrze rozwiniety. Sktada sie
z takich segmentéw jak segmenty bankowy iubezpieczeniowy, rynki kapitatowe i inne
instytucje finansowe. Podobnie jak w wielu innych panstwach, rynek finansowy w Polsce petni
kluczows role w gospodarce, zapewniajac finansowanie dla przedsiebiorstw, instytucji i go-

spodarstw domowych®. Podstawowym zagrozeniem dla kondycji polskiego rynku

65 Por. A. Kazmierczak, Polityka pieniezna w gospodarce otwartej, Wydawnictwo Naukowe PWN, War-
szawa 2021.
66 Por. J. Klepacki, Rynek finansowy w Polsce: ujecie praktyczne, Wydawnictwo Spotecznej Akademii

Nauk, £6dz 2018.
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finansowego w 2023 roku jest oczywiscie wymkniecie sie inflacji spod kontroli i dalsze przy-
spieszenie zacieSnienia monetarnego na $wiecie, co powoduje, ze znalezlismy sie w trudnym
otoczeniu inwestycyjnym. Dodatkowo sytuacje komplikuje eskalacja napiec¢ geopolitycznych

na Ukrainie oraz wokot Tajwanu.

Rynek finansowy jest miejscem, w ktdrym sg zawierane transakcje kupnaisprzedazy réznych
form kapitatu pienieznego, na rézne terminy i w oparciu o rézne instrumenty finansowe.
Uczestnikami rynku finansowego s3 z jednej strony podmioty potrzebujace kapitatu, kreu-
jace popyt, natomiast z drugiej strony - podmioty dysponujace nadwyzkami finansowymi,
kreujagce podaz kapitatu. Dzieki temu zwieksza sie efektywnos¢ wykorzystania
zasobow w gospodarce. Inwestorzy majg mozliwos¢ osiggania pozytkéw z posiadanych osz-
czednosciiograniczania ryzyka poprzez dywersyfikacje portfela aktywéw. Na wspdotczesnym
rynku finansowym istnieje wiele instrumentéw finansowych, co pozwala przedsiebiorstwom
na zbudowanie optymalnej struktury finansowania, a inwestorom daje mozliwos$¢ lokowania

wolnych srodkéw przy dowolnym poziomie ryzyka.

Segmenty rynku finansowego

Wspétczesny rynek finansowy sktada sie z nastepujacych segmentow:
e rynku pienieznego,
e rynku kapitatowego,
e rynku walutowego,
e rynkuterminowego,

¢ rynku depozytowo-kredytowego.

Kazdy z tych segmentéw odgrywa inng role w zaspokajaniu potrzeb uczestnikow rynku

finansowego.
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RYNEK PIENIEZNY

Rynek pieniezny jest miejscem, gdzie sg przeprowadzane transakcje rozliczane w formie
gotéwkowej lub bezgotéwkowej o okresie zapadalnosci nie dtuzszym niz jeden rok. Do
instrumentow rynku pienieznego zalicza sie: bony skarbowe, bony pieniezne, krétkoter-
minowe papiery dtuzne, certyfikaty depozytowe, operacje otwartego rynku, lokaty mie-

dzybankowe, swapy walutowe, pozyczki i depozyty na rynku miedzybankowym®’.

Uczestnikami polskiego rynku pienieznego s3: Narodowy Bank Polski, banki komer-
cyjne, Skarb Panstwa jako emitent bonéw skarbowych, przedsiebiorstwa emitujgce
krotkoterminowe papiery dtuzne, inwestorzy instytucjonalni, w tym fundusze i ubezpie-

czyciele, oraz inwestorzy indywidualni.

Sektor bankowy jest jednym z najwazniejszych segmentow rynku finansowego w Polsce.
Sktada sie zarowno z bankéw komercyjnych, jak i z bankéw spétdzielczych. Banki komer-
cyjne oferujg szeroki zakres ustug finansowych, w tym konta bankowe, kredyty, po-
zyczki, karty kredytowe i inne produkty. Banki spétdzielcze czesto skupiaja sie na obstu-

dze lokalnych spotecznosci i matych przedsiebiorstw®®,

RYNEK KAPITALOWY

Rynek kapitatowy jest segmentem rynku finansowego, na ktdrym sg zawierane transakcje in-
strumentami o okresie zapadalnosci dtuzszym niz jeden rok. Zaspokaja on potrzeby kapita-
towe przedsiebiorstw w $rednim i dtugim terminie. Ze wzgledu na jego globalny zasieg i roz-
budowang strukture, pozwala zmobilizowac duzy kapitat. Dla inwestoréw stanowi atrakcyjne

miejsce lokowania kapitatu w papiery wartosciowe o réznym poziomie ryzyka.

Podstawowga forma rynku kapitatowego jest rynek papierow wartosciowych, ktore

moga miec charakter:

67 Zob. A. Kazmierczak, Polityka pieniezna..., dz. cyt.
68 Zob. J. Kudta, Instrumenty..., Key Text, 2010.
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e udziatowy (akcje, prawa do akgcji, prawa poboru, warranty subskrypcyjne, kwity
depozytowe i certyfikaty inwestycyjne funduszy inwestycyjnych zamknietych),

e dtuzny (obligacjei listy zastawne).

Rynki kapitatowe w Polsce sktadajg sie z Gietdy Papieréow Wartosciowych w Warszawie
(GPW) oraz z alternatywnych platform obrotu, takich jak NewConnect. GPW jest jednym
z najwiekszych rynkéw kapitatowych w Europie Srodkowo-Wschodniej. Na GPW notowane
sg akcje, obligacje oraz inne instrumenty finansowe emitowane przez polskie i zagraniczne
spotki. Rynek kapitatowy w Polsce odgrywa wazng role w finansowaniu przedsiebiorstw oraz

w zapewnianiu inwestorom mozliwosci lokowania kapitatu.

Z perspektywy dostepnosci i liczby adresatéw rynek kapitatowy mozemy podzieli¢ na

dwa obszary:

e rynek publiczny - propozycja nabycia instrumentéw finansowych jest kierowana do
conajmniej 150 oséb lub do nieoznaczonych adresatéw, wdowolnej formie
i w dowolny sposéb,

¢ rynek niepubliczny - propozycja nabycia instrumentéw finansowych jest kiero-

wana do imiennie wskazanych oséb w liczbie mniejszej niz 150.

Gtownymi zaletami rynku publicznego w stosunku do niepublicznego jest przejrzystos¢,

ptynnosé, duzy zasieg i mozliwosé zmobilizowania duzego kapitatu.

Jesli pod uwage wezmiemy podmiot, ktéry wystepuje z propozycja nabycia danych in-

strumentoéw finansowych, wéwczas mozemy wyodrebnicé:

e rynek pierwotny - z propozycjg nabycia instrumentéw finansowych wystepuje
emitent lub subemitent ustugowy; kapitat pozyskany w wyniku emisji powieksza
kapitaty wtasne emitenta,

e rynek wtorny - z propozycja nabycia instrumentéw finansowych wystepuje ich
wtasciciel, np. Skarb Panstwa dokonujacy prywatyzacji, podmiot dominujacy

zmniejszajacy swoj udziat w spoétce zaleznej, inwestorzy dokonujacy transakcji
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sprzedazy posiadanych akcji. Zorganizowany rynek wtérny prowadzi Gietda Pa-

pieréw Wartosciowych w Warszawie oraz spotka BondSpot?¢’.

W perspektywie kryterium sfery obrotu zorganizowany rynek kapitatowy dzieli sie

na:

rynek regulowany - system obrotu instrumentami finansowymi dopuszczonymi do
tego obrotu, dziatajacy w sposdb staty, zapewniajacy wszystkim uczestnikom po-
wszechny i rowny dostep do informacji rynkowej w tym samym czasie przy kojarzeniu
ofert nabyciaizbyciainstrumentéw finansowych, oraz jednakowe warunki nabywania
i zbywania tych instrumentoéw, zorganizowany i podlegajacy nadzorowi Komisji Nad-
zoru Finansowego. Dzieli sie narynek gietdowy (Rynek Gtéwny Gietdy Papieréw War-
tosciowych w Warszawie oraz jeden segment detaliczny Catalyst) i rynek pozagiet-
dowy (BondSpot),

alternatywny system obrotu - funkcjonujacy poza rynkiem regulowanym wielo-
stronny system kojarzenia ofert nabycia i zbycia instrumentéw finansowych zgodnie
z okreslonymi przez organizatora obrotu zasadami: NewConnect, prowadzony przez
Gietde Papieréw Wartosciowych w Warszawie; segment Catalyst, prowadzony przez
Gietde Papieréw Wartosciowych w Warszawie oraz segment Catalyst, prowadzony

przez BondSpot.

Uczestnikami rynku kapitatowego sa:

podmioty finansowe: banki, fundusze inwestycyjne i emerytalne, towarzystwa
ubezpieczeniowe, podmioty zarzadzajace aktywami,

podmioty organizujace lub posredniczagce w obrocie instrumentami finanso-
wymi: Gietda Papieréw Wartosciowych w Warszawie i BondSpot, firmy inwesty-

cyjne, Krajowy Depozyt Papieréw Wartosciowych,

69 BondSpot — spotka akcyjna prowadzaca polski rynek pozagietdowy.
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e inwestorzy indywidualni i pozostali inwestorzy instytucjonalni.
RYNEK WALUTOWY

Rynek walutowy (ang. forex) to miejsce, gdzie przedmiotem transakcji sa waluty. Trans-
akcje odbywaija sie zazwyczaj na rynku pozagietdowym, tworzonym przez banki na ca-
tym $wiecie. W wyniku dziatania sit podazy i popytu ustalane sg kursy poszczegdlnych
walut - jednej wobec drugiej. Rynek ten dzieli sie na kasowy, gdzie dostawa walut jest
dokonywana natychmiast i na terminowy, z wykorzystaniem walutowych instrumentéw

pochodnych”®.

Gtownymi uczestnikami rynku walutowego sg banki, instytucje zbiorowego inwestowa-
nia, banki centralne dokonujace interwencji lub inwestycji rezerw, przedsiebiorstwa do-
konujace zakupu, sprzedazy walut lub zabezpieczajace sie przed niekorzystnymi zmia-
nami kurséw walutowych, a takze osoby fizyczne. W Polsce transakcje na walutowych
instrumentach pochodnych (kontraktach terminowych i opcjach) mozna zawierac
w bankach, na Gietdzie Papierow Wartosciowych w Warszawie S.A. oraz na Warszaw-
skiej Gietdzie Towarowej’!. Ponadto mozliwo$¢ uczestnictwa w globalnym rynku daja

niektére domy maklerskie, a takze internetowe platformy transakcyjne.

RYNEK TERMINOWY

Na rynku terminowym ma miejsce obrét instrumentami pochodnymi, tj. takimi, ktérych
ceny zalezag od cen aktywoéw podstawowych. Na polskim rynku finansowym najbardziej
znanymi instrumentami pochodnymi sg kontrakty terminowe i opcje na indeksy giet-
dowe, akcje, obligacje, waluty, stopy procentowe. Instrumenty pochodne, ktére funkcjo-

nujg w obrocie regulowanym, to kontrakty terminowe i opcje. Rynek terminowy pozwala

70 Zob. M. Kachniewski, B. Majewski, P. Wasilewski, Rynek kapitatowy i gietda papieréw wartosciowych,
Wyd. Ferk, Warszawa 2008.
71 https://wgt.com.pl/. Dostep: 3.09.2023 r.

4 Rzecznik
Finansowy 43
- www.rf.gov.pl



https://wgt.com.pl/

na zawieranie transakcji spekulacyjnych, zabezpieczajacych (hedgingowych) oraz arbi-
trazowych. Uczestnikami rynku terminowego s spekulanci, liczacy na korzystne z ich
punktu widzenia zmiany cen aktywéw lub innych miar, na jakich oparty jest dany instru-
ment pochodny, podmioty lub osoby fizyczne, zabezpieczajace sie przed niekorzystnymi
zmianami cen lub miar ekonomicznych (stopy procentowe, indeksy gietdowe), oraz arbi-
trazysci, zarabiajagcy na rdéznicach wycen instrumentéw finansowych na réznych

rynkach’2.

RYNEK DEPOZYTOWO-KREDYTOWY

Rynek depozytowo-kredytowy to miejsce funkcjonowania instytucji finansowych, do
ktérych podstawowych zadan nalezy przyjmowanie depozytéw oraz udzielanie kredy-
téw i pozyczek. Tworza je banki komercyjne, banki spétdzielcze, spétdzielcze kasy osz-
czednos$ciowo-kredytowe, a takze inne instytucje Swiadczace ustugi w tym zakresie. Na
rynku depozytowo-kredytowym zawierane s transakcje miedzy bankami a ich klien-
tami, obejmujace instrumenty o nizszej ptynnoscii wyzszym ryzyku niz na rynku pieniez-

nym i kapitatowym?’3.

W ostatnich latach polski rynek finansowy przechodzit wiele zmian i modernizacji, zgod-
nie z trendami globalnymi. Jednym z gtéwnych wyzwan, przed ktérymi stanat, byt z pew-
noscig okres pandemii. Wymusito to przyspieszong adaptacje do zaistniatej nowej sytu-
acji. | tak np. polski rynek kapitatowy odzyskat sity, nabrat rozpedu i bardzo dobrze sobie
poradzit z ta sytuacja. Na gietde naptyneli nowi inwestorzy - w ciggu dwéch lat przybyto
ponad 130 tys. rachunkéw inwestycyjnych. Zwiekszone zainteresowanie wptyneto na
wyzsze obroty, a takze na wzrost zainteresowania emitentéw warszawskim parkietem,

na ktérymw 2021 roku zadebiutowato blisko 50 spétek, awartos¢ IPO osiggneta 9,4 mid

72 Zob. J. Kudta, Instrumenty finansowe i ich zastosowania, dz. cyt.

73 Tamze.
~al Rzecznik
Finansowy 44
- www.rf.gov.pl




zt. Rok 2022 przynidést kolejne wyzwania. Po pierwsze, coraz bardziej dostrzegalne i co-
raz silniej akcentowane staty sie kwestie zwigzane z ESG’4, dotyczace ochrony $rodowi-
ska, odpowiedzialnosci spotecznejoraz tadu korporacyjnego. Globalne dziatania na tych
obszarach powoduja, ze implementowanie czynnikéw ESG bedzie stanowi¢ kluczowy
element w polityce inwestycyjnej. Inwestorzy, kredytodawcy i zarzadzajagcy aktywami
na catym swiecie oczekujg od spotek dodatkowych informacji w zakresie danych srodo-
wiskowych, spotecznych oraz zwigzanych z tadem korporacyjnym, a samo raportowanie
informacji ESG stato sie juz warunkiem koniecznym dalszego rozwoju nowoczesnego

rynku kapitatowego.

Polskie instytucje finansowe coraz czesciej oferujg rowniez innowacyjne rozwigzania
technologiczne, takie jak ustugi bankowosci mobilneji cyfrowej, co przyczyniasie doroz-
woju sektora fintech. Jednoczesnie z przeprowadzonych w Polsce badan wynika, ze pol-
skie spoteczenstwo nadal posiada niewystarczajagcg wiedze na temat rynku finanso-
wego, co moze prowadzi¢ do braku umiejetnosci planowania swoich finanséw (zwtasz-
cza w dtugim horyzoncie czasowym), nieumiejetnosci radzenia sobie z nieprzewidywal-
nymi szokami finansowymi, braku nawyku systematycznego oszczedzania, braku zaufa-
nia do instytucji finansowych, a tym samym - do ograniczonego zakresu korzystania
z ich ustug. Z badania Poziom wiedzy finansowej Polakéw 2022, opublikowanego przez
Warszawski Instytut Bankowosci i Fundacje GPW w przededniu VI Kongresu Edukacji
Finansowej i Przedsiebiorczosci, wynika, iz w obliczu najwiekszych od lat wyzwan go-
spodarczych, politycznych i spotecznych, jedynie okoto 30% badanych ocenia pozytyw-
nie swojg wiedze w tym zakresie (wzrost z 12% w 2021 roku), a jednoczesnie 36% jest
negatywnego zdania na ten temat (spadek r/r z 49%). Ponadto ponad potowa Polakéw
(58%) twierdzi, ze w ciggu ostatnich miesiecy zwiekszyta sie ich gotowos¢ do dtugoter-
minowego oszczedzania lub inwestowania na gietdzie. Jednoczesnie, zdaniem respon-

dentéw, najpilniejszego uzupetnienia wymaga wiedza z obszaru cyberbezpieczenstwa

74 Zob. Firmy inwestycyjne wymuszg na spétkach wdrazanie czynnikéw ESG, www.pb.pl, [dostep: 31

lipca 2023 roku].
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(51%)7°. W badaniach tych po raz pierwszy sprawdzono takze poziom praktycznej wie-
dzy badanych, dotyczacy m.in. gwarancji BFG, bankowosci elektronicznej, wyliczania od-
setek z lokaty czy zaciggania kredytéw. O ile ponad potowa Polakéw umiata wskazac
prawidtowe odpowiedzi, o tyle bardzo niepokojacych danych dostarczyto pytanie na te-
mat kosztow kredytu i oprocentowania. Najwiecej, bo az 47% respondentéw, btednie
uwaza, ze zmiana wysokosci stop procentowych automatycznie wptywa narate kredytu
hipotecznego z oprocentowaniem statym. Tylko 5% badanych prawidtowo wskazato, ze
wysokos$é miesiecznej raty kredytu o zmiennym oprocentowaniu jest zazwyczaj aktuali-

zowana co 3 lub 6 miesiecy.

Z badan wynika réwniez, ze najczesciej wskazywanym zrodtem wiedzy ekonomicznej
jest Internet (wzrost r/r z59% do 74%), media (spadek r/r z 49% do 44%) oraz bankowcy
i inne instytucje sektora finansowego (spadek r/r z 54% do 41%). Znacznie mniej respon-
dentéw niz w zesztym roku za najlepsza forme pozyskiwania wiedzy finansowej uznato
bezposrednie spotkania stacjonarne (spadek r/r z 60% do 44%). Nie zmienia to faktu, ze
ta forma jest nadal wymieniana najczesciej. Niewielu mniej jest zwolennikéw filméw

edukacyjnych i materiatéw wideo (41%) oraz artykutéw i infografik (40%)7°.

Poprawa wiedzy Polakoéw na temat funkcjonowania rynku finansowego niewatpliwie
wynika z faktu, ze przyszto nam funkcjonowac w nowej rzeczywistosci polityczno-spo-
tecznej. Skutki gospodarcze pandemii oraz wojny za nasza wschodnig granicg maja
wptyw na nasze finanse, ale i ogblng sSwiadomos¢. Wiele oséb, aby lepiej rozumiec to, co
sie dzieje wokot, zainteresowato sie zjawiskami ekonomicznymi, ale tez szuka wiedzy na
temat tego, jak w takiej sytuacji nalezy zadbac o swoje bezpieczenstwo ekonomiczne.
W takiej perspektywie jako niezwykle wazne jawi sie prowadzenie dziatan edukacyjnych
na tematy inflacji, stép procentowych, cyberbezpieczenstwa, dezinformacji oraz zréw-

nowazonego rozwoju.

75 Powyzsze wnioski pochodzg z badania Poziom wiedzy finansowej Polakéw 2022, opublikowanego przez War-
szawski Instytut Bankowosci i Fundacje GPW w przededniu VI Kongresu Edukacji Finansowej i Przedsiebiorczosci.
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2.2 Produkty finansowe oferowane przez podmioty rynku finansowego

w Polsce. Wady i zalety

Produkty finansowe oferowane sg zwykle w takiej samej formie wielu klientom. S3 to tak
zwane produkty standardowe (ang. off-the-shelf - z p6tki). Niektore parametry produktu, ta-
kie jak regulamin produktu, wzér umowy, zasady ksiegowania, czas i sposob realizacji, s
niezmienne. Zmianie moze natomiast ulega¢ ich cena, w zaleznosci od klienta lub grupy
klientéw. Przyktadowo, w przypadku produktéow oferowanych dla podmiotéw prowadza-
cych dziatalnos$¢ gospodarcza, takimi produktami standardowymi mogg by¢: rachunek bie-
Zacy, polecenie przelewu, karta ptatnicza, wyciag z rachunku, wptaty i wyptaty gotéwkowe,
system bankowosci elektronicznej. Oczywiscie sg rowniez produkty niestandardowe, przy-
gotowywane pod konkretnego klienta w ramach tzw. ustug private banking. Przyktadem ta-
kich produktow sa lokaty negocjowane, przy ktérych bank moze zgodzic sie na niestandar-

dowe okresy lub oprocentowanie’”.

KREDYTY

W dzisiejszych czasach trudno wyobrazi¢ sobie dorostosc, zaktadanie rodziny, bez zaciggnie-
cia kredytu. Dla coraz wiekszej grupy Polakéw produkt ten okazuje sie w pewnym momencie
zycia niezbedny. Jego zaletg jest bez watpienia to, ze w niedtugim czasie mozna otrzymac po-
trzebne $rodki finansowe na zrealizowanie swojego celu. W wielu bankach mozna otrzymac
kredyt gotéwkowy przez aplikacje, bez wychodzenia z domu. Coraz wiecej placéwek dosto-

sowuje swoje oferty do indywidualnych potrzeb klientéw, dopasowujac parametry ustug do

77 Zob. Bankowos¢ dla praktykdw. Europejski Certyfikat Bankowca EFCB, praca zbiorowa, Instytut Badan
nad Gospodarkg Rynkowg — Gdanska Akademia Bankowa, Miedzynarodowa Szkota Bankowosci i Fi-
nanséw w Katowicach, Fundacja Warszawski Instytut Bankowosci, Gdansk — Katowice — Warszawa,
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Rzecznik
Finansowy 47




roznych mozliwosci. Panujaca konkurencja na rynku sprawia, ze oferty sg coraz

elastyczniejsze.

Kredyt nie jest jednak finansowaniem doskonatym. Jest to duze zobowigzanie, ktérego kon-
sekwencje nalezy poznac przed podpisaniem wigzgcych dokumentéw. Aby sie na niego zde-
cydowac, warto zapoznad sie z jego wadami. Jednym z nich jest jego dostepnosc. Mata, istnie-
jaca krotko na rynku firma czy mtoda osoba po studiach nie majg duzych szans na uzyskanie
kredytu. Zdolnosc kredytowa i stabilnosc finansowa budowane sg nierzadko przez dtugie lata.
Sa kredyty gotdwkowe, ktdre rozpatruje sie w kilka dni, sg jednak i takie, ktorych formalnosci

czy proces rozpatrzenia wniosku trwajg zdecydowanie dtuzej.

Kredyt bankowy to niewatpliwie najczesciej wykorzystywana metoda pozyskania srodkéw
na realizacje planéw finansowych i pokrycie niespodziewanych wydatkéw. Decyzje o jego za-
ciggnieciu powinno sie podejmowac jednak swiadomie, majac na uwadze korzysci i konse-
kwencje, ale tez zagrozenia, jakie sie z tym wigza. Wybierajac rodzaj finansowania, nalezy
uwzglednic zalety i wady kredytu, aby dobraé produkt adekwatnie do swoich potrzeb. Pod
uwage powinno sie wzigc przede wszystkim cel kredytu, forme wnioskowania, konieczne do
dopetnienia formalnosci, dtugos¢ okresu sptaty, maksymalng mozliwg do zaciggniecia kwote,
sposob weryfikacji zdolnosci kredytowej, czas oczekiwania na decyzje kredytowa czy wresz-

cie wysokos$¢ oprocentowania i wskaznik RRSO”8.

Osobe zaciagajaca kredyt na zakup nieruchomosci powinny interesowac wady i zalety kre-
dytu hipotecznego. To jedyny, a zarazem najkorzystniejszy pod wieloma wzgledami produkt
bankowy, ktéry umozliwia zakup mieszkania czy budowe domu. Z kolei chcac dowiedzied sie,
czy kolejna pozyczka pomoze uporac sie zdtugami, nalezy przeanalizowac poszczegdlne wady
i zalety kredytu konsolidacyjnego. Dzieki niemu mozna potaczy¢ wszystkie kredyty w jeden,
z dtuzszym okresem sptaty i nizszg rata. O ile w przypadku checi pozyskania Srodkéw na sfi-
nansowanie nieruchomosci, jak i sptate dtugéw, do dyspozycji jest wytacznie jeden produkt

bankowy, o tyle juz ktos, kto chce kupi¢ samochdd, moze wybrad jedno z dwdch zobowiazan,

78 RRSO, czyli Rzeczywista Roczna Stopa Oprocentowania, to wskaznik, ktéry oznacza catkowity koszt
kredytu ponoszony przez konsumenta, wyrazony jako wartos¢ procentowa w stosunku rocznym.
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ktore taki zakup umozliwiaja. W takiej sytuacji nalezy przeanalizowac zalety i wady kredytu
gotéwkowego, a takze wady i zalety kredytu na samochéd, poréwnaé je ze sobg i dopiero na

tej podstawie wybrac korzystniejsza forme finansowania’?.

Zalety kredytu gotéwkowego: Wady kredytu gotéwkowego:

v" mozliwo$¢ dostosowania wszystkich | * konieczno$¢ weryfikacji zdolnosci kre-

jego parametréow do indywidualnych po-
trzeb i mozliwosci,

dowolny cel kredytu - pienigdze mozna
przeznaczy¢ na co tylko sie zechce,
wysoka maksymalna kwota finansowa-
nia - niektdre banki sg sktonne pozyczyc
nawet 200 tys. zt,

dtugi okres sptaty - zazwyczaj sptate
kredytu gotowkowego roztozy¢ mozna
nawet na 10 lat,

brak ukrytych kosztéw - w ofercie po-
dane jest oprocentowanie kredytu go-
towkowego i wszystkie pozostate
optaty, jak prowizja, dzieki czemu catko-
wity koszt kredytu jest z gory znany,
ograniczone formalnosci przy wniosko-
waniu - do wniosku o kredyt gotéwkowy
dotaczy¢ nalezy jedynie zaswiadczenie o

zatrudnieniu i zarobkach od pracodawcy;,

dytowej klienta - chcac uzyskaé pozy-
tywna decyzje kredytowa, nalezy wyka-
zac stabilng sytuacje finansowg i zdol-
nosc do sptaty dtugu,

brak mozliwosci posiadania negatywnej
historii kredytowe]j - negatywne wpisy
wBIK-u i w innych bazach dtuznikéw
przekreslajg szanse na otrzymanie po-
zytywnej decyzji kredytowej,

wysokie koszty dodatkowe - nierzadko
klient, chcac zaciggnaé kredyt gotdw-
kowy, musi skorzysta¢ z oferowanych
przez bank produktéw dodatkowych,
z ktérymi zwigzane sg pewne optaty,
koniecznos¢ spetnienia wymaganych
przez bank warunkéw - kazdy bank
prowadzi wtasna polityke bankowa, dla-
tego najpierw nalezy zapoznac sie z wy-

maganiami, jakim trzeba sprostaé, by

79 Zob. M. lwanicz-Drozdowska, W.L. Jaworski, A. Szelaggowska, Z. Zawadzka, Bankowos¢. Instytucje,
operacje, zarzadzanie, Wyd. Poltext, Warszawa, 2013; R. Kaszubski, A. Tupaj-Cholewa, Prawo bankowe:
Podrecznik, Wyd. Wolters Kluwer, Warszawa 2010; M. Zaleska, Wspdtczesna bankowosé, Wyd. Difin,

Warszawa 2008.
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niekiedy wystarcza samodzielnie wypet-
nione o$wiadczenie o zarobkach (przy
nizszych kwotach kredytu),

tatwa dostepnos¢ kredytu - w wielu
bankach kredyt gotéwkowy zaciggnac
mozna bez wychodzenia z domu,
awszelkie formalnosci dopetnic¢ zdalnie,

np. przez telefon lub Internet,

otrzymac kredyt, a pézniej oceni¢, czy
jest sie w stanie to zrobi¢,

ryzyko wigzace sie ze zmianami wyso-
kosci optat, ktére w konkretnych przy-
padkach mogg zaistnie¢ w trakcie trwa-
nia umowy. Aby sie dodatkowo zabez-
pieczy¢, bank lub kredytobiorca moga
wykupic ubezpieczenia kredytu.

v" szybki dostep do pieniedzy - pozyczone
srodki mogg trafi¢ na konto nawet tego
samego dnia. Dotyczy to szczegdlnie sy-
tuacji, gdy kredyt =zaciggany jest
w banku, ktorego jest sie statym klien-

tem.

Oceniajac zatem produkt finansowy, jakim jest kredyt, nalezy odniesc sie do konkretnej
sytuacji finansowej i warunkéw samej umowy kredytowej. Na pewno nie powinno sie ko-
rzystac¢ z pierwszej lepszej oferty, lecz w pierwszej kolejnosci poréwnac poszczegdlne
parametry miedzy propozycjami kilku bankéw. Wykorzystaé do tego mozna chociazby

kalkulator kredytu gotowkowego, ktory jest dostepny w Internecie catkowicie za darmo.

POZYCZKI

Poréwnujac pozyczke z kredytem powinnismy zwréci¢ uwage przede wszystkim na pod-
miot, ktéry moze ich udzielaé. Kredyt mozna zaciggnaé wytacznie w banku. Pozyczke na-
tomiast moze zaoferowac placéwka pozabankowa, osoba fizyczna lub prawna. W obu
przypadkach méwimy jednak o zacigganiu dtugu. Otrzymane pieniadze klient moze wy-
da¢ na dowolny, wybrany przez siebie cel. Warunkiem jest jednak sptata zadtuzenia

z obowiazkiem przestrzegania okreslonych w umowie zasad.
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Waznga réznicg miedzy kredytem a pozyczka jest takze podstawa prawna. Kredyt gotow-
kowy moze byc¢ udzielany na podstawie prawa bankowego. Pozyczka - na podstawie ko-
deksu cywilnego. Kredyt jest umowa spisywang scisle i przy uzyciu wielu formalnosci.
Pozyczka zas$ nie jest az tak sformalizowana. Rodzaj kredytu dobiera sie na podstawie
celu, np. kredyt hipoteczny na mieszkanie lub inwestycyjny na zakup akcji. Sptaca sie go

ratalnie, a procedura ta trwa zazwyczaj dtugo.

Pozyczkobiorca moze sptacac zadtuzenie, zaciggniete na dowolny cel, ratalnie lub jedno-
razowo, a procedura nie jest tak rozciggnieta w czasie. Kredyt zawsze wigze sie

z optatami, takimi jak odsetki czy prowizja. Pozyczka moze by¢ darmowa.

Zalety pozyczki: Wady pozyczki:

v' pozyczka to oferta zdecydowanie ko- | * bardzo czesto sg one obcigzone wyz-

rzystniejsza dla oséb, ktére potrzebuja
srodkow szybko i wygodnie bez zbed-
nych formalnosci,

v szeroka oferta instytucji pozabanko- | %
wych, firm pozyczkowych i bankéw. Po-
zyczkisgbardziejdostepneiniewigzasie | x
z tak licznymi formalnosciami oraz wy-
mogami co kredyty (bardzo czesto for-
malnosci koricza sie na okazaniu dowodu
osobistego),

v' osoba zainteresowana tego typu
finansowaniem nie potrzebuje mie¢

zdolnosci kredytowejo,

80 Innym sposobem, aby przeskoczyc¢ brak zdolnosci kredytowej, jest zdecydowanie sie na pozyczke
bez BIK-u, czyli zobowigzanie finansowe, ktére mozna otrzymaé bez koniecznosci weryfikacji historii

szym oprocentowaniem. Wyzsze prowi-
Zje i optaty to cena za szybkos$¢ udzielo-
nego finansowania,

kwoty pozyczek z reguty nie sg tak wyso-
kie, jak w przypadku kredytéw,

krotszy termin spfaty (czesto sptata

w jednej transzy).

kredytowej wnioskodawcy w Biurze Informaciji Kredytowej.
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v decyzja o przyznaniu $rodkéw wyda-
wana jest szybko, a pienigdze moga trafi¢

na konto klienta juz tego samego dnia.

Kiedy najlepiej zatem sprawdzi sie pozyczka, a kiedy kredyt? Oba produkty finansowe
dostosowane sg do réznych potrzeb. Pozyczki dziela sie na krotkoterminowe, dtugoter-
minowe, ratalne, spotecznosciowe, a kredyty na hipoteczne, konsumpcyjne czy gotéw-
kowe. Tak, aby swojg oferta jak najlepiej dopasowac sie do mozliwosci, ale i do oczekiwan
klienta. Kredyt a pozyczka - w jaki sposdb dopasowac forme finansowania do planowa-
nych wydatkéw? Aby odpowiedzie¢ na to pytanie, nalezy wzigé¢ pod uwage potrzebng
sume pieniedzy, jaka chce sie uzyskaé, czas sptaty zadtuzenia, cel. Osoby prowadzace
dziatalnos¢ gospodarcza mogg by¢ zainteresowane zaciggnieciem kredytu inwestycyj-
nego. Istotne jest takze to, czy pieniadze sg potrzebne natychmiast oraz jaka jest zdol-

nos$¢ kredytowa klienta.

Na kredyt bankowy decyduija sie zwtaszcza osoby, ktore potrzebujg duzej sumy pieniedzy,
np. na zakup mieszkania, a swoje oszczednosci ulokowali np. we wktadzie wtasnym do kre-
dytu. Przy duzych kwotach nalezy zadba¢ o odpowiednio dtugi okres sptaty, aby wygodnie
i bez dotkliwego nadszarpywania budzetu méc sptacaé naleznosci. Kiedy jeszcze mozna
zdecydowac sie na kredyt? Istotne powinno by¢ odpowiednie zabezpieczenie sie kredyto-
biorcy. Przed podpisaniem zobowigzania warto upewni¢ sie co do gwarancji ptynnosci uzy-
skiwanych dochoddéw, aby sptata rat nie sprawiata probleméw oraz nie prowadzita do za-
dtuzenia. Aby dodatkowo sie zabezpieczy¢, bank lub kredytobiorca moga wykupi¢ ubezpie-

czenie kredytu.

Pozyczka zas moze odegrac swoja role jako szybkie zasilenie budzetu domowego. Na takie
rozwigzanie decyduja sie szczegdlnie osoby, ktére chwilowo potrzebujg dodatkowego zro-
dtafinansowania, ale majg mozliwos$é szybkiej sptaty zadtuzenia. Pozyczka bedzie takze wy-

borem tych osdb, ktére nie majg zdolnosci kredytowej. Waznym czynnikiem wptywajgcym
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na wyboér miedzy kredytem a pozyczka bedzie rzecz jasna poréwnanie kosztow, ktérymi

kredytodawca badz pozyczkodawca obarcza klienta.

Zaréwno po kredyt, jak i po pozyczke siegajg osoby, ktére potrzebuja zastrzyku finanso-
wego. Nalezy jednak pamietad, ze sg to rozne produkty o réznym przeznaczeniu. Coistotne,
przed podjeciem decyzji nalezy zapoznac sie nie tylko z zaletami, ale i z wadami oraz obcia-
zeniami, z jakimi nierozerwalnie wigzg sie oferty finansowe bankéw i instytucji pozabanko-
wych. Wazne, by wzigé pod uwage, jakg kwote chce sie pozyczyc, na jaki cel oraz jakie sg
doktadne warunki sptaty.

Oczywiscie kredyt jest jednym z wielu produktéw bankowych, takich jak konta rozlicze-
niowe, konta oszczednos$ciowe, depozyty, karty kredytowe, karty ptatnicze, cyfrowy portfel
(elektroniczny ekwiwalent portfela, uzywany gtéwnie do przeprowadzania transak-
¢jiw handlu elektronicznym), faktoring (wykup przez podmiot swiadczacy ustuge fakto-
ringu nieprzeterminowanych wierzytelnosci przedsiebiorstw naleznych im od kontrahen-
téw z tytutu dostaw i ustug oraz na swiadczeniu na ich rzecz dodatkowych ustug, takich
jak inkaso naleznosci, monitoring ptatnosci, prowadzenie rozliczen, pomoc w $cigganiu
przeterminowanych naleznosci)®!, leasing (forma finansowania inwestycji - szczegdlna
umowa dzierzawy umozliwiajaca inwestorowi dostep do dobr inwestycyjnych bez koniecz-
nosci zakupu tych débr)82, akredytywy (instrument, ktéry utatwia bezgotéwkowe rozliczenia,
gdyz jest pisemnym zobowigzaniem banku, ktérego klientem jest kupujacy, do wyptacenia
wskazanemu sprzedajgcemu okreslonej kwoty, w uzgodnionym terminie i zgodnie z warun-
kami akredytywy), skrytki sejfowe, doradztwo, poreczenia, gwarancje czy tez organizacja

emisji dtugu®3. Ramy ponizszego raportu nie pozwalajag na ich szersza analize i ocene.

81 Faktoring — co to jest i kiedy sie optaca? | 6krokow.pl. Wtasna dziatalnos¢ gospodarcza krok po kroku
| 6krokow.pl, [dostep: 12 lipca 2023 roku].

82 Zob. Leasing w swietle obowigzujgcych przepiséw, www.ksiegowoscspolki.pl, [dostep: 10 lipca 2023
roku]; B. Szymarniska, Co to jest leasing konsumencki i czy optaca sie z niego korzystaé?, Moneteo, [do-
step: 11 lipca 2023 rokul].

83 Zob. Bankowos¢ dla praktykow..., dz. cyt.
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https://pl.wikipedia.org/wiki/Handel_elektroniczny

2.3 Narzedzia marketingowe stosowane przez podmioty rynku finansowego

w Polsce - zagrozeniai korzysci

Produkty finansowe ze wzgledu na swojg niematerialnosc, niejednorodnosé, niepodzielnosé
i nietrwatos¢ stwarzaja specyficzne wyzwania zwigzane z ksztattowaniem ich marketingu.
Banki od lat nalezg do najwiekszych reklamodawcow, a celebryci stali sie statymi uczestni-
kami bankowych kampanii reklamowych. Definiujac pojecie marketingu ustug
finansowych warto odwotac sie do pojecia marketingu bankowego, gteboko osadzonego
w literaturze i praktyce bankowej. Pojecie marketingu bankowego mozna zdefiniowac jako
system zintegrowanych dziatan banku woparciu o dostepne instrumenty w celu
dostosowania sie do potrzeb rynku, zaspokojenia tych potrzeb swoimi produktami (ustu-
gami), kreowania popytu na te produkty (ustugi), a takze poszukiwania nowych rynkéw lub

nisz rynkowych oraz ksztattowaniai utrwalania pozytywnego wizerunku w spoteczenstwie®4.

W dziataniach marketingowych bankéw mozna obserwowac w ostatnich latach istotne
zmiany. Sg one widoczne zwtaszcza w dystrybucji produktéw bankowych, szczegélnie w dys-
trybucji internetowej, telefonicznej, mobilnej i terminalowej. Jednak nadal poziom rozwoju
dystrybucji produktéw bankowych w Polsce odbiega znacznie od sredniego poziomu tych
form dystrybucji w Unii Europejskiej. Przed bankami i dystrybucja ich produktéw stojg po-
wazne wyzwania - zaangazowanie nowych technologii oraz dostosowanie sie do zmian de-

mograficznych w kraju®.

Ustugi bankowe, podobnie jak inne rodzaje ustug finansowych, niosa ryzyka ekonomiczne
i zagrozenia naruszania intereséw klientdw, co jest zwigzane ze znacznym stopniem ich skom-
plikowania, pakietowym i niejednorodnym (hybrydowym) charakterem oraz wystepujagcym

po stronie klienta deficytem informacji dotyczacych zwigzanego z nimi ryzyka. W wyniku tego

84 Zob. K. Waliszewski, Narzedzia marketingu mix wykorzystywane przez spotki doradztwa finansowego
w Polsce, ,Zeszyty Naukowe Uniwersytetu Szczeciriskiego”, 2013, s. 266—278; B. Zurawik, W. Zurawik,
Marketing ustug finansowych, Wyd. Naukowe PWN, Warszawa 1999.

85 Zob. W. Grzegorczyk, Wyzwania dystrybucji produktow bankowych w Polsce, Acta Universitatis Lo-
dziensis, Folia Oeconomica, 2011, nr 261, s. 233.
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klient - zwtaszcza w relacjach z bankami - narazony jest na rézne niedozwolone praktyki wy-
korzystujace jego stabsza pozycje w relacji z profesjonalistg, w tym takze nieuczciwg reklame,

ktéra moze by¢ uznana za praktyke naruszajaca zbiorowe interesy?®.

W marketingu ustug finansowych stosuje sie rozbudowane instrumentarium marketingu mix

w stosunku do marketingu towaréw materialnych. W jego sktad wchodza (7 P87):

1. product - produkt/ustuga, bedaca przedmiotem swiadczenia,

2. price - cena - optaty zwigzane ze sprzedaza,

3. place - dystrybucja - funkcje dystrybucyjne i logistyczne konieczne dla stworzenia
dostepnosci ustugi w miejscu oczekiwanym przez klientéw,

4. promotion - promocja - dziatalnos¢ promocyjna i komunikowanie sie - sktada sie na
nig reklama, sprzedaz osobista, public relations i publicity oraz utrwalanie dobrego
wizerunku banku w spoteczenstwie,

5. people - ludzie - wszyscy aktorzy grajacy role przy Swiadczeniu ustug,

6. process - proces - procedury oraz przeptyw informacji, kosztéw i korzysci zwigza-
nych ze swiadczeniem ustug,

7. physical evidence - dowéd materialny - Srodowisko zaspokojenia ustug i wzajemne

oddziatywanie banku oraz klientéw?®8.

86 E. Rutkowska-Tomaszewska, A. Szymoniuk, Etyka w reklamie bankowej — zadanie (nie)mozliwe do
spetnienia?, https://doi.org/10.19195/1733-5779.32.14, [dostep: 8 lipca 2023 rokul].

87 7P to rozszerzenie 4P, ktére zdefiniowat McCarthy, czyli (w jezyku angielskim) produkt, cena, promo-
cja i migjsce. Istotg konceptu jest tutaj stworzenie produktu, ktéry bedzie dostepny we wtasciwym cza-
sie i miejscu, w rozsgdnej cenie, promowany za posrednictwem przemyslanych kanatow.

88 Zob. K. Waliszewski, dz. cyt.
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W podejsciu bankéw do roli marketingu mozna zauwazy¢ w ostatnich latach zmiane polega-
jaca na przejsciu od marketingu transakcyjnego (orientacji sprzedazowej), opartego na mak-
symalizacji sprzedazy i zysku ze sprzedazy, zorientowanego na krétkoterminowy horyzont,
do marketingu relacyjnego (orientacja marketingowa), opartego na rozpoznaniu potrzeb
klienta, dostosowywaniu oferty do tych potrzeb oraz budowaniu dtugoterminowych relacji
i czerpaniu z nich zyskéw. Ponadto w ostatnich latach coraz czesciej reklamowana jest banko-
wos¢ mobilna, konta oszczednosciowe czy konta osobiste. Niewatpliwie jest to zwigzane
z efektem 500+, ktory zmniejszyt popyt na kredyty gotéwkowe, a zwiekszyt potencjat pro-

duktéw oszczednosciowych®?.

Promocja bankéw dostosowana jest do specyfiki klienta i dlatego tez na obszarach miejskich
czesto bazuje na nowoczesnosci, dostepnosci i wygodzie. Ze wzgledu na rozwinietg infrastruk-
ture w miastach, banki staraja sie tworzy¢ filie i oddziaty, ktére sg tatwo dostepne dla klientéw.
Na obszarach miejskich promocja skupia sie na innowacyjnych ustugach bankowych online
i mobilnych, zapewniajac klientom mozliwosc¢ tatwego zarzadzania swoimi finansami w kaz-
dym miejscu i o dowolnej porze. Na obszarach podmiejskich i wiejskich promocja bankéw ba-
zuje na zaufaniu. Banki stawiajg na osobiste relacje z klientami, organizujac lokalne wydarze-
niaispotkania. Filie bankdw staja sie przyjazne, aby zapewnic klientom poczucie zaangazowa-
nia i opieki?®. Oczywiscie na obszarach wiejskich promocja bankéw uwzglednia réwniez spe-
cyficzne potrzeby rolnikéw i przedsiebiorcéw zwigzanych z rolnictwem - stad oferowane sg
specjalistyczne produkty finansowe i ustugi doradcze, ktére odpowiadajg wymaganiom tych

klientow.

Banki powinny i chca kojarzy¢ sie z bezpieczeristwem i stabilnoscia, ale coraz czesciej staraja
sie rowniez pozycjonowac jako innowacyjne organizacje, ktére nie tylko dostosowuja sie
do intensywnych przemian technologicznych, ale sg réwniez ich pionierami. Przektada sie

torzecz jasna na podejmowane przez nie dziatania o charakterze marketingowym. Wiele

89 Zob. D. Bednarska-Olejniczak, Innowacje w zakresie komunikacji marketingowej bankow — wybrane
problemy, Wyd. UE, Wroctaw 2018.

90 G. Gurgul, Zarzadzanie poziomem jakosci ustug bankowych jako metoda zmiany postrzegania banku
przez klienta i wzrostu jego satysfakcji z oferowanych produktéw, Studia Zarzadzania i Finansow Wyz-
szej Szkoty Bankowej w Poznaniu Nr 10/2016.
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0s6b kojarzy banki z reklamami emitowanymi w réznych mediach - coraz czesciej nie tylko
w telewizji, ale takze w Internecie. W wielu przypadkach twarzami instytucji finansowych
stajg sie takze cieszace sie powszechnym zaufaniem gwiazdy: aktorzy, muzycy czy po prostu
celebryci. Najbardziej charakterystyczne kreacje zapadajg w pamiec na dtugo i bez watpienia
sg znakomitym sposobem na udang promocje. Takie dziatania mogg popychac klientéw do de-

cyzji wykraczajacych poza racjonalnosc i implikujgcych niekorzystne dla nich skutki.

Dlatego tez istniejg roznego rodzaju akty prawne i kodeksy dobrych praktyk, wyznaczajace
etyczny kierunek dziataniom marketingowym i zmierzajace do ustalenia pewnych granic
w odniesieniu do komunikatéw reklamowych?1. Obecnie przepisy regulujace prawne aspekty
reklamy zawarte sg przede wszystkim w ustawie o zwalczaniu nieuczciwej konkurencji??,
ustawie o przeciwdziataniu nieuczciwym praktykom rynkowym?3, ustawie o ochronie konku-
rencji i konsumentéw??, a w odniesieniu do konsumenckich ustug kredytowych - takze
w ustawie o kredycie konsumenckim?? i ustawie o kredycie hipotecznym oraz o nadzorze nad
posrednikami kredytu hipotecznego i agentami.?®. Dokumentami, ktore odnosz3 sie do re-
klam bankowych, ale nie majg statusu aktéw prawa powszechnie obowiazujacego, sg Kodeks
Etyki Reklamy, Zasady dobrej praktyki bankowej oraz Zasady reklamowania ustug banko-
wych. Kodeks Etyki Reklamy to dobrowolne samoregulacyjne narzedzie, ktére okresla stan-
dardy etyczne i zasady, jakie powinny by¢ przestrzegane w reklamie, w tym rowniez w rekla-
mach bankowych. Jest to zbiér zasad, ktéry ma na celu zapewnienie, ze reklamy sg prawdziwe,
uczciwe, nie wprowadzajg w btad i nie naruszaja intereséw konsumentéw. Kodeks Etyki Re-

klamy jest tworzony i utrzymywany przez organy samoregulacyjne, takie jak Rada Reklamy,

91 Zob. E. Rutkowska-Tomaszewska, A. Szymoniuk, dz. cyt.

92 Ustawa z dnia 16 kwietnia 1993 roku o zwalczaniu nieuczciwej konkurenc;ji (tekst jedn. Dz.U. z 2019
poz. 1010), wsrdéd czynéw nieuczciwej konkurenciji (art. 3) wskazuje takze nieuczciwa reklame (art. 16),
w tym reklame poréwnawczg (art. 16 ust. 3 i 4).

93 Wprowadzajgca w btad reklama ustug bankowych moze by¢ jedng z nieuczciwych praktyk rynkowych
w rozumieniu art. 4 ustawy z dnia 23 sierpnia 2007 roku o przeciwdziataniu nieuczciwym praktykom
rynkowym (tekst jedn. Dz.U. z 2017 r. poz. 2070).

94 Nieuczciwa reklama ustug bankowych moze by¢ uznana za praktyke naruszajaca zbiorowe interesy
konsumentow w rozumieniu art. 24 ustawy z dnia 16 lutego 2007 roku o ochronie konkurenciji i konsu-
mentdéw (tekst jedn. Dz.U. z 2020, poz. 1076).

95 Art. 7-8 u.k.k. reguluje wymogi dotyczace reklamy kredytu konsumenckiego.

96 Ustawa z dnia 23 marca 2017 r. o kredycie hipotecznym oraz o nadzorze nad posrednikami kre-
dytu hipotecznego i agentami, Dz. U. 2017 poz. 819.
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i jest zobowigzaniem reklamodawcéw do przestrzegania okreslonych normetycznych w swo-
ich kampaniach reklamowych?’. Zasady dobrej praktyki bankowej to zestaw wytycznych
i standardéw, ktérych banki i instytucje finansowe powinny przestrzegac¢ w swojej dziatalno-
Sci. Zasady te obejmujg rézne aspekty funkcjonowania bankéw, w tym: obstuge klienta, udzie-
lanie kredytéw, zarzadzanie ryzykiem, poufno$é danych klientéw i wiele innych. Zasady do-
brej praktyki bankowej sg tworzone przez organy regulacyjne oraz instytucje bankowe, aby
zapewni¢ uczciwosé, przejrzystosé i bezpieczenstwo operacji bankowych. Zasady reklamo-
wania ustug bankowych dotycza, jak sama nazwa wskazuje, konkretnie reklam ustug banko-
wych. Okreslajg one m.in.: jakie informacje moga by¢ zawarte w reklamach, jakie aspekty
ustug bankowych mozna promowac, a takze jakie elementy reklam nie mogg by¢ wprowadza-
jace w btad ani dezinformowac klientéw. Zasady te pomagaja w zapewnieniu, ze reklamy ban-

kowe s3 rzetelne i zgodne z przepisami’®.

Komisja Etyki Reklamy to organ Rady Reklamy, ktéry orzeka, czy kwestionowana (zgtoszona
przez klientéw jako nieetyczna) reklama jest zgodna z Kodeksem Etyki Reklamy. W jej sktad
wchodza arbitrzy, wskazywani przez reklamodawcow, media oraz agencje reklamowe. Komi-
sja przyjmuje skargi nie tylko klientéw, ale rowniez organizacji czy firm, ktére wskazujg kam-
panie, gdzie - wedtug nich - naruszone zostaty normy zawarte w kodeksie??. Czesto zgta-
szane nieprawidtowosci dotyczg kwestii trudnych do rozstrzygniecia, takich jak przedmio-
towe wykorzystanie w reklamie zwierzat, ktére moze naruszaé ich prawa. W przypadku re-
klam, ktére z powodu naruszenia przepiséw prawa sg automatycznie klasyfikowane jako nie-
etyczne, sprawe przejmuje Urzad Ochrony Konkurencji i Konsumentow. Zwykle uznaje sie,

ze zanieuczciwg reklame nalezy kazdorazowo uzna¢ kampanie, w ktérej instytucja bankowa:

e wykorzystuje matg, trudno czytelng czcionke, przez co konsument nie jest w stanie od-
czytad, jakie sg rzeczywiste warunki zwigzane z konkretna ustuga,
e wprowadzaw btad konsumenta poprzez podanie niepetnej informacji dotyczacej wa-

runkéw reklamowanej ustugi,

97 G. Baran, Marketing wspottworzenia wartosci z klientem, Krakéw 2013, s. 34 i nast.
98 W. Stefaniak, Zarys problematyki norm etycznych we wspotczesnej reklamie, Siedlce 2013, s. 51 — 65.
99 Zob. E. Rutkowska-Tomaszewska, A. Szymoniuk, dz. cyt., s. 8.
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e zbyt krétko emituje informacje istotne dla konsumenta przy zawieraniu umowy1,

Istnienie takich narzedzi nie eliminuje catkowicie przestrzeni dla ré6znego rodzaju nadu-

zy¢izagrozen, ktére mogg pojawic sie w tym obszarze.

Zagrozenia:

uzywajac narzedzi charakterystycznych dla marketingu, instytucje i niektore firmy moga
nadal stosowac nierzetelne praktyki marketingowe, takie jak wprowadzajace w btad re-
klamy, ukryte optaty, aby przyciggnac klientéw i sprzedad produkty finansowe,

brak przejrzystosci produktéw finansowych: klienci rynku finansowego nadal mogg by¢
narazeni naryzyko, gdy produkty finansowe sg zbyt skomplikowane lub brakuje im przej-
rzystosci,co moze utrudnié zrozumienie zwigzanych z nimi zagrozeni potencjalnych strat,
uzaleznienie od analizy big data: w dzisiejszych czasach firmy finansowe coraz czesciej po-
legaja na analizie big data do identyfikowania trendéw i preferencji klientéw. Jednak nad-
mierne poleganie na tych danych moze prowadzi¢ do naruszenia prywatnosci klientow
i spowodowac niepozadane rezultaty, jesli analizy nie sg przeprowadzone z nalezytg sta-
rannoscia,

ryzyko zwigzane z popularyzacja kryptowalut: w miare rosnacej popularnosci kryptowa-
lut, wiele oséb moze by¢ narazonych na zwigzane z nimi oszustwa. Ponadto brak regulacji

i niepewnos$¢ co do wartosci kryptowalut moze stanowic zagrozenie dla inwestorow.

Oczywiscie marketing ustug finansowych implikuje takze wiele potencjalnych korzysci

dla klientow.

100 Tamze, s. 16.
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Korzysci:

e precyzyjne targetowanie: dzisiejsze narzedzia marketingowe pozwalajg na doktadne
okreslenie grupy docelowej i precyzyjne targetowanie potencjalnych klientéow. Dzieki
temu firmy finansowe mogg kierowac swoje reklamy i oferty tylko do oséb, ktére sg naj-
bardziej zainteresowane danymi produktami lub ustugami,

e personalizacjaofert: marketing rynku finansowego pozwala na personalizacje ofert i kam-
panii marketingowych. Dzieki analizie danych o klientach, firmy mogg dostarczac sperso-
nalizowane rekomendacje i oferty, ktére odpowiadaja indywidualnym potrzebom i prefe-
rencjom klientéw,

e wzrost zaangazowania klientéw: innowacyjne podejscie do marketingu finansowego, ta-
kie jak wykorzystanie mediéw spotecznosciowych i interaktywnych kampanii, moze
zwiekszy¢ zaangazowanie klientéw. Regularna komunikacja i interakcja z klientami moga
budowac wiez i lojalno$¢ wobec markil©?,

e poprawa doswiadczenia klienta: dzisiejsze firmy finansowe skupiaja sie na doskonaleniu
doswiadczenia klienta, co oznacza utatwienie proceséw zakupowych, szybka obstuge
klienta i tatwosc¢ korzystania z ustug finansowych. To podejscie moze przyciagnac¢ nowych
klientéw i zwiekszy¢ retencje istniejacych,

e analizadanychimierzenie wynikéw: narzedzia analityczne pozwalajg na doktadne sledze-
nie wynikéw kampanii marketingowych. Firmy mogg badac efektywnosc réznych strate-
gii, monitorowac wskazniki konwersji i dostosowywac swoje dziatania w czasie rzeczywi-
stym w celu osiggniecia lepszych wynikow,

e globalny zasieg: Internet i nowoczesne technologie umozliwiaja firmom finansowym dotar-
cie doklientéw na catym swiecie. To otwiera nowe rynki i mozliwosci ekspansji dla instytucji

finansowych,

101 Zob. M. Pettersen-Sobczyk, Lojalnos¢ i satysfakcja klientow jako czynniki sukcesu oraz narzedzia
budowania przewagi konkurencyjnej przedsiebiorstw bankowych na rynku finansowym, ,Zeszyty Nau-
kowe Uniwersytetu Szczecinskiego”, 2015, nr 855.
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e wiarygodnos¢ i zaufanie: staranne i etyczne dziatania marketingowe mogg budowac po-
zytywny wizerunek firmy finansowej, co z kolei zwieksza zaufanie klientéw i potencjal-
nych inwestoréw,

e edukacjafinansowa: marketing rynku finansowego moze i powinien stuzy¢ jako narzedzie
edukacyjne, pomagajace klientom zrozumie¢ zawitosci produktéw i ustug finansowych

oraz podejmowac bardziej Swiadome decyzje finansowe.

Jak widac¢ w powyzszym zestawieniu zagrozen i korzysci, marketing rynku finansowego
niesie zaréwno ryzyka, jak i potencjalne profity. Banki i inne podmioty oferujace pro-
dukty finansowe muszg odpowiednio reagowac na zagrozenia, jednocze$nie wykorzy-
stujac zalety marketingu, aby skutecznie budowac relacje z klientami i osiggac sukces
w dynamicznym otoczeniu rynkowym. Zestawienie zagrozen, wad, zalet i korzysci zwig-
zanych z marketingiem rynku finansowego wskazuje na kluczowa role koniecznej edu-
kacji spoteczenstwa. Edukacja odgrywa istotng role w zwiekszaniu $wiadomosci i umie-
jetnosci finansowych, aby spoteczenstwo mogto podejmowac lepiej decyzje finansowe
i chronic sie przed potencjalnymi zagrozeniami. Edukacja spoteczenstwa w zakresie fi-
nanséw i marketingu rynku finansowego jest zatem kluczowym elementem, ktory przy-
czynia sie do zwiekszenia poziomu ochrony i Swiadomosci konsumentéw oraz wspiera-
nia odpowiedzialnych praktyk zaréwno ze strony podmiotéw finansowych, jak i klien-
téw. Edukacja finansowa daje ludziom narzedzia potrzebne do podejmowania madrych
decyzji finansowych i wykorzystywania zalet rynku finansowego, jednoczesnie minima-

lizujac wystawienie sie na ryzyko i wady zwigzane z marketingiem finansowym.
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3. Prawodawstwo a ochrona klienta podmiotu rynku
finansowego na rynku finansowym w Polsce

3.1 Pojecie ochrony klienta podmiotu rynku finansowego na rynku finansowym RP

Wspétczesnie mozemy zaobserwowac ten-
dencje do tworzenia regulacji i mechani-
zmow prawnych dotyczacych ustug finan-
sowych i ochrony klienta na rynku finanso-
wym. Dzieje sie tak zaréwno na poziomie
prawodawstwa europejskiego, jak ikrajo-
wego92, Nalezy podkresli¢, ze zaréwno
w Polsce, jaki w Unii Europejskiej, jest to
materia stanowigca niezwykle istotny
i wcigz aktualny problemem?°3, Na wstepie
warto wskazaé, ze mozemy wyréznic¢ trzy

etapy rozwoju uregulowan konsumenckich

w Unii Europejskiej. Pierwszy z nich trwat
do lat 80. XX wieku. Byt to czas, w ktérym
nie byto materialno-prawnych norm chro-
niacych konsumenta. Integracja ekono-
miczna stanowita priorytet. Okres ten cha-
rakteryzowat brak woli politycznej do wy-
dawania aktéw chronigcych  konsu-
mental®. Kolejnym krokiem byta Rezolucja
Rady z dnia 14 kwietnia 1975 roku, dzieki
ktorej przyjeto Pierwszy program wspolnej
polityki i edukacji konsumenta. Zapoczatko-

wat on inicjatywy europejskie zmierzajace

102 Jako przyktady mozna wskaza¢ akty prawa unijnego: dyrektywe Parlamentu Europejskiego i Rady
2014/17/UE z dnia 4 lutego 2014 roku w sprawie konsumenckich umoéw o kredyt zwigzanych z nieru-
chomosciami mieszkalnymi (Dz.U. UE L 60 z dnia 28 lutego 2014 roku, s. 34-85), dyrektywe Parlamentu
Europejskiego i Rady (UE) 2016/97 z dnia 20 stycznia 2016 roku w sprawie dystrybucji ubezpieczen
(Dz.U. UE L 26 z dnia 2 lutego 2016 roku, s. 19), dyrektywe Parlamentu Europejskiego i Rady 2014/65/UE
z dnia 15 maja 2014 roku w sprawie rynkéw instrumentéw finansowych (Dz.U. UE 2014.173.349 z dnia
12 czerwca 2014 roku), dyrektywe Parlamentu Europejskiego i Rady (UE) 2015/2366 z dnia 25 listopada
2015 roku w sprawie ustug ptatniczych w ramach rynku wewnetrznego (Dz.U. UE L 337 z dnia 23 grudnia
2015 roku, s. 35-127).

103 Przyktad opisu naduzy¢ moze stanowi¢ Raport Doradczego Komitetu Naukowego przy Rzeczniku
Finansowym, Nieprawidfowosci na rynku finansowym a ochrona konsumenta, Warszawa 2019,
https://rf.gov.pl/pdf/DKN_Raport_nieprawidlowosci_wrzesien2019.pdf.

104 P. Miktaszewicz, Obowigzki informacyjne w umowach z udziatem konsumentéw na tle prawa Unii

Europejskiej, Warszawa 2008, s. 55.
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(jak sie okazato w pdzniejszym czasie) do
stworzenia rzeczywistego, wewnetrznego
rynku konsumenta, opartego nawtasciwym
zrownowazeniu  wysokiego  poziomu
ochrony praw konsumenta z konkurencyj-
noscig przedsiebiorstw, przy jednoczesnym
poszanowaniu zasady pomocniczos$cil®>.
Pierwsza strategia koncentrowata sie na
ochronie konsumentéw krajowych na po-
ziomie panstw cztonkowskich przed nega-
tywnymi skutkami jednoczacej sie Europy.
Jak zwraca uwage Jean-Pierre Pizzio,
ochrona w takim kontekscie pozostawata
W sprzecznosci z ideg swobody przeptywu
towardw i ustug?®. W wyroku Cassis de Di-
jon z 20 lutego 1979 roku Europejski Trybu-
nat Praw Cztowieka odnidst sie bezposred-
nio do ograniczen w swobodach podstawo-
wych. Konsument w tym okresie byt trakto-
wany jako stabszy uczestnik rynku®’. Tym

samym od lat 80. XX wieku rozpoczat sie

etap tworzenia materialno-prawnych regu-

lacji odnoszacych sie do ochrony konsu-
mental®8, Ostatni etap, trwajacy do dzis,
rozpoczat sie wraz z przyjeciem Traktatu
zMaastricht, ktoéry zawierat wyrazng pod-
stawe prawng polityki konsumenckiej1©?.
W élad za M. Jagielska nalezy podkreslic, ze
idea ochrony konsumenckiej w polityce eu-
ropejskiej jest ukierunkowana na zapew-
nienie prawidtowego funkcjonowania swo-
bdd podstawowych. Ochrona konsumenta
jest postrzegana jako jej istotny element,
ale tylko wkontekscie funkcjonowania
sprawnego rynku!®. W tym kluczowym
momencie dziejowym zmieniamy optyke
i przestajemy postrzegac konsumenta jako
biernego uczestnika rynku, arozumiemy, ze
jest on aktywnym graczem na rynku finan-
sowym. Od 1992 roku podnoszenie po-
ziomu ochrony, zwtaszcza w zakresie pieciu
podstawowych praw konsumentéw, stato

sie w coraz wyzszym stopniu celem dziatan

105 Zielona ksiega w sprawie przegladu dorobku wspdlnotowego w dziedzinie praw konsumenta 2007,

,KOM" (2006) 744, Bruksela 2007, s. 3- 4.

106 M. Fryzlewicz, Ochrona konsumenta w Unii Europejskiej, t6dz 1998, s. 20.

107 E.M. Strobel, A. Eichhof, Switzerland: Will Switzerland Back Down? The “Cassis de Dijon Principle”
and Foodstuffs, ,European Food and Feed Law Review”, 2014, nr 9 (4), s. 266—-267.

108 M. Jagielska, Ewolucja ochrony konsumenta w prawie kolizyjnym Unii Europejskiej w zakresie zobo-

wigzan umownych, Warszawa 2010, s. 28.

109 Szerzej: M. Samson, Rozwdj idei ochrony konsumenta po 1962 r. Konsument w ujeciu prawnym i
ekonomicznym, ,0PTIMUM. Studia ekonomiczne”, 2013, nr 3 (63).
110 M. Jagielska, Ewolucja ochrony konsumenta w prawie kolizyjnym Unii Europejskiej w zakresie zobo-

wigzan umownych, Warszawa 2010, s. 31.
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organéw podmiotowych!!!, Wskazane po-
wyzej etapy sg wazne, gdyz prawo europej-
skie wptywa na prawo krajowe réwniez
w zakresie norm iprzepiséw zwigzanych
zklientami rynku finansowego. Warto
takze wspomniec o Dyrektywie 93/13, zna-
nej jako Dyrektywa o nieuczciwych warun-
kach umownych, gdyz ma ona istotne zna-
czenie z perspektywy ochrony konsumen-
téw. Dyrektywa ta ma na celu zapobieganie
sytuacjom, w ktérych sprzedawcy lub do-
stawcy wykorzystujg swoja przewage wie-
dzy i pozycji, wprowadzajgc do umow nie-
uczciwe warunki, ktére bytyby szkodliwe
lub niekorzystne dla konsumentéw.
Coistotne, z zatozenia, 6w akt ma wyréw-
nywa¢ relacje miedzy konsumentami
a przedsiebiorcami. Czesto konsument jest
w stabszej pozycji negocjacyjnej wobec
przedsiebiorcéw, co moze prowadzi¢ do ak-
ceptacji warunkéw umow, ktorych nie zro-
zumie lub nie bedzie wstanie skutecznie
negocjowac. Dyrektywa pomaga w wyrow-
naniu tych relacji, zwiekszajagc réwnosé
i ochrone interesow konsumentow. Tres¢

Dyrektywy wymusza na przedsiebiorcach

jasnos¢ i przejrzystos¢ w umowach, co uta-
twia konsumentom zrozumienie zawartych
postanowien oraz konsekwencji ich decyzji.
Co istotne, Dyrektywa umozliwia konsu-
mentom skorzystanie z narzedzi prawnych
w przypadku uznania warunkéw umow-
nych za nieuczciwe. Daje im mozliwos¢ do-
chodzenia swoich praw przed sadami, co
przyczynia sie do utrzymania rownowagi

miedzy stronami umowy112,

Na terytorium RP wszelkie regulacje doty-
czace tej materii s3 konstytuowane przepi-
sem art. 76 ustawy zasadniczej, w Swietle,
ktorego ,wtadze publiczne chronig konsu-
mentow, uzytkownikéw i najemcoéw przed
dziataniami zagrazajacymiich zdrowiu, pry-
watnosci i bezpieczenstwu oraz przed nie-
uczciwymi praktykami rynkowymi”113, Za-
kres tej ochrony doprecyzowuje ustawa.
Niewatpliwie rozwdj ochrony praw klienta
w Polsce nastgpit po transformacji ustrojo-

wej na spoteczng gospodarke rynkowa.

Aktualnie obserwujemy zwiekszajaca sie
liczbe i zaostrzanie tresci przepiséw praw-

nych, ktére wprowadzajg mechanizmy

111 E. Letowska, Prawo umoéw konsumenckich, Warszawa 1999, s. 13.

112 Dyrektywa Rady 93/13/EWG z dnia 5 kwietnia 1993 r. w sprawie nieuczciwych warunkéw w umo-
wach konsumenckich, Dz.U. L 95z 21.4.1993, s. 29-34.

113 Art. 76 Konstytucji Rzeczypospolitej Polskiej z dnia 2 kwietnia 1997 r., Dz.U. 1997 nr 78 poz. 483.

~al Rzecznik
Finansowy 66
- www.rf.gov.pl



ochrony konsumenta (a nawet szerzej -
klienta) ustug finansowych. Stanowi to
efekt nieustajgcego i dynamicznego roz-
woju samego rynku finansowego oraz wy-
nika z niedostatecznosci i ograniczonej sku-
tecznos$ci obecnych regulacji prawnych!4,
Na potrzeby niniejszego fragmentu raportu
bedziemy sie postugiwali sformutowaniem

Jklient”.

Zakres pojecia ,klient” jest rézny, co moze
powodowac pewien chaos definicyjny. Za-
zwyczaj klientem jest nieprofesjonalny
uczestnik rynku finansowego, na rzecz kto-
rego instytucja finansowa $wiadczy kon-
kretne ustugi. W takiej sytuacji odpowiada
on definicji klienta detalicznego, nieposia-
dajacego doswiadczenia i wiedzy, ktére po-
zwalajg na podejmowanie wtasciwych de-
cyzji i ocenienie zwigzanego z nimi ryzyka.
Mozna wskaza¢ nastepujacg definicje

klienta, ktéra pochodzi z Dyrektywy PE

i Rady 2014/65/UE, i zostata implemento-
wanaw ustawie o obrocie instrumentami fi-
nansowymi, jako ,kazda osobe fizyczna lub
prawng, na ktorej rzecz firma inwestycyjna
Swiadczy ustugi inwestycyjne lub dodat-
kowe 11>, Do wskazanej definicji odwotuja
sie takze inne przepisy prawne obowigzu-
jace na terytorium RP. S3 to, dla przyktadu,
art. 4 pkt 42, 43 ustawy zdnia 29 sierpnia
1997 roku - Prawo bankowe!1¢, czy tez art.
3ust. 1 pkt 10 ustawy z dnia zdnia 15 grud-
nia 2017 roku o dystrybucji ubezpieczer?’.
Nalezy pamietac, ze nasz klient funkcjonuje
w ramach przestrzeni ustug finansowych,
ktore podlegajg rygorowi prawa ustug fi-
nansowych. W jego ramach mozemy do-
strzec bardzo wazny fragment, jakim jest
konsumenckie prawo rynku finansowego
(inaczej zwane prawem ochrony konsu-

menta ustug finansowych)118,

Préba uporzadkowania chaosu definicyj-

nego byta ustawa z dnia 5 sierpnia 2015

114 E. Rutkowska-Tomaszewska, Ustugi finansowe — dobrodziejstwo i (czy) zagrozenie dla konsumen-
tow? Czy ochrona konsumenta ustfug finansowych jest obecnie efektywna i wystarczajaca? w: M. Jagiel-
ska, E. Stugocka-Krupa, K. Podgdrski, red., Ochrona konsumenta na rynku ustug, Warszawa 2016, s. 29.
115 Art. 4 ust. 1 pkt 9 Dyrektywy Parlamentu Europejskiego i Rady 2014/65/UE z dnia 15 maja 2014
roku w sprawie rynkéw instrumentéw finansowych oraz zmieniajgca dyrektywe 2002/92/WE i dyrektywe
2011/61/UE; art. 3 pkt 39b i 39c Ustawa z dnia 29 lipca 2005 roku o obrocie instrumentami finansowymi,

Dz.U z. 2005 roku nr 183 poz. 1538.

116 Ustawa z dnia 29 sierpnia 1997 roku — Prawo bankowe, Dz.U. z 1997 roku nr 140 poz. 939.

117 Ustawa z dnia 15 grudnia 2017 roku o dystrybucji ubezpieczen, Dz. U. 2017 poz. 2486.

118 E. Fojcik-Mastalska, Prawo rynku finansowego w systemie prawa, w: A. Jurkowska-Zeidler, M. Ol-
szak, red., Prawo rynku finansowego. Doktryna, instytucje, praktyka, Warszawa 2016, s. 23 i nast.
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roku o rozpatrywaniu reklamacji przez pod- najwazniejszym pojeciem dla wtasciwego

mioty rynku finansowego i o Rzeczniku Fi- rozumienia i interpretacji przepiséw nor-
nansowym1?, ktéra wprowadzita do pol- mujacych rozpatrywanie reklamacji sktada-
skiego porzadku prawnego pojecie ,klienta nych przez klientow podmiotu rynku
podmiotu rynku finansowego”. Jest ono finansowego.

W aktualnie obowigzujagcym brzmieniu ustawy pod pojeciem klienta podmiotu rynku

rozumiemy:

1. osobe fizyczng ubezpieczajacego, ubezpieczonego, uposazonego lub uprawnio-
nego zumowy ubezpieczenia, spadkobierce posiadajgcego interes prawny
w ustaleniu odpowiedzialnosci lub spetnieniu $wiadczenia z umowy
ubezpieczenia,

2. osobe fizyczng dochodzaca roszczen na podstawie przepiséw ustawy z dnia 22
maja 2003 roku o ubezpieczeniach obowigzkowych, Ubezpieczeniowym Fundu-
szu Gwarancyjnym i Polskim Biurze Ubezpieczycieli Komunikacyjnych
(Dz.U.z 2021 roku poz. 854 i 1177) od Ubezpieczeniowego Funduszu Gwaran-
cyjnego lub Polskiego Biura Ubezpieczycieli Komunikacyjnych,

3. cztonka funduszu emerytalnego lub osobe uprawniong w rozumieniu ustawy
z dnia 28 sierpnia 1997 roku o organizacji i funkcjonowaniu funduszy emerytal-
nych (Dz. U. z 2020 roku poz. 105), uczestnika pracowniczego programu emery-
talnego lub osobe uprawniong w rozumieniu ustawy z dnia 20 kwietnia 2004 r.
o pracowniczych programach emerytalnych (Dz. U.z 2020 roku poz. 686 i 2320),
oszczedzajacego lub osobe uprawniong w rozumieniu ustawy z dnia 20 kwietnia
2004 roku o indywidualnych kontach emerytalnych oraz indywidualnych kon-
tach zabezpieczenia emerytalnego (Dz. U. z 2019 roku poz. 1808), osobe otrzy-

mujacag emeryture kapitatowag w rozumieniu ustawy z dnia 21 listopada 2008

119 Ustawa z dnia 5 sierpnia 2015 roku o rozpatrywaniu reklamaciji przez podmioty rynku finansowego
i 0 Rzeczniku Finansowym, Dz. U. z 2017 roku poz. 2270, z pézn. zm.
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roku o emeryturach kapitatowych (Dz. U. z 2018 roku poz. 926) oraz uczestnika
PPK lub osobe uprawniong w rozumieniu ustawy z dnia 4 pazdziernika 2018
roku o pracowniczych planach kapitatowych (Dz. U. z 2020 roku poz. 1342),

4. bedacego osobg fizyczng klienta banku, cztonka spotdzielczej kasy oszczedno-
sciowo-kredytowej, klienta instytucji ptatniczej, klienta matej instytucji ptatni-
czej, klienta dostawcy swiadczacego ustuge dostepu do informacji o rachunku,
klienta dostawcy Swiadczacego wytacznie ustuge dostepu do informacji o ra-
chunku, klienta biura ustug ptatniczych, klienta instytucji pienigdza elektronicz-
nego, klienta oddziatu zagranicznej instytucji pienigdza elektronicznego, klienta
instytucji kredytowej, klienta instytucji finansowej, uczestnika funduszu inwe-
stycyjnego, inwestora alternatywnej spotki inwestycyjnej, klienta firmy inwesty-
cyjnej, klienta instytucji pozyczkowej, klienta posrednika kredytu hipotecznego,

5. bedacego osobga fizyczng klienta brokera ubezpieczeniowego albo bedacego
osoba fizyczna klienta agenta ubezpieczeniowego lub agenta oferujgcego ubez-
pieczenia uzupetniajgce, w rozumieniu ustawy z dnia 15 grudnia 2017 roku o
dystrybucji ubezpieczen (Dz.U.z 2019 roku poz. 1881), wykonujacych czynnosci
agencyjne na rzecz wiecej niz jednego zaktadu ubezpieczen w zakresie tego sa-
mego dziatu ubezpieczen, zgodnie z zatgcznikiem do ustawy z dnia 11 wrzes$nia
2015 roku o dziatalnosci ubezpieczeniowej i reasekuracyjnej (Dz. U.z 2021 roku

poz. 1130) w zakresie niezwigzanym z udzielang ochrong ubezpieczeniowg!?°.

Co istotne, wskazana regulacja jest dobrym przyktadem tego, w jaki sposéb prawo moze
szybkoiefektywnie odpowiadac na potrzeby spoteczenstwainadazac za zmieniajgca sie sy-
tuacja spoteczno-ekonomiczna. Poza wymienionymi czterema kategoriami klientéw rynku
finansowego, klient moze odznaczad sie takze innymi cechami, ktére wptywaja na jego role

i pozycje w relacji z podmiotem rynku finansowego.

120 Art. 2 ust. 1 ustawy z dnia 5 sierpnia 2015 r. o rozpatrywaniu reklamacji przez podmioty rynku fi-
nansowego, o Rzeczniku Finansowym i o Funduszu Edukacji Finansowej, Dz. U. z 2015 roku poz. 1348.
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Oto kilka dodatkowych cech, ktére mogg warunkowac klienta podmiotu rynkéw

finansowych:

1. klientem narynkufinansowym moze by¢ nie tylko osoba fizyczna, ale takze osoba
prawna (na przyktad przedsiebiorstwo, spétka, fundacja itp.). W przypadku klien-
téw biznesowych mogg miec oni inne potrzeby i wymagania finansowe niz klienci
indywidualni, a co za tym idzie - ich pozycja w relacji z podmiotami rynku finan-
sowego bedzie odmiennal??,

2. klientem narynku finansowym moze by¢ réwniez inwestor, czyli osoba lub firma,
ktéra angazuje swoje srodki finansowe w rézne aktywa lub instrumenty inwesty-
cyjne w celu osiggniecia zysku. Inwestorzy moga mie¢ rézne cele inwestycyjne
i tolerancje na ryzyko, co wptywa na instrumenty prawne stuzace ich ochronie®??,

3. w przestrzeni rynku finansowego wyrdéznia sie klientéw detalicznych (indywidu-
alnych) oraz klientéw instytucjonalnych (np. fundusze inwestycyjne, firmy ubez-
pieczeniowe, banki). Klienci instytucjonalni moga korzystac z bardziej zaawanso-
wanych produktéw i posiadaé wiekszg wiedze finansowa niz klient detaliczny, co
przektada sie na odmienng potrzebe ich ochrony niz klientéw indywidualnych®23,

4. wzaleznosciod czasu i ciggtosci relacji zdanym podmiotem finansowym klient moze
by¢ uznawany za statego i/lub lojalnego. Staty klient moze mie¢ dostep do korzy-
sci, premii czy specjalnych ofert, ktore nie sg dostepne dla nowych klientéw. To
rowniez réznicuje sytuacje poszczegdlnych podmiotéw wich relacjach z konkret-

nymi podmiotami rynku finansowego1%4,

121 Szerzej: M. Guirdham, How to Market Unit Trusts: A Consumer Behaviour Model, "Marketing Intelli-
gence and Planning" 1987, vol. 2, no. 6.

122 Szerzej: B. Graham, W. Buffett, J. Zweig, Inteligentny inwestor. Najlepsza ksigzka o inwestowaniu
wartosciowym, Warszawa 2023.

123 Szerzej: A.R. Andreasen, Attitudes and Customer Behabior: a Decision Model, "New Research in Marketing",
Berkley 1965; K. Mazurek-topacinska, Zachowania konsumentow na wspdtczesnym rynku, Warszawa 2021.
124 Szerzej: S.A. Brown, Strategiczne podejscie do klienta, Warszawa 2003; M. Bartosik-Purgat, red. Zachowa-

nia konsumentdw, Warszawa 2017.
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5. klientem moze by¢ swiadomy konsument. Ta cecha charakteryzuje klientéw, kté-
rzy sg dobrze poinformowani i posiadajg wiedze na temat produktow i ustug do-
stepnych na rynkach finansowych. Swiadomy konsument moze podejmowac bar-
dziej Swiadome decyzje finansowe i lepiej zrozumieé warunki uméw123,

6. klientem moze by¢ podmiot cechujacy sie problemami finansowymi. Tego typu
klient boryka sie z trudnosciami finansowymi, zadtuzeniem lub innymi proble-
mami. W takim przypadku klient jest bardziej narazony na ryzyko nieuczciwego
traktowania ze strony podmiotéw rynku finansowego, gdyz jego trudna sytuacja

wymusza szybkie podejmowanie decyzjil?.

Nalezy mie¢ na uwadze, ze rynek finansowy jest zréznicowany i klientéw charakteryzuje
wiele odmiennych cech. Stad ich pozycje i sytuacje prawne moga sie znaczaco rézni¢ w zalez-

nosci od indywidualnych okolicznosci.

W tym miejscu warto sie pochyli¢ nad kwestig ochrony. Pojecie ,,ochrona” odnosi sie do dzia-
tan, regulacji i mechanizméw, ktére majg na celu zapewnienie bezpieczenstwa, uczciwosci,
przejrzystosci i sprawiedliwosci w relacjach zachodzacych pomiedzy podmiotami rynku fi-
nansowego a jego klientami. Gtéwnym celem ochrony klienta jest zapewnienie, ze klienci,
bedacy stabsza strong wskazanej relacji, nie s wykorzystywani ani nieuczciwie trakto-
wani. Co wazne, ich prawa i interesy sa odpowiednio chronione i respektowane?’. Ochrona
klienta ma na celu zapewnienie bezpieczenstwa srodkéw finansowych, ktére ulokowat on
w réznych produktach i ustugach finansowych. Moze to wspiera¢ wzrost zaufania klientéw

do instrumentéw rynku finansowego i zapobiega¢ utracie ich oszczednosci

125 Szerzej: J. Griffin, Customer Loyalty. How to Earn It, How to Keep It, Jossey-Bass Publiser, San Francisco
1997; M. Czarnecka, Obowigzki informacyjne a zachowania konsumentow na rynku energii elektrycznej. Studium
ekonomii prawa, Warszawa 2018.

126 Szerzej: E. Kiezel, red., Decyzje konsumentdw i ich determinanty, Katowice 2001; A. Burgiel, E. Kiezel, red.,
Wiedza ekonomiczna konsumentdw a racjonalnos¢ ich zachowan, Warszawa 2017.

127 Szerzej: B. Gnela, E. Stugocka-Krupa, M. Szaraniec, A. Viglianisi Ferraro, red., Prawo konsumenckie w Polsce
oraz innych panstwach UE. Zagadnienia wybrane, Warszawa 2019; D. Dobosz, System ochrony konsumentow w
Unii Europejskiej a autonomia woli, Krakéw 2021.
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wyniku niewtasciwego dziatania podmiotéw finansowych28. Nalezy takze mie¢ na uwadze,
iz ochrona klienta obejmuje takze zapewnienie dostepu do jasnych i zrozumiatych informacji
na temat produktow i ustug finansowych. Obejmuje to w szczegdlnosci: zrozumienie
ryzyka, optat, kosztéw, korzysci i innych waznych elementéw. Ta przejrzysto$é ma za zadanie
umozliwienie klientom podjecia dobrych decyzji'?°. Rzetelna ochrona klienta nakazuje, aby
podmioty rynku finansowego nie stosowaty praktyk marketingowych, ktére moga by¢ my-
lace, wprowadzajace w btad lub tez agresywne. Klienci powinni by¢ informowani w uczciwy
spos6b i mie¢ mozliwos$¢ dokonania wyboru bez presji lub manipulacji'®°. Z perspektywy za-
pewnienia skutecznych mechanizméw ochrony klienta niezwykle wazne sg kwestie zwigzane
z prawem do sktadania reklamacji w przypadku niezadowolenia z ustug finansowych oraz roz-
wigzywania sporéw z podmiotami rynku finansowego w sposéb sprawiedliwy iefektywny,
a takze z zastosowaniem alternatywnych metod rozwigzywania sporéw (takich jak media-
cje) 131, Z catg stanowczoscig nalezy podkresli¢, ze ochrona klienta wymaga, by podmioty rynku
finansowego dziatajgce naterenie RP przestrzegaty obowigzujgcych przepiséw i normdotycza-
cych swiadczenia ustug finansowych. Ma to na celu minimalizacje ryzyka dziatan niezgodnych

Z prawem.

128 Szerzej: J. Monkiewicz, E. Rutkowska-Tomaszewska, red., Ochrona konsumenta na polskim i miedzynaro-
dowym rynku finansowym, Warszawa 2019; M. Jagielska, K. Podgérski, E. Stugocka-Krupa, red., Dochodzenie
roszczen konsumenckich. Nowy tad dla konsumentow, Warszawa 2020.

129 Szerzej: . Ramsay, Consumer Law, Regulatory Capitalism and the ‘New Learning'in Regulation, SydLawRw
2; (2006) 28(1) ,Sydney Law Review” 9.

130 M. Pigtowski, Podstawy ochrony prawnej konsumenta. Przepisy i przyktady, Warszawa, 2012, s. 37 i nast.
131 L. Krzyzanowski, Ochrona Konsumenta, Bielsko-Biata 2015, s. 68.
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3.2 Znaczenie wybranych przepisow prawnych obowiazujacych w przestrzeni
rynku finansowego w Polsce, ktére maja na celu ochrone praw klientéw pod-

miotow rynku finansowego

W Polsce, w przestrzeni rynku finansowego, istnieje szereg przepisdéw prawnych, majacych
na celu ochrone praw klientéw podmiotéw rynku finansowego. Ustawa z dnia 5 sierpnia 2015
roku o rozpatrywaniu reklamacji przez podmioty rynku finansowego, o Rzeczniku Finanso-
wym i o Funduszu Edukacji Finansowej!3? stanowi podstawe dla procesu rozpatrywania re-
klamacji przez podmioty rynku finansowego. Gtéwne aspekty z punktu widzenia niniejszego

opracowania obejmuija:
1. okreslenie zasad sktadania reklamacji (Rozdziat 2):

ustawa precyzuje prawa i obowiagzki klientéw w zakresie sktadania reklamacji wobec instytu-
cji finansowych. Podmioty rynku finansowego sg zobowigzane do wyznaczenia odpowiednich

procedur reklamacyjnych,
2. terminy rozpatrywania reklamacji (Rozdziat 2):

ustawa wprowadza terminy, w jakich podmioty finansowe muszg odpowiedzie¢ na reklama-

cje klientéw oraz podjac¢ dziatania w zwigzku z rozpatrywaniem reklamacji,
3. ustanowienie Rzecznika Finansowego (Rozdziat 3):

ustawa okresla role Rzecznika Finansowego jako organu pozasadowego, ktory zajmuje sie

rozstrzyganiem sporéw miedzy klientami a instytucjami finansowymi.

132 Ustawa z dnia 5 sierpnia 2015 roku o rozpatrywaniu reklamacji przez podmioty rynku finansowego,
0 Rzeczniku Finansowym i o Funduszu Edukacji Finansowej, Dz.U. z 2015 roku poz. 1348.
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Zakres wskazanej ustawy odnosi sie do
najwazniejszych  kwestii  zwigzanych
zszeroko rozumianym procesem rekla-
macji na rynku finansowym, przy czym
nie wyklucza to odrebnego uregulowania
niektérych obszaréw dotyczacych rekla-
macji w innych aktach, m.in. w ustawie
z 19 sierpnia 2011 roku o ustugach ptat-
niczych®3, Jako ,reklamacje” przez dtugi
czas rozumiano skierowane do organiza-
cji wyrazenie niezadowolenia zwigza-
nego z jej wyrobami czy tez samym pro-
cesem postepowania z reklamacjami,

gdzie oczekiwana jest lub wymagana od-

powiedz albo rozwigzaniel34.

Dziatania zwigzane z reklamacjami sa
normowane przez przepisy prawne,
w tym takze przez kodeks cywilny13>. Ko-
deks cywilny zawiera ogdlne przepisy do-
tyczace zawierania umow, w tym umoéw
zwigzanych  zrynkiem finansowym.
Chroniinteresy klientéw, m.in. okreslajac

zasady odpowiedzialnosci kontraktowej,

w tym odpowiedzialnosci za szkody wy-
nikajgce z nieprawidtowego wykonania
umow. Niebezpieczenstwo dla interesow
klientéw rynku finansowego nie ograni-
cza sie jedynie do umoéw lub realizacji zo-
bowiazan czy dochodzenia roszczen. Ak-
tualnie zrédtem zagrozen sa réwniez no-
woczesne metody zawierania uméw bez
fizycznej obecnosci obu stron oraz skom-
plikowane, powigzane ustugi. Ponadto
ryzyka moga wystepowac juz na etapie
przed zawarciem umowy!3¢. Mozna zau-
wazyé, ze szczegblna ochrona konsu-
menta wynika nie tylko z troski o jego in-
teres, ale réwniez z istotnego znaczenia,
jakie ma dla przedsiebiorcow. Przedsie-
biorca istnieje i funkcjonuje dzieki klien-
tom, aochrona praw konsumenta sta-
nowi istotny element ksztattujgcy ceny
na rynku. Zaréwno przedsiebiorca jak
i konsument sg fundamentalnymi ele-
mentami w konstrukcji rynku. Od wielu

lat klientela jest uznawana za fundament

133 M. Nowakowski, w: Ustawa o rozpatrywaniu reklamacji przez podmioty rynku finansowego i Rzecz-

niku Finansowym. Komentarz, LEX/el. 2021, art. 1.

134 Zarzadzanie jakoscig. Zadowolenie klienta. Wytyczne dotyczgce postepowania z reklamacjami w
organizacjach, PN-ISO 10002, 2006; aktualnie obowigzuje PN-ISO 10002:2020-07.

135 Ustawa z dnia 23 kwietnia 1964 roku — kodeks cywilny, Dz.U. z 1964 roku nr 16 poz. 93.
136 B. Gnela, Umowa konsumencka w polskim prawie cywilnym i prywatnym miedzynarodowym, War-

szawa 2013, s. 21.
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przedsiebiorstwa, stanowi jego site nape-
dowa, serce i gtéwny cel dziatalnosci ko-

mercyjnejl?’.

Zawarcie przez osobe fizyczng umowy
bezposrednio zwigzanej z jej dziatalno-
Scig gospodarczg stanowi przestanke
rozszerzenia ochrony konsumenckiej w
swietle kodeksu cywilnego. Osoba fi-
Zyczna zawierajaca umowe bezposred-
nio zwigzang z jej dziatalnoscig gospodar-
czg ma status prawny przedsiebiorcy
w rozumieniu art. 431 k.c. Analiza prze-
stanki rozszerzenia ochrony konsumenc-
kiej na przedsiebiorce - osobe fizyczna -
W postaci zawarcia przez taka osobe
umowy bezposrednio zwigzanej zjej
dziatalnoscia  gospodarczg  wymaga
wskazania, kiedy generalnie zachodzi
zwigzek zawieranej umowy z dziatalno-
Scig gospodarczg oraz kiedy zwigzek ten
ma charakter bezposredni albo po-

$rednil38, Ceche ,bezposredniego albo

posredniego zwigzku zawieranej umowy

z prowadzong dziatalnoscig gospodar-
czg” nalezy interpretowac z uwzglednie-
niem definicji konsumenta (art. 221

k.c.) 1.

Ustawa z dnia 23 sierpnia 2007 roku
o przeciwdziataniu nieuczciwym prakty-
kom rynkowym4°, ma na celu ochrone
klientéw na rynku finansowym przed nie-
uczciwymi praktykami ze strony podmio-
téw rynku finansowego, okresla nieucz-
ciwe praktyki rynkowe w dziatalnosci go-
spodarczej i zawodowej oraz zasady
przeciwdziatania tym praktykom w inte-
resie konsumentoéw i w interesie publicz-
nym. Ustawa ta stanowi wazne narze-
dzie w zapewnianiu uczciwosci i trans-
parentnosci na rynku, a jej dziatanie
obejmuje szereg srodkow chroniagcych
interesy klientow. Ustawa znajduje za-
stosowanie w przypadku nieuczciwych
praktyk rynkowych w dziatalnosci gospo-
darczej i zawodowej. Okresla zasady

przeciwdziatania nieuczciwym prakty-

137 T. Blumenfeld, Klientela jako przedmiot obrotu i ochrony prawnej, Warszawa 1932, s. 25.

138 P. Kukuryk, Definicje konsumenta w kodeksie cywilnym (obecnym i przysztym) w kontekscie naj-
nowszych unijnych dyrektyw konsumenckich, ,Przeglad Prawa Handlowego”, nr 5, 2014, s. 20.

139 K. Kanska, Pojecie konsumenta w kodeksie cywilnym na tle tendencji europejskich, ,Kwartalnik

Prawa Prywatnego”, nr 1, 2004, s. 43-44.

140 Ustawa z dnia 23 sierpnia 2007 roku o przeciwdziataniu nieuczciwym praktykom rynkowym, Dz.U.

z 2007 roku nr 171 poz. 1206.
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kom rynkowym w interesie konsumen-
tow i w interesie publicznym?4l, Zna-
czaca zmiang w polskim prawie byto
wprowadzenie kompleksowego uregulo-
wania dotyczacego nieuczciwych prak-
tyk przedsiebiorcéow w relacjach z konsu-
mentami. Zakres stosowania tej ustawy
wskazuje, ze gtownymi beneficjentami sg
klienci. Jej postanowienia maja zastoso-
wanie jedynie do sytuacji, w ktérych
przedsiebiorcy dziatajg w stosunku do
konsumentow (B2C). Nalezy jednak zau-
wazyé, ze posrednio chroni ona takze in-
teresy uczciwych przedsiebiorcow kon-
kurujacych narynku, poniewaz jest to od-
zwierciedlenie ochrony intereséw kon-
sumentéw42, Warto zauwazyé, ze usta-
wodawca zakresem regulacji art. 1

ustawy objat dwie kategorie interesu: in-

teres publiczny (ogotu) oraz interes kon-
sumentéw. Ratio legis ustawy stanowi za-
tem przeciwdziatanie nieuczciwym prak-
tykom rynkowym w interesie konsumen-
téw i w interesie publicznym. Zabezpie-
czenie tych intereséow przed nieuczci-
wymi praktykami rynkowymi stosowa-
nymi przez przedsiebiorcow w stosun-
kach B2C jako cel aktu nalezy uznac za
wyraz wszechstronnosci regulacjil#3. Od-
rebnos¢ interesu publicznego i interesu
konsumentdéw wskazuje, ze w sytuacji za-
grozenia lub naruszenia ktéregokolwiek
z nich wskutek stosowania nieuczciwych
praktyk rynkowych otwiera sie droga do
uruchomienia instrumentéw zapobiega-
nia i zwalczania nieuczciwych praktyk
przepisami

rynkowych objetych

ustawy144,

141 M. Sieradzka, Ustawa o przeciwdziataniu nieuczciwym praktykom rynkowym. Komentarz,

Warszawa 2008, art. 1.

142 M. Sieradzka, Ustawa o przeciwdziataniu nieuczciwym praktykom rynkowym. Komentarz,

Warszawa 2008, art. 1.

143 J. Szwaja, red., Komentarz do ustawy o zwalczaniu nieuczciwej konkurencji, Warszawa 2006, s. 87.
144 M. Sieradzka, Ustawa o przeciwdziataniu nieuczciwym praktykom rynkowym. Komentarz, Warszawa 2008.

Rzecznik
Finansowy 76
www.rf.gov.pl



Oto wybrane aspekty ustawy o zwalczaniu nieuczciwej konkurencji, ktére wspieraja

ochrone klientéw na rynku finansowym:
1. Zakaz nieuczciwych praktyk:

ustawodawca okreslit, ze praktyki rynkowe nie mogg by¢ nieuczciwe, co obejmuje m.in.
wprowadzanie konsumentéw w btad, wprowadzanie na rynek produktéw lub ustug,
ktoére sa szkodliwe lub niebezpieczne, wykorzystywanie pozycji dominujacej na rynku,
aby ograniczy¢ konkurencje, itp. Zakazat réwniez stosowania agresywnych praktyk
sprzedazowych wobec klientéw. Przyktady zakazu nieuczciwych praktyk odnajdujemy

w rozdziale 2 przytaczanego aktu prawnego.
2. Zasadarzetelnosci i przejrzystosci:

ustawodawca wymaga od podmiotéw rynku finansowego zachowania rzetelnosci
i przejrzystosci w swoich dziataniach. Podmioty finansowe muszg dostarczac klientom
jasne, zrozumiate i kompleksowe informacje o swoich produktach i ustugach, aby umoz-
liwi¢ klientom podjecie sSwiadomych decyzji. Przyktad zasady rzetelnoscii przejrzystosci

odnajdujemy w tresci art. 6 wskazanej ustawy.
3. Ochrona przed reklamami wprowadzajagcymi w btad:

ustawodawca zakazat stosowania reklam, wprowadzajacych konsumentéw w btad, ktére
moga wptynac na decyzje zakupowe klientéw. Reklamy dotyczace produktéw finansowych
muszg by¢ zgodne z rzeczywistoscia i nie moga wprowadzaé klientéw w btad co do charakte-
rystyki produktu czy oferty. Przyktad ochrony przed reklamami wprowadzajacymi w btad

stanowi art. 5 ustawy o przeciwdziataniu nieuczciwym praktykom rynkowym.
4. Zakaz agresywnych praktyk sprzedazowych:

ustawodaweca zakazat stosowania agresywnych praktyk sprzedazowych, ktére moga do-
prowadzi¢ do zawarcia umowy w wyniku nacisku lub wprowadzenia klienta w btad. Za-
bronione jest m.in. wywieranie znacznego nacisku na klienta w celu zawarcia umowy. Za-
kaz agresywnych praktyk sprzedazowych odnajdujemy m.in. w art. 9 omawianego aktu

prawnego.

| Rzecznik
Finansowy 77
- www.rf.gov.pl



5. Mechanizmy egzekwowania:

ustawodawca zapewnit mechanizmy egzekwowania przepiséw, takie jak sankcje finansowe
dla podmiotéw tamigcych przepisy lub kary pieniezne za nieuczciwe praktyki. Odnajdujemy

je wrozdziale 3 ustawy o przeciwdziataniu nieuczciwym praktykom rynkowym.

W razie dokonania nieuczciwej praktyki rynkowej konsument, ktérego interes zostat za-

grozony lub naruszony, moze zadac:

1. zaniechania tej praktyki,

2. usuniecia skutkéw tej praktyki,

3. ztozeniajednokrotnego lub wielokrotnego oswiadczenia odpowiedniej tresci
i w odpowiedniej formie,

a. obnizenia ceny,

4. naprawienia wyrzadzonej szkody na zasadach ogdélnych, w szczegélnosci z3-
dania uniewaznienia umowy z obowigzkiem wzajemnego zwrotu Swiadczen
oraz zwrotu przez przedsiebiorce kosztéw zwigzanych z nabyciem produktu,

5. zasadzenia odpowiedniej sumy pienieznej na okreslony cel spoteczny zwigzany
ze wspieraniem kultury polskiej, ochrong dziedzictwa narodowego lub ochrong

konsumentow4>,

145 Art. 12 ustawy z dnia 23 sierpnia 2007 roku o przeciwdziataniu nieuczciwym praktykom rynkowym.
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3.3 Znaczenie przepisow dotyczacych przejrzystosci informacji kierowanej do

klienta podmiotu rynku finansowego w Polsce

Przejrzysto$¢ informacji kierowanej do
klienta podmiotu rynku finansowego jest
niezwykle wazna. Przede wszystkim
wptywa ona na $wiadome podejmowanie
decyzji. Przejrzyste informacje pozwalaja
klientowi na dokonanie swiadomych i do-
brze przemyslanych decyzji finansowych.
Dzieki odpowiedniej wiedzy o produktach,
ustugach, ryzyku i kosztach, klient moze
wybrac te, ktore najlepiej odpowiadajg jego
potrzebom i zatozonym celom finanso-
wym!4¢, Co istotne, dzieki przejrzystej in-
formacji klient moze uniknaé ryzyka. Szcze-
goétowe informacje o produktach finanso-
wych pozwalaja klientowi zrozumie¢ zwia-
zane z nimi ryzyko. To pozwala unika¢ po-
dejmowania zbyt ryzykownych inwestycji,
ktére mogg prowadzi¢ do utraty kapitatu
lub innych negatywnych konsekwencji'#’.
Warto takze zauwazyé, ze przejrzystosé in-
formacji buduje zaufanie miedzy klientami a

podmiotami finansowymi. Klienci czuja sie

pewniej w podejmowaniu decyzji, gdy maja
dostep do jasnych i rzetelnych informa-
cjit*8. Przejrzyste informacje wspieraja
ochrone konsumentéw przed nieuczci-
wymi praktykami i dziataniami podejmowa-
nymi przez niektore podmioty rynku finan-
sowego. Klienci sg bardziej $wiadomi swo-
ich praw, a co za tym idzie - moga
tatwiej identyfikowac nieuczciwe lub wpro-
wadzajgce w btad praktyki. Nalezy wska-
zaé, ze szczegotowe informacje pozwalaja
klientowi unika¢ putapek finansowych, ta-
kich jak ukryte optaty, zawite zapisy uméw
czy produktéw o niekorzystnych warun-
kach!4?. Przejrzysto$¢ informacji jest klu-
czowa dla zréwnowazonego i uczciwego
funkcjonowania rynku finansowego. Umoz-
liwia bowiem klientom podejmowanie
swiadomych decyzji, zwieksza zaufanie do
instytucji finansowych ichroni konsumen-

téw przed potencjalnymi naduzyciami.

146 G. Portrais, Handbook of Research on Stock Market Globalization, Canada 2012.

147 S. Morgen, Zarzadzanie finansami osobistymi, Czestochowa 2023, s. 112 i nast.

148 D.B. Aharon, Transparency and Information Asymmetry in Financial Markets, Leiden 2023, s. 72.
149 J. Board, C. Sutcliffe, S. Wells, Transparency and Fragmentation. Financial Market Regulation in a

Dynamic Environment, London 2002, s. 207—239.
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Dyrektywa MIFID |l (Markets in Financial
Instruments Directive) zostata przyjeta, aby
ujednoli¢ oraz zwiekszy¢ przejrzystosc
funkcjonowania rynkéw finansowych we
wszystkich krajach Unii Europejskiej. Za-
stgpita mniej rygorystyczna poprzedniczke,
MIFID | z 2004 roku. Gtéwnym zamierze-
niem przedstawionej dyrektywy jest pod-
niesienie standardu ochrony inwestoréw,
dotyczacej instrumentéw finansowych
oraz $wiadczonych ustug inwestycyjnych.
Do polskiego porzadku prawnego zaimple-
mentowano Dyrektywe Parlamentu Euro-
pejskiego i Rady 2014/65/UE z dnia 15
maja 2014 roku w sprawie rynkoéw instru-
mentow finansowych oraz zmieniajaca dy-
rektywe 2002/92/WE i dyrektywe
2011/61/WE (Dyrektywa MiFID Il) oraz Dy-
Komisji  (UE)

rektywe  delegowang

2017/593 zdnia 7 kwietnia 2016 roku uzu-
petniajaca dyrektywe Parlamentu Europej-
skiegoiRady 2014/65/UE w odniesieniu do
zabezpieczenia instrumentdéw finansowych
i Srodkow pienieznych nalezacych do klien-
téw, zobowigzan wzakresie zarzadzania
produktami oraz zasad majacych zastoso-
wanie do oferowania lub przyjmowania wy-
nagrodzen, prowizji badz innych korzysci
pienieznych lub niepienieznych (tzw. dyrek-
tywa delegowana). Wprowadzenie zasad
MIFID Il do polskiego prawa odbyto sie
przez ustawy o obrocie instrumentami fi-
nansowymi oraz przepiséw wykonawczych.
Cztonkowie Unii Europejskiej stosujg naro-
dowe przepisy implementujgce dyrektywe
od dnia 3 stycznia 2018 roku.
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Jako gtéwne cele wskazanej dyrektywy nalezy wskazac:

1. zwiekszenie ochrony inwestoréw oraz budowanie zaufania do rynkéw finansowych,

2. zmniejszenie ryzyka wystepowania zaktdcen na rynku i zwiekszenie jego przejrzy-

stosci,

3. ograniczenie niepotrzebnych kosztéw ponoszonych przez uczestnikéw rynku.

Dla zapewnienia skutecznej ochrony inwestoréw MiFID Il wprowadza zasady regulujace

sSwiadczenie ustug inwestycyjnych, nowe wymogi organizacyjne dla podmiotéw swiad-

czacych ustugi inwestycyjne oraz podniesione standardy w zakresie przekazywania in-

formacji. MiFID Il kategoryzuje klientéw na trzy zasadnicze grupy: klientéw detalicz-

nych, klientéw profesjonalnych oraz uprawnionych kontrahentéw. W zaleznosci od

grupy, przypisany jest im inny poziom ochrony, co obrazuje ponizszy schemat:

Tabela 4: Poziom ochrony

grupa klientéow

charakterystyka

poziom ochrony

klienci

detaliczni

Wszyscy klienci, ktérzy nie spet-
niaja kryteriéw okreslonych dla
klientow  profesjonalnych  lub

uprawnionych kontrahentéw.

Klienci, ktérzy cieszg sie najwyz-

szym poziomem ochrony.

klienci

profesjonalni

Klienci z tej kategorii charaktery-
Zuj3 sie odpowiednig wiedzg, kom-
petencjami i doswiadczeniem,
ktore sg niezbedne do podejmowa-
nia decyzji i oceny ryzyka zwigza-
nego z wybranymi lub proponowa-

nymi przez nich produktami.

Klienci korzystaja z nizszego po-
ziomu ochrony w poréwnaniu
z klientami detalicznymi, za-
ktada sie jednak, ze posiadaja
wystarczajgcg wiedze i doswiad-

czenie w dziedzinie inwestycji.
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Klienci o zaawansowanej znajo- | Klienci objeci najnizszym po-

mosci rynkéw i produktéw finan- | ziomem ochrony.
uprawnieni
sowych, tacy jak: banki, domy ma-
kontrahenci
klerskie, fundusze inwestycyjne

oraz instytucje finansowe.

Zrédto: opracowano na podstawie Dyrektywy Parlamentu Europejskiego i Rady 2014/65/UE z dnia 15
maja 2014 roku w sprawie rynkéw instrumentéw finansowych oraz zmieniajgca dyrektywe 2002/92/WE

i dyrektywe 2011/61/UE, Dz. U rz. UE z dnia 12 czerwca 2014 roku, L 173/349.

Dzieki takiej kategoryzacji klientom o nizszych umiejetnosciach inwestycyjnych przy-
stuguje dodatkowa ochrona, a podmioty swiadczace ustugi inwestycyjne maja obowia-

zek dostosowac swoje dziatania do specyficznych potrzeb i wymagan kazdego klienta.

W prawie krajowym istniejg akty prawne, ktére wprowadzajg regulacje dotyczace
ochrony klienta podczas $wiadczenia ustug przez firmy inwestycyjne, w tym banki.
Przepisy te znajduja sie m.in. w ustawie o obrocie instrumentami finansowymi oraz od-
powiednim rozporzadzeniu dotyczacym trybu i warunkéw postepowania firm inwesty-
cyjnych o ktérych mowa w art. 70 ust. 2 ustawy o obrocie instrumentami finansowymi,
oraz bankéw powierniczych?®. Na rynku instrumentéw finansowych wystepuje
ogolna asymetria informacji miedzy firma inwestycyjna a jej klientem (inwestorem).
Klienci, ktérzy planujg zainwestowac swoje srodki w instrumenty finansowe, zazwyczaj
maja ograniczong wiedze na temat natury tych instrumentéw oraz potencjalnych konse-
kwencji zwigzanych z dokonywaniem inwestycji na rynku finansowym. Podczas transak-
cji na rynku instrumentow finansowych czesto dochodzi do rozbieznosci pomiedzy spe-

cjalistyczng wiedza klienta a wiedzg firmy inwestycyjnej dziatajacej na jego zlecenie®>1,

150 Rozporzadzenie Ministra Finanséw z dnia 30 maja 2018 oku w sprawie trybu i warunkéw postepo-
wania firm inwestycyjnych, bankéw, o ktérych mowa w art. 70 ust. 2 ustawy o obrocie instrumentami
finansowymi, oraz bankéw powierniczych, Dz.U. z 2018 roku poz. 1112.

151 A. Chtopecki, Instrumenty pochodne w polskim systemie prawnym (rozwazania na kanwie ,toksycz-
nych opcji”), ,Przeglad Prawa Handlowego” 2009, nr 7, s. 9-10.
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W wyniku tego powstaje ryzyko, ze klient moze zlecié firmie inwestycyjnej wykonanie
transakcji na swoim rachunku na poziomie ekonomicznie nieoptymalnym?°2. W rezulta-
cie klient ponosi koszty tej nieefektywnosci, gdyz moze naby¢ produkt, ktéry nie odpo-
wiada jego potrzebom lub nie wybiera produktu, ktéry moégtby mu przynie$é najwieksze
korzyscil®3. Ochrona informacyjna ma potencjat przywrécenia réownowagi sit na rynku
finansowym, co umozliwia klientowi, zwtaszcza konsumentowi, aktywne uczestnictwo
w tym rynku, a nawet, w miare mozliwosci, podejmowanie swiadomych decyzji. Dodat-
kowo wynika to zobowigzku lojalnego kontraktowania, co nabiera szczegélnego znacze-

nia w kontekscie globalizacji obrotu prawnego na rynku finansowym1>4,

Rozporzadzenie Ministra Finanséw z dnia 30 maja 2018 roku w sprawie trybu i warun-
kéw postepowania firm inwestycyjnych, bankéw, o ktérych mowa w art. 70 ust. 2 ustawy
o obrocie instrumentami finansowymi, oraz bankéw powierniczych zawiera okreslone
wytyczne dotyczace informacji, ktére sg przekazywane klientowi lub potencjalnemu
klientowi, opierajac sie na ogdlnym zatozeniu, ze te informacje nie moga wprowadzaé
w btad?®3. Firma inwestycyjna musi zapewnié¢, ze informacje przekazywane w celach re-
klamy lub promocji ustug sg wyraznie oznaczone jako takie i sg przedstawione w sposdb
zrozumiaty dla przecietnego klienta, do ktérego sg kierowane. Te informacje nie moga
by¢ ukrywane, nie mogg znieksztatcac rzeczywistosci ani przedstawiac istotnych ele-
mentow, stwierdzen lub ostrzezen w niejasny sposéb. Ponadto prezentacja potencjal-
nych korzysci zwigzanych z ustugg lub instrumentem finansowym musi by¢ zréwnowa-

zona przez uczciwe i wyrazne wskazanie wszelkich zwigzanych z nimi zagrozen®®.

152 Szerzej: H. Kerkmeester, Methodology: General, w: B. Bouckaert, G. De Geest, red., Encyclopedia of
Law and Economics. Volume I. The History and Methodology of Law and Economics, Cheltenham Edward
Elgar 2000; R.A. Posner, Economic Analysis of Law, Aspen Publishers 2003; S. Shavell, Foundations of
Economic Analysis of Law, Belknap Press 2004.

153 J. Betdowski, K. Metelska-Szaniawska, Law & Economics — geneza i charakterystyka ekonomicznej
analizy prawa, ,Bank i Kredyt” 2007, nr 10, s. 51-69.

154 Wyrok SN z dnia 20 czerwca 2006 roku, sygn. akt Il SK 7/06, OSNP 2007, nr 13-14, poz. 207.

155 Rozporzagdzenie Ministra Finansow z dnia 24 wrzesnia 2012 roku w sprawie trybu i warunkow po-
stepowania firm inwestycyjnych, bankéw, o ktérych mowa w art. 70 ust. 2 ustawy o obrocie instrumen-
tami finansowymi oraz bankéw powierniczych, Dz.U. z 2012 roku poz. 1078.

156 E. Rutkowska-Tomaszewska, Obowiazki informacyjne firm inwestycyjnych swiadczacych ustugi w
ramach dziatalnosci maklerskiej wobec klientow detalicznych, http://www.bibliotekacyfrowa.pl/Con-
tent/50167/PDF/05_Edyta_Rutkowska_Tomaszewska.pdf, s. 88, [dostep: 5.08.2023].
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Wazne jest nie tylko przekazywanie informaciji, ale takze czerpanie ich od potencjal-
nego klienta. Duza czes$¢ obowigzkdéw narzuconych na firme inwestycyjng w kontekscie
zbierania informacji od klienta ma na celu redukcje niekorzystnej asymetrii informacyj-
nej miedzy firma a klientem (inwestorem) oraz zmniejszenie kosztow zwigzanych z ogol-
nym brakiem informacji po stronie klienta. To moze przyczynic sie do obnizenia kosztow
transakcyjnych, zwigzanych z niedostateczng wiedzg klienta, poprzez poprawe jakosci
i spersonalizowanie rekomendacji udzielanych przez firme inwestycyjna. Dzieki temu in-
westycyjne decyzje klienta moga byc¢ jak najbardziej zblizone do optymalnego po-

ziomul®,

3.4 Rola Rzecznika Finansowego w procesie ochrony intereséw klientow rynku
finansowego i wspieranie ich w dochodzeniu roszczen wobec podmiotéw

rynku finansowego

Rzecznik Finansowy petni kluczowa role w procesie ochrony intereséw klientéw rynku finan-
sowego i wspierania ich w dochodzeniu roszczern wobec podmiotéw rynku finansowego.
Rzecznik Finansowy zostat powotany w 2015 roku do podejmowania dziatan w zakresie
ochrony klientéw podmiotéw rynku finansowego. Jest to instytucja pozasagdowa, ktéra dziata
niezaleznie i bezstronnie, majac na celu rozwigzywanie sporéw miedzy klientami a instytu-
cjami finansowymi w sposéb rozsadny, sprawiedliwy i skuteczny. Dziatalno$¢ Rzecznika Fi-
nansowego ma na celu zapewnienie ochrony intereséw klientéw rynku finansowego, a jedno-
czesnie wspieranie dialogu miedzy konsumentami a podmiotami finansowymi, aby rozwigzy-

wac spory w sposdb zgodny z obowiazujacym prawem i zgodny z zasadami etycznymi®°8.

157 T. Czech, Kryterium odpowiedniego charakteru ustugi inwestycyjnej oraz instrumentéw finansowych
wedtug MIFID, ,Przeglad Prawa Handlowego” 2009, nr 7, s. 19.

158 Szerzej: Biuro Rzecznika Finansowego, Biafa Ksiega Rzecznika Finansowego. Rzecznik Finansowy
jako niezbedny element systemu ochrony konsumentdw ustug finansowych w Polsce, Warszawa 2020.
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Podstawy jego dziatalnosci odnajdujemy w:

1. ustawie z dnia 5 sierpnia 2015 roku o rozpatrywaniu reklamacji przez podmioty rynku fi-
nansowego, o Rzeczniku Finansowym i o Funduszu Edukacji Finansowej'°?, ktéra okresla
strukture organizacyjng Biura Rzecznika Finansowego, jego zadania oraz uprawnienia
w zakresie rozpatrywania reklamacji idziatania na rzecz intereséow klientéw rynku
finansowego,

2. zarzadzeniu nr 188 Prezesa Rady Ministréw z dnia 7 czerwca 2023 roku w sprawie nada-
nia statutu Biuru Rzecznika Finansowego®°, ktére okresla komorki organizacyjne Biura

Rzecznika Finansowego, komorki organizacyjne a takze samodzielne stanowiska pracy.

Warto takze podkresli¢, ze w zwigzku zimplementacjg Dyrektywy Parlamentu Europejskiego
i Rady 2013/11/UE z dnia 21maja 2013 roku w sprawie alternatywnych metod
rozstrzygania sporéw konsumenckich oraz zmiany rozporzadzenia (WE) nr 2006/2004 i dy-
rektywy 2009/22/WE (tzw. dyrektywa ARD), co miato miejsce wraz z wejsciem w zycie (10
stycznia 2017 roku) ustawy z dnia 23 wrzesnia 2016 roku o pozasagdowym rozwigzywaniu
sporéw konsumenckich (Dz.U.z 2016 roku poz. 1823), Rzecznik Finansowy zostat podmiotem
uprawniony do pozasagdowego rozwigzywania sporow wramach wspdlnotowego systemu
ADR (Alternative Dispute Resolution), wpisanym do rejestru prowadzonego przez Prezesa
UOKiK1é1,

159 Ustawa z dnia 5 sierpnia 2015 roku o rozpatrywaniu reklamacji przez podmioty rynku finansowego,
0 Rzeczniku Finansowym i o Funduszu Edukacji Finansowej, Dz.U. z 2015 roku poz. 1348.

160 Zarzagdzenie nr 188 Prezesa Rady Ministrow z dnia 7 czerwca 2023 roku w sprawie nadania statutu
Biuru Rzecznika Finansowego, Warszawa, dnia 16 czerwca 2023 roku, poz. 584.

1671 Biuro Rzecznika Finansowego, Biata Ksiega..., dz. cyt., s. 9.
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Rola Rzecznika Finansowego w procesie ochrony intereséw klientéw rynku finanso-

wego jest szeroka i obejmuje:

1.

rozpatrywanie wnioskéw w indywidualnych sprawach wniesionych na skutek
nieuwzglednienia roszczen klienta przez podmiot rynku finansowego w trybie
rozpatrywania reklamacji,

rozpatrywanie wnioskéw dotyczacych niewykonania czynnosci wynikajacych
z reklamacji rozpatrzonej zgodnie z wolg klienta w ustawowym terminie,
opiniowanie projektéw aktéow prawnych dotyczacych organizacji i funkcjonowa-
nia podmiotéw rynku finansowego,

wystepowanie do wtasciwych organéw z wnioskami o podjecie inicjatywy usta-
wodawczej albo wydanie lub zmiane innych aktéw prawnych w sprawach doty-
czacych organizacji i funkcjonowania rynku finansowego,

informowanie wtasciwych organéw nadzoru i kontroli o dostrzezonych nieprawi-
dtowosciach,

przekazywanie do Komisji Nadzoru Finansowego informacji o liczbie i charakte-
rze skarg wskazujgcych na naruszenia ustawy zdnia 19 sierpnia 2011 roku o ustu-
gach ptatniczych, wedtug stanu na koniec kazdego pétrocza, w terminie 2 mie-
siecy po uptywie danego potrocza,

inicjowanie i organizowanie dziatalnosci edukacyjnej i informacyjnej w zakresie
zwiekszania Swiadomosci finansowej spoteczenstwa, w szczegolnosci w dziedzi-
nie funkcjonowania rynku finansowego, wykorzystania innowacyjnych technolo-
gii i mozliwych zagrozen wystepujacych w tych dziedzinach,

wspotprace z organizacjami pozarzadowymi, spotecznymi i zawodowymi, do kto-
rych celow statutowych nalezy ochrona praw konsumentéw, oraz wspétdziatanie
ze stowarzyszeniami, ruchami obywatelskimi, innymi dobrowolnymi zrzesze-
niami i fundacjami oraz z zagranicznymi i miedzynarodowymi organami i organi-

zacjami na rzecz ochrony praw konsumentow¢2,

162 Art. 17 ust. 1 ustawy z dnia 5 sierpnia 2015 roku o rozpatrywaniu reklamacji przez podmioty rynku
finansowego, o Rzeczniku Finansowym i o Funduszu Edukacji Finansowej, Dz.U. z 2015 roku poz. 1348.
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W trakcie wykonywania swoich obowigzkéw Rzecznik ma prawo zazada¢ wszczecia po-
stepowania w sprawach cywilnych na korzys¢ klientéw podmiotéw z sektora finanso-
wego. Dodatkowo, jesli uzna, ze ochrona praw klientéw tych podmiotéw tego wymaga,
moze on réwniez wzig¢ udziat w postepowaniach cywilnych. W takim przypadku, stosuje
sie do Rzecznika przepisy zwigzane z prokuratorem¢3, Rzecznik, dziatajac jako przed-
stawiciel grupy wymienionej w art. 4 ust. 2a ustawy z dnia 17 grudnia 2009 roku doty-
czacej prowadzenia postepowania grupowego w dochodzeniu roszczen, ma uprawnie-
nie do wnoszenia kolektywnych powddztw w ramach postepowania grupowego.

Tego typu powddztwa moga by¢ wystosowane w celu obrony intereséw:

1. klientéw podmiotéw funkcjonujacych na rynku finansowym,

2. jednostek fizycznych, ktérych roszczenia wynikajg z umoéw o $wiadczenie ustug
lub dziatania podejmowane przez instytucje finansowga zgodnie z definicjg za-
warta w art. 4 pkt 4 ustawy z dnia 5 sierpnia 2015 roku dotyczaca nadzoru ma-
kroostroznosciowego nad systemem finansowym oraz zarzadzania kryzysem
w ramach tego systemu (Dz. U. z 2022 roku poz. 2536)1¢4,

Dziatajagc w ramach przepisu art. 32 wskazanej ustawy, Rzecznik moze takze naktadaé

kary finansowe na podmioty rynku finansowego¢°.

Eksperci pracujgcy w Biurze Rzecznika Finansowego udzielajg porad telefonicznych,
atakze odpowiadajg na watpliwosci wyrazone za posrednictwem poczty elektronicznej.
Rzecznik Finansowy wspiera klientéw wieloptaszczyznowo. Poczawszy od poradnictwa,
poprzez interwencje i postepowania polubowne, az do wsparcia w trakcie postepowania

sgdowego.

163 Art. 26 ustawy z dnia 5 sierpnia 2015 roku o rozpatrywaniu reklamacji przez podmioty rynku finan-
sowego, 0 Rzeczniku Finansowym i o Funduszu Edukacji Finansowej, Dz.U. z 2015 roku poz. 1348.
164 Art. 26a ustawy z dnia 5 sierpnia 2015 roku o rozpatrywaniu reklamacji przez podmioty rynku finan-
sowego, 0 Rzeczniku Finansowym i o Funduszu Edukacji Finansowej, Dz.U. z 2015 roku poz. 1348.

165 Art. 32 ustawy z dnia 5 sierpnia 2015 r. o rozpatrywaniu reklamacji przez podmioty rynku finanso-
wego, o Rzeczniku Finansowym i o Funduszu Edukacji Finansowej, Dz.U. z 2015 roku poz. 1348.
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Co istotne, Rzecznik Finansowy dazy do polubownego rozwigzywania sporéw miedzy
klientami a instytucjami finansowymi. Jesli jednak alternatywne metody rozwigzywania
sporow zawioda, wowczas Rzecznik Finansowy sporzadza oficjalng opinie z ocena
prawng konkretnej sprawy. Nastepie klient, po ztozeniu pozwu, moze wnioskowac do
Biura Rzecznika Finansowego o wydanie tzw. istotnego pogladu. Nalezy pamietac, ze za-
réwno opinia, jak i istotny poglad, moga by¢ wykorzystane w trakcie postepowania sa-

dowego i wzbogaci¢ akta sprawy.

Rzecznik Finansowy nie tylko moze wspierac indywidualnych klientéw, ale takze podej-
mowac dziatania obejmujace grupy klientéow. Jesli zachowanie instytucji finansowej
skutkuje powaznym problemem dla grupy oséb, wéwczas Rzecznik Finansowy moze wy-
stapi¢ do sadu z pozwem o zaniechanie nieuczciwej praktyki rynkowej. Do Sadu Najwyz-
szego moze trafi¢ skarga nadzwyczajna lub wniosek o uchwate jak interpretowac zaist-
niate rozbieznosci w orzecznictwie. Biuro Rzecznika Finansowego moze poinformowac
Komisje Nadzoru Finansowego i Urzad Ochrony Konkurencji i Konsumentéw o zaistnia-
tej sytuacji. Rzecznik Finansowy moze takze wystepowac do wtasciwych ministerstw ce-
lem rozpoczecia prac nad zmianami legislacyjnymi (systemowymi lub dotyczacymi jed-

nostkowych zagadnien).

Korzystanie z pomocy Rzecznika moze by¢ wartosciowe dla klientéw rynku finanso-
wego, poniewaz pozwala na skuteczne i profesjonalne rozwigzanie sporéw oraz ochrone
interesow klientéw w kontaktach z podmiotami finansowymi. Dlaczego tak sie dzieje?
Po pierwsze, Rzecznik Finansowy to niezalezna instytucja, skupiajaca specjalistow z do-
sSwiadczeniem w dziedzinie prawa finansowego i ochrony konsumenta. Ich ekspertyzy
pozwalajg narzetelne i fachowe rozpatrywanie konkretnych spraw i podejmowanie sku-
tecznych dziatan w interesie klienta. Po drugie, korzystanie z ustug Rzecznika Finanso-
wego jest dla klientow catkowicie bezptatne®®. Nie wymaga to ponoszenia zadnych

kosztow, a klient otrzymuje pomoc i wsparcie w rozwigzywaniu zaistniatego problemu.

166 Istnieje jeden wyjgtek od zasady nieodptatnosci: optata w wysokosci 50 zt. w postepowaniach po-

lubownych.
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Po trzecie, Rzecznik Finansowy dziata jako mediator pomiedzy klientem a instytucja fi-
nansowa, wspierajac strony w osiggnieciu porozumienia. Mediacja moze przyspieszy¢
rozwigzanie sporu i pozwala unikna¢ koniecznosci prowadzenia dtugotrwatego poste-
powania sgdowego, ktore moze generowac koszty i by¢ niezwykle czasochtonne. Po
czwarte, Rzecznik Finansowy dziata w sposéb przyjazny dla klienta, starajac sie zrozu-
miec jego potrzeby iinteresy. Celem jest znalezienie rozwigzania, ktére bedzie satysfak-
cjonujace dla obu stron i ktére zapewni zmniejszenie dysproporcji miedzy klientem a in-
stytucja finansowa. Jako kolejng korzysc nalezy wskazac skutecznos$¢ - dziatania Rzecz-
nika Finansowego czesto przynosza pozytywne rezultaty w postaci uzyskania odszko-
dowania, zwrotu srodkéw lub innych korzystnych rozwigzan dla klienta. Istotny jest
takze aspekt niezaleznosci. Rzecznik Finansowy dziata niezaleznie od instytucji finan-
sowych, co gwarantuje obiektywne i bezstronne podejscie do rozpatrywania konkret-

nej sprawy.
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3.5 Dziatania innych instytucji publicznych w zakresie ksztattowania praktycz-
nej ochrony podmiotow funkcjonujgcych w przestrzeni rynku finansowego

w Polsce

Istnieje kilka instytucji publicznych, ktére wptywaja na ksztatt praktycznej ochrony pod-

miotow funkcjonujacych w przestrzeni rynku finansowego w Polsce. Naleza do nich:

1. Komisja Nadzoru Finansowego (KNF),
2. Rzecznik Finansowy (ktérego dziatalnos¢ zostata opisana we wczesniejszym
fragmencie raportu),

3. Urzad Ochrony Konkurencji i Konsumentéow (UOKIK),

Wskazane powyzej instytucje sg uprawnione do podejmowania szeregu dziatan w zakre-
sie nieprawidtowosci w dziatalnos$ci podmiotéw rynku finansowego, ktére sg zgtaszane
przez klientow tych podmiotow. Instytucje te nie majg jednak obowigzku zajmowania sie
kazda indywidualnie zgtoszong sprawg, lecz - po dokonaniu analizy sygnalizowanego
problemu - podejmuja decyzje o mozliwosci podjecia dziatan stosownie do posiadanych

przez siebie kompetenciji.

Komisja Nadzoru Finansowego odgrywa istotng role w ksztattowaniu praktycznej ochrony
podmiotow na rynku finansowym w Polsce. Jest to instytucja nadzorujaca, ktérej gtéwnym
zadaniem jest monitorowanie, regulacja i kontrola dziatalnosci podmiotéw finansowych
w celu zapewnienia stabilnosci i bezpieczenstwa sektora finansowego oraz ochrony intere-
sow klientow i uczestnikéw rynku. KNF dziata na podstawie okreslonych aktéw prawnych,
ktore okreslajg jego role i zadania. Przepisy ustawy z dnia 21 lipca 2006 roku o nadzorze
nad rynkiem finansowym stanowiag fundament dziatania Komisji Nadzoru Finansowego
i okreslaja jej strukture organizacyjna, zadania oraz uprawnienia w zakresie nadzoru nad

instytucjami finansowymi, takimi jak: banki, firmy inwestycyjne, fundusze inwestycyjne,
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ubezpieczyciele czy instytucje ptatniczel®’. KNF nadzoruje przestrzeganie przepisow
wynikajacych z tej ustawy oraz poszczegdlnych ustaw sektorowych, a takze z innych
przepisdw prawa powszechnie obowigzujgcego przez instytucje finansowe. Nalezy
takze wskazaé, ze wiele przepiséw regulujacych dziatalnos¢ podmiotéw rynku finanso-
wego w Polsce wynika z dyrektyw i rozporzadzen UE, ktére sg implementowane do na-
szego prawa krajowego. KNF jest odpowiedzialna za nadzér nad tymi przepisami i ich

prawidtowe wdrazanie przez podmioty finansowe.

KNF ksztattuje praktyczna ochrone podmiotéw na rynku finansowym w Polsce m.in.

poprzez:

1. nadzor nad instytucjami finansowymi, by zapewnié, ze dziatajg w zgodzie z pra-
wem, chronigc w ten sposéb interesy klientéw i uczestnikéw rynku,

2. wydawanie wytycznych oraz interpretacji prawnych, ktére okreslajg standardy
dziataniadla podmiotéw finansowych w celu ochrony klientéw i zapewnienia ucz-
ciwego obrotu na rynku,

3. podejmowanie dziatan interwencyjnych w przypadku wykrycia nieprawidtowo-
sci lub ryzyka destabilizacji sektora finansowego, majac szczegdlnie na uwadze
interesy klientéw i stabilnos¢ rynku,

4. edukacje i informowanie klientow na temat ich praw i obowigzkéw na rynku fi-

nansowym oraz zachecanie do podejmowania swiadomych decyzji finansowych.

Kolejng instytucja, ktdrawptywa na praktyczng ochrone podmiotéw funkcjonujacych w prze-
strzeni rynku finansowego w Polsce, jest Urzad Ochrony Konkurencji i Konsumentow. Jego
gtéwnym zadaniem jest egzekwowanie przepiséw prawa antymonopolowego i ochrony kon-

kurencji oraz ochrona praw konsumentéw, w tym réwniez na rynku ustug finansowych.

167 Ustawa z dnia 21 lipca 2006 roku o nadzorze nad rynkiem finansowym, Dz.U. z 2006 roku nr 157

poz. 1119.
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UOKIK ksztattuje praktyczna ochrone klientéw na rynku finansowym poprzez:

1. monitorowanie praktyk rynkowych:
UOKIiK analizuje dziatania podmiotéw rynku finansowego w celu wykrywania nieucz-
ciwych lub niekorzystnych dla klientéw praktyk, w tym naduzy¢ monopolistycznych,
ograniczania konkurencji lub wprowadzania klientéw w btad,

2. badanie tresci uméw i regulaminéw:
eksperci UOKIiK-u oceniajg tresci umow i regulamindéw stosowanych przez podmioty
finansowe pod katem zgodnosci z przepisami prawa konsumenckiego oraz anty-
monopolowego, szczegdlnie w zakresie klauzul niedozwolonych

3. $ciganie naruszen prawa:
w przypadku wykrycia nieuczciwych praktyk lub naruszen prawa antymonopolo-
wego UOKIiK dysponuje uprawnieniami do naktadania kar finansowych na pod-
mioty rynku finansowego oraz wydawania zakazéw lub nakazéw zmieniajacych
ich dziatania,

4. edukacje konsumentow:
pracownicy UOKIiK-u prowadza dziatania informacyjne i edukacyjne, aby podno-
si¢ swiadomos$¢ konsumentéw na temat ich praw i mozliwosci dochodzenia

ochrony na rynku finansowym.

Zadanieirola UOKIiK-u zostaty okreslone w ustawie z dnia 16 lutego 2007 roku o ochro-
nie konkurencji i konsumentow8, Wskazany akt stanowi podstawe dziatania UOKiK-u,
atakze reguluje szeroki zakres dziatan zwigzanych z ochrong konkurencji i konsumen-
téw w Polsce. Nalezy zauwazy¢, ze UOKIK odgrywa waznga role w zapewnieniu ochrony
klientéw na rynku finansowym, zaréwno poprzez dziatania prewencyjne, jak i egzekwo-

wanie przepiséw w przypadku naruszen. To waznainstytucja dla zapewnienia uczciwego

168 Ustawa z dnia 16 lutego 2007 roku o ochronie konkurencji i konsumentéw, Dz.U. z 2007 roku nr 50

poz. 331.
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i bezpiecznego funkcjonowania rynku finansowego w Polsce®®? Trzecia instytucja jest
Sad Polubowny dziatajacy przy KNF, ktory odgrywa istotng role w ksztattowaniu praktycz-
nej ochrony podmiotéw funkcjonujgcych w przestrzeni rynku finansowego w Polsce,
zwtaszcza w kontekscie rozpatrywania sporéw miedzy klientami a instytucjami finanso-
wymi. To ciekawy mechanizm pozasgdowy, ktéry ma na celu rozwigzywanie konfliktow

w sposob szybki, skuteczny i przyjazny dla stron.

169 UOKIK, Polityka ochrony konkurencji i konsumentdw, s. 12—18, Warszawa 2015.
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4.Ro6znice w dochodzeniu praw klienta podmiotu
rynku finansowego w dostepie do
produktow rynku finansowego miedzy
aglomeracjami a obszarami pozaaglomeracyjnymi

4.1 Wprowadzenie do problematyki analizy ré6znic w dochodzeniu praw klienta

podmiotu rynku finansowego w dostepie do produktow oferowanych przez ry-

nek finansowy w zaleznosci od miejsca zamieszkania

Analiza réznic w dochodzeniu praw klienta
podmiotu rynku finansowego w zaleznosci
od miejsca zamieszkania jest tematem waz-
nym i aktualnym w kontekscie rownego do-
stepu do ustug finansowych. Warto zrozu-
mie¢, ze klientéw rynku finansowego
mozna podzieli¢ na mieszkancéw obsza-
row miejskich, czyli gtownie aglomeracji
miejskich, oraz mieszkancow obszaréw
wiejskich lub poza aglomeracjami miej-
skimi. Réznice w dostepie do produktow
i ofert oferowanych przez rynek finansowy
miedzy tymi grupami klientéw s3 istotne
i moga wptywad na ich prawa i mozliwosci

korzystania z ustug finansowych.

Jednym z istotnych czynnikéw determinu-
jacych réznice w dostepie do produktow fi-
nansowych jest infrastruktura finansowa
w danym regionie. W wiekszych aglomera-
cjach miejskich zazwyczaj znajduje sie wiek-
sza liczba oddziatéw bankow, instytucji fi-
nansowych, atakze dostep do nowocze-
snych technologii finansowych®”°. W rezul-
tacie mieszkancy tych obszaréw moga mie¢
tatwiejszy dostep do réznorodnych pro-
duktéw finansowych, szybszy proces ob-
stugi klienta oraz mozliwos¢ korzystania
zinnowacyjnych rozwigzan, takich jak ban-
kowos¢ internetowa czy aplikacje mo-

bilne!’1.

170 Szerzej: B. Mikotajczyk, Przemiany w finansach publicznych w Polsce po wstapieniu do Unii Europejskiej,
£6dz 2006; Banki 2022. Raport o sytuacji ekonomicznej bankéw, Warszawa, nr 13/2023.

171 Szerzej: M. Bitner, E. Chojna-Duch, E. Kornberger-Sokotowska, M. Supera-Markowska, Prawo finansowe, t.
1, Finanse publiczne, Warszawa 2001; A. Majchrzycka-Guzowska, Finanse i prawo finansowe, Warszawa 2019.
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Z kolei obszary poza aglomeracjami miej-
skimi, w tym obszary wiejskie, moga by¢
niedostatecznie rozwiniete pod wzgledem
infrastruktury finansowej. Brak oddziatow
bankéw czy innych instytucji finansowych
moze powodowad ograniczony dostep do
tradycyjnych ustug finansowych’2. Co wie-
cej, brak dostepu do szybkiego Internetu
moze utrudnia¢ korzystanie z nowocze-
snych technologii finansowych, co wptywa
na roznice w mozliwosciach dokonywania
transakgji i uzyskiwania informacji o pro-

duktach finansowych?”3,

Réwniez réznice w poziomie wiedzy finan-
sowej miedzy mieszkancami obszaréw
miejskich a wiejskich moga wptywac naréz-
nice w dochodzeniu praw klienta na rynku
finansowym. Mieszkancy aglomeracji miej-
skich zazwyczaj majg dostep do lepszego
wyksztatcenia i wiekszych mozliwosci zdo-
bywania wiedzy na temat produktow finan-
sowych, co pozwala im lepiej zrozumiec ry-

zyko i korzysci zwigzane z inwestycjami czy

pozyczkami. Natomiast mieszkancy obsza-
row wiejskich, o mniejszych mozliwosciach
edukacyjnych, mogg by¢ bardziej podatni
na niekorzystne warunki finansowe, nie-
swiadomie narazajac sie na nieuczciwe

praktyki podmiotéw rynku finansowegol”4.

Kolejnym aspektem wptywajacym na roz-
nice w dochodzeniu praw klienta jest po-
ziom dochodow i bogactwa w danym re-
gionie. Mieszkancy aglomeracji miejskich,
dzieki lepszym perspektywom zawodo-
wym i wyzszym dochodom, moga mied ta-
twiejszy dostep do produktéw finanso-
wych, ktére wymagaja wyzszego po-
ziomu zaufania ze strony podmiotéw fi-
nansowych. Z drugiej strony mieszkancy
obszaréw wiejskich, onizszych docho-
dach, mogg by¢ ograniczeni w dostepie do
bardziej zaawansowanych produktow fi-
nansowych, a takze by¢ bardziej narazeni
naryzyko zadtuzenia czy wpadania w spi-

rale zadtuzenial”’>.

Aby wyréwnac szanse i zwiekszy¢ ochrone

praw klienta w réznych regionach kraju

172 Szerzej: M. lwanicz-Drozdowsk, Bezpieczeristwo rynku ustug finansowych. Perspektywa Unii Europejskiej,
Warszawa 2008; M. Capiga M, Sie¢ bezpieczeristwa finansowego, Warszawa 2010.

173 W. Jarczewski, Pozyskiwanie inwestorow do gmin, Warszawa 2007, s. 49.

174 A. Klasik, F. Kuznik, Planowanie strategiczne rozwoju lokalnego i regionalnego, w: S. Dolata, red., Funkcjo-
nowanie samorzadu terytorialnego — doswiadczenia i perspektywy, t. 2, Opole 1998, s. 396—397.

175 K. Heffner, Rola matych miasteczek w rozwoju terenéw wiejskich, w: M. Ktodziriski, B. Fedyszak-Radziejow-
ska, red., Przedsiebiorczos¢ wiejska w Polsce i krajach Unii Europejskiej, Warszawa 2002, s. 74 i nast.
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istotne jest podejmowanie odpowiednich
dziatan przez organy regulacyjne i nadzor-
cze, takie jak Komisja Nadzoru Finanso-
wego (KNF) i Urzad Ochrony Konkurencji
i Konsumentow (UOKiK)76, Wazne jest
rowniez propagowanie edukacji finansowe;j
wsréd mieszkancow, niezaleznie od ich
miejsca zamieszkania, aby umozliwi¢ im
bardziej Swiadome podejmowanie decyzji

finansowych.

Wprowadzenie rownego dostepu do in-
formacji, ustug i produktéw rynku finan-
sowego dla wszystkich klientéow, nieza-
leznie od miejsca zamieszkania, jest
istotne dla zapewnienia uczciwosci
i przejrzystoscinarynku finansowym. Za-
pewnienie ochrony praw klienta na réz-
nych obszarach kraju ma kluczowe zna-
czenie dla budowania zaufania do sys-

temu finansowego i jego instytucji.

4.2 Wybrane aspekty dostepnosci i rozmieszczenia wybranych podmiotow

rynku finansowego w aglomeracjach miejskich i na obszarach pozaaglomeracyj-

nych

Dostepnoséirozmieszczenie podmiotdéw rynku finansowego sg waznymi zagadnieniami,

ktére wptywaja na dostep klientow do ustug finansowych, zaréwno w aglomeracjach

miejskich, jak i na obszarach pozaaglomeracyjnych. Réznice miedzy tymi obszarami

moga miec istotne konsekwencje dla klientéw, ich mozliwosci inwestycyjnych, zdolnosci

kredytowej oraz ogdlnej stabilnosci i rozwoju rynku finansowego. W tej czesci raportu

skupimy sie na analizie wybranych aspektéw dotyczacych dostepnosci i rozmieszczenia

podmiotéw rynkufinansowego w tych dwéch rodzajach obszarow.

176 Ochrona klienta na rynku ustug finansowych, https://www.knf.gov.pl/dla_konsu-
menta/Ochrona_klienta_na_rynku_uslug_finansowych, [dostep: 6 sierpnia 2023 rokul].
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Jako pierwszy aspekt rozwazymy kwestie zwigzane z dostepnoscig instytucji finanso-
wych. W aglomeracjach miejskich zazwyczaj znajduje sie wieksza liczba instytucji finan-
sowych, takich jak: banki, domy maklerskie, fundusze inwestycyjne i inne podmioty
sSwiadczace ustugi finansowe. Duza liczba instytucji w jednym miejscu utatwia klientom
dostep do réznorodnych produktéw i ustug finansowych, a takze zwieksza konkurencje,
co moze wptyna¢ korzystnie na warunki oferowanych produktéw?’?. Na obszarach po-
zaaglomeracyjnych dostepnos¢ instytucji finansowych moze by¢ ograniczona. Mniejsza
liczba bankéw i innych podmiotéw finansowych moze oznaczaé mniejszy wybér produk-
téw i ustug finansowych, a takze wyzsze koszty zwigzane z obstuga finansowa. Brak filii
czy oddziatow bankowych w odlegtych miejscowosciach moze utrudnia¢ dostep klien-

tow do ustug finansowych?78,

Kolejny aspekt taczy sie z dostepem do technologii. W aglomeracjach miejskich zazwy-
czaj istnieje rozbudowana infrastruktura technologiczna, w tym szeroki dostep do Inter-
netu, co sprzyja rozwojowi bankowosci elektronicznej i innych nowoczesnych form ob-
stugi finansowej. Klienci majg tam tatwiejszy dostep do bankowosci internetowej, ptat-
nosci mobilnych oraz innych nowoczesnych ustug finansowych. Natomiast na obszarach
pozaaglomeracyjnych dostep do zaawansowanych technologii bywa ograniczony, co
moze utrudniac korzystanie z nowoczesnych ustug finansowych. Brak odpowiedniej in-
frastruktury technologicznej moze powodowad, ze niektorzy klienci sg wykluczeni z ko-

rzystania z pewnych produktow i ustug?”?.

177 J. Dominiak, P. Churski, Rola innowacji w ksztattowaniu regiondw wzrostu i stagnacji gospodarczej
w Polsce, ,Studia Regionalne i Lokalne”, 4, 2012, s. 54 i nast.

178 Szerzej: S. Flejterski, A. Panasiuk, J. Perenc, G. Rosa, Wspdfczesna ekonomika usfug, Warszawa
2005; P. Drucker, Post-Capitalist Society, Oxford 1993.

179 A. Jewtuchowicz, Powstawanie srodowiska i sieci innowacji. Teorie i rzeczywistos¢, w: K.B. Matu-
siak, K. Zasiadty, T. Broczkowski, M. Pietraszewski, red., Osrodki innowacji i przedsiebiorczosci w Polsce,

Poznan 1996, s. 59 i nast.
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W 2021 roku osoby korzystajgce w ciggu ostatnich 12 miesiecy z ustug administracji pu-
blicznej przez Internet stanowity ponad 47% populacji oséb w wieku 16-74 lata. Obra-

zuje to ponizsza tabela:

Tabela 5: Ustugi administracji publicznej przez Internet

WYSZCZEGOLNIENIE 2020 (w %) 2021 (w %)
Osoby korzystajace z ustug administracji 41.9 475
publicznej za pomocg Internetu

w celu:
wyszukiwania informacji na stronach
27,2 29,4
administracji publicznej
pobierania formularzy urzedowych 25,4 27,4
wysytania wypetnionych formularzy 33,5 39,9

Zrédto: Informacje sygnalne GUS, Spoteczeristwo informacyjne w Polsce w 2021 roku. Wykorzystywanie technologii

informacyjno-komunikacyjnych w gospodarstwach domowych i wéréd oséb indywidualnych.

Jak wynika z przedstawionej tabeli, co roku powieksza sie grupa oséb, ktére pobieraja
formularze, odsytajg wypetnione oraz wyszukujg informacje na stronach administracji
publicznej. W 2021 roku, w poréwnaniu z rokiem poprzednim, najbardziej wzrdost odse-
tek oséb wysytajacych wypetnione formularze - 0 6,4 p. proc. Ten wzrost cieszy, jednak
warto zwrdci¢ uwage, ze wciaz jest to ponizej 50% spoteczenstwa. Innymi stowy, mini-
sterstwa, instytucje oraz podmioty rynku finansowego zapewniajg zdalny dostep do in-
formacji, a mimo tego mieszkancy Polski nadal nie sg przekonani, by z tego typu nowo-

czesnych narzedzi korzystaé. Oczywiscie poza osobistymi preferencjami, ktére czesto
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wynikaja z braku dostatecznej wiedzy, moze to rowniez wynika¢ z braku rozwinietej
infrastruktury technologicznej. Zazwyczaj tym, co nazywamy wykluczeniem cyfrowym,
beda dotkniete osoby zamieszkujace tereny poza aglomeracjamioraz seniorzy, niezalez-
nie od miejsca bytowania. Pojecie wykluczenia cyfrowego odnosi sie do réznic pomiedzy
tymi, ktérzy maja regularny dostep do technologii cyfrowych oraz informacyjnych i po-
trafig efektywnie z niego skorzystac, a tymi, ktérzy tego dostepu nie maja. Przyjeta tu
definicja cyfrowego wykluczenia uwzglednia zaréwno réznice zwigzane z fizycznym do-
stepem do technologii, jak réwniez z umiejetnosciami i zasobami potrzebnymi do uzycia

tych technologii w sposéb przynoszacy korzyscit€.

Wykluczenie cyfrowe jest zjawiskiem stopniowalnym. Wykluczenie pierwszego stopnia
zaktada, ze grupa wykluczonga sa jednostki, ktére nie majg dostepu do technologii cyfro-
wych (np. komputerdow, Internetu). Natomiast wykluczenie drugiego stopnia dotyka
0s0b, ktérych mozliwosci (wynikajace z checi i zumiejetnosci) korzystania z komputera
oraz z Internetu sg ograniczone®®!, W 2020 roku Federacja Konsumentéw opracowata
raport na temat wykluczenia cyfrowego w Polsce w dobie pandemii Covid-19. Jego wy-

niki ksztattowaty sie w sposéb nastepujacy:

1. 4,51 min Polakéow w wieku 16-74 lat (15,5% tej grupy) nigdy nie korzystato z Inter-
netu, natomiast 1,82 mln zaglada do sieci sporadycznie,

2. 3,63 min osob w wieku 55-74 lat nigdy nie korzystato z Internetu; grupa ta stanowi
80,4% wszystkich niekorzystajacych z sieci,

3. 906 tys. (czyli 35%) o0sdb niepetnosprawnych nigdy nie korzystato z Internetu,

4. 272 tys. (czyli 22%) 0séb bezrobotnych nigdy nie korzystato z sieci®®2.

Pandemia COVID-19 pogtebita wykluczenie cyfrowe najbardziej zagrozonych grup.

Prawie 5 min Polakéw w wieku 16-74 lat wcigz nie postuguje sie komputerem, a jedng

180 Szerzej: D. Batorski, Wykluczenie cyfrowe w Polsce, w: D. Grodzka, red., Spoteczeristwo informacyjne,
Biuro Analiz Sejmowych Kancelarii Sejmu, Warszawa 2009.

181 Matgorzata Kurowska, Wykluczenie cyfrowe zagrozeniem dla spoteczeristwa informacyjnego, ,Biu-
letyn EBIB: Wykluczenie informacyjne”, 2013, nr 9 (145), s. 3.

182 Raport Federacji Konsumentéw, Wykluczenie cyfrowe podczas pandemii, Warszawa 2021.
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z istotnych barier sg ceny sprzetu elektronicznego. Az 50-70 tys. uczniéw nie posiada
w domu zadnego komputera lub tabletu, a ponad 1 min (czyli co czwarty) musi wspot-
dzieli¢ urzadzenia z rodzenstwem lub pracujacymi zdalnie rodzicami, co realnie unie-
mozliwia edukacje zdalna!83. Wspotdzielenie sprzetu réwniez wptywa na to, w jaki spo-
sob osoby doroste korzystajg z Internetu i ile majg czasu by np. wyszuka¢ pozadane in-

formacje dotyczace podmiotéw rynku finansowego.

Trzeci istotny aspekt jest zwigzany bezposrednio z obstuga klienta. W aglomeracjach
miejskich istnieje wieksza konkurencja miedzy instytucjami finansowymi, co moze wpty-
nac¢ pozytywnie na jakos¢ obstugi klienta. Wiele podmiotéw finansowych stawia na wy-
soki standard obstugi klienta, oferujac indywidualne doradztwo i wsparcie. Naobszarach
pozaaglomeracyjnych brak konkurencji moze wptyna¢ negatywnie na jakos¢ obstugi
klienta. Mniejsza liczba instytucji finansowych moze skutkowac ograniczong dostepnoscia

indywidualnych konsultacji i wsparcia doradcéw finansowych184,

Reasumujac, réznice w dostepnosci i rozmieszczeniu wybranych podmiotéw rynku fi-
nansowego w aglomeracjach miejskich ina obszarach pozaaglomeracyjnych maja
istotne znaczenie dla klientéw. W aglomeracjach miejskich klienci majg zazwyczaj wiek-
szy wybor produktéw i ustug finansowych, tatwiejszy dostep do nowoczesnych techno-
logii oraz lepszg obstuge klienta. Natomiast na obszarach pozaaglomeracyjnych dostep-
nosc¢ ustug finansowych moze byc¢ ograniczona, a jakos¢ obstugi klienta moze by¢ nizsza.
W zwigzku z tym istotne jest, aby podmioty rynku finansowego podejmowaty dziatania
majace na celu zrownowazenie tych rdéznic i zapewnienie klientom réwnego dostepu do

ustug finansowych, niezaleznie od miejsca zamieszkania.

183 Tamze.

184 Szerzej: M. Pluta-Olearnik, Marketing ustug bankowych, Warszawa 1999; Dobra obstuga klienta to w
banku podstawa, Homo Homini 2011, http://www.egospodarka.pl/73948,Dobra-obsluga-klienta-to-w-
banku-podstawa,1,39,1.html, [dostep: 6 sierpnia 2023 roku].
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4.3 Wybrane aspekty dostepu do informacji o produktach i ustugach finanso-

wych w aglomeracjach miejskich i na obszarach pozaaglomeracyjnych

Dostep do informacji o produktach i ustu-
gach finansowych odgrywa kluczowg role
w zapewnieniu réwnych szans klientom na
rynku finansowym, zaréwno w aglomera-
cjach miejskich, jak i na obszarach pozaaglo-
meracyjnych. Réznice w dostepie do infor-
macji mogg wptywaé na poziom zaufania
klientéw do instytucji finansowych, ich
zdolnos¢ podejmowania sSwiadomych decy-
zZji inwestycyjnych oraz poziom korzystania

z roznych produktow rynku finansowego.

Aglomeracje miejskie charakteryzujg sie
zazwyczaj duzg liczbg instytucji finanso-
wych, takich jak banki, domy maklerskie czy
ubezpieczyciele. Wielu klientéw ma tam
dostep do réznorodnych produktéw i ustug
finansowych, a konkurencja miedzy insty-
tucjami finansowymi moze prowadzi¢ do
wiekszej przejrzystosci i lepszych warun-
kéw oferty. Ponadto, aglomeracje s3 za-
zwyczaj lepiej rozwiniete pod wzgledem in-
frastruktury technologicznej, co utatwia
klientom dostep do informacji
poprzez rézne kanaty, w tym Internet, apli-
kacje mobilne czy bankowos¢ elektro-

niczna.

Jednak dostepno$¢ ustug finansowych
w aglomeracjach miejskich moze by¢ nie-
jednorodna i zaleze¢ od lokalizacji. Obszary
0 nizszym poziomie rozwoju ekonomicz-
nego mogg by¢ gorzej obstugiwane przez
instytucje finansowe, co moze wptywac na
dostepnos$¢ informacji dla mieszkancow
tych dzielnic. Natomiast obszary pozaaglo-
meracyjne, takie jak wsie czy mate mia-
steczka, mogg boryka¢ sie zograniczong
dostepnoscia ustug finansowych. Brak bli-
skosci oddziatéw bankowych czy placowek
innych instytucji finansowych moze utrud-
nia¢ klientom dostep do informacji o pro-

duktach finansowych.

Na wielu obszarach wiejskich dostep do In-
ternetu moze by¢ ograniczony, co utrudnia
korzystanie z nowoczesnych narzedzi in-
formacyjnych, takich jak strony interne-
towe czy aplikacje mobilne instytucji finan-
sowych. W rezultacie mieszkancy obsza-
row wiejskich moga mie¢ mniejszy dostep
do aktualnych informacji o produktach fi-

nansowych.
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Wptyw na dostep do informacji o produk-
tach iustugach finansowych w aglomera-
cjach miejskich i na obszarach wiejskich ma
istotny zwigzek z poziomem edukacji finan-
sowej mieszkancéw. Osoby posiadajace do-
bre zrozumienie zagadnienn finansowych
maja wieksze umiejetnosci w wyszukiwaniu
i ocenie dostepnych ofert. W szczegélnosci,
w aglomeracjach miejskich, gdzie réznorod-
nos¢ produktéw rynku finansowego jest
wieksza, edukacja finansowa moze odegrac
kluczowa role w pomocy klientom w unika-
niu ryzyka oraz w wyborze najkorzystniej-

szych dla nich rozwiazan.

Zrozumienie specyfiki tematéw finanso-
wych pozwala klientom na doktadniejsza
analize i poréwnanie ofert réznych instytu-
cji finansowych, co umozliwia im podjecie
bardziej sSwiadomych i trafnych decyzji in-
westycyjnych. W aglomeracjach miejskich,
gdzie konkurencja miedzy instytucjami fi-
nansowymi jest wyzsza, edukacja finan-
sowa moze pomoc klientom w identyfiko-
waniu najlepszych warunkéw i korzystaniu
z bardziej atrakcyjnych produktéw iustug

finansowych.

Wiedza finansowa jest takze kluczowa

W rozumieniu ryzyka zwigzanego z réznymi

instrumentami finansowymi i sposobami in-
westowania. Osoby dobrze zorientowane
finansowo s3 bardziej Swiadome potencjal-
nego ryzyka ikonsekwencji zwigzanych
zwybranymi produktami i inwestycjami, co
pomaga im podejmowad bardziej przemy-
slane iprzystosowane do ich indywidual-

nych potrzeb decyzje.

W aglomeracjach miejskich, gdzie rynek fi-
nansowy jest bardziej ztozony i dyna-
miczny, edukacja finansowa odgrywa klu-
czowq role wumozliwieniu klientom sku-
tecznej nawigacji po tej ztozonosci. Umozli-
wiaimto zrozumienie réznorodnychinstru-
mentéw finansowych iinnych produktéw
oferowanych przez instytucje finansowe,
co w konsekwencji pozwala im lepiej dopa-

sowac swoje potrzeby do dostepnych ofert.

Podsumowujac, edukacja finansowa jest
istotnym czynnikiem wptywajgcym na do-
step do informacji o produktach i ustugach
finansowych w aglomeracjach miejskich
i na obszarach wiejskich. Osoby dobrze zo-
rientowane w tematach finansowych maja
wieksze mozliwosci w wyszukiwaniu i anali-
zie ofert, a takze sg w stanie unika¢ nad-
miernego ryzyka i dokonywaé bardziej

swiadomych wyboréw. Promowanie edu-
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kacji finansowej jest kluczowym elemen-
tem w zapewnieniu rownych szans dla
klientéw na rynku finansowym i zwieksze-
niu ich zdolnosci do podejmowania $wia-
domych decyzji inwestycyjnych. Dostep
doinformacji o produktachiustugachfinan-
sowych jest istotnym czynnikiem wptywa-
jacym na ochrone intereséow klientéw na
rynku finansowym, niezaleznie od miejsca
zamieszkania. W aglomeracjach miejskich
tatwiej uzyskaé¢ dostep do réznorodnych
produktow rynku finansowego i zrozumieé
warunki ich oferty dzieki lepszej infrastruk-
turze i konkurencji miedzy instytucjami. W

obszarach wiejskich, gdzie dostepnosé

ustug finansowych moze byc¢ ograniczona,
edukacjafinansowa staje sie kluczowym na-
rzedziem w podnoszeniu poziomu wiedzy
finansowej i poprawie dostepu do informa-
cji dla mieszkancéw. Przy podejmowaniu
decyzji finansowych klienci powinni zdo-
by¢ petne i rzetelne informacje o produk-
tach finansowych oraz korzystac¢ z dostep-
nych narzedzi i doradztwa. Wspieranie
edukacji finansowej, rozwdj infrastruktury
technologicznej w obszarach wiejskich oraz
promowanie konkurencji na rynku finanso-
wym mogg przyczynic sie do réwniejszego
dostepu do informacji i ochrony praw klien-

téw, niezaleznie od miejsca zamieszkania.

4.4 Wybrane bariery lokalne i spoteczne wptywajace na swiadomos¢ finansowa

osob zamieszkujacych aglomeracje miejskie i obszary pozaaglomeracyjne

Swiadomo$¢ finansowa jest kluczowym
elementem umozliwiajagcym efektywne za-
rzadzanie finansami i podejmowanie odpo-
wiedzialnych decyzji inwestycyjnych. Jed-
nak wroznych regionach, takich jak aglo-
meracje miejskie i obszary pozaaglomera-

cyjne, istnieja specyficzne bariery lokalne

i spoteczne, ktore wptywajg na poziom
swiadomosci  finansowej mieszkancow.
Pierwsza zidentyfikowang barierg lo-
kalna jest réznica w dostepie do eduka-
cji finansowej®. Aglomeracje miejskie
zazwyczaj posiadajg wiekszg liczbe insty-

tucji edukacyjnych, centrow ksztatcenia

185 Szerzej na ten temat: M. Piasecki, D. Styczek, Mafe migjscowosci - zapomniany rynek czy wielka szansa?,
https://forsal.pl/artykuly/625061,male-miejscowosci-zapomniany-rynek-czy-wielka-szansa.htm, [dostep: 20
wrzesnia 2023 roku]; PAP, Bank Swiatowy: W Polsce wcigz duzo oséb mieszka na wsi, https://www.far-
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i organizacji finansowych, ktére oferuja
szeroki wachlarz programéw edukacyj-
nych dotyczacych finanséw. To utatwia
mieszkancom aglomeracji dostep do wie-
dzy finansowej i umozliwia im zdobywa-
nie potrzebnych umiejetnosci w zakresie
zarzadzania finansami. Natomiast w ob-
szarach wiejskich, gdzie infrastruktura
edukacyjna moze by¢ ograniczona, do-
step do programoéw edukacji finansowej
moze by¢ trudniejszy, co wptywa na niz-
szy poziom S$wiadomosci finansowej
mieszkancéw. Rola edukacji finansowej
zostata szczegdtowo opisana we wcze-

sniejszym fragmencie raportu.

Réznica w dostepie do edukacji finanso-
wej taczy sie z kwestig $wiadomosci
prawnej mieszkancow aglomeracji i ob-
szaréw poza aglomeracjami. Ta swiado-
mos$¢ moze by¢ zréznicowana i determi-
nowana przez szereg czynnikéw, w tym
miejsce zamieszkania. Lokalizacja na-
szego domu czy mieszkania moze wpty-
wa¢ na nasza S$wiadomosé¢ prawna,
zwtaszcza jesli chodzi o prawa i obo-

wigzki klientéw na rynku finansowym.

W aglomeracjach miejskich, gdzie ist-
nieje wieksza dostepnosc réznych ustug,
w tym ustug finansowych, mieszkancy
maja tendencje do wiekszej Swiadomosci
prawnej. Jest to zwigzane z tym, ze sg oni
narazeni na réznorodne sytuacje prawne
w swoim codziennym zyciu, w tym takze
w sferze finansowej. W miastach istnieje
wieksza Swiadomos¢ praw konsumenc-
kich, wtym praw klientéw na rynku finan-
sowym. Dodatkowo obecnos¢ réznych
instytucji edukacyjnych, organizacji spo-
tecznych i medialnych w aglomeracjach
czesto prowadzi do wiekszej informacji

i kampanii edukacyjnych na temat praw.

Natomiast na obszarach poza aglomera-
cjami, gdzie infrastruktura i dostepnos¢
ustug finansowych mogg by¢ ograni-
czone, $Swiadomos¢ prawna mieszkan-
cow w zakresie praw (w tym praw konsu-
menta i praw finansowych) moze byc¢
mniejsza. Mieszkancy tych obszarow
mogg mie¢ mniejsze doswiadczenie
w konfrontacji z réznorodnymi sytua-

cjami prawno-finansowymi i dlatego

mer.pl/fakty/polska/bank-swiatowy-w-polsce-wciaz-duzo-osob-mieszka-na-wsi,74453.html, [dostep: 20 wrze-
$nia 2023 roku]; R. Kata, Endogeniczne i instytucjonalne czynniki ksztattujgce powigzania finansowe gospo-
darstw rolnych z bankami, Rzeszéw 2011; A. Nowacka, Banki spétdzielcze jako podmioty ekonomii spotecznej,

LJPienigdze i Wiez", nr 1(66), 2015.
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moga by¢ mniej zaznajomieni z przystu-
gujacymi im prawami i obowigzkami jako

klienci na rynku finansowym.

Nalezy takze zaznaczy¢, ze w dzisiejszym
sSwiecie informacyjnym, gdzie dostep do
Internetu jest powszechny, zaréwno
mieszkancy aglomeracji, jak iwsporej
czesci obszaréw pozaaglomeracyjnych,
maja dostep do informacji o swoich pra-
wach. Internet, strony internetowe insty-
tucji finansowych, fora internetowe czy
portale spotecznosciowe moga by¢ zré-
dtem wiedzy na temat praw konsumen-

téw na rynku finansowym.

Kolejng barierg lokalng jest réznica
w dostepie do ustug finansowych. Aglo-
meracje miejskie sg zazwyczaj bardziej
rozwiniete pod wzgledem infrastruktury
bankowej, dostepnosci bankomatéw iin-
nych punktéw obstugi finansowej. To
umozliwia mieszkancom tatwiejsze ko-
rzystanie z ustug finansowych i zdobywa-
nie doswiadczenia w zarzadzaniu finan-
sami. Natomiast na obszarach poza aglo-
meracjami, gdzie infrastruktura bankowa
moze by¢ mniej rozwinieta, mieszkancy
mogg miec utrudniony dostep do ustug fi-

nansowych, co ogranicza ich mozliwosci

w zarzadzaniu finansami i zdobywaniu do-

Swiadczenia w tej dziedzinie.

Spoteczne bariery réwniez wptywaja na
poziom swiadomosci finansowej w roz-
nych regionach. W aglomeracjach miej-
skich, gdzie spoteczenstwo jest bardziej
zréznicowane pod wzgledem spotecznym
i ekonomicznym, istnieje wieksza $wiado-
mosc finansowa, poniewaz mieszkancy cze-
sto maja dostep do réznych informacji i do-
sSwiadczen finansowych zréznych zrédet.
Na obszarach poza aglomeracjami, gdzie
spoteczenstwo jest zazwyczaj bardziej jed-
norodne, a dostep do informacji finanso-
wych bywa ograniczony, poziom swiado-

mosci finansowej moze by¢ nizszy.

Ubéstwo i bieda majg istotny wptyw na
swiadomos¢ finansowg 0sob, niezaleznie
od tego, czy mieszkajg w aglomeracjach
miejskich, czy na obszarach pozaaglomera-
cyjnych. Jednakze efekty tego wptywu
mogg sie rozni¢ zewzgledu na specyfike
tych dwéch $rodowisk. W aglomeracjach
miejskich, cho¢ dostepnos¢ do rdéznych
ustug finansowych moze by¢ wieksza,
osoby ubogie moga napotykac¢ napewne

trudnosci zwigzane z ich wykorzystaniem

~al Rzecznik
Finansowy 114
- www.rf.gov.pl



i wtasciwym zrozumieniem?8, Skompliko-
wane oferty finansowe, rozbudowane do-
kumenty i umowy, a takze skomplikowane
procedury moga stanowi¢ bariere dla oséb
0 nizszym poziomie wyksztatcenia lub ogra-
niczonym dostepie do edukacjil®’. W rezul-
tacie osoby biedne mogg nie tylko nieko-
rzystnie wybierac produkty finansowe, ale
takze stawac sie tatwiejszymi celami dla
oszustow finansowych, poniewaz ich brak
swiadomosci finansowej moze sprawic, ze

beda bardziej podatne na manipulacje.

Na obszarach poza aglomeracjami, gdzie
dostepnos¢ ustug finansowych bywa ogra-
niczona, osoby ubogie mogg by¢ bardziej
narazone na wyzysk ze strony nieuczci-
wych posrednikéw lub pozyczkodawcow,
ktoérzy oferuja produkty finansowe
z ukrytymi kosztami iwysokimi odset-
kami. Brak konkurencji na lokalnym rynku
finansowym moze prowadzi¢ do sytuacji,
w ktoérych osoby biedne sg zmuszone ko-

rzystac z drogich i niekorzystnych dla nich

produktow?88, Takie osoby czesto nie po-
siadaja tez podstawowej wiedzy dotyczacej
m.in. istnienia instytucji takich jak Biuro

Rzecznika Finansowego.

Ubdéstwo i bieda majg negatywny wptyw na
swiadomos¢ finansowg o0séb, zaréwno
w aglomeracjach miejskich, jak i na obsza-

rach pozaaglomeracyjnych®®.

Osoby w trudnej sytuacji finansowej moga
by¢ bardziej podatne na manipulacje, nie-
uczciwe praktyki oraz niekorzystne wy-
bory produktéw rynku finansowego.
Stad edukacja finansowai dostep do rzetel-
nych informacji sg kluczowe w zwiekszaniu
swiadomosci i umiejetnosci zarzadzania fi-
nansami, szczegdlnie wsréd oséb znajduja-

cych sie w trudnej sytuacji materialne;j.

Czynniki kulturowe takze odgrywajg
istotng role. W aglomeracjach miejskich,
gdzie istnieje wieksza dynamika i réznorod-
nos¢ kulturowa, ludzie sg czesciej narazeni

na réznorodne perspektywy i podejscia do

186 P. Anand, S. Lea, The psychology and behavioural economics of poverty, ,Journal of Economic Psy-

chology”, 2011, vol. 32, p. 284-293.

187 J. Gathergood, J. Weber, Self-Control, Financial Literacy & the Co-Holding, ,Journal of Economic Be-

havior & Organization”, 2014, vol. 107, p. 455-469.

188 S. Frederick, Cognitive reflection and decision making, ,Journal of Economic Perspectives”, 2006,

vol. 19, no. 4, p. 25-42.

189 P. Anand, S. Lea, The psychology and behavioural economics of poverty, ,Journal of Economic Psy-

chology”, 2011, vol. 32, p. 284-293.
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zarzadzania finansami?%. Moze to wptynac
na rozwoj Swiadomosci finansowej. Na ob-
szarach poza aglomeracjami, gdzie kultura
jest bardziej jednolita, podejscie do zarza-
dzania finansami moze by¢ bardziej trady-
cyjne i ograniczone np. strachem przed no-
wymi technologiami, ktore towarzyszg sek-

torowi finansowemu.

Wspomniane bariery lokalne i spoteczne
w réznych regionach wptywaja na poziom
swiadomosci finansowej mieszkancoéw, co
ma dalekosiezne konsekwencje dlaich zdol-

nosci do podejmowania swiadomych decy-

zji finansowych. Eliminacja tych barier wy-
maga interwencji ze strony witadz lokal-
nych i krajowych. Moga one polegac na
promowaniu edukacji finansowej na obsza-
rach wiejskich, rozwijaniu infrastruktury
bankowej, a takze propagowaniu réznorod-
nosci kulturowej i perspektyw spotecznych,
ktére moga wspieraé¢ zwiekszenie $wiado-
mosci finansowej mieszkancéw. Jedynie
w ten sposéb mozna osiggnaé bardziej
zréwnowazony i rownomierny rozwoj fi-

nansowy w catym kraju.

190 Szerzej: I. D’Alessandro, red., Miasto miedzykulturowe krok po kroku. Praktyczny przewodnik po
miejskim modelu integracji miedzykulturowej, Rada Europy, 2019.
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5. Swiadomoé¢ finansowa Polakéw - badania

Przedmiot badania i jego metodologia

Przedmiotem zrealizowanego badania byta
analiza sytuacji klientow rynku finanso-
wego mieszkajgcych w réznych obszarach
Polski oraz identyfikacja potrzeb Polakéw
w zakresie zapewnienia dostepnosci petno-
mocnikéw terenowych Rzecznika Finanso-
wego. Badanie zostato przeprowadzone na
populacji Polakéw w wieku 18-75 lat
w lipcu 2023 roku na probie 1038 oséb me-
toda mixed mode (wywiady online - CAWI
i wywiady bezposrednie - MOBI - wywiady

Znajomosc¢ zagadnien finansowych

Ponad potowa badanych (55%) ocenia
swoja wiedze na temat zagadnien finanso-
wych jako $rednig (wykres 1). Posiadanie
duzej oraz bardzo duzej wiedzy o zagadnie-
niach ekonomicznych zadeklarowato 14%
ankietowanych. Niemal 1/3 badanych oce-
nia poziom posiadanej wiedzy jako maty
(21%)  badz (10%).

Niemal co piaty badany mezczyzna ocenia

bardzo maty

posiadang wiedze jako duza (12%) badz

z udziatem ankietera, ktéry wykorzystat ta-
blet do realizacji wywiadu). Préba miata
charakter losowo-kwotowy, byta reprezen-
tatywnadla populacji Polakéw w wieku 18-
75 i zostata skonstruowana wedtug ostat-
nich danych spisu powszechnego GUS
2021 dla badanych populacji. Kwoty w pro-
bie obejmowaty nastepujace zmienne spo-
teczno-demograficzne: pte¢, wiek, wy-
ksztatcenie, wielkos¢ miejscowosci oraz re-

gion zamieszkiwania

bardzo duza (5%), co stanowito wiekszy od-
setek niz kobiet (odpowiednio 10% i2%).
Nieznacznie wiecej kobiet (57%) niz mez-
czyzn (54%) deklaruje, ze ich poziom posia-
danej wiedzy jest Sredni. Podobnie wiekszy
odsetek kobiet (31%) niz mezczyzn (29%)
ma matg badz bardzo matg wiedze o zagad-
nieniach ekonomicznych. Deklaracje o po-
siadanej wiedzy sa zrdéznicowane ze
wzgledu na wiek badanego. Niemal trzy

razy czesciej osoby w wieku 25-44 lata
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(20%) oceniaja swoja wiedze jako duzg lub lata (60%), a najrzadziej seniorzy (51%). Za-

bardzo duzg niz osoby powyzej 65. roku zy- uwazy¢ nalezy, ze osoby w wieku powyzej
cia (7%). Niezaleznie od wieku badanego 65. roku zycia (42%) czesciej oceniajg swoja
ponad potowa ankietowanych ocenia swoja wiedze jako matg badZ bardzo matg wobec

wiedze jako $rednia, przy czym najczesciej 25% badanych w wieku 25-44 |at.
taka ocene deklarujg osoby w wieku 45-64

Wykres badanie wtasne 1: Ocena wtasnej wiedzy Polakéw na temat zagadnien finansowych
(w proc.)

88= 11
o Kobieta [JIE% 20 57 10
S Mezczyzna 8 21 54 12

1624 14
x 25-44 15
= 4564 o
65+ 6!
% podstawowe/ gimnazjalne 29 19 47 3
g Zasadnicze zawodowe 47 SE
:',:l, Srednie 12
N4
2 Wyzsze FIIER] 60 22 A
g Wies 11
= Miasto do 20 tys. mieszkancéw 11
% Miasto od 20 do 100 tys. mieszkaricéw 11
é Miasto od 100 do 200 tys. mieszkancow 13 23 48 12
% Miasto od 200 do 500 tys. mieszkancow il 15 67 14
g Miasto powyzej 500 tys. mieszkancéw 11 “
H Bardzo mata ® Mata m Srednia Duza m Bardzo duza

Zrédto: opracowanie wtasne na podstawie badania zrealizowanego przez Grupe4P. N=1038
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Samoocena posiadanej wiedzy w kwestii fi-
nanséw jest skorelowana z posiadanym wy-
ksztatceniem. Osoby z wyzszym wyksztat-
ceniem niemal 7 razy czesciej oceniajg
swoja wiedze w kwestii finansow jako duza
badz bardzo duza (27%) niz osoby z wy-
ksztatceniem zasadniczym zawodowym
(4%). Najwiekszy odsetek osob oceniaja-
cych swojg wiedze ekonomiczng jako sred-
nig znajduje sie wsrod oséb zwyzszym
wyksztatceniem (60%), a najmniejszy
wséréd osob z wyksztatceniem podstawo-
wym/gimnazjalnym oraz zasadniczym za-
wodowym (po 47%). Niemal potowa bada-
nych z wyksztatceniem zawodowym (49%)
oraz podstawowym/gimnazjalnym (48%)
deklaruje, ze ichwiedza natemat zagadnien
ekonomicznych jest mata lub bardzo mata,
wobec 0s6b z wyzszym wyksztatceniem
(13%). Niemal co piaty badany z miast po-
wyzej 500 tys. mieszkancéw ocenia swoja
wiedze jako duzg lub bardzo duzg (19%),
wobec 13% takich deklaracji mieszkancow
wsi. Najwiekszy odsetek badanych zwiedzg
w zakresie kwestii ekonomicznych znajduje
sie w miastach z liczbg mieszkancéw od 200
do 500 tys. mieszkancéw, a najmniejszy

w miastach liczacych od 100 do 200 tys.

mieszkancéw. Niemal dwukrotnie wiekszy
udziat badanych zmiast 100-200 tys.
mieszkancéw ocenia swojg wiedze jako
matg badz bardzo matg (36%) niz z miast
z liczba mieszkancow 200-500 tys. (19%).

W deklaracjach badanych mozna zaobser-
wowac rowniez, ze odsetek wskazan na
duza lub bardzo duza posiadang wiedze
o kwestiach finansowych wzrastat wraz
zdochodem (7% badanych nie majacych
dochoddéw ocenia swojg znajomos¢ zagad-
nien ekonomicznych wysoko, podczas gdy
wsrdd zarabiajgcych powyzej 8000 zt taka
ocene wystawia sobie 38%). Mieszkaricy ob-
szarow bedacych aglomeracjami wyzej oce-
niajg swoja wiedze niz mieszkajacy poza nimi
(18% mieszkancow aglomeracjideklaruje, ze
ma duza badz bardzo duza wiedze wobec

11% spoza aglomeraciji).

Najwiecej badanych (44%) wskazuje, ze by-
taby im potrzebna wieksza wiedza na te-
maty finansowe. Odmiennego zdania jest
30%. Nieco wiecej niz co czwarty badany
(26%) nie jest w stanie jednoznacznie za-
deklarowaé, czy wieksza wiedza bytaby

przydatna czy nie (wykres 2).
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Wykres badanie wtasne 2: Ocena Polakéw przydatnosci wiekszej wiedzy na tematy finansowe
(w proc.)

\O z
oo OGOLEM 30 26 44
o
% Kobieta 34 25 41
(TN
|
o Mezczyzna 27 26 47
18-24 15 24 62
~ 25-44 22 30 48
w
= 45-64 30 24 46
65+ 61 19 20
w podstawowe/ gimnazjalne 35 29 36
z
(NN
9 Zasadnicze zawodowe 38 26 36
= )
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>- .
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— Wies 28 27 45
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g Miasto do 20 tys. mieszkancéw 30 24 45
O
5 Miasto od 20 do 100 tys. mieszkancow 34 25 41
s
Q Miasto od 100 do 200 tys. mieszkancow 34 25 42
O
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m dodatkowa wiedza bytaby nieprzydatna m dodatkowa wiedza bytaby ani przydatna, ani nieprzydatna

m dodatkowa wiedza bytaby przydatna

Zrédto: opracowanie wtasne na podstawie badania zrealizowanego przez Grupe4P; N=1038.

Rzecznik
Finansowy 122
www.rf.gov.pl



Wiekszy odsetek mezczyzn (47%) niz ko-
biet (41%) uwaza, ze dodatkowa wiedza
bytaby im przydatna. Ponad trzy razy
wiekszy odsetek oséb w wieku 18-24
lata (62%) niz oséb majacych wiecej niz
65 lat (20%) jest zdania, ze taka wiedza
bytaby im potrzebna. Z kolei cztery razy
wiekszy udziat oséb w najstarszej grupie
wiekowej (61%) niz najmtodszej (15%)
wskazuje, ze taka wiedza, nie jest im po-

trzebna.

Osoby z wyksztatceniem wyzszym (55%)
czesciej wskazujg, ze wieksza wiedza
na tematy finansowe bytaby im przydatna
niz osoby z wyksztatceniem podstawowym
lub zawodowym (po 36%). Z kolei najwiek-
szy odsetek oséb uwazajacych, ze taka wie-
dza nie bytaby potrzebna znajduje sie
wséréd posiadajgcych wyksztatcenie zawo-
dowe (38%), a najmniejszy wsrdéd oséb
zwyzszym wyksztatceniem (26%). Naj-
wiekszy udziat uznajacych przydatnosé
wiekszej wiedzy na tematy finansowe znaj-
duje sie wsréd mieszkancéw najwiekszych

miast (49%), najmniejszych oraz wsi (po

45%). Niewiele ponad jedng trzecia bada-
nych zmiast zamieszkatych przez 20-100
tys. oséb, 100-200 tys. osdéb oraz 200-500
tys. 0séb (po 34%).

Warto zauwazy¢, ze wsréd deklarujacych
matg lub bardzo mata wiedze o zagadnie-
niach finansowych, potrzebe jej zwieksze-
nia widzi mniej niz potowa (45%). Z kolei
wsréd oceniajacych swojg wiedze jako duza
lub bardzo duza wiedze zainteresowanych

jej zwiekszeniem jest 15%.

Co drugi badany (50%) zgadza sie lub zde-
cydowanie sie zgadza ze zdaniem, ze na wy-
sokos¢ emerytury bedzie miata wptyw ko-
niunktura na rynku finansowym. Przy
uwzglednieniu niskiej samooceny posiada-
nej wiedzy, Swiadomosc¢ istnienia tej zalez-
nosci oznacza, ze badani rozumiejg pod-
stawy proceséw ekonomicznych. Odmien-
nego zdania jest 15% badanych. Niewiele
ponad jedna trzecia przebadanych osdéb
(35%) nie jest w stanie okresli¢, czy zgadzaja
sie, czy nie z tym, ze wysokos¢ emerytury
bedzie uzalezniona od sytuacji na rynku fi-

nansowym (wykres 3).
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Wykres badanie wtasne 3: Stopien zgadzania sie ze stwierdzeniem: Na wysokos¢ emerytury
bedzie miata wptyw koniunktura na rynku finansowym (w proc.)

N
>
<L 5 10 13
O Kobieta Rl il 10
[FN)
&
Mezczyzna 6 10 15
v 25-44 @ ) 14
L
= 45-64 13
65+ 11
&
9 Zasadnicze zawodowe [ 14 Vi
= ,
3 Srednie [0 13
¥
E Wyzsze R 19
_ Wies K& l0) 12
2
g Miasto do 20 tys. mieszkancéw [} 10
o
5 Miasto od 20 do 100 tys. mieszkancow 9 9 13
s
Q Miasto od 100 do 200 tys. mieszkancéw 8 11 8
(e}
é Miasto od 200 do 500 tys. mieszkancéw v 12 16
2
Miasto powyzej 500 tys. mieszkancéw e o) 16
B Zdecydowanie sie nie zgadzam ® Raczej sie nie zgadzam = Ani sie zgadzam, ani nie zgadzam
m Raczej sie zgadzam B Zdecydowanie sie zgadzam

Zrédto: opracowanie wtasne na podstawie badania zrealizowanego przez Grupe4P, N=1038.
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Réwniez w tym przypadku wiekszy udziat zauwazajacych zaleznos$é miedzy sytuacjg na rynku
finansowym a wysokoscig emerytury jest wsroéd mezczyzn (55%) niz kobiet (45%). Kobiety
(40%) czesciej niz mezczyzni (30%) nie sa jednoznaczne w ocenie tego, w jakim stopniu sie zga-
dzaja sie ze stwierdzeniem dotyczacym wptywu rynku finansowego na wysokos$¢ swiadczenia
emerytalnego. Z kolei taki sam odsetek mezczyzn i kobiet (po 16%) uwaza, ze taki wptyw nie
wystepuije. Ponad potowa badanych wwieku 45-64 |at (52%) zgadza sie z takim stwierdzeniem
wobec 43% w wieku emerytalnym. Jednoczesnie w grupie oséb najstarszych znajduje sie naj-
wiekszy odsetek osdb niezgadzajacych sie z wptywem sytuacji na rynku finansowym na wyso-
kos¢ uzyskiwanego swiadczenia. Z kolei najmtodsi najrzadziej sie zgadzajg z takim stwierdze-
niem. Wsrad osob z wyzszym wyksztatceniem jest najwiekszy odsetek (61%) dostrzegajacych
taka zalezno$¢ wobec 39% z wyksztatceniem zawodowym. Niemal dwa razy wiekszy odsetek
0s0b z wyksztatceniem zawodowym (21%) nie zgadza sie ze zdaniem dotyczacym zaleznosci
miedzy wysokoscig emerytury a kondycja rynku finansowego,
wobec 12% badanych z wyzszym wyksztatceniem. Mieszkancy miast z liczbg ludnosci przekra-
czajaca 500 tys. (52%) czesciej zgadzajg sie z tym, ze wysokos¢ emerytury jest zalezna od sytu-
acji rynku finansowego niz mieszkaricy miast z ludnoscia na poziomie 100-200 tys. (46%) Z ko-
lei najwiekszy odsetek niezgadzajacych sie z takim stwierdzeniem znajduje sie w wsrdd za-
mieszkujacych miasta z liczba mieszkarncéw na poziomie 100-200 tys. oraz 200-500 tys. (po
19%).

Z przeprowadzonego badania wynika, ze najwiecej badanych zna chociazby ze styszenia pod-
stawowe produkty finansowe jak np. konto osobiste (94%), konto oszczednosciowe (77%) oraz
karte ptatnicza do rachunku (74% - wykres 4). Ponad potowa badanych styszata o réznego ro-
dzaju produktach kredytowych (np. o karcie kredytowej styszato 66% badanych, a o limicie de-
betowym, kredycie odnawialnym 50%). Niewiele wiecej niz co drugi badany styszat o ubezpie-
czeniu grupowym (52%), indywidualnym badz nieruchomosci (po 55%). Najmniej znane sg in-

strumenty pochodne, kontrakty na réznice i opcje (11%) oraz crowdfunding (6%).

Badani ocenili réwniez swojg znajomos¢ znanych im produktéw i ustug finansowych.
Zdaniem badanych, najwieksza wiedze posiadaja na temat karty ptatniczej do rachunku. Sred-

nia ocena wyniosta 4,3, co oznacza, ze badani dobrze znaja ten produkt i go rozumieja. Niewiele
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nizej oceniajg swoja znajomos¢ konta osobistego (4,2) oraz oszczednosciowego (4,1). Wiedze
o poszczegdlnych produktach kredytowych badani oceniajg jako dobrg, a $rednia ocena w za-
leznosci od produktu znajduije sie w przedziale 3,6 (kredyt hipoteczny) a 3,9 (kredyt na zakupy
na raty, karta kredytowa, kredyt konsumencki i limit debetowy). Wiedza badanych o produk-
tach oszczednosciowych i inwestycyjnych jest zréznicowana - najwieksza o koncie oszczedno-
Sciowym (4,1),zas najmniejsza o akcjach, obligacjach oraz funduszach inwestycyjnych (3,1). Spo-
srod wszystkich produktéw i ustug finansowych badani najnizej ocenili swojg wiedze o krypto-

walutach (2,9).

Analiza deklaracji badanych pozwala zauwazy¢, ze znajomos¢ produktéw finansowych jest
zgodna z deklarowanym poziomem wiedzy naich temat. Badani sg bardziej zaznajomieni z pod-
stawowymi produktami, ktére sg oferowane szerokiemu gronu klientéw oraz stabiej z tymi,

ktore nie sg powszechne.
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Wykres badanie wtasne 4: Znajomos¢ poszczegolnych produktéw finansowych (w proc.) i Sred-
nia ocena wiedzy na ich temat w skali od 1 do 5, gdzie 1 oznacza ,w ogéle nie rozumiem”, a 5
oznacza ,bardzo dobrze znam i rozumiem”

konto osobiste, rachunki biezace

42
23 77 41

karta ptatnicza do rachunku | konta 26 74 4,3

konto oszczednosciowe

lokata bankowa 34 66 3,8

(arta kredytows 39

kredyt na zakupy naraty 39

ubezpieczenia nieruchomosci 4,0

kredyt hipoteczny|mieszkaniowy 3,6

kredyt konsumencki| pozyczka gotowkowa 3,9
ubezpieczenia komunikacyjne 40

indywidulane ubezpieczenie na zycie 4,0
ubezpieczenie grupowe na zycie np. w zaktadzie pracy 3,9
limit debetowy, kredyt odnawialny 3,9

akcie 31

produkty emerytalne np. OFE, IKE, IKZE, PPE, PPK 34
obligacje 61 39 31

fundusze inwestycyjne 65 35 3,1

kryptowaluty 69 31 2,9

instrumenty pochodne, kontrakty na réznice i opcje 3,2
crowdfunding 3,2

|
=
o
N
=1
o
3
|
N
=
o
3

Zrédto: opracowanie wtasne na podstawie badania zrealizowanego przez Grupe4P; N=1038.

Wysoka ocena znajomosci konta osobistego wynika z faktu, ze 89% badanych aktualnie po-
siada takie konto, a 61% posiada karte ptatnicza do rachunku (wykres 5). Na trzecim miejscu
pod wzgledem korzystania z danego produktu jest konto oszczednos$ciowe, ktére posiada
35% badanych. Najczesciej posiadanym ubezpieczeniem jest ubezpieczenie komunikacyjne,
ktére posiada prawie co trzeci badany (30%). Najmniejsza popularnoscia ciesza sie instru-

menty pochodne, kontrakty na réznice i opcje (1%).
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Wykres badanie wtasne 5: Korzystanie z poszczegdlnych produktéw finansowych (w proc.)

konto osobiste, rachunki biezace

karta ptatnicza do rachunku | konta

konto oszczednosciowe

ubezpieczenia komunikacyjne

ubezpieczenia nieruchomosci

karta kredytowa

lokata bankowa

indywidulane ubezpieczenie na zycie
ubezpieczenie grupowe na zycie np. w zaktadzie pracy
kredyt na zakupy na raty

limit debetowy, kredyt odnawialny

kredyt konsumencki| pozyczka gotéwkowa

kredyt hipoteczny|mieszkaniowy

produkty emerytalne np. OFE, IKE, IKZE, PPE, PPK
akcje

kryptowaluty

fundusze inwestycyjne

obligacje

instrumenty pochodne, kontrakty na réznice i opcje

crowdfunding
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Zrédto: opracowanie wtasne na podstawie badania zrealizowanego przez Grupe4P; N=1038.

Najpowszechniejsza wsrod badanych ustugg finansowg sg ptatnosci zblizeniowe, z ktérych
regularnie korzysta 59% z nich (wykres 6.). Sporadycznie w ten sposdb ptaci 17%. Ptatnosci
internetowe sg wykorzystywane przez ponad potowe badanych (54%). Taki sam odsetek
wskazan ma aplikacja bankowa lub aplikacja innej instytucji finansowej. Sporadycznie online
ptaci co czwarty badany (25%), a aplikacji bankowej lub innej instytucji finansowej uzywa od
czasu do czasu 18%. Najrzadziej dokonywane sg ptatnosci telefonem - 29% badanych regu-
larnie wykorzystuje swojego smartfona w ten sposob. Niemal jeden na dziesieciu badanych

nie zna takich ustug jak ptatnosci internetowe (8%) oraz ptatnosci zblizeniowe (9%). Najwiek-

szy udziat nieznajacych takiego rozwigzania jest w przypadku ptatnosci telefonem (14%).

Wykres badanie wtasne 6 Korzystanie z poszczegdlnych ustug finansowych (w proc.)
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ptatnosci zblizeniowe 9 15 5

ptatnosci w internecie [} 13 4

aplikacja bankowa lub aplikacja innej instytucji

fi . 12 16 4
inansowej
BLIK 13 25 4l
ptatnosci telefonem 14 39 29
m Nie znam takiego rozwiagzania m Styszatem(am) o tym, ale nigdy nie korzystam
Sporadycznie korzystam M Regularnie korzystam

Zrédto: opracowanie wtasne na podstawie badania zrealizowanego przez Grupe4P; N=1038

Odsetek wskazan na regularne korzystanie z réznych ustug finansowych zmniejsza sie
wraz ze wzrostem wieku korzystajgcego, np. 67% oséb w wieku 18-24 lata korzysta
z Blika wobec 16% majacych wiecej niz 65 lat; 69% w wieku 18-24 lata dokonuje ptat-
nosci zblizeniowych, a powyzej 65. roku zycia 41%. Jedynie w przypadku ptatnosci w In-
ternecie wiekszy udziat korzystajacych stanowig osoby w wieku 25-44 lata (61%) niz
najmtodsi badani (60%).

Brak potrzeb, ochoty badz zainteresowania korzystaniem z ustug finansowych jest naj-
czesciej wskazywang przyczyna niekorzystania z nich niezaleznie od ich rodzaju (wykres
7). Najwiekszy odsetek niezainteresowanych jest wsrod niekorzystajacych z aplikacji
(35%), a najmniejszy wsrod nieuzywajacych ptatnosci Blikiem i telefonem (po 25%). Dla
ptatnosci telefonem i Blikiem kolejng przyczyna niekorzystania z takich rozwigzan pod
wzgledem odsetka wskazan jest brak zaufania, przekonania (ptatnosci telefonem - 20%,
dla Blika - 17%). Czesto jako przyczyne niekorzystania z ustug finansowych badani po-

dawali brak mozliwosci oraz brak umiejetnosci postugiwania sie ustuga.
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Wykres badanie wtasne 7 Powody niekorzystania z poszczegélnych ustug finansowych
(w proc.)

1

ptatnosci telefonem 25 15 10 20 5' 10 1= 12

BLIK 25 11 13 17 12 I [¢) 14

aplikacja bankowiil::nizl\il\lgjcjainnej instytucji 35 7 14 13 7 l 61 16
ptatnosci w internecie 31 11 13 14 5 |3 19
ptatnosci zblizeniowe 27 8 12 14 7 I 9 1 19

B brak ochoty| brak zainteresowania| brak potrzeby
B brak mozliwosci
m brak umiejetnosci| nie potrafie sie tym postugiwaé
B brak zaufania| przekonania| obawa o bezpieczenstwo pieniedzy
u nie lubie| nie odpowiada mi taka forma ptatnosci
brak wiedzy| nie znam tej formy ptatnosci| jeszcze nie prébowatem
® trudna| skomplikowana| niewygodna forma ptatnosci
M zbyt nowoczesna metoda
wole| korzystam| preferuje inne sposoby ptatnosci
korzystam z takiego rozwigzania
inne
nie wiem| trudno powiedzie¢

Zrédto: opracowanie wtasne na podstawie badania zrealizowanego przez Grupe4P.
Dla ptatnosci zblizeniowych N=245; dla ptatnosci w Internecie N=215; dla aplikacji bankowej lub apli-
kacji innej instytucji finansowej N=290; dla BLIK-a N=389; a dla ptatnosci telefonem; N=546.

Ze zrealizowanego badania wynika, ze ptatnosci bezgotéwkowe, kartg, wypieraja ptat-
nosci gotowka w sklepach stacjonarnych. W skali od 1 do 100, gdzie 1 oznaczato ptatno-
sci wytacznie za gotowke, a 100 ptatnosci wytacznie bezgotdwkowe, badani okreslali,
jakijest najczesciej dokonywany przez nich sposdb ptatnosci. Usredniona wartosc wska-
zan wynosi 59,24, co oznacza, ze czesciej dokonywane s ptatnosci kartg w sklepach.
Sposdb dokonywania ptatnosci jest zréznicowany ze wzgledu na wiek, Mozna dostrzec
zaleznos¢, ze wraz z wiekiem zmniejsza sie udziat ptatnosci karta, a zwieksza zakupéw
zagotowke. Osoby wwieku 18-24 [ata oraz 24-44 |ata (Srednia odpowiednio 67,34 oraz

66,06) czesciej dokonuja ptatnosci kartg niz osoby majace wiecej niz 65 lat ($rednia war-
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tos¢ 40,17). Mozna réwniez zaobserwowac wiekszg sktonnosé do dokonywania trans-
akcji bezgotéwkowych wsrdod osob z wiekszg czestotliwosciag korzystania z Internetu

(68,89) niz wsrdd tych, ktorzy w ogdle z niego nie korzystaja.

Zaufanie do podmiotow rynku finansowego

Z przeprowadzonego badania wynika, ze najbardziej znanymi podmiotami rynku finan-
sowego s3 banki (93% znajacych) oraz towarzystwa ubezpieczeniowe (79% - wykres 8).
Niewiele mniejszy odsetek wskazan znajomosci podmiotu finansowego jest na agentow
ubezpieczeniowych (76%) oraz na firmy pozyczkowe (74%). Najmniej znane podmioty
rynku finansowego to brokerzy ubezpieczeniowi (35%) oraz firmy oferujace inwestycje

w kryptowaluty (28% wskazan).

Z pozyskanych deklaracji wytania sie obraz, w ktérym instytucje finansowe, oferujace
ustugi skierowane do ludnosci, sg lepiej znane posiadajacym wyzsze wyksztatcenie i za-
mieszkujacym miasta powyzej 200 tys. ludnosci oraz aglomeracje. Mozna réwniez zau-
wazy¢, ze osoby w wieku 25-44 lat czesciej deklarujg znajomosé poszczegdlnych insty-
tucji niz seniorzy.

Wykres badanie wtasne 8. Znajomos¢ poszczegolnych podmiotdéw dziatajgcych na rynku fi-

nansowym (w proc.) i sSrednia ocena poziomu zaufania do nich w skali od 1 do 5, gdzie 1 ozna-
cza zupetnie im nie ufam, a 5 oznacza w petni im ufam

Towarzystwa ubezpieczeniowe 3,2

Agenci ubezpieczeniowi 31

Firmy pozyczkowe 23

Spoétdzielcze Kasy Oszczednosciowo-Kredytowe tzw. SKOK-i 37 63 2,8
Fundusze emerytalne, PTE 51 49 2,9

Biurai Domy Maklerskie 2,9

Fundusze inwestycyjne 2,9

Brokerzy i posrednicy finansowi 2,8

Brokerzy ubezpieczeniowi 2,9

Firmy oferujace inwestycje w kryptowaluty 72 28 2,6

Hnie znam Mznam

Zrédto: opracowanie wtasne na podstawie badania zrealizowanego przez Grupe4P; N=1038.
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Instytucja, ktéra jest najbardziej znana wsréd badanych, jednoczesnie cieszy sie naj-
wiekszym poziomem zaufania - Srednia ocena jego poziomu wyniosta 3,6, co oznacza, ze
bankom badani w pewnym stopniu ufaja. Zaufanie do bankéw moze wynikaé z faktu, ze
zdecydowana wiekszos$¢ badanych ma doswiadczenia z nimi chociazby z racji posiadania
rachunku bankowego. Srednig ocene poziomu zaufania powyzej 3,0 maja jeszcze towa-
rzystwa ubezpieczeniowe (3,2) oraz agenci ubezpieczeniowi (3,1). Pozostate podmioty
(poza firmami pozyczkowymi) uzyskaty srednig ocene od 2,6 do 2,9, co oznacza, ze nie
ciesza sie one zaufaniem, ale brakiem zaufania. Srednia ocena poziomu zaufania do firm
pozyczkowych jest na poziomie 2,3, co oznacza, ze beneficjenci nie majg zaufania to tego
typu podmiotéw. Analiza deklaracji badanych wskazuje, ze zamieszkujacy obszary aglo-
meracyjne w wiekszym stopniu ufajg poszczegdlnym instytucjom niz ci spoza jego

terenu.

Z kolei produktem finansowym, ktéremu badani w najwiekszym stopniu ufaja, jest ubez-
pieczenie na zycie (49% posiadajacych zaufanie) oraz lokata bankowa (42% - wykres 9).
Pod wzgledem poziomu zaufania wysoko plasuje sie réwniez karta kredytowa, do ktorej
zaufanie ma 41% badanych. Najmniejszy odsetek wskazan o posiadaniu zaufaniu do da-
nego produktu majg fundusze inwestycyjne oraz pracownicze plany kapitatowe (po
23%). W najwiekszym stopniu (46%) badani nie maja zaufania do Pracowniczych Progra-
moéw Kapitatowych (PPK), ktére sg stosunkowo nowym rozwigzaniem. Z usrednienia
ocen poziomu zaufania do poszczegdlnych produktéw wynika, ze nie cieszg sie one ani
zaufaniem, ani brakiem zaufania (Srednie oceny znalazt sie w przedziale od 2,5 dla PPK

do 3,4 dla ubezpieczen na zycie).
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Wykres badanie wtasne 9: Poziom zaufania do poszczegdlnych produktéw finansowych
(w proc.) i Srednia ocena poziomu zaufania do nich w skali od 1 do 5, gdzie 1 oznacza ,zupetnie
im nie ufam”, a 5 oznacza ,w petni im ufam”

ubezpieczenie na zycie 34 35 34
karta kredytowa 32 28 3,1
lokatabankowa [RCIEY] 35 29 32
pozyczka gotéwkowa 12 18 39 23 n 3,0
kredyt hipoteczny 19 21 37 18 2,7
pracownicze plany kapitatowe (PPK) 37 13 2,5
fundusz inwestyczyjny 18 24 40 14 2,6
H zupetnie nieufam  mnie ufam ani ufam, ani nie ufam ufam  ®mw petniufam

Zrédto: opracowanie wtasne na podstawie badania zrealizowanego przez Grupe4P

Zdecydowana wiekszos$¢ badanych (74%) deklaruje, Zze nie zna chociazby ze styszenia
zadnych instytucji lub organizacji chronigcych interesy klientéw/konsumentéw rynku fi-
nansowym. Badani potrafigcy samodzielnie z pamieci wymienic¢ przyktady takich insty-
tucji wskazujg najczesciej na Urzad Ochrony Konkurencji i Konsumentéw (33% wska-
zan) oraz Komisje Nadzoru Finansowego (20%). Wzglednie czesto na tle innych uczest-
nicy badania wymieniaja Miejskiego/Powiatowego Rzecznika Praw Konsumenta (17%
wskazan). Wsrdéd znajacych i potrafigcych przywotac z pamieci nazwe instytucji lub or-
ganizacji chroniacej interesy klientéw 2% badanych wymienito Rzecznika Finansowego,
co moze oznaczad, ze nie jest on znany spoteczenstwu. Najrzadziej z pamieci przywoty-
wane sa takie instytucje i organizacje jak: Federacja Konsumentdw, Inspekcja Handlowa

oraz Ubezpieczeniowy Fundusz Gwarancyjny (UFG), ktore majg po 1% wskazan.

Z zebranych informacji wytania sie obraz ukazujacy nizsza rozpoznawalnos¢ wsréd ba-
danych instytucji chronigcych ich interesy na rynku finansowym niz znajomo$¢ tych,

ktoére swiadcza dla nich ustugi.
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Mimo iz badani z pamieci w wiekszosci nie sg w stanie podac instytucji chronigcych ich
interesy, to po zapytaniu o konkretng organizacje okazuje sie, ze nie sg one im catkowicie
nieznane (wykres 10). Najwieksza rozpoznawalnoscig wsrdod badanych cieszy sie Rzecz-
nik Praw Obywatelskich. O samej instytucji styszata ponad potowa badanych (52%),
a zna jg oraz jej dziatalnos¢ 28%. Instytucja RPO jest nieznana 15% badanym, a 5% nie
jest w stanie okresli¢, czy ja zna. Niewiele mniej badanych (48%) styszato o Urzedzie
Ochrony Konkurencjii Konsumentdw, a zaznajomionych ztginstytucjaijej dziatalnoscia
jest 23%. Najmniej wskazan pod wzgledem jedynie styszenia o takiej instytucji maja fun-
dacje i organizacje pozarzadowe dziatajgce dla ochrony (25%). Badani wskazuja rowniez,
Ze W najmniejszym stopniu znaj3 ich dziatalnosé¢ (8% wskazan). Rzecznik Finansowy jest
znany przynajmniej ze styszenia 42% badanych, a niemal potowa (49%) nie zna takiej in-
stytucji. Tylko 1% badanych wskazuje, ze styszato lub zna jeszcze inne organizacje chro-
nigce interesy klientéw rynku finansowego. Analiza deklaracji badanych na temat znajo-
mosci instytucji chronigcych ich interesy na rynku finansowym wskazuje, ze Rzecznik Fi-
nansowy jest w mniejszym stopniu rozpoznawalny na obszarach pozaaglomeracyjnych.
Taka zalezno$¢ wystepuje réwniez w przypadku Miejskiego/Powiatowego Rzecznika

Praw Konsumenta.
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Wykres badanie wtasne 10: Ocena stopnia znajomosci poszczegdlnych instytucji lub organiza-
cji chronigcych interesy klientéw rynku finansowego (w proc.)

Rzecznik Praw Obywatelskich 52 5
Urzad Ochrony K(()GISJIE?Q)CJI i Konsumentéw 48 7
Komisja Nadzoru Finansowego (KNF) 40 8
Bankowy Fundusz Gwarancyjny (BFG) 42 8
Miejski|Powiatowy Rzecznik Praw Konsumenta 31 8
Ubezpieczeniowy Fundusz Gwarancyjny (UFG) 36 10
Rzecznik Finansowy 32 9
Fundsl e soswisioe iskince [l 28 ¥

Inne

i

m Tak, znam te instytucje i jej dziatalnosc Tak, styszatem(am) o tej instytucji
H Nie, nie znam Nie wiem. Trudno powiedzie¢

Zrédto: opracowanie wtasne na podstawie badania zrealizowanego przez Grupe4P

Badani, ktérzy przynajmniej styszeli o poszczegdlnych instytucjach finansowych, wska-
zali réwniez, ktére z instytucji majg swoje placéwki w poblizu. Wiekszos¢ badanych zna-
jacych poszczegdlne instytucje nie wie, czy majg one swoje placéwki w okolicy (siedziby
Miejskiego/Powiatowego Rzecznika Praw Konsumenta nie potrafi wskaza¢ 39% koja-
rzacych instytucje, a Bankowego Funduszu Gwarancyjnego 47%). Jedynie w przypadku
Rzecznika Finansowego jest wiecej wskazan mowiacych, o tym, ze nie ma on swojej sie-
dziby w okolicy (42% proc). Sposréd badanych, ktorym te instytucje nie sg catkowicie
obce, najwiecej wskazan na posiadanie placéwki w okolicy ma Miejski/Powiatowy
Rzecznik Praw Konsumenta (37% wskazan). Czesciej badani z miast z liczba ludnosci po-
wyzej 500 tys. potwierdzaja, ze dana instytucja ma siedzibe w poblizu, co moze sie wig-
zac¢ z wieksza dostepnoscig do nich (np. 28% znajacych Komisje Nadzoru Finansowego
i zamieszkujgcych najwieksze miasta wskazato, ze instytucja ma swoja siedzibe w oko-

licy, wobec 5% mieszkarncow obszaréw wiejskich).
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14% znajacych chociazby ze styszenia Bankowy Fundusz Gwarancyjny darzy petnym za-
ufaniem te instytucje, wobec 5% wskazan tych, ktorzy zupetnie jej nie ufajg (wykres 11).
Najwiekszy odsetek majgcych w jakim$ stopniu zaufanie do instytucji zanotowano
wsrdd znajacych chociazby ze styszenia takie instytucje jak Urzad Ochrony Konkurencji
i Konsumentoéw, Miejski/ Powiatowy Rzecznik Praw Konsumenta oraz Bankowy Fun-
dusz Gwarancyjny (po 43%). Rzecznik Praw Obywatelskich cieszy sie réwnie duzym
(42%) zaufaniem wsrod tych, ktérzy go znaja. Najczesciej deklarowany brak zaufania jest
do Komisji Nadzoru Finansowego (23%), Rzecznika Finansowego oraz fundacji i organi-
zacji pozarzagdowych dziatajgcych dla ochrony w zakresie praw klienta i konsumenta na
rynku finansowym (po 21%). Niezaleznie od instytucji, wiecej niz co trzeci badany ma w
jakims stopniu zaufanie do znanych mu podmiotéw chronigcych interesy klientéw /kon-

sumentéw rynku finansowego.

Wykres badanie wtasne 11. Ocena poziomu zaufania do poszczegélnych instytucji lub organi-
zacji chronigcych interesy klientéw /konsumentéw rynku finansowego (w proc.)

Bankowy Fundusz Gwarancyjny (BFG) 29 39 13 5
Urzad Ochrony Konkurencji i Konsumentéow
(UOKIK) 12 31 42 100 5
Miejski|Powiatowy Rzecznik Praw Konsumenta 31 40 15 2
Komisja Nadzoru Finansowego (KNF) 26 41 15 7
Ubezpieczeniowy Fundusz Gwarancyjny (UFG) 27 44 14 4
Rzecznik Praw Obywatelskich 31 40 14 4
Fundacje i organizacje pozarzadowe dziatajace
dla ochrony w zakresie praw klienta i 25 43 15 7
konsumenta na rynku finansowym
Rzecznik Finansowy 25 44 15 6
mw petniimufam ufamim ani im ufam, ani im nie ufam Hmnie ufamim H zupetnie im nie ufam

Zrédto: opracowanie wtasne na podstawie badania zrealizowanego przez Grupe4P.

Rzecznik
Finansowy 136
www.rf.gov.pl




Dla Rzecznika Praw Obywatelskich N=836, dla Urzedu Ochrony Konkurencji i Konsumentéw (UOKIK)
N=743, dla Komisji Nadzoru Finansowego N=600; dla Bankowego Funduszu Gwarancyjnego N=601;
dla Miejskiego/Powiatowego Rzecznika Praw Konsumenta N=477; dla Rzecznika Finansowego N=438;
dla Ubezpieczeniowego Funduszu Gwarancyjnego N= 519; dla fundacji i organizacji pozarzadowych

dziatajacych dla ochrony w zakresie praw klienta i konsumenta na rynku finansowym N=348.

Z przeprowadzonego badania wynika, ze 17% badanych doswiadczyto réznych nega-
tywnych sytuacji lub nieprawidtowosci ze strony podmiotéw rynku finansowego osobi-
Scie lub taka sytuacja miata miejsce w rodzinie badz wsréd znajomych (wykres 12). Jed-
noczesnie ponad dwie trzecie respondentow (68%) wskazuje, ze nie miato takich osobi-
stych doswiadczen, a o podobnych sytuacjach od rodziny i znajomych nie styszato 54%

ankietowanych.

Wykres badanie wtasne 12: Doswiadczenie negatywnych sytuacji lub nieprawidtowosci ze
strony podmiotéw rynku finansowego osobiscie, wsréd rodziny bqdz znajomych (w proc.)

zatyszane od rodziny badz znajomych n 54 28
osobiste doswiadczenie n 68 15

m Tak, wielokrotnie, Tak, kilkukrotnie mTak, raz Nie, nigdy Nie wiem. Trudno powiedzie¢

Zrédto: opracowanie wtasne na podstawie badania zrealizowanego przez Grupe4P; N=1038.

Wsraéd tych, ktérzy doswiadczyli takich sytuacji, niemal potowa badanych (46%) dekla-
ruje, ze wydarzyty sie one wiecej niz rok temu, ale mniej niz 5 lat temu. W ciggu ostat-
niego roku takie doswiadczenia miato 20%. Nieprzyjemne sytuacje z podmiotami rynku
finansowego w okresie dtuzszym niz 5 lat deklaruje co piaty badany (20%). Pozostate
14% doswiadczajacych nieprzyjemnych sytuacji ze strony podmiotéw rynku finanso-

wego nie pamieta, kiedy taki incydent miat miejsce.
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Negatywne sytuacje lub nieprawidtowosci doswiadczane przez badanych najczesciej
dotyczyty ubezpieczen (29% wskazan - wykres 13). Nieznacznie rzadziej badani wska-
ZUj3, ze takie doswiadczenie dotyczyto rachunku bankowego lub obstugi konta (28%). Co
piaty badany (20%), ktéry miat nieprzyjemna dla siebie sytuacje z produktami finanso-
wymi, wskazuje, ze doswiadczenia te wigza sie z kredytem konsumenckim/ pozyczka.
Z deklaracji badanych wynika, ze najrzadziej taka sytuacja byta zwigzana z rynkiem wa-

lutowym, rynkiem forex, funduszem inwestycyjnym oraz leasingiem (po 4%).

Negatywne sytuacje dotyczg nie tylko produktéw, ale i podmiotéw rynku finansowego
oferujacych te produkty (wykres 14). Najwiekszy odsetek (62%) majacych negatywne
doswiadczenia wskazuje, ze dotyczyty one bankéw. Wysoki odsetek wskazujacych na
banki wynika z faktu, ze zdecydowana wiekszos$¢ korzysta z produktéw bankowych,
a wiekszos$¢ produktow, ktérych dotyczyta nieprzyjemna sytuacja, jest oferowanych
przez banki. Ponad trzy razy mniej badanych wskazuje na towarzystwa ubezpiecze-
niowe (17%), a sze$¢ razy mniej na firmy pozyczkowe (10%). Z odpowiedzi wynika réw-
niez, ze najrzadziej negatywne doswiadczenia zwigzane z rynkiem finansowym dotycza
firm oferujacych inwestycje w kryptowaluty (5%) oraz brokeréw ubezpieczeniowych
(2%).
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Wykres 14: Podmioty rynku finansowego, kto-
rych dotyczyty ostatnie negatywne doswiad-
czenia (w proc.).

Wykres badanie wtasne 13: Produkty finan-
sowe, ktorych dotyczyty ostatnie negatywne
doswiadczenia (w proc.).

Ubezpieczenia 29 Banki 62
Rachunku bankowego lub 08
obstugi konta Towarzystwa 17
Kredytu konsumenckiego | 20 ubezpieczeniowe
pozyczki
Kredytu hipotecznego| 18 Firmy pozyczkowe 10
mieszkaniowego
Karty kredytowej i debetowej 12 Fundusze emerytalne, PTE 9
Lokaty 12
Fundusze inwestycyjne, TFI 9
Produktu emerytalnego 10
Kryptowalut 8 Agenci ubezpieczeniowi 9
Obligacji, akgji 7 Brokerzy i posrednicy 9
finansowi
Operacji bankomatowych 7
Biura i Domy Maklerskie 8
BLIK-a 5
Spoétdzielcze Kasy
Rynku walutowego, rynku 4 Oszczednosciowo-Kredytowe 6
forex tzw. SKOK-i
Funduszu inwestycyjnego 4 Firmy oferujace inwestycje w 5
kryptowaluty
Leasingu 4
Brokerzy ubezpieczeniowi
Nie wiem| trudno powiedzieé 1
Inne 1 Inny podmiot

Zrédto: opracowanie wtasne na podstawie badania zrealizowanego przez Grupe4P; N=183.

Wartosci nie sumujg sie do 100, gdyz respondent mogt wskazac kilka produktéw oraz podmiotéw.

Negatywne sytuacje zwigzane z ubezpieczeniami dotyczyty najczesciej oddalenia rosz-
czenia lub sporu co do wysokosci odszkodowania (52%) oraz opieszatosci w postepowa-
niu odszkodowawczym (35%). Najrzadziej badani wskazuja, ze wigzato sie to z niedo-
zwolonymi lub niewtasciwymi postawieniami umownymi (6%) W przypadku rachunku
bankowego lub obstugi konta negatywne doswiadczenia najczesciej wynikaty z blokady

srodkéw na rachunku, blokady rachunku czy tez jego zamkniecia (31%) oraz braku auto-
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ryzacji transakcji (24%). Prawie potowa badanych majacych nieprzyjemne sytuacje zwia-
zane z produktami emerytalnymi wskazata, ze dotyczyto to wyptaty srodkéw zgroma-
dzonych w OFE. Badani doswiadczajacy nieprzyjemnych sytuacji zwigzanych z kryptowalu-
tami (38%), leasingiem (39%) oraz obligacjami i akcjami (44%) czesciej niz w pozostatych
produktach wskazuja, ze ich nie najlepsze doswiadczenia zwigzane sg z wprowadzeniem ich

w btad i z niewtasciwg obstuga.

W4rod badanych z negatywnymi doswiadczeniami z podmiotami finansowymi dwéch na
trzech badanych (67%) ztozyto formalng reklamacje w instytucji finansowej, ktérej do-
tyczyt problem. Reklamacje w formie pisemnej, osobiscie w placéwce, ztozyto 20% ba-
danych. Z deklaracji badanych wynika, ze czesto reklamacje byty sktadane tez w formie
elektronicznej zwykorzystaniem kanatéw komunikacji wskazanych przez instytucje
(19% zdarzen) oraz w formie ustnej - telefonicznie lub osobiscie (15% sytuac;ji). Rekla-
macja listowna miata miejsce w 12% sytuacji. Na samo zgtoszenie sprawy w instytucji
zdecydowato sie 12% majacych negatywne doswiadczenia z podmiotami finansowymi.

W Zaden sposdb nie zareagowato 21%.

Sposréd ztozonych reklamacji 31% badanych wskazato, ze ich reklamacja zostata
uznana w petni. Niewiele wiecej badanych (33%) wskazato, ze reklamacja zostata
uwzgledniona w czesci. Wiecej niz co czwarta ztozona reklamacja (27%) nie zostata roz-
patrzona pozytywnie. Wsérdd badanych, ktérzy zgtosili reklamacje, 9% jest w trakcie roz-
patrywania. Zdecydowana wiekszo$¢ ztozonych i rozpatrzonych reklamacji (61%) zo-
stata rozpatrzona w 30-dniowym terminie. 17% badanych twierdzi, ze ich reklamacja
byta dtuzej rozpatrywana, a pozostate 22 nie potrafi powiedzie¢, w jakim terminie to

nastapito.

W zwiagzku z negatywna sytuacja lub nieprawidtowos$ciami 36% doswiadczajacych takiej
sytuacji kontaktowato sie kiedykolwiek z instytucjg lub organizacjg chronigcg interesy

klientéw rynku finansowego. Pozostate 64% nie zdecydowato sie na taki kontakt.

Z deklaracji badanych wynika, ze najczesciej kontaktowali sie oni z Urzedem Ochrony
Konkurencji i Konsumentéw oraz z Rzecznikiem Finansowym (25% - wykres 15). Co

pigty badany (20%) kontaktowat sie z Bankowym Funduszem Gwarancyjnym (BFG) oraz
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z Ubezpieczeniowym Funduszem Gwarancyjnym (UFG). Do Miejskiego/Powiatowego
Rzecznika Praw Konsumenta zgtosito sie 17% badanych, tyle samo do Rzecznika Finan-
sowego. Badani w przypadku doswiadczenia negatywnej sytuacji ze strony podmiotu fi-
nansowego najrzadziej zgtaszali sie do fundacji i organizacji pozarzadowych, dziataja-
cych dla ochrony w zakresie praw klienta i konsumenta na rynku finansowym (11%).
Z analizy odpowiedzi badanych wynika, ze nie kontaktowali sie oni w zwigzku z wysta-
pieniem negatywnej sytuacji z: Inspekcja Handlowa, Biurem Informacji Kredytowej
(BIK), Federacjg Konsumentow, urzedami miejskimi oraz biurem do spraw obstugi badz

ochrony konsumenta.

Wykres badanie wtasne 15: Instytucje chroniqce interesy klientow/konsumentéw rynku
finansowego, z ktérymi kontaktowano sie w zwiqzku z wystgpieniem negatywnej sytuacji
(w proc.)

Urzad Ochrony Konkurencji i Konsumentéw (UOKIK) 25
Ubezpieczeniowy Fundusz Gwarancyjny (UFG) 20
Bankowy Fundusz Gwarancyjny (BFG) 20
Miejski|Powiatowy Rzecznik Praw Konsumenta 17
Rzecznik Finansowy 17
Rzecznik Praw Obywatelskich 15

Komisja Nadzoru Finansowego (KNF) 13

Fundacje i organizacje pozarzadowe dziatajace dla ochrony

w zakresie praw klienta na rynku finansowym 1

Inne 5

Nie wiem| trudno powiedzieé 2

Zrédto: opracowanie wtasne na podstawie badania zrealizowanego przez Grupe4P; N=63.

Wartosci nie sumuja sie do 100, gdyz respondent mogt sie kontaktowac z kilkoma instytucjami.

Mniej niz potowa badanych (44%) twierdzi, ze wczesniejsze osobiste negatywne doswiadcze-

nia z instytucjami finansowymi zniechecity (19%) badz catkowicie zniechecity (25%) ich do ko-
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rzystania z produktow finansowych, ktérych dotyczyta sprawa (wykres 16). 31% wskazan de-
klaruje, ze wczesniejsze doswiadczenia ani wptynety, ani nie wptynety na korzystanie z pro-
duktéw, z ktérymi sie wigza nieprzyjemne sytuacje. Z kolei 25% uwaza, ze taki wptyw nie wy-

stgpit i nie zniechecito ich to do korzystania z danego produktu badz ustugi.

Wykres badanie wtasne 16: Wptyw osobistych negatywnych doswiadczen oraz doswiadczen
w najblizszej rodzinie lub wsréd bliskich znajomych na korzystanie z takich samych oraz po-
dobnych produktéw finansowych do tych, ktérych sprawa dotyczyta (w proc.)

bliskich znajomych

16 19
osobiste doswiadczenia 11 31 19 25

H zupetnie nie wptyneto nie wptyneto ani wptyneto, ani nie wptyneto mzniechecito m zupetnie mnie zniechecito

doswiadczenia w najblizszej rodzinie lub wéréd ' 16 39

Zrédto: opracowanie wtasne na podstawie badania zrealizowanego przez Grupe4P. Dla osobistych do-
Swiadczen N=66. Dla doswiadczen w najblizszej rodzinie lub wsrdd najblizszej rodziny lub bliskich znajo-

mych N=186.

Negatywne doswiadczenia w najblizszej rodzinie oraz w bliskim gronie znajomych znie-
checity 35% badanych do korzystania z tych produktéw, ktérych nieprzyjemne sytuacje
dotyczyty. 39% nie potrafi okresli¢, czy takie sytuacje i w jakim stopniu wptynety na ko-
rzystanie przez nich z tych produktow finansowych. Co czwarty badany (25%) jest zda-
nia, ze wczesdniejsze doswiadczenia w bliskiej rodzinie i wérdd znajomych nie wptynety

na korzystanie z tych produktéw.

Jednoczesdnie nalezy zauwazy¢, ze zdaniem badanych w 39% przypadkow, w ktorych wy-
stapita negatywna sytuacja badz nieprawidtowos$¢ w najblizszej rodzinie lub wsrad bli-
skich znajomych, skorzystali oni ze wsparcia jakiejs instytucji lub organizacji chronigcej

interesy konsumentéw rynku finansowego. Pozostate 61% majacych nie najlepsze do-
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sSwiadczenia z instytucjami finansowymi nie zwrécito sie po wsparcie. Z deklaracji bada-
nych wynika, ze w sporze sgdowym z jakims podmiotem rynku finansowego pozostaje
4% z nich.

Oczekiwania i potrzeby wobec instytucji chronigcych interes klientow rynku

finansowego

Najbardziej preferowang forma kontaktu z instytucjg badz z organizacja chroniaca inte-
resy klientéw/konsumentow rynku finansowego jest kontakt osobisty (74% badanych-
wykres 17). Druga preferowang forma kontaktu jest kontakt telefoniczny z takimi insty-
tucjami (51%). Warto tu zauwazy¢, ze taka forma jest preferowana przez kobiety, zaden
zmezczyzn jej nie wybrat. Trzecig forma kontaktu dopuszczang przez badanych jest kon-
takt mailowy (26%). Badani nie sg w jakimkolwiek stopniu zainteresowani takimi for-
mami kontaktu jak kontakt przez chat lub komunikator na stronie internetowej, kontakt
poprzez social media (np. Facebook) czy tez kontakt przez dedykowana aplikacje

w telefonie.

Wykres badanie wtasne 17: Oczekiwana forma kontaktu z instytucjg/organizacjq chronigcq
interesy klientéw/konsumentoéw rynku finansowego (w proc.)
Kontakt osobisty 74
Kontakt telefoniczny 51
Kontakt mailowy 26
Kontakt przez chat lub komunikator na stronie... 0
Kontakt przez dedykowana aplikacje na telefonie 0

Kontakt poprzez social media (np. Facebook) 0

Zrédto: opracowanie wtasne na podstawie badania zrealizowanego przez Grupe4P. N=1038.

Wartosci nie sumuja sie do 100, gdyz respondent mogt sie wskazad dwie odpowiedzi.

Zrédtem informacji na temat oferty instytucji badz organizacji chroniacych interesy

klientéw i konsumentéw rynku finansowego dla 63% badanych jest Internet (wykres
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18). Znaczna czes¢ badanych (41%) swoja wiedze w kwestii ofert takich instytucji czer-
pie z telewizji. Niemal co czwarty badany wskazuje jako zrédto swoich informacji znajo-
mych i rodzine (24%). Znaczny udziat wskazan na to zrédto wiedzy o ofercie instytucji
potwierdza znaczenie i site marketingu szeptanego. Zauwazy¢ nalezy, ze 2% badanych
takiej wiedzy nie czerpie z zadnych zrddet, a brak wskazan na prase sugeruje na utrate

jej znaczenia jako Zrédta przekazywania informacji.

Wykres badanie wtasne 18: Zrédta informacji na temat oferty instytucji/ organizacji chronig-
cych interesy klientéw/konsumentéw rynku finansowego (w proc.)

Zinternetu 63
Z telewizji 41
Od znajomych, rodziny 24
Od pracownikéw bankéw lub instytucji finansowych 18

Zradia 14

Z informacji, ulotek wrzucanych do mojej skrzynki

pocztowej ?
Z informacji przesytanych do mnie na moj adres email 8
Z reklamy zewnetrznej (przystanki, bilboardy, itp.) 6
Zadne 2

Zrédto: opracowanie wtasne na podstawie badania zrealizowanego przez Grupe4P; N=1038. Wartosci nie

sumuja sie do 100, gdyz respondent moégt wskazac wiecej niz jedng odpowiedz.

Zdaniem 45% badanych niezbedne sg komérki terenowe instytucji badz organizacji chronia-
cych interesy klientéw rynku finansowego (wykres 19). Odmiennego zdania jest 16% bada-
nych ktorzy uwazaja, ze wystarczg jednostki centralne. 38% badanych ma trudnosc¢ z okresle-

niem, czy takie organizacje powinny rozwijac swoje jednostki terenowe.
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Z analizy odpowiedzi wynika, ze mimo iz badani spoza obszaru aglomeracji dostrzegaja
brak lokalnych placéwek, to rzadziej niz mieszkancy aglomeracji czujg potrzebe rozwija-

nia jednostek terenowych instytucji chronigcych prawa klientéw rynku finansowego.

Wykres badanie wtasne 19: Zapotrzebowanie na rozwijanie jednostek terenowych przez insty-
tucje lub organizacje chroniqce interesy klientéw i konsumentéw rynku finansowego (w proc.)

38

W Wystarcza jednostki centralne Nie wiem. Trudno powiedzie¢. m Niezbedne sg komérki terenowe

Zrédto: opracowanie wtasne na podstawie badania zrealizowanego przez Grupe4P. N=1038.

Badani, ktorzy uwazaja, ze niezbedne sg komorki terenowe instytucji i organizacji chro-
nigcych interesy klientéw rynku finansowego jako korzysc najczesciej wymieniajg wiek-
szg dostepnosé do tych instytucji (49% - wykres 20). Ponad cztery razy rzadziej (12%)
wskazuja oni, ze poprzez rozwdj jednostek terenowych organizacje bedg miaty lepszy
kontakt z klientem, beda mogty nawigzaé¢ kontakt osobisty. Na szybsze zatatwienie
spraw wskazuje 10% dostrzegajacych potrzebe rozwijania komorek terenowych. Badani
jako korzysci wymienili rowniez zwiekszenie swiadomosci konsumentow (7%), wieksza
ochrong klientéw (4%), wygode (3%), wzrost rzetelnosci zatatwiania spraw (2%), zwiek-

szenie zaufania (2%), a takze zwiekszenie skutecznos$ci zatatwienia spraw (1%).
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Wykres badanie wtasne 20: Korzysci wynikajqce z powotania komdrek terenowych poza aglo-
meracjami (w proc.)
lepszy| tatwy dostep| wieksza dostepnosé 49
bliski| lepszy| osobisty kontakt z klientem 12
szybsze zatatwianie spraw 10
wieksza Swiadomos$¢ konsumentow 7
wieksze bezpieczenstwo| ochrona klientéw 4
dobry pomyst| duze korzysci| pozytywnie 4
wygoda 3
wieksza solidnos$¢| rzetelnos¢ zatatwiania spraw 2
wieksze zaufanie| wiarygodnosc| pewnosé 2
zadne| brak korzysci 1
wieksza skutecznos¢ zatatwienia spraw 1

nie wiem| trudno powiedzieé 13

Zrédto: opracowanie wtasne na podstawie badania zrealizowanego przez Grupe4P; N=468.

Wartosci nie sumujg sie do 100, gdyz respondent mogt wskazac wiecej niz jedng odpowiedz.

Ocena dziatalnosci instytucji chronigcych interesy konsumentéw na rynku

finansowym

Zdaniem 25% badanych klienci rynku finansowego sg w Polsce dobrze chronieni, tym
samym oceniajg pozytywnie dziatania instytucji na rzecz ochrony klientéw rynku finan-
sowego (wykres 21.). Wiekszy odsetek mezczyzn (27%) niz kobiet (23%) ma taka sama
opinie. Niewiele mniej (23%) jest opinii méwiacych o braku ochrony klientéw rynku fi-
nansowego, co sugerowatoby, ze instytucje nie dziatajg dobrze w tym zakresie. Najwiek-
szy udziat odpowiedzi maja te, ktére nie rozstrzygaja, czy instytucje realizuja cel swojego

istnienia.

Rzecznik
Finansowy 146
www.rf.gov.pl



Wykres badanie wtasne 21: Ocena skutecznosci instytucji dziatajgcych na rzecz ochrony kon-
sumentoéw. (w proc.)

B Zdecydowanie dobrze nie dziataja Nie dziataja dobrze
® Ani dobrze dziataja, ani dobrze nie dziataja Tak, dobrze dziataja

m Zdecydowanie dobrze dziataja

Zrédto: opracowanie wtasne na podstawie badania zrealizowanego przez Grupe4P. N=1038.

Badani dokonali réwniez oceny poszczegdlnych obszaréw dziatalnosci instytucji lub or-
ganizacji chroniagcych interesy klientéw rynku finansowego (wykres 22). Najwiekszy od-
setek badanych (24%) dobrze lub bardzo dobrze ocenia poprawe jakosci obstugi przez
organy ochrony klienta na rynku finansowym. Niewiele mniej wskazan z takg oceng jest
na kontrole dziatan instytucji finansowych i monitoring rynku oraz informacje o zakresie
wsparcia konsumenta (po 22%). Z kolei najmniej ocen dobrych i bardzo dobrych ma
szybkos¢ sciggania naduzy¢ i oszustw (19% wskazan). Najwiecej wskazan (41%) z nega-
tywng oceng obszaru dziatalnosci przyznano szybkosci scigania naduzy¢ i oszustw. Nie-

wiele mniej (38%) negatywnych ocen dostata skutecznos¢ scigania naduzy¢ i oszustw.
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Wykres badanie wtasne 22: Ocena poszczegdlnych obszaréw dziatalnosci instytucji lub orga-
nizacji chronigcych interesy klientéw rynku finansowego (w proc.) i Srednia ocena kazdego z
obszaréw w skali od 1 do 5, gdzie 1 oznacza ,bardzo zle”, a 5 oznacza ,bardzo dobrze”

m bardzozle mzZle srednio dobrze ® bardzo dobrze
poprawa jakosci obstugi klienta na rynku finansowym 50 19 3,0
kontrola dziatan instytucji finansowych i monitoring rynku 48 17 2,9
informacja o zakresie wsparcia konsumentom 9 21 48 17 2,9
interwencje w przypadku probleméw instytucji finansowych 9 22 49 16 2,8
poradnictwo dla obywateli i reprezentowanie konsum;;\(t)izve\:/ 11 20 29 16 2.8
edukacja finansowa i kampanie informacyjne 12 21 47 15 2,8
dostepnosc ustug dla mieszkaricow obszardw wiejskich i m:iy;csr: 14 23 a4 14 2.7
skutecznos¢ $cigania naduzy¢ i oszustw 16 22 41 15 H 2,7
szybkos¢ $cigania naduzy¢ i oszustw 18 23 40 13 n 2,7

Zrédto: opracowanie wtasne na podstawie badania zrealizowanego przez Grupe4P. N=1038.

Analizujac strukture ocen dla poszczegélnych obszaréw mozna zaobserwowad, ze ba-
dani czesciej oceniali negatywnie niz pozytywnie. Znalazto to odzwierciedlenie w obli-
czonej przecietnej ocenie kazdego z obszaréw. Badani poszczegdlnym obszarom dziatal-
nosci instytucji narzecz ochrony intereséw klientéw rynku finansowego wystawili sred-

nig ocene.

Mimo iz badani srednio oceniajg poszczegblne obszary dziatalnosci instytucji chronia-
cych interesy klientéw rynku finansowego, to w zdecydowanej wiekszosci dostrzegaja
ich wage i znaczenie (wykres 23). Najwieksze znaczenie przypisuja oni skutecznosci $ci-
ganianaduzyci oszustw (64% wskazan zoceng ,wazne” i ,bardzowazne”). Ponad potowa
(57%) dostrzega istote obszaru dziatalnosci instytucji, jaka jest edukacja finansowa

i kampanie ekonomiczne. Odsetek wskazan moéwigcych o tym, ze obszary dziatania or-
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ganizacji sg niewazne, waha sie od 9% do 11%. Taka struktura ocen znajduje odzwiercie-
dlenie w Sredniej ocenie wagi poszczegdlnych obszaréw, z ktérej wynika, ze sg one

wazne w kazdym aspekcie.

Wykres badanie wtasne 23: Ocena wagi poszczegélnych obszaréw dziatalnosci instytucji lub
organizacji chroniqcych interesy klientéw rynku finansowego (w proc.)

M zupetnie niewazne W niewazne $rednio wazne wazne  mbardzowazne

skutecznos¢ $cigania naduzyc i oszustw 26 25 3,9

szybkos¢ $cigania naduzyc i oszustw 26 25 3,9

poradnictwo dla obywateli i reprezentowanie konsum:;;c)?z\: 8 27 38
kontrola dziatan instytucji finansowych i monitoring rynku 29 28 3,8
interwencje w przypadku probleméw instytucji finansowych 29 28 3,8
dostepnos¢ ustug dla mieszkafncéw obszarén\:\;\,:;iceris;ig;ti 29 08 38
poprawa jakosci obstugi klienta na rynku finansowym 29 29 3,8
informacja o zakresie wsparcia konsumentom 30 31 3,8

edukacja finansowa i kampanie informacyjne 33 29 3,7

Zrédto: opracowanie wtasne na podstawie badania zrealizowanego przez Grupe4P. N=1038.

Charakterystyka badanej grupy

Ponad potowa badanych (52%) pracuje zawodowo, w petnym wymiarze godzin, tj. na pe-
ten etat (wykres 24). Niemal co piaty (19%) uczestnik badania jest emerytem. Prace za-
wodowag w niepetnym wymiarze (czes$¢ etatu) oraz dorywcza wykonuje 6% z nich. Taki
sam odsetek wskazuje, ze sg bezrobotni. W grupie studiujacych oraz prowadzacych wta-
sng dziatalnos$¢ gospodarcza jest po 5% badanych. Prowadzeniem domu i/lub wychowa-
niem dzieci zajmuje sie 4%. Taka sama czes¢ badanych stanowig rencisci. 2% badanych
wskazuje, ze ich sytuacja zawodowa nie miesci sie w proponowanych wariantach odpo-

wiedzi.
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Sposréd badanych 29% stanowig osoby bezdzietne, pozostajgce w zwigzku formalnym
lub nieformalnym (wykres 25). Osoby bedace w zwigzku matzenskim badz nieformal-
nym, ale posiadajace dzieci na utrzymaniu réwniez stanowig 29%. Co piaty uczestnik ba-
dania tworzy jednoosobowe gospodarstwo domowe. 13% badanych to osoby doroste
mieszkajace z rodzicami, a 4% to samotni rodzice mieszkajacy z dzie¢mi pozostajacymi

na utrzymaniu. W zadnej z proponowanych kategorii nie jest 5% uczestnikéw badania.

Wykres badanie wtasne 24: Sytuacja zawo- Wykres badanie wtasne 25: Ksztatt gospo-
dowa badanych (w proc.). darstwa domowego (w proc.).

Pracuje zawodowo w petnym 50

wymiarze godzin Matzenstwo | Para

mieszkajaca bez dzieci 29
Jestem emerytem 19

Matzenstwo | Para
Pracuje dorywczo 6 mieszkajaca z dzie¢mi 29
pozostajacymi na utrzymaniu

Pracuje zawodowo w

. ) . 6
t d
niepetnym wymiarze goazin Samodzielne, jednoosobowe 20
Jestem bezrobotny(a) 6 gospodarstwo domowe
Ucze sie, studiuje na uczelni 5 Dorosty mieszkajacy z 13
rodzicami
Prowadze dziatalnos¢ 5
gospodarcza
o ) Samotny rodzic mieszkajacy z
Zajmuje sie domem i|lub 4 dzie¢mi pozostajacymi na 4
wychowaniem dzieci utrzymaniu
Jestem narencie 4

Inna sytuacja 5

Inna sytuacja 2

Zrédto: opracowanie wtasne na podstawie badania  Zrédto: opracowanie wiasne na podstawie badania

zrealizowanego przez Grupe4P, N=1038 zrealizowanego przez Grupe4P, N=1038

Niemal co piaty uczestnik badania (19%) deklaruje, ze miesiecznie jego budzet znajduje
sie w przedziale 2001-3000 zt netto (wykres 26). Niewiele mniej (18%) jest tych, ktorzy

miesieczne uzyskujg dochody wieksze niz 3001 zt, ale mniejsze niz 4000 zt. Dochod wta-
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sny netto powyzej 8000 zt ma 3%, tj. taki sam odsetek tych, ktérzy dysponujg kwotga po-
nizej 1000 zt. Wsréd badanych 2% nie ma zadnego dochodu. 17% podanych nie okreslito
swojego dochodu, poniewaz nie wiedzieli jakim dysponujg lub odméwili podania jego

wysokosci.

Z kolei w przypadku dochodéw przypadajacych na cate gospodarstwo domowa struk-
tura rozni sie od struktury dochodéw wtasnych (wykres 27). Mozna zauwazy¢, ze niemal
potowe badanych (47%) stanowig osoby dysponujgce kwotg powyzej 5000 zt, nizsza
kwotg dysponuje niemal co trzeci badany (32%). Pozostata czes¢ albo odmoéwita podania
odpowiedzi albo nie wiedziata, w jakich granicach mieszczg sie tgczne dochody gospo-
darstwa domowego. Najwieksza grupe stanowig osoby, ktérych miesieczny taczny do-
chéd netto miesci sie w przedziale 7001-8000 zt. Niewiele mniej wskazan byto na kwoty
w wysokosci 5001-6000 zt oraz 2001-3000 zt (po 9%). Dochodami powyzej 10000 zt
dysponuje 8% badanych, co jest cztery razy wiekszym udziatem tych, ktérych gospodar-

stwa domowe maja do zagospodarowania kwote ponizej 1000 zt (2%).
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Wykres badanie wtasne 26: Miesieczne do- Wykres badanie wtasne 27: Miesieczne dochody

chody wtasne netto (w proc.) netto gospodarstwa domowego (w proc.)
do 1000 PLN 3 do 1000 PLN 2
1001-2 000 PLN 11 1001-2 000 PLN 5
2001-3000PLN 19 2001-3000PLN 9
3001-4000PLN 18 3001-4000 PLN 8
4001 - 5000 PLN 12 4001-5000PLN 8
5001 - 6000 PLN 8 5001 - 6000 PLN 9
6001 -7000PLN 3 6001 -7000PLN 7
7001 -8000PLN 3 7001 -8000PLN 10
8001 -9000PLN 1 8001 - 9000 PLN 7
9001 - 10000 PLN 1 9001 - 10000 PLN 6
powyzej 10000 PLN 1 powyzej 10000 PLN 8
Brak dochodu 2 Brakdochodu = 0
Nie wiem, trudno powiedzie¢ 5 Nie wiem, trudno powiedziec¢ 7
Odmowa odpowiedzi 12 Odmowa odpowiedzi 13

Zrédto: opracowanie wtasne na podstawie badania  Zrddto: opracowanie wiasne na podstawie badania

zrealizowanego przez Grupe4P. N=1038. zrealizowanego przez Grupe4P. N=1038.

Przecietnie liczba oséb w gospodarstwach domowych uczestnikéw badania wynosi
3 osoby ($rednia wyniosta 2,69). Srednia dla najmtodszej grupy (18-24 lata) wyniosta
3,57, co oznacza, ze przecietnie pod jednym dachem zamieszkujg cztery osoby. Moze to
wynikac z faktu, ze jest to wiek, w ktorym kontynuuje sie edukacje i wiele oséb mieszka
z rodzicami, rodzenstwem czy z innymi cztonkami rodziny. Z kolei $rednia oséb w gospo-
darstwie domowym u oséb powyzej 65. roku zycia wynosi 1,65, co oznaczatoby, ze prze-
cietnie pod jednym dachem mieszkajg dwie osoby. Mozna réwniez zauwazyc, ze prze-
cietne gospodarstwo domowe na wsi zamieszkujg 3 osoby, a w miastach z liczbg miesz-

kancéw powyzej pot miliona przecietnie pod jednym dachem mieszkaja dwie.
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Z deklaracji badanych wynika, ze $rednia liczba dzieci niepetnoletnich w gospodar-
stwach domowych wynosi 0,51, co oznacza, ze przecietnie na dwa badane gospodarstwa
domowe przypada jedno dziecko. Srednia liczba mieszkaricéw bez dochodéw wynosi
0,47, co oznacza, ze przecietnie na dwa badane gospodarstwa domowe w jednym

mieszka rowniez osoba bez dochodow.

Badani ocenili rowniez sytuacje materialng swojego gospodarstwa domowego. Potowa
z nich (50%) twierdzi, ze wystarcza im na co dzien, ale musza odktadaé na powazniejsze
zakupy. 30% badanych ocenia, ze zyjg skromnie i musza na co dzieh bardzo oszczednie
planowac wydatki. Co dziesigty badany ocenia swoja sytuacje materialng jako bardzo
dobra. 5% badanych zyje biednie. Pozostate 4% nie jest w stanie jednoznacznie sie

ocenic.

Najwieksza grupa badanych zamieszkuje miejscowosci bedace siedziba gminy. Siedziby
powiatow zamieszkuje 24%, a stolice wojewddztwa 20%. Pozostata czesé zamieszkuje

miejscowosci, ktére nie klasyfikuja sie w zadnej z wymienionych kategorii.

Niemal potowa badanych (48%) ma dostep do Internetu i korzysta z niego stale w ciaggu
dnia. 27% przynajmniej raz dziennie korzysta z Internetu. Co dziesigty badany postuguje
sie Internetem przynajmniej raz w tygodniu, ale rzadziej niz codziennie. Po 3% badanych
korzysta z Internetu raz na miesigc oraz rzadziej niz raz na miesiac, a 8% badanych

w ogole z niego nie korzysta.

Wiekszos¢ badanych (64%) ocenia, ze jest raczej zadowolonych badz bardzo zadowolo-
nych ze swojego zycia. Niezadowolonych badz bardzo niezadowolonych jest 11%. Z de-

klaracji badanych wynika, ze 25% nie moze sie zaklasyfikowac do zadnej z grup.
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Rysunek 3: Struktura ogélnopolskiej proby

Infografika 1. Struktura ogdélnopolskiej préby

PLEC WIEK
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Zrédto: na podstawie badania zrealizowanego przez Grupe4P; N=1038.
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6. Swiadomoé¢ finansowa mieszkancow

wojewodztwa warminsko-mazurskiego

Przedmiot badania i jego metodologia

Badanie zostato przeprowadzone na mieszkancach wojewddztwa warminsko-mazur-
skiego w wieku 18-75 lat w lipcu 2023 roku na prébie 1000 oséb. Wykorzystano me-
tode mixed mode (wywiady online - CAWI i wywiady bezposrednie - MOBI - wywiady

z udziatem ankietera, ktéry wykorzystat tablet do realizacji wywiadu).

Proba miata charakter losowo-kwotowy, byta reprezentatywna dla populacji mieszkan-
céw wojewddztwa warminsko-mazurskiego w wieku 18-75 i zostata skonstruowana

wedtug ostatnich danych spisu powszechnego GUS 2021 dla badanych populaciji.

Kwoty w prébie obejma nastepujace zmienne spoteczno-demograficzne: pteé, wiek, wy-

ksztatcenie, wielkos¢ miejscowosci.
Znajomos¢ zagadnien finansowych

Réwno potowa badanych mieszkancow wojewddztwa warminsko-mazurskiego (50%)
ocenia swoja wiedze na temat zagadnien finansowych jako srednig (wykres 26). Posia-
danie duzej oraz bardzo duzej wiedzy o zagadnieniach ekonomicznych deklaruje 15%
ankietowanych. Z kolei 35% uwaza, ze ich wiedza o zagadnieniach finansowych jest mata

(23%) lub bardzo mata (12%).

18% badanych mezczyzn ocenia posiadang wiedze jako duza (14%) badz bardzo duza
(3%), co stanowi wiekszy odsetek niz kobiet (odpowiednio 10% i 2%). Nieznacznie wiecej
kobiet (52%) niz mezczyzn (48%) deklaruje, Ze ich poziom posiadanej wiedzy jest Sredni.
Taki sam odsetek kobiet i mezczyzn (po 35%) uwaza, ze ma mata badz bardzo mata wie-
dze ozagadnieniach ekonomicznych. Deklaracje o posiadanej wiedzy, podobnie jak
w przypadku ogdlnopolskiej populacji, sg zréznicowane ze wzgledu na wiek badanego.

Osoby w wieku 25-44 lata (22%) oceniaja swojg wiedze jako duzg lub bardzo duza ponad
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trzy razy czesciej niz osoby powyzej 65. roku zycia (7%). Niezaleznie od wieku badanego,
okoto potowa ankietowanych ocenia swojg wiedze jako $rednia, przy czym najczesciej
taka ocene deklarujg osoby w wieku 25-44 lata (51%), a najrzadziej w wieku 45-64 lata
(49%). Zauwazy¢ nalezy, ze osoby w wieku powyzej 65. roku zycia (43%) czesciej oce-
niaja swoja wiedze jako matg badz bardzo matg wobec 28% badanych w wieku 25-44

lata.

Woykres badanie wtasne 28. Ocena wtasnej wiedzy mieszkancéw wojewddztwa warminsko-
mazurskiego na temat zagadnien finansowych (w proc.)

N>
<= 12 23 50 12 [
o
O Kobieta 14 21 52 10
a
18-24 [0 29 50 10 f
25-44 10 18 51 17 )
. B
2 45-64 [JEE) 27 49 10
65+ R 25 50 61
w podstawowe/ gimnazjalne 30 34 32 2
&
< Zasadnicze zawodowe 15 28 52 4 !
= ,
<
2 wyzsze [ERIIEE 50 s Kl
~ wies [JB 28 46 10
0B
8 g Miasto do 20 tys. mieszkancéw 13 21 51 12
28 |, .
§ Q Miasto od 20 do 100 tys. mieszkancow 55 12 n
>

Miasto od 100 do 200 tys. mieszkarncow

[y
w

19 51 15

W Bardzo mata m Mata Srednia Duza m Bardzo duza

Zrédto: opracowanie wtasne na podstawie badania zrealizowanego przez Grupe4P; N=1000.
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Samoocena posiadanej wiedzy w kwestii finanséw jest skorelowana z posiadanym wy-
ksztatceniem. Osoby z wyzszym wyksztatceniem 8,5 razy czesciej oceniajg swojg wiedze
w kwestii finanséw jako duzg badz bardzo duzg (34%) niz osoby z wyksztatceniem pod-
stawowym lub gimnazjalnym (4%). Najwiekszy odsetek oséb oceniajgcych swoja wiedze
ekonomiczng jako Srednig znajduje sie wsréd osob ze srednim wyksztatceniem (56%),
a najmniejszy wsrod osob z wyksztatceniem podstawowym badz gimnazjalnym (32%).
65% badanych z najnizszym wyksztatceniem oraz 43% z wyksztatceniem zawodowym
deklaruje, ze ich wiedza na temat zagadnien ekonomicznych jest mata lub bardzo mata,
wobec (17%) oséb z wyzszym wyksztatceniem. Niemal co pigty badany z miast zamiesz-
kiwanych od 100 tys. do 200 tys. oséb ocenia swojg wiedze jako duza lub bardzo duza
(17%), wobec 13% takich deklaracji mieszkancéw wsi. Najwiekszy odsetek badanych
z wiedza w zakresie kwestii ekonomicznych na srednim poziomie znajduje sie w miastach
z liczbg mieszkancéw od 20 tys. do 100 tys. (55%), a najmniejszy udziat jest wsrod miesz-
kancow wsi. Badani oceniajacy swojg wiedze jako matg lub bardzo matg czesciej stanowia
wiekszy odsetek wsréd mieszkancoéw wsi (40%) niz miast o liczbie ludnosci od 20 tys. do

100 tys. (27%).

Z deklaracji mieszkancéw wojewddztwa warminsko-mazurskiego wynika réwniez, ze
odsetek wskazan na duzg lub bardzo duzg posiadang wiedze o kwestiach finansowych
wzrastat wraz z dochodem (5% badanych nie majacych dochodéw ocenia swojg znajo-
mos$¢ zagadnien ekonomicznych wysoko, podczas gdy wsrdd zarabiajagcych powyzej
8000 zt taka ocene wystawia sobie 52%). Mieszkancy obszaréow bedacych aglomeracja
wyzej oceniajg swojg wiedze niz mieszkajacy poza nig (18% mieszkancéw aglomeracji

deklaruje, ze ma duzg badz bardzo duzg wiedze wobec 11% spoza aglomeracji).

Najwiecej badanych (46%) wskazuje, ze bytaby im potrzebna wieksza wiedza na tematy
finansowe. Odmiennego zdania jest 33% Nieco wiecej niz co piaty badany (21%) nie jest
w stanie jednoznacznie zadeklarowac, czy wieksza wiedza bytaby przydatna, czy nie
(wykres 27).
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Wykres badanie wtasne 29.: Ocena Polakéw przydatnosci wiekszej wiedzy na tematy finan-

sowe (w proc.)
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Zrédto: opracowanie wtasne na podstawie badania zrealizowanego przez Grupe4P; N=1000.

Wiekszy odsetek mezczyzn (48%) niz kobiet (45%) uwaza, ze dodatkowa wiedza bytaby

im przydatna. Ponad dwa razy wiekszy odsetek oséb w wieku 18-24 lata (68%) niz osob

majacych wiecej niz 65 lat (32%) jest zdania, ze taka wiedza bytaby im potrzebna. Z kolei

niemal trzy razy wiekszy udziat oséb w najstarszej grupie wiekowej (58%) niz najmtod-

szej (19%) wskazuje, ze taka wiedza nie jest im potrzebna.

o
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Badani z wojewddztwa warminsko-mazurskiego, posiadajgcy wyksztatcenie wyzsze, czesciej
wskazuija (54%), ze wieksza wiedza na tematy finansowe bytaby im przydatna, niz osoby z wy-
ksztatceniem podstawowym (39%) lub zawodowym (38%). Z kolei najwiekszy odsetek osdb
uwazajacych, ze taka wiedza nie bytaby potrzebna, znajduje sie wsrdd posiadajgcych wy-
ksztatcenie zawodowe (41%), a najmniejszy wsrod osob z wyzszym wyksztatceniem (25%).
Najwiekszy udziat uznajacych przydatnosé wiekszej wiedzy na tematy finansowe znajduje sie
wséréd mieszkancow najmniejszych miast z liczbg mieszkancéw nie przekraczajaca 20 tys.
0s0b (51%). Z kolei mieszkancy najwiekszych miast wojewddztwa, tj. z liczba ludnosci w prze-
dziale 100-200 tys. najrzadziej (41%) dostrzegaja potrzebe poszerzania wiedzy z zakresu za-

gadnien ekonomicznych.

Mniej niz co drugi badany (46%) zgadza sie lub zdecydowanie sie zgadza ze zdaniem, ze
wysokos$¢ emerytury bedzie zalezata od koniunktury na rynku finansowym. Odmien-
nego zdania jest 17% badanych. 37% uczestnikdéw badania nie jest w stanie okresli¢, czy
zgadzaja sie, czy nie ztym, ze wysokos¢ emerytury bedzie uzalezniona od sytuacji na

rynku finansowym (wykres 30).
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Woykres badanie wtasne 30: Stopieri zgadzania sie ze stwierdzeniem: Na wysokos¢ emerytury
bedzie miata wptyw koniunktura na rynku finansowym (w proc.)
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Zrédto: opracowanie wtasne na podstawie badania zrealizowanego przez Grupe4P; N=1000.
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W przypadku tego pytania, w przeciwienstwie do wczesniejszych ocen, wiecej kobiet
(48%) niz mezczyzn (44%) zauwaza istnienie zaleznosci miedzy sytuacja na rynku finan-
sowym a wysokoscig emerytury. Porownywalny odsetek kobiet (38%) i mezczyzn (37%)
nie jest w stanie jednoznacznie stwierdzi¢, czy i w jakim stopniu sie zgadzajg badz nie
zgadzaja z powigzaniem wysokosci emerytury i kondycja rynku. Wiecej mezczyzn (19%)
niz kobiet (14%) uwaza, ze taki wptyw nie wystepuje. Ponad potowa badanych w wieku
18-24 lata (55%) zgadza sie z takim stwierdzeniem wobec 37% badanych w wieku eme-
rytalnym. Jednoczesénie w grupie oséb najstarszych znajduje sie najwiekszy odsetek
0sOb niezgadzajacych sie ze zdaniem mdwigcym o wptywie sytuacji na rynku finanso-
wym na wysokos¢ uzyskiwanego przez nich swiadczenia. Z kolei najmtodsi najrzadziej

nie zgadzajg sie z takim stwierdzeniem.

WSsrod oséb z wyzszym wyksztatceniem jest najwiekszy odsetek (56%) dostrzegajacych
taka zaleznos¢ wobec 34% badanych z wyksztatceniem podstawowym badz gimnazjal-
nym. Odwrotng zaleznos¢ obserwuje sie wsrdd tych, ktérzy nie zgadzajg sie ze zdaniem,
ze wystepuje zaleznos$¢ miedzy sytuacjg na rynku finansowym a wysokoscig Swiadczenia
emerytalnego. Ponad dwa razy wiekszy odsetek oséb z wyksztatceniem zawodowym
(21%) nie zgadza sie ze zdaniem dotyczacym zaleznosci miedzy wysokoscig emerytury
a kondycja rynku finansowego, wobec 10% badanych z wyzszym wyksztatceniem.
Mieszkancy miast z liczbg ludnosci przekraczajaca 100 tys. (55%) najczesciej zgadzajg
sie z tym, ze wysokos$¢ emerytury jest zalezna od sytuacji rynku finansowego niz miesz-
kancy wsi (40%) Wsrod badanych zamieszkujgcych wsie jest tez najwiekszy odsetek
(19%) niezgadzajacych sie z takim stwierdzeniem, podczas gdy w miastach z liczba

mieszkancéw na poziomie od 20 tys. do 100 tys. nie zgadza sie 13% badanych.

Z przeprowadzonego badania wynika, ze najwiecej badanych zna chociazby ze styszenia
podstawowe produkty finansowe, jak np. konto osobiste (94%), konto oszczednosciowe
(75%) oraz karte ptatnicza do rachunku (71% - wykres 29). Minimum 44% badanych sty-
szata o roznego rodzaju produktach kredytowych (np. o karcie kredytowej styszato 61%
badanych, a o limicie debetowym, kredycie odnawialnym 44%). Wsréd produktow ubez-
pieczeniowych najwiekszg rozpoznawalnos¢ ma ubezpieczenie indywidualne na zycie

(51%), a najmniejsze ubezpieczenie komunikacyjne (44%). Najmniej znane chociazby ze
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styszenia sginstrumenty pochodne, kontrakty na réznice i opcje (7%) oraz crowdfunding
(5%).

Badani ocenili réwniez swojg znajomos¢ znanych im produktéw i ustug finansowych (wy-
kres 31). Zdaniem badanych, najwiekszg wiedze posiadajg na temat karty ptatniczej do
rachunku. Srednia ocenia wyniosta 4,2, co oznacza, ze badani dobrze znaja ten produkt
i go rozumieja. Niewiele nizej oceniajg swojg znajomosc¢ konta osobistego oraz oszczed-
nosciowego (po 4,0). Wiedze o poszczegdlnych produktach kredytowych badani oce-
niaja raczej jako dobra. Srednia ocena w zaleznosci od produktu znajduje sie w przedziale
3,6 (kredyt hipoteczny) a 3,9 (karta kredytowa). Wiedza badanych o produktach osz-
czednosSciowych i inwestycyjnych jest zréznicowana - najwieksza o koncie oszczedno-
Sciowym (dobra - 4,0), zas najmniejsza o instrumentach pochodnych, kontraktach na
réznice i opcje, obligacjach oraz funduszach inwestycyjnych (Srednia 3,0). Sposréd
wszystkich produktéw i ustug finansowych najnizej (na srednia) swojg wiedze badani

ocenili o crowdfundingu (2,8) i kryptowalutach (2,9).

Analiza deklaracji badanych mieszkancow wojewddztwa warminsko-mazurskiego
pozwala zauwazy¢, ze znajomosc¢ produktow finansowych jest zgodna z deklarowanym
poziomem wiedzy na ich temat. Badani sg bardziej zaznajomieni z podstawowymi pro-
duktami, ktére sg oferowane szerokiemu gronu klientéw oraz stabiej z tymi, ktore nie sg

powszechne.
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Wykres badanie wtasne 31.: Znajomosc¢ poszczegdlnych produktéw finansowych (w proc.)
i Srednia ocena wiedzy na ich temat w skali od 1 do 5, gdzie 1 oznacza ,w ogdle nie rozumiem”,

a 5 oznacza ,bardzo dobrze znam i rozumiem”.

konto osobiste, rachunki biezace

konto oszczednosciowe

92 4,0

25

N
(6]

4,0

karta ptatnicza do rachunku | konta 29 71
(arta kredytowa 39
lokata bankowa 37
(redytna zakupy naraty 38
indywidulane ubezpieczenie na zycie 3,9
kredyt hipoteczny|mieszkaniowy 3,6
ubezpieczenia nieruchomosci 3.8
kredyt konsumencki| pozyczka gotéwkowa 3,7
ubezpieczenie grupowe na zycie np. w zaktadzie pracy 3,7
ubezpieczenia komunikacyjne 40
limit debetowy, kredyt odnawialny 3.8
akcle 31
produkty emerytalne np. OFE, IKE, IKZE, PPE, PPK 34
obligacje 30
fundusze inwestycyjne 3,0
(ayptowaluty 29
instrumenty pochodne, kontrakty na réznice i opcje 3,0

crowdfunding

O
(6]

5

Hnie znam ®znam

Zrédto: opracowanie wtasne na podstawie badania zrealizowanego przez Grupe4P. N=1000.

Wysoka ocena znajomosci konta osobistego wynika z faktu, ze 87% badanych aktualnie
posiada takie konto, a 57% posiada karte ptatnicza do rachunku (wykres 32). Na trzecim
miejscu od wzgledem korzystania z danego produktu jest konto oszczednos$ciowe, ktére
posiada 41% badanych. Najczesciej posiadanym ubezpieczeniem jest ubezpieczenie nie-
ruchomosci, ktére posiada 28%. Sposréd produktow kredytowych najwiecej badanych
korzysta z karty kredytowej (21%), a prawie dwukrotnie mniej z kredytu konsumenc-
kiego, pozyczki gotowkowej (12%). Najmniejszg popularnoscia ciesza sie fundusze inwe-

stycyjne (2%) oraz akcje i obligacje (po 3%).
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Wykres badanie wtasne 32.: Korzystanie z poszczegdlnych produktéw finansowych (w proc.)

konto osobiste, rachunkibiezace || N RN 5/
karta ptatnicza do rachunku | konta || N NN >/
konto oszczednosciowe | NNHBHNEEEIEGEGEGEE /1
ubezpieczenia nieruchomosci [ NG 23
ubezpieczenia komunikacyine || NNRHRIIEE 27
indywidulane ubezpieczenie na zycie || N NI 25
karta kredytowa || NI 21

ubezpieczenie grupowe na zycie np. w zaktadzie pracy || N INNNGNJEE 20
kredyt na zakupy naraty _ 16
lokatabankowa [ 15

produkty emerytalne np. OFE, IKE, IKZE, PPE, PPK - 13
kredyt hipoteczny|mieszkaniowy - 13
limit debetowy, kredyt odnawialny - 12
kredyt konsumencki| pozyczka gotéwkowa - 12
kryptowaluty . 4
akcje . 3
obligacje l 3

fundusze inwestycyjne I 2

Zrédto: opracowanie wtasne na podstawie badania zrealizowanego przez Grupe4P; N=1000.

Najpowszechniejsza wsrdéd badanych ustuga finansowga sg ptatnosci zblizeniowe, z kté-
rych regularnie korzysta wiekszos$¢ z nich (64% - wykres 33). Sporadycznie w ten sposéb
ptaci 15% badanych. Ptatnosci internetowe sg wykorzystywane przez ponad potowe ba-
danych (61%). Taki sam odsetek wskazarn ma aplikacja bankowa lub aplikacja innej insty-
tucji finansowej. Sporadycznie online ptaci mniej niz co piaty badany (18%), a aplikacji
bankowej lub innej instytucji finansowej uzywa od czasu do czasu 13%. Z Blika regular-
nie korzysta 55% badanych, a sporadycznie 14% Najrzadziej dokonywane sg ptatnosci
telefonem - 43% badanych regularnie wykorzystuje swojego smartfona w ten sposéb.
Niemal jeden na dziesieciu badanych nie zna takiej ustugi jak ptatnosci zblizeniowe (9%).

Najwiekszy udziat nieznajacych takiego rozwigzania jest w przypadku ptatnosci telefo-

nem (28%) i Blikiem (18%).
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Wykres badanie wtasne 33.: Korzystanie z poszczegdlnych ustug finansowych (w proc.)
ptatnosci zblizeniowe 9 13 15 64

ptatnosci w internecie 11 10 18 61

aplikacja bankowa lub aplikacja innej instytucji

finansowej 12 13 13 61

ptatnosci telefonem 13 28 16
m Nie znam takiego rozwiazania m Styszatem(am) o tym, ale nigdy nie korzystam
Sporadycznie korzystam m Regularnie korzystam

Zrédto: opracowanie wtasne na podstawie badania zrealizowanego przez Grupe4P; N=1000.

70% badanych w wieku 18-24 lata korzysta z Blika wobec 32% majacych wiecej niz 65
lat. Z kolei 63% z najmtodszej grupy badanych ptaci telefonem, podczas gdy w tym celu
telefon wykorzystuje 34% najstarszych. 69% w wieku 18-24 lata dokonuje ptatnosci
zblizeniowych, a powyzej 65. roku zycia 41% W przypadku ptatnosci zblizeniowych
wiekszy udziat korzystajacych stanowig osoby w wieku 25-44 lata (71%) niz najstarsi
badani (49%). Najwiekszy udziat uzytkownikow korzystajacych regularnie z aplikacji
bankowej lub aplikacji innej instytucji finansowej (72%) jest wérod oséb majacych wiecej
niz 25 lat, ale mniej niz 44, a najmniejszy wsréd oséb powyzej 65. roku zycia. Réwniez
w przypadku regularnie ptacacych w Internecie osoby w wieku 25-44 lata miaty wiekszy

udziat (69%) niz osoby powyzej 65. roku zycia (43%).

Brak potrzeb, ochoty badz zainteresowania korzystanie, z ustug finansowych jest naj-
czesciej wskazywang przyczyna niekorzystania z nich niezaleznie od ich rodzaju (wykres
34.). Najwiekszy odsetek niezainteresowanych jest wsrod niekorzystajacych z aplikacji

(29%), a najmniejszy wsrod nieuzywajacych ptatnosci Blikiem (22%). Dla ptatnosci tele-
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fonem i Blikiem kolejna przyczyna niekorzystania z takich rozwiagzan pod wzgledem od-
setkawskazan jest brak zaufania, przekonania (ptatnosci telefonem - 18%, dla Blika - 15
%). Czesto jako przyczyne niekorzystania z ustug finansowych badani podawali brak
mozliwosci oraz brak umiejetnosci postugiwania sie ustuga. Najwiecej (18%) wskazan

w przypadku aplikacji, a najmniej - 10% przy ptatnosciach telefonem.

Wykres badanie wtasne 34.: Powody niekorzystania z poszczegdlnych ustug finansowych
(w proc.)

ptatnosci telefonem 24 17 10 18 -5 8 1 12

BLIK 22 10 13 15 11 ! 6 18
B > s s 1 B
instytucji finansowej 2 8 18 s 1IN !
ptatnosci w internecie 25 7 13 15 vl 6 I [¢) 20
ptatnosci zblizeniowe 24 10 14 14 < 59 9 3 17

m brak ochoty| brak zainteresowania| brak potrzeby
B brak mozliwosci
m brak umiejetnosci| nie potrafie sie tym postugiwaé
m brak zaufania| przekonania| obawa o bezpieczenstwo pieniedzy
m nie lubie| nie odpowiada mi taka forma ptatnosci
brak wiedzy| nie znam tej formy ptatnosci| jeszcze nie prébowatem
B trudnal| skomplikowana| niewygodna forma ptatnosci
H zbyt nowoczesna metoda
wole| korzystam| preferuje inne sposoby ptatnosci
korzystam z takiego rozwigzania
inne

nie wiem| trudno powiedzieé

Zrédto: opracowanie wtasne na podstawie badania zrealizowanego przez Grupe4P.

Dla ptatnosci zblizeniowych N=215. Dla ptatnosci w Internecie N=208. Dla aplikacji bankowej lub apli-
kacji innej instytucji finansowej N=2254. Dla Blika N=306. Dla ptatnosci telefonem N=411.

Ze zrealizowanego wsréd mieszkancow wojewoddztwa warminsko-mazurskiego badania
wynika, ze ptatnosci bezgotdwkowe, karta, wypieraja ptatnosci gotéwka w sklepach sta-
cjonarnych. Badani zostali poproszeni, aby w skali od 1 do 100, gdzie 1 oznaczato ptat-

nosci wytacznie za gotéwke, a 100 ptatnosci wytacznie bezgotéwkowe, okreslili, jaki jest
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ich preferowany sposéb ptatnosci w sklepach stacjonarnych. Usredniona wartos¢ wska-
zan wynosi 61, co oznacza, ze w sklepach czesciej dokonywane s3 ptatnosci kartg niz go-
téwka. Sposdb dokonywania ptatnosci jest zréznicowany ze wzgledu na wiek. Mozna do-
strzec zaleznos¢, ze wraz z wiekiem zmniejsza sie udziat ptatnosci karta, a zwieksza za-
kupéw za gotowke. Osoby w wieku 24-44 lata oraz 18-24 lata (Srednia odpowiednio 66
oraz 63) czesciej dokonujg ptatnosci karta niz osoby majace wiecej niz 65 lat (Srednia
wartosc 43). Mozna réwniez zaobserwowac wieksza sktonnos$¢ do dokonywania trans-
akcji bezgotéwkowych wsrdod osob z wiekszg czestotliwosciag korzystania z Internetu

(chociaz raz dziennie - 69) niz wsrdd tych, ktérzy w ogdle z niego nie korzystaja (20).

Zaufanie do podmiotow rynku finansowego

Z przeprowadzonego badania wynika, ze najbardziej znanymi podmiotami finansowymi
sg banki (93% znajacych) oraz towarzystwa ubezpieczeniowe (73% - wykres 34). Nie-
wiele mniejszy odsetek wskazan znajomosci podmiotu finansowego dotyczy agentéw
ubezpieczeniowych (70%) oraz firm pozyczkowych (66%). Badani najrzadziej wskazy-
wali na brokeréw ubezpieczeniowych, firmy oferujgce inwestycje w kryptowaluty, bro-

kerow i posrednikow finansowych oraz fundusze inwestycyjne (po 27% wskazan).

Instytucja najbardziej znana wséréd badanych jednoczes$nie cieszy sie najwiekszym po-
ziomem zaufania - 3,5, co oznacza, ze banki w pewnym stopniu cieszg sie zaufaniem.
Moze to wynikac z faktu, ze zdecydowana wiekszo$¢ badanych ma doswiadczenia z nimi
chociazby zracji posiadania rachunku bankowego. Srednia ocene poziomu zaufania
(réwna badz powyzej 3,0) maja jeszcze towarzystwa ubezpieczeniowe (3,1), agenci ubez-
pieczeniowi, fundusze emerytalne PTE, Biurai Domy Maklerskie oraz fundusze inwesty-
cyjne (Srednia ocena 3,0 dla kazdego podmiotu). Pozostate podmioty uzyskaty srednig
ocene od 2,6 do 2,9 co oznacza, ze nie cieszg sie one zaufaniem ani brakiem zaufania.
Srednia ocena poziomu zaufania do firm pozyczkowych jest na poziomie 2,3 co oznacza,

ze konsumenci nie maja zaufania to tego typu podmiotéw.
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Wykres badanie wtasne 35. Znajomos¢ poszczegdlnych podmiotéw dziatajgcych na rynku fi-
nansowym (w proc.) i sSrednia ocena poziomu zaufania do nich w skali od 1 do 5, gdzie 1 ozna-
cza ,zupetnie im nie ufam”, a 5 oznacza ,w petni im ufam”.

Towarzystwa ubezpieczeniowe 31

Agenci ubezpieczeniowi 3,0

Firmy pozyczkowe 34 66 23

Spoétdzielcze Kasy Oszczednosciowo-Kredytowe tzw. SKOK-i 49 51 2,6
Fundusze emerytalne, PTE 52 48 3,0

Biurai Domy Maklerskie 70 30 3,0

Fundusze inwestycyjne 73 27 3,0

Brokerzy i posrednicy finansowi 73 27 28

Firmy oferujace inwestycje w kryptowaluty 73 27 2,7

Brokerzy ubezpieczeniowi 73 27 2,9

Hnie znam Mznam

Zrédto: opracowanie wtasne na podstawie badania zrealizowanego przez Grupe4P; N=1000.

Z kolei produktem finansowym, ktéremu badani w najwiekszym stopniu ufaja, jest ubezpie-
czenie na zycie (42% posiadajacych zaufanie) oraz karta kredytowa (40% - wykres 36). Pod
wzgledem poziomu zaufania wysoko plasuje sie réwniez lokata bankowa, do ktérej zaufanie
ma tacznie 37% badanych. Najmniejszy odsetek wskazan o posiadaniu zaufaniu do danego
produktu maja fundusze inwestycyjne oraz pracownicze plany kapitatowe (po 17%). Ponad
potowa badanych (53%) nie ma zaufania do Pracowniczych Programoéw Kapitatowych (PPK),
ktore sg stosunkowo nowym rozwigzaniem. Z usrednienia ocen poziomu zaufania do po-
szczegblnych produktow wynika, ze w wiekszosci (poza PPK) ani nie cieszg sie one zaufaniem,
ani brakiem zaufania (Srednie oceny znalazty sie w przedziale od 2,5 dla funduszy inwestycyj-
nych do 3,3 dla ubezpieczen na zycie). Jedynie w przypadku pracowniczych planéw kapitato-

wych uzyskana srednia ocena pokazuije, Zze badani nie maja do nich zaufania (Srednia ocena

24).
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Wykres badanie wtasne 36: Poziom zaufania do poszczegdlinych produktéw finansowych
(w proc.) i Srednia ocena poziomu zaufania do nich w skali od 1 do 5, gdzie 1 oznacza ,zupetnie
im nie ufam”, a 5 oznacza ,w petni im ufam”

karta kredytowa [JJJEB 17 30 24 31
ubezpieczenie na zycie 9 13 36 26 3,3
lokata bankowa 12 17 34 25 3,1
pozyczka gotéwkowa 19 23 33 16 n 2,7
pracownicze plany kapitatowe (PPK) 28 25 30 11 24
kredyt hipoteczny 21 24 34 15 n 2,6
fundusz inwestyczyjny 24 24 34 12 2,5
M zupetnie nieufam M nie ufam ani ufam, ani nie ufam ufam  ®w petniufam

Zrédto: opracowanie wtasne na podstawie badania zrealizowanego przez Grupe4P.

Zdecydowana wiekszos$¢ badanych (81%) deklaruje, Zze nie zna chociazby ze styszenia
zadnych instytucji lub organizacji chronigcych interesy klientéw/konsumentéw rynku fi-
nansowego. Badani potrafigcy samodzielnie z pamieci wymienic¢ przyktady takich insty-
tucji wskazujg najczesciej na Urzad Ochrony Konkurencji i Konsumentéw (5% wskazan)
oraz banki (3%). Wzglednie czesto na tle innych uczestnicy badania wymieniaja Miej-
skiego/Powiatowego Rzecznika Praw Konsumenta oraz Komisje Nadzoru Finansowego
(po 2% odpowiedzi). Wsrdd znajacych i potrafigcych przywotaé z pamieci nazwe instytu-
cji lub organizacji chroniacej interesy klientéw 1% badanych zna ze styszenia Rzecznika
Finansowego, co moze oznaczad, ze nie jest on znany w spoteczenstwie. Najrzadziej z pa-
mieci przywotywane sg takie instytucje i organizacje jak: Inspekcja Handlowa, Bankowy
Fundusz Gwarancyjny (BFG), Rzecznik Praw Obywatelskich oraz firmy ubezpieczeniowe,

ktére majg po 1% wskazan.

Mimo iz badani z pamieci w wiekszosci nie potrafig wymienic instytucji chronigcych ich

interesy, to po zapytaniu o konkretng organizacje okazuje sie, ze nie sg one im catkowicie
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nieznane (wykres 37). Najwieksza rozpoznawalnoscig wsrdod badanych cieszy sie Rzecz-
nik Praw Obywatelskich. O samej instytucji styszato 44% badanych, a zna jg oraz jej dzia-
talnos$¢ 25%. Instytucja RPO jest nieznana 24% badanych, a 6% nie jest w stanie okreslic,
czy ja zna. Niewiele mniej badanych (41%) styszato o Urzedzie Ochrony Konkurencji
i Konsumentéw, a zaznajomionych z tg instytucja i z jej dziatalnoscig jest 21%. Najmniej
wskazan pod wzgledem styszenia tylko o takiej instytucji majg fundacje i organizacje po-
zarzadowe dziatajace dla ochrony (24%). Badani wskazujg réwniez, ze w najmniejszym
stopniu znajgich dziatalnosé (7% wskazan.). Rzecznik Finansowy jest znany przynajmniej
ze styszenia 40% badanych, a niemal potowa (48%) nie zna takiej instytucji. Po 2% bada-
nych wskazuje, ze styszato lub zna jeszcze inne organizacje chroniace interesy klientow

rynku finansowego.

Réwniez wsérod badanych z wojewddztwa warminsko-mazurskiego mozna zawazyé, ze
bardziej sg im znane instytucje oferujace rézne produkty i ustugi finansowe niz te, ktére

chronigichinteresy.
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Wykres badanie wtasne 37.: Ocena stopnia znajomosci poszczegdlnych instytucji lub organi-
zacji chronigcych interesy klientéw/konsumentéw rynku finansowego (w proc.)
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mTak, znam te instytucje i jej dziatalnos¢ m Tak, styszatem(am) o tej instytucji ® Nie, nie znam = Nie wiem. Trudno powiedzie

Zrédto: opracowanie wtasne na podstawie badania zrealizowanego przez Grupe4P; N= 1000.

Badani, ktérzy przynajmniej styszeli o poszczegdlnych instytucjach finansowych, wska-
zaliréwniez, ktére z instytucji maja swoje placéwki w poblizu. Najczesciej wskazywali, ze
Miejski/Powiatowy Rzecznik Praw Konsumenta ma swojg placowke w okolicy (42%).
Wysoki odsetek znajgcych przynajmniej ze styszenia rézne instytucje wskazywat czesto
réwniez na biura fundacji i organizacji pozarzagdowych dziatajgcych dla ochrony w zakre-
sie praw klienta na rynku finansowym (24%) oraz na Rzecznika Praw Obywatelskich
(20%). Badani najczesciej zaprzeczali istnieniu placéwki w ich okolicy w przypadku Ko-
misji Nadzoru Finansowego (50%), Ubezpieczeniowego Funduszu Gwarancyjnego
(43%) oraz Rzecznika Finansowego (42%). Zapytani o Rzecznika Finansowego, 18% ba-

danych potwierdza, ze jego placéwka funkcjonuje w poblizu.
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WSsréd znajacych rozne instytucje finansowe najwiekszym zaufaniem (37%) cieszy sie Rzecz-
nik Praw Obywatelskich oraz Urzad Ochrony Konkurencji i Konsumentéw (wykres 37). Petne
zaufanie majg od 13% badanych. Na trzecim miejscu pod wzgledem zaufania znajduje sie
Miejski/Powiatowy Rzecznik Praw Konsumenta, ktéremu przynajmniej w czesci ufa 34%.
Z kolei najmniejsze zaufanie (27% wskazan) badani majg do Ubezpieczeniowego Funduszu
Gwarancyjnego oraz do fundacji i organizacji pozarzadowych, ktére dziatajg narzecz ochrony
praw klienta. Najczesciej brak zaufania deklarowany jest do fundacji i organizacji pozarzado-
wych dziatajacych dla ochrony w zakresie praw klienta i konsumenta na rynku finansowym
oraz do Ubezpieczeniowego Funduszu Gwarancyjnego (po 30%), Komisji Nadzoru Finanso-
wego (23%) oraz Rzecznika Finansowego. Niezaleznie od instytucji wiecej niz co czwarty ba-
dany ma w jakims stopniu zaufanie do znanych mu podmiotéw chronigcych intereséw klien-

tow/konsumentow rynku finansowego.

Wykres badanie wtasne 38.: Ocena poziomu zaufania do poszczegdlnych instytucji lub organi-
zacji, chronigcych interesy klientéw /konsumentéw rynku finansowego (w proc.)

Rzecznik Praw Obywatelskich 24 46 11 6
Urzad Ochrony Konkurencji i Konsumentéw - -
(UOKIK) 13 24 42 13 7
Bankowy Fundusz Gwarancyjny (BFG) 19 46
Miejski|Powiatowy Rzecznik Praw Konsumenta 24 47 12 7
Fundacje i organizacje pozarzadowe dziatajace
dla ochrony w zakresie praw klienta i n 18 43 21 9
konsumenta na rynku finansowym
Komisja Nadzoru Finansowego (KNF) n 19 45 16 11
Ubezpieczeniowy Fundusz Gwarancyjny (UFG) n 18 43 22 9
Rzecznik Finansowy n 22 49 16 [¢)
mw petniimufam ufamim ani im ufam, ani im nie ufam M nie ufamim M zupetnie im nie ufam

Zrédto: opracowanie wtasne na podstawie badania zrealizowanego przez Grupe4P.
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Dla Rzecznika Praw Obywatelskich N=693. Dla Urzedu Ochrony Konkurencji i Konsumentow (UOKIK)
N=617. Dla Komisji Nadzoru Finansowego N=471. Dla Bankowego Funduszu Gwarancyjnego N=446.
Dla Miejskiego/Powiatowego Rzecznika Praw Konsumenta N=460. Dla Rzecznika Finansowego
N=4933. Dla Ubezpieczeniowego Funduszu Gwarancyjnego N=429. Dla fundacji i organizacji pozarza-

dowych dziatajacych dla ochrony w zakresie praw klienta i konsumenta na rynku finansowym N=348.

Doswiadczenia negatywnych sytuacji lub nieprawidtowosci zwigzanych z ryn-

kiem finansowym

Z przeprowadzonego badania wynika, ze 20% badanych doswiadczyto réznych nega-
tywnych sytuacji lub nieprawidtowosci ze strony podmiotéw rynku finansowego osobi-
Scie (wykres 39). Z kolei 22% deklaruje, ze taka sytuacja miata miejsce w ich rodzinie
badZz w grupie bliskich znajomych. Jednocze$nie niemal dwie trzecie respondentéow
(66%) wskazuje, ze nie miato takich osobistych doswiadczen, a o podobnych sytuacjach

od rodziny i znajomych nie styszato 54% ankietowanych.

Wykres badanie wtasne 39. Doswiadczenie negatywnych sytuacji lub nieprawidtowosci ze strony
podmiotéw rynku finansowego osobiscie, w rodzinie bgdz wsréd znajomych (w proc.)

zatyszane od rodziny badz znajomych n 54 24
osobiste doswiadczenie n 66 13

H Tak, wielokrotnie Tak, kilkukrotnie mTak, raz Nie, nigdy Nie wiem. Trudno powiedzie¢

Zrédto: opracowanie wtasne na podstawie badania zrealizowanego przez Grupe4P. N=1000

Wsréd przebadanych mieszkancéow wojewédztwa warminsko-mazurskiego, ktorzy do-
swiadczyli takich sytuacji, 38% z nich deklaruje, ze wydarzyty sie one wiecej nizrok temu,
ale mniej niz 5 lat temu. W ciggu ostatniego roku takie doswiadczenia miato 26% bada-

nych. Nieprzyjemne sytuacje z podmiotami rynku finansowego w okresie dtuzszym niz 5
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lat deklaruje niemal co czwarty badany (23%). Pozostate 14% doswiadczajacych nie-
przyjemnych sytuacji ze strony podmiotéw rynku finansowego nie pamieta, kiedy taki

incydent miat miejsce.

Negatywne sytuacje lub nieprawidtowosci doswiadczane przez badanych najczesciej
dotyczyty ubezpieczen, a takze rachunku bankowego badz samej obstugi konta (po 29%
wskazan - wykres 40). Co piaty badany (20%), ktéry miat nieprzyjemna dla siebie sytua-
cje z produktami finansowymi, wskazuje, ze doswiadczenia te wigza sie z kredytem kon-
sumenckim/pozyczka. Takie nieprzyjemne zdarzenia wzglednie czesto dotyczyty karty
kredytowe badz debetowe] (15%) oraz kredytu hipotecznego (14%). Z deklaracji bada-
nych wynika, ze najrzadziej taka sytuacja byta zwigzana z rynkiem walutowym, rynkiem

forex (4%).

Negatywne sytuacje dotyczg nie tylko produktéw, ale i podmiotéw rynku finansowego
oferujacych te produkty (wykres 41). Ponad potowa (55%) majacych negatywne do-
sSwiadczenia wskazuje, ze dotyczyty one bankdéw. Wysoki odsetek wskazujacych na
banki wynika z faktu, ze zdecydowana wiekszos¢ korzysta z produktéw bankowych oraz
z tego, ze wiekszos$¢ produktéw, ktorych dotyczyta nieprzyjemna sytuacja, znajduje sie
w ofercie bankéw. Prawie 3,5 razy mniej badani wskazuja, ze nieprzyjemne zdarzenie
dotyczyto towarzystwa ubezpieczeniowego (16%), a prawie 5 razy mniej jest wskazan
na firmy pozyczkowe (12%). Nieprzyjemne sytuacje ze Spétdzielczymi Kasami Oszczed-
nosciowo-Kredytowymi deklaruje 8%. Z odpowiedzi wynika réwniez, ze najrzadziej ne-
gatywne doswiadczenia zwigzane z rynkiem finansowym dotycza brokeréw ubezpiecze-

niowych (5%) oraz firm oferujacych inwestycje w kryptowaluty (4%).
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Wykres badanie wtasne 40.: Produkty finan- Wykres badanie wtasne 41: Podmioty rynku fi-
sowe, ktorych dotyczyty ostatnie negatywne nansowego, ktérych dotyczyty ostatnie nega-

doswiadczenia (w proc.). tywne doswiadczenia (w proc.).
Rachunku bankowego lub .
obstugi konta 29 Banki 33
Ubezpieczenia 29 Towarzystwa 16

. ubezpieczeniowe
Kredytu konsumenckiego |

pozyczki 20

Firmy pozyczkowe 12
Karty kredytowej i debetowej 15

. Fundusze inwestycyjne,
Kredytu hipotecznego| 14 TEI 11

mieszkaniowego

Produktu emerytalnego 11 Agenci ubezpieczeniowi 10
Lokaty 11 Fundusze emerytalne, PTE 9
BLIK-a 10 Spoétdzielcze Kasy 8
Oszczednosciowo...
Kryptowalut 8
. . Biura i Domy Maklerskie 6
Funduszu inwestycyjnego 8
i Brokerzy i posrednicy
Leasingu 6 finansowi 6
Operacji bankomatowych 6 Inny podmiot 6
Obligaciji, akcji 6
Brokerzy ubezpieczeniowi 5
Rynku walutowego, rynku forex 5
Firmy oferujace inwestycje
w krypt lut 4
Inne 1 yptowaluty

Zrédto: opracowanie wtasne na podstawie badania zrealizowanego przez Grupe4P; N=206.

Wartosci nie sumuja sie do 100, gdyz respondent mogt sie wskazaé kilka produktéw oraz podmiotéw.

Negatywne sytuacje zwigzane z ubezpieczeniami dotyczyty najczesciej oddalenia rosz-
czenia lub sporu co do wysokosci odszkodowania (46%) oraz opieszatosci w postepowa-
niu odszkodowawczym (31%). Najrzadziej badani wskazuja, ze wigzato sie to z niedo-
zwolonymi lub niewtasciwymi postawieniami umownymi (7%). W przypadku rachunku
bankowego lub obstugi konta negatywne doswiadczenia najczesciej wynikaty z blokady
srodkdéw na rachunku, blokady rachunku, czy tez jego zamkniecia (46%) oraz btednego
przelewu (30%). Najrzadziej negatywne doswiadczenia zwigzane z rachunkiem banko-
wym dotyczyty niedozwolonych lub niewtasciwych postanowienn umowy (6%) Badani,

ktérzy doswiadczyli nieprzyjemnych sytuacji zwigzanych produktami emerytalnymi,

Rzecznik
Finansowy 175
- www.rf.gov.pl




najczesciej deklaruja, ze zdarzenie to dotyczyto wyptaty transferowej badz zwrotu srod-
kéw zgromadzonych na IKE lub IKZE (41%). Badani doswiadczajacy nieprzyjemnych sy-
tuacji zwigzanych z leasingiem (43%), kredytem konsumenckim (32%) oraz kartg kredy-
towa lub debetowg (29%) czesciej niz w pozostatych produktach wskazuja, ze ich nie naj-

lepsze doswiadczenia zwigzane sg z wprowadzeniem ich w btad i z niewtasciwg obstuga.

Wsrod badanych z negatywnymi doswiadczeniami z podmiotami finansowymi czesciej
niz dwdch na trzech badanych (69%) ztozyto formalng reklamacje w instytucji finanso-
wej, ktorej dotyczyt problem. Reklamacje w formie pisemnej, osobiscie w placéwce, zto-
zyto 24% badanych. Drugg najczesciej wybierang formg sktadania reklamacji jest ztoze-
nie jej ustnie (telefonicznie lub osobiscie). Na taka forme reklamacji zdecydowato sie
18% majacych nieprzyjemne doswiadczenia z podmiotami rynku finansowego. Z dekla-
racji badanych wynika, ze czesto reklamacje byty sktadane tez listownie (15%) oraz
w formie elektronicznej, z wykorzystaniem kanatéw komunikacji wskazanych przez in-
stytucje (12% zdarzen). Na samo zgtoszenie sprawy w instytucji zdecydowato sie 16%
majacych negatywne doswiadczenia z podmiotami finansowymi. W zaden sposéb nie za-

reagowato 15%.

Sposréd ztozonych reklamacji 40% badanych wskazato, ze ich reklamacja zostata
uznana w petni. Wiecej niz co czwarta ztozona reklamacja (26%) zostata czesciowo roz-
patrzona pozytywnie. Niewiele wiecej badanych (29%) wskazato, ze ich reklamacja nie
zostata uwzgledniona. Wsrod badanych, ktorzy zgtosili reklamacje, 5% jest w trakcie
rozpatrywania. Zdecydowana wiekszos$¢ ztozonych i rozpatrzonych reklamacji (66%) zo-
stata rozpatrzona w 30-dniowym terminie. 21% badanych twierdzi, ze ich reklamacja
byta dtuzej rozpatrywana, a pozostate 13% nie potrafi powiedzie¢, w jakim terminie to

nastagpito.

W zwiagzku z negatywna sytuacja lub nieprawidtowos$ciami 45% doswiadczajacych takiej
sytuacji kontaktowato sie kiedykolwiek z instytucjg lub z organizacjg chronigca interesy

klientéw rynku finansowego. Pozostate 55% nie zdecydowato sie na taki kontakt.

Z deklaracji badanych wynika, ze najczesciej kontaktowali sie oni z Miejskim/Powiato-

wym Rzecznikiem Praw Konsumenta (25% - wykres 42). Niemal co piaty badany (19%)
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kontaktowat sie z Bankowym Funduszem Gwarancyjnym (BFG) oraz z Rzecznikiem Fi-
nansowym. Do Rzecznika Praw Obywatelskich zgtosito sie 16% badanych, tyle samo do
Ubezpieczeniowego Funduszu Gwarancyjnego. Badani, w przypadku doswiadczenia ne-
gatywnej sytuacji ze strony podmiotu finansowego, najrzadziej zgtaszali sie do Komisji
Nadzoru Finansowego (6%). Z analizy odpowiedzi badanych wynika, ze nie kontaktowali
sie oni w zwigzku z wystapieniem negatywnej sytuacji z: Inspekcjg Handlowa, Biurem In-
formacji Kredytowej (BIK), Federacjg Konsumentow, urzedami miejskimi oraz z biurem

do spraw obstugi badZ ochrony konsumenta.

Wykres badanie wtasne 42.: Instytucje chroniqgce interesy klientéw/konsumentéw rynku fi-
nansowego, z ktérymi kontaktowano sie w zwiqgzku z wystgpieniem negatywnej sytuacji
(w proc.)

Miejski|Powiatowy Rzecznik Praw Konsumenta 25
Rzecznik Finansowy 19
Bankowy Fundusz Gwarancyjny (BFG) 19
Rzecznik Praw Obywatelskich 16

Ubezpieczeniowy Fundusz Gwarancyjny (UFG) 16

Fundacje i organizacje pozarzadowe dziatajace dla ochrony w

zakresie praw klienta i konsumenta na rynku finansowym 12

Urzad Ochrony Konkurencji i Konsumentéw (UOKIK) 12
Komisja Nadzoru Finansowego (KNF) 6
Inne 5

Nie wiem| trudno powiedzieé 1

Zrédto: opracowanie wtasne na podstawie badania zrealizowanego przez Grupe4P; N=63. Wartosci nie

sumuja sie do 100, gdyz respondent mogt sie kontaktowac z kilkoma instytucjami.
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Mniej niz co trzeci badany doswiadczajacy negatywnych sytuacji z instytucjami finanso-
wymi twierdzi, ze wczesdniejsze osobiste negatywne doswiadczenia zniechecity badz cat-
kowicie zniechecity (po 16%) go do korzystania z produktow finansowych, ktorych doty-
czyta sprawa (wykres 43). 41% wskazan deklaruje, ze wczesniejsze doswiadczenia ani
wptynety, ani nie wptynety na korzystanie z produktéw, z ktérymi wigzaty sie nieprzy-
jemne sytuacje. Z kolei 28% uwaza, ze taki wptyw nie wystapit i nie zniechecito ich to do

korzystania z danego produktu badz ustugi.

Wykres badanie wtasne 43.: Wptyw osobistych negatywnych doswiadczen oraz doswiadczen
w najblizszej rodzinie lub wsréd bliskich znajomych na korzystanie z takich samych oraz po-
dobnych produktéw finansowych do tych, ktérych sprawa dotyczyta (w proc.)

doswiadczenia w najblizszej rodzinie lub wsréd
bliskich znajomych ' 18 36 15 22

osobiste doswiadczenia 12 41 16 16

M zupetnie nie wptyneto = nie wptyneto ani wptyneto, ani nie wptyneto ®zniechecito ™ zupetnie mnie zniechecito

Zrédto: opracowanie wtasne na podstawie badania zrealizowanego przez Grupe4P. Dla osobistych do-

Swiadczen N=93. Dla doswiadczen wsréd najblizszej rodziny lub bliskich znajomych N=226.

Negatywne doswiadczenia w najblizszej rodzinie oraz w bliskim gronie znajomych znie-
checity 37% badanych do korzystania z tych produktéw, ktérych nieprzyjemne sytuacje
dotyczyty. 36% nie potrafi okresli¢, czy takie sytuacje i w jakim stopniu wptynety naich
korzystanie z produktéw finansowych, z ktérymi wigzaty sie negatywne doswiadczenia.
Wiecej niz co czwarty badany (27%) jest zdania, ze wczesniejsze doswiadczenia w bli-

skiej rodzinie i wsréd znajomych nie miaty wptywu na jego korzystanie z tych produktow.

Jednoczednie zauwazy¢ nalezy, ze 40% badanych skorzystato ze wsparcia jakiejs insty-

tucji lub organizacji chroniagcej interesy konsumentéw rynku finansowego w przypadku,
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w ktérym wystapita negatywna sytuacja badz nieprawidtowosé w najblizszej rodzinie
lub wsrod bliskich znajomych. Pozostate 60% majacych nie najlepsze doswiadczenia
z instytucjami finansowymi nie zwrécito sie po wsparcie. Z deklaracji badanych wynika,
ze w sporze sadowym z jakim$ podmiotem rynku finansowego, niezaleznie od doswiad-

czen, pozostaje 4% z nich.

Oczekiwaniai potrzeby wobec instytucji chronigcych interes klientéw rynku fi-

nansowego

Najbardziej preferowang formg kontaktu z instytucjg badz organizacjg chroniaca inte-
resy klientéw/konsumentow rynku finansowego jest kontakt osobisty (100% badanych
preferuje te forme - wykres 44). Druga preferowang formga kontaktu jest kontakt mai-
lowy z takimi instytucjami (26% badanych). Warto tu zauwazy¢, ze taka forma jest pre-
ferowana przez kobiety, zaden z mezczyzn jej nie wybrat. Badani nie sg w jakimkolwiek
stopniu zainteresowani takimi formami kontaktu jak: kontakt telefoniczny, kontakt
przez chat lub komunikator na stronie internetowej, kontakt poprzez social media (np.

Facebook) czy tez kontakt przez dedykowang aplikacje w telefonie.

Wykres badanie wtasne 44.: Oczekiwana forma kontaktu z instytucjg/organizacjq chronigcq
interesy klientéw/konsumentoéw rynku finansowego (w proc.).

Kontakt osobisty 100
Kontakt mailowy 26

Kontakt telefoniczny 0

Kontakt przez dedykowang aplikacje na
telefonie

Kontakt poprzez social media (np. Facebook) 0

Kontakt przez chat lub komunikator na stronie
Www

Zrédto: opracowanie wtasne na podstawie badania zrealizowanego przez Grupe4P; N=1000. Wartosci nie

sumuja sie do 100, gdyz respondent mogt sie wskazac¢ dwie odpowiedzi.
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Zrédtem informacji na temat oferty instytucji badz organizacji chroniacych interesy
klientéw i konsumentéw rynku finansowego dla 56% badanych jest Internet (wykres
45). Drugim zrédtem informacji pod wzgledem udziatu wskazujacych jest telewizja. Za
jej posrednictwem 42% badanych zdobywa informacje na temat oferty instytucji badz
organizacji chronigcych interesy klientéw rynku finansowego. Wiecej niz co piaty ba-
dany wskazuje jako Zrédto swoich informacji na znajomych i rodzine (21%). Z radia po-
zyskuje informacje 16% ankietowanych, a z ulotek 10% Zauwazy¢ nalezy, ze 1% bada-

nych takiej wiedzy nie czerpie z zadnych Zrédet.

Wykres badanie wtasne 45.: Zrédta informacji na temat oferty instytucji/organizacji chroniq-
cych interesy klientéw/konsumentéw rynku finansowego (w proc.)

Zinternetu 56
Z telewizji 42
Od znajomych, rodziny 21
Od pracownikéw bankéw lub instytucji finansowych 17
Zradia 16
Z informacji, ulotek wrzucanych do mojej skrzynki 10
pocztowej
Z informacji przesytanych do mnie na moj adres email 9
Z reklamy zewnetrznej (przystanki, bilboardy, itp.) 7
Zadne 1
Inne 1

Zrédto: opracowanie wtasne na podstawie badania zrealizowanego przez Grupe4P; N=1000. Wartosci

nie sumuja sie do 100, gdyz respondent mégt wskazacé wiecej niz jedng odpowiedz.

Zdaniem 38% badanych niezbedne sg komérki terenowe instytucji badz organizacji
chronigcych interesy klientow rynku finansowego (wykres 46). Odmiennego zdania jest
12% twierdzacych, ze wystarcza jednostki centralne. Co drugi badany ma trudnos¢

z okresleniem, czy takie organizacje powinny rozwija¢ swoje jednostki terenowe poza
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Wykres badanie wtasne 46.: Zapotrzebowanie na rozwijanie jednostek terenowych przez in-
stytucje lub organizacje chroniqgce interesy klientéw i konsumentéw rynku finansowego
(w proc.)

50

W Wystarcza jednostki centralne Nie wiem. Trudno powiedzie¢. m Niezbedne sa komérki terenowe

Zrédto: opracowanie wtasne na podstawie badania zrealizowanego przez Grupe4P; N=1000.

Wieksza dostepnosc¢ do instytucji jest najczesciej wymieniana jako korzys¢ przez bada-
nych (48%), ktorzy uwazaja, ze potrzebne sg komorki terenowe na obszarach poza aglo-
meracjami (wykres 47). Cztery razy rzadziej (12%) wskazuja oni, Zze poprzez rozwdj jed-
nostek terenowych organizacje beda miaty lepszy kontakt z klientem (bedg mogty na-
wigzac kontakt osobisty). Zwiekszenie swiadomosci konsumentéw wskazuje jako ko-
rzy$¢ 10% badanych. Jako korzysé wynikajgca z powotania komérek terenowych poza
aglomeracjami 7% podaje szybsze zatatwienie sprawy. 9% dostrzegajacych potrzebe
rozwoju komorek terenowych wsréd korzysci wymienia réwniez wiekszg ochrone klien-
tow (3%), wzrost zaufania (2%), oszczednos¢ wynikajaca z braku kosztéw dojazdu do in-
stytucji (2%), a takze wzrost rzetelnosci zatatwiania spraw (1%). 2% badanych nie do-
strzega korzysci, ktére wynikatyby z rozwoju jednostek terenowych, a 16% ma trudnos¢

z ich wymienieniem.
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Wykres badanie wtasne 47. Korzysci wynikajqgce z powotania komérek terenowych poza aglo-
meracjami (w proc.)

lepszy| tatwy dostep| wieksza dostepnosé 48
bliski| lepszy| osobisty kontakt z klientem 12
wieksza Swiadomos¢ konsumentoéw 10
szybsze zatatwianie spraw 7
dobry pomyst| duze korzysci| pozytywnie 4
wieksze bezpieczenstwo| ochrona klientéw 3
wieksze zaufanie| wiarygodnosc| pewnosé 2
oszczednosc finansowal| brak kosztéw dojazdu 2
wieksza solidnosc| rzetelnosc zatatwiania spraw 1
wygoda 1
zadne| brak korzysci 2

nie wiem| trudno powiedzieé 16

Zrédto: opracowanie wtasne na podstawie badania zrealizowanego przez Grupe4P; N=468.

Wartosci nie sumujg sie do 100, gdyz respondent mogt wskazac wiecej niz jedng odpowiedz.

Ocena dziatalnosci instytucji chronigcych interesy konsumentéw na rynku fi-

nansowym

Zdaniem 22% badanych klienci rynku finansowego sg w Polsce dobrze chronieni, tym
samym oceniajg pozytywnie dziatania instytucji na rzecz ochrony klientéw rynku finan-
sowego. Wiekszy odsetek mezczyzn (24%) niz kobiet (21%) ma taka sama opinie. Z kolei
29% badanych uwaza, ze klienci nie sg dobrze chronieni na rynku finansowym. Najwiek-
szy udziat odpowiedzi maja te, ktére nie rozstrzygaja, czy instytucje realizuja cel swojego
istnienia (49%).

Badani dokonali réwniez oceny poszczegdlnych obszaréw dziatalnosci instytucji lub or-
ganizacji chroniagcych interesy klientéw rynku finansowego (wykres 48). Najwiekszy od-

setek badanych (24%) dobrze lub bardzo dobrze ocenia poprawe jakosci obstugi klienta
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na rynku finansowym. Niewiele mniej badanych (po 20%) dobrze lub bardzo dobrze oce-
nito dziatalnos$¢ instytucji wobszarach informacji o zakresie wsparcia konsumentéw,
kontroli dziatan instytucji finansowych i monitoringu rynku, poradnictwa dla obywateli
i reprezentowanie konsumenta w sporze oraz skutecznosci scigania naduzy¢ i oszustw.
Z kolei najmniej ocen dobrych i bardzo dobrych badani przyznaja w obszarze dostepno-
sci ustug dla mieszkancéw obszaréw wiejskich i matych miast oraz interwencji w przy-
padku probleméw instytucji finansowych (po 17%), szybkosci $ciggania naduzyé
i oszustw (19% wskazan). Najwiecej wskazan (po 46%) na negatywng ocene przyznano
w obszarach szybkosci $cigania naduzy¢ i oszustw oraz dostepnosci ustug dla mieszkan-
cow obszarow wiejskich i matych miast. Niewiele mniej (33%) negatywnych ocen przy-

znano w obszarze poprawy jakosci obstugi klienta na rynku finansowym.

Wykres badanie wtasne 48.: Ocena poszczegdlnych obszaréw dziatalnosci instytucji lub orga-
nizacji chronigcych interesy klientéw rynku finansowego (w proc.) i Srednia ocena kazdego
zobszaréw w skali od 1 do 5, gdzie 1 oznacza ,bardzo Zle”, a 5 oznacza ,bardzo dobrze”.

poprawa jakosci obstugi klienta na rynku finansowym _ 43 18 . 2,9
informacja o zakresie wsparcia konsumentom _ 43 15 . 2,8
kontrola dziatan instytucji finansowych i monitoring rynku _ 42 16 l 2,7
poradnictwo dla obywateli i reprezentowanie konsum:;(t)?z\: _ a1 15 . 2.7
skutecznos¢ $cigania naduzy¢ i oszustw _ 37 14 . 2,6
szybkos¢ $cigania naduzyc i oszustw _ 35 13 . 2,6
edukacja finansowa i kampanie informacyjne _ 42 12 . 2,7
interwencje w przypadku probleméw instytucji finansowych _ 44 12 . 2,7
dostepnos¢ ustug dla mieszkafncéw obszarén\:va\JrNiejski.ch i _ 37 12 . 26

ych miast

mbardzozZle mzle $rednio dobrze mbardzo dobrze

Zrédto: opracowanie wtasne na podstawie badania zrealizowanego przez Grupe4P; N=1000.
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Analizujac strukture ocen dla poszczegélnych obszaréw mozna zaobserwowad, ze ba-
dani czesciej oceniali negatywnie niz pozytywnie. Znalazto to odzwierciedlenie w obli-
czonej przecietnej ocenie kazdego z obszaréw. Badani oceniajg je srednio (najwyzsza
ocena dla poprawy jakosci obstugi klienta na rynku finansowym - 2,9, a najnizsza dla
szybkosci scigania naduzy¢ i oszustw, skutecznosci Scigania naduzy¢ i oszustw oraz do-

stepnosci ustug dla mieszkancéw obszardéw wiejskich i matych miast - kazdy obszar 2,6).

Mimo iz badani srednio oceniajg poszczegblne obszary dziatalnosci instytucji chronia-
cych intereséw klientéw rynku finansowego, to w zdecydowanej wiekszosci dostrzegaja
ich wage i znaczenie (wykres 49). Ponad potowa badanych (po 51%) dostrzega duze lub
bardzo duze znaczenie obszardw takich jak skutecznos$¢ Scigania naduzyc i oszustw, po-
radnictwo dla obywateliireprezentowanie konsumenta w sporze oraz szybkosc Scigania
naduzy¢ i oszustw. Dodatkowo co drugi badany tak ocenia znaczenie obszaréw inter-
wencji w przypadku probleméw instytucji finansowych oraz poprawy jakosci obstugi
klienta na rynku finansowym. Pozostate obszary dziatalnosci instytucji chronigcych in-
teresy klientéw rynku finansowego oceniane sg jako wazne lub bardzo wazne przez 47-
49%. Taka struktura ocen znajduje odzwierciedlenie w $redniej ocenie wagi poszczegél-
nych obszarow, z ktorej wynika, ze s one wazne w kazdym aspekcie (Srednie oceny: 3,5-
3,6).

e Rzecznik
Finansowy 184
www.rf.gov.pl



Wykres badanie wtasne 49.: Ocena wagi poszczegolnych obszardw dziatalnosci instytucji lub
organizacji chroniqgcych interesy klientéw rynku finansowego (w proc.).

szybkos$c¢ écigania naduzyc¢ i oszustw w4 14 28 16 3,6

poradnictwo dla obywateli i reprezentowanie konsumenta w _
skutecznosé scigania naduzyd i oszustw 29 15 3,6
poprawa jakosci obstugi klienta na rynku finansowym 31 21 3,6
interwencje w przypadku probleméw instytucji finansowych 31 21 3,5
kontrola dziatan instytucji finansowych i monitoring rynku 30 20 3,5
informacja o zakresie wsparcia konsumentom 33 22 3,5

dostepnos¢ ustug dla mieszkancow obszaréw wiejskich i matych _
miast 30 7 32 35
edukacja finansowa i kampanie informacyjne & 15 32 20 3,5

B zupetnie niewazne M niewazne $rednio wazne wazne M bardzowazne

Zrédto: opracowanie wtasne na podstawie badania zrealizowanego przez Grupe4P; N=1000.

Charakterystyka badanej grupy

Ponad potowa badanych (51%) pracuje zawodowo, w petnym wymiarze godzin, tj. na pe-
ten etat (wykres 50). 14% respondentow jest emerytami. Prace dorywcza wykonuje 10%
z nich. Niewiele mniejszy odsetek (8%) wskazuje na bezrobotnych. Prowadzenie wtasnej
dziatalnosci gospodarczej deklaruje 6% badanych. Tyle samo wynidst udziat pracujacych
zawodowo w niepetnym wymiarze czasu oraz rencistow. Wsréd badanych 5% studiuje,

a % zajmuje sie prowadzeniem domu i/lub wychowaniem dzieci.
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Wykres badanie wtasne 50.:

dowa badanych (w proc.)

Pracuje zawodowo na
petnym etacie

Sytuacja zawo-

51

Wykres badanie wtasne 51.: Ksztatt gospodar-

stwa domowego (w proc.).

Samodzielne,

jednoosobowe 30
gospodarstwo domowe
Jestem emerytem 14
Pracuje dorywczo 10 Matzenstwo | Para 97

mieszkajaca bez dzieci

Jestem bezrobotny(a) 8
Matzenstwo | Para
Prowadze dziatalnos¢ mieszkajaca z dziecmi 25
gospodarcza 6 pozostajacymina...
Pracuje zawodowo w 6
niepetnym wymiarze godzin Dorosty mieszkajacy z 11
rodzicami
Jestem narencie 6
. . . Samotny rodzic
Ucze sie, studiuje na uczelni 5 mieszkajacy z dzie¢mi
pozostajacymi na utr...
Zajmuje sie domemi|lub 4

wychowaniem dzieci

Inna sytuacja

Zrédto: opracowanie wiasne na podstawie badania

zrealizowanego przez Grupe4P; N=1000.

Inna sytuacja

Zrédto: opracowanie wtasne na podstawie badania

zrealizowanego przez Grupe4P; N=1000.

Sposroéd badanych 30% stanowig osoby prowadzace jednoosobowe gospodarstwo do-
mowe (wykres 50). 27% to osoby bezdzietne, pozostajgce w zwigzku formalnym lub nie-
formalnym. Co czwarty uczestnik badania (25%) pozostaje w zwigzku matzenskim badz
nieformalnym, ale posiada dzieci na utrzymaniu. Osoby doroste, mieszkajace z rodzi-
cami, stanowig 11% respondentéw. Z kolei 4% to samotni rodzice mieszkajacy z dzie¢mi,
ktére pozostajg naich utrzymaniu. W zadnej z proponowanych kategorii nie znajduje sie

3% uczestnikéw badania.

16% przebadanych mieszkancéw wojewddztwa warminsko-mazurskiego deklaruje, ze
miesiecznie ich budzet znajduje sie w przedziale 3001-4000 zt (wykres 51). Niewiele
mniej (15%) jest tych, ktérzy miesieczne uzyskujg dochody wieksze niz 2001 zt, ale
mniejsze niz 3000 zt. Dochdd wtasny netto powyzej 8000 zt ma 6%, tj. nieznacznie wiecej

niz tych, ktérzy dysponujg kwotg ponizej 1000 zt. Wérod badanych 2% nie ma zadnego
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dochodu, a 21% badanych nie okreslito swojego dochodu, poniewaz nie wiedzieli jakim

dysponuja lub odmoéwili podania jego wysokosci.

Wykres badanie wtasne 52.: Miesieczne do-
chody wtasne netto (w proc.)

do 1000 PLN
1001-2 000 PLN
2001-3000PLN
3001 -4 000 PLN
4001 -5000PLN
5001 - 6000 PLN
6001 -7000PLN
7001 -8000 PLN
8001 - 9000 PLN
9001 - 10000 PLN
powyzej 10 000 PLN
Brak dochodu

Nie wiem, trudno powiedzie¢

Odmowa odpowiedzi

Zrédto: opracowanie wtasne na podstawie badania

10

11

zrealizowanego przez Grupe4P; N=1000.

15

16

16

Wykres badanie wtasne 53.: Miesieczne dochody
netto gospodarstwa domowego (w proc.)

do 1000 PLN
1001-2 000 PLN
2001-3000PLN
3001 -4 000 PLN
4001 -5000PLN
5001 - 6000 PLN
6001 -7000PLN
7001 -8000PLN
8001 - 9000 PLN
9001 - 10000 PLN
powyzej 10 000 PLN
Brak dochodu

Nie wiem, trudno powiedzie¢

Odmowa odpowiedzi

10

11

10

18

Zrédto: opracowanie wiasne na podstawie badania

zrealizowanego przez Grupe4P; N=1000.

Z kolei w przypadku dochodoéw przypadajgcych na cate gospodarstwo domowe struk-

tura rozni sie od struktury dochodéw wtasnych (wykres 53). Mozna zauwazy¢, ze niemal

potowe badanych (46%) stanowig osoby dysponujace kwotg ponizej 5000 zt. Gospodar-

stwa domowe dysponujace kwotg powyzej 5000 zt stanowig 29% badanych. Pozostata

czes¢ albo odmoéwita podania odpowiedzi, albo nie wiedziata, w jakich granicach miesz-

cza sie taczne dochody gospodarstwa domowego. 1% badanych deklaruje, ze jego gospo-

darstwo domowe nie uzyskuje zadnych dochodéw. Najwiekszg grupe stanowig osoby

(11%), ktorych miesieczny taczny dochdd netto miesci sie w przedziale 3001-4000 zt.
Niewiel iei wsl byt | kosci 4001-5000 71 2001-3000 2t
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(po 10%). Dochodami powyzej 10000 zt dysponuje 7% badanych, co jest siedem razy
wiekszym udziatem niz tych, ktérych gospodarstwa domowe majg do zagospodarowania

kwote ponizej 1000 zt (1%).

Srednio liczba 0s6b w gospodarstwach domowych uczestnikdw badania wynosi 3 osoby
($rednia wyniosta 2,59). Srednia dla najmtodszej grupy (18-24 lata) wyniosta 3,6, co
oznacza, ze przecietnie pod jednym dachem zamieszkujg cztery osoby. Gospodarstwa
domowe 0séb w wieku 25-44 |ata przecietnie sktadaty sie z trzech osob ($rednia 2,96).
Z kolei $rednia oséb w gospodarstwie domowym u 0séb powyzej 65. roku zycia wynosi
1,58, co oznaczatoby, ze przecietnie pod jednym dachem mieszkajg dwie osoby. Mozna
rowniez zauwazy¢, ze przecietne gospodarstwo domowe na wsi zamieszkujg 3 osoby,
aw miastach z liczbg mieszkancéw powyzej 100 tys. przecietnie pod jednym dachem miesz-

kaja dwie.

Z deklaracji badanych wynika, ze $rednia liczba dzieci niepetnoletnich w gospodar-
stwach domowych wynosi 0,57, co oznacza, ze przecietnie na dwa badane gospodarstwa
domowe przypada jedno dziecko. Srednia liczba mieszkarnicéw bez dochodéw wynosi
0,4, cooznacza, ze przecietnie na dwa badane gospodarstwa domowe w jednym mieszka

rowniez osoba bez dochodoéw.

Badani ocenili rowniez sytuacje materialng swojego gospodarstwa domowego. Najlicz-
niejsza grupe (38%) stanowig badani twierdzacy, ze wystarcza im na co dzien, ale musza
odktadaé na powazniejsze zakupy. 31% badanych ocenia swoja sytuacje materialng jako
skromng - muszg na co dzien bardzo oszczednie gospodarowac pieniedzmi. Niemal co
pigty badany (18%) ocenia swojg sytuacje materialng jako bardzo dobra. 5% badanych
zyje biednie. Pozostate 9% nie jest w stanie jednoznacznie oceni¢ swojej sytuacji

materialne;j.

Najwieksza grupa badanych (41%) zamieszkuje miejscowosci bedace siedziba gminy.
Siedziby powiatéw zamieszkuje 28%, a Olsztyn, tj. stolice wojewddztwa 16%. Pozostata
czes$¢ (19%) zamieszkuje miejscowosci, ktére nie klasyfikujg sie w zadnej z wymienio-

nych kategorii.
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Potowa badanych (50%) korzysta z Internetu stale w ciggu dnia. Prawie co piaty respon-
dent (19%) wykorzystuje Internet przynajmniej raz dziennie. 13% badanych postuguje
sie Internetem przynajmniej raz w tygodniu, ale rzadziej niz codziennie. Raz na miesiac
korzysta z Internetu 2% badanych, a jeszcze rzadziej 3 %. 12% sposrod badanych dekla-

ruje, ze w ogole z niego nie korzysta.

Wiekszos¢ badanych (69%) ocenia, zZe jest raczej zadowolonych badz bardzo zadowolo-
nych ze swojego zycia. Niezadowolony badzZ bardzo niezadowolony jest co dziesiaty ba-
dany. Z deklaracji wynika, ze 20% nie moze okresli¢, naile jest zadowolonych ze swojego

Zycia.

Rysunek 4 Struktura respondentéw w wojewddztwie warminsko-mazurskim

Infografika 2. Struktura respondentéw w wojewdédztwie warminsko-mazurskim
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Zrédto: na podstawie badania zrealizowanego przez Grupe4P; N=1000.

Whioski z badania

e Z przeprowadzonej analizy poziomu swiadomosci finansowej wynika, ze wiek-
szos¢ respondentéw ocenia swojg wiedze jako $rednig lub matg badz bardzo
mata (86%), wobec 14% uwazajacych, ze ich wiedza jest duza lub bardzo duza.
Samoocena znajomosci zagadnien ekonomicznych wzrasta wraz z wyksztatce-
niem i dochodami respondentow.

e Znajomosé produktéw finansowych jest zréznicowana. Respondenci czesciej ro-
zumiejg powszechnie znane produkty niz produkty bardziej skomplikowane i in-

westycyjne. Poziom deklarowanej znajomosci produktéw finansowych koreluje
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z wyksztatceniem i dochodami respondentéw. W obszarach wiejskich mozna
stwierdzi¢ nizsza znajomos¢ wielu produktéw rynku finansowego.

Wiekszos¢ respondentéw nie widzi potrzeby zwiekszenia wiedzy o zagadnie-
niach ekonomicznych.

Wsrdd instytucji Swiadczacych ustugi finansowe banki sg najlepiej znanymi i naj-
bardziej zaufanymi podmiotami, podczas gdy firmy brokerskie i oferujgce inwe-
stycje w kryptowaluty sg najmniej znanymi i cieszagcymi sie mniejszym zaufa-
niem.

Najwieksza popularnoscig wsréd badanych cieszg sie powszechne produkty fi-
nansowe (konta osobiste, karty ptatnicze oraz konta oszczednosciowe) niz te
bardziej skomplikowane produkty.

Nowoczesne rozwigzania technologiczne na rynku finansowym (ptatnosci inter-
netowe, aplikacje bankowe) cieszg sie duzg popularnoscia i s powszechnie uzy-
wane przez badanych.

Ubezpieczenia na zycie, lokata i karta kredytowa cieszg sie wiekszym zaufaniem,
podczas gdy PPK, fundusze inwestycyjne i kredyt hipoteczny mniejszym.
Rozpoznawalnosé instytucji chronigcych interesy klientéw rynku finansowego
jest znacznie nizsza niz instytucji Swiadczacych ustugi finansowe, a ogélna spon-
taniczna znajomos¢ tych instytucji jest stosunkowo niska.

Analiza sSwiadomosci wspomaganej wykazata, ze Rzecznik Praw Obywatelskich
oraz Urzad Ochrony Konkurencji i Konsumenta sg powszechnie znane badanym.
Z kolei instytucja Rzecznika Finansowego jest znana 42% Polakéw oraz 40%
mieszkancéw wojewddztwa warminsko-mazurskiego.

Rozpoznawalnosé lokalnych placéwek instytucji chronigcych interesy klientéw
jest niska, a wiekszos¢ respondentéw nie ma wiedzy odnosnie ich istnienia.
Niemal potowa Polakéw uwaza za niezbedne rozwijanie jednostek terenowych
chronigcychichinteresy. Wsrod korzysci dostrzegaja: lepszy dostep, wieksza do-
stepnosé, osobisty kontakt z klientem oraz szybsze zatatwianie spraw.

Poziom zaufania do instytucji chronigcych interesy konsumentéw na rynku fi-
nansowym wsrod mieszkancéw Polski jest znaczgco wyzszy niz w wojewddztwie

warminsko-mazurskim.
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e Tylko co czwarty Polak uwaza, ze konsumenci na rynku finansowym s dobrze
chronieni. Znaczna liczba respondentéw pozostaje niezdecydowana. Miesz-
kancy aglomeracji sg bardziej sktonni uwazaé, ze konsumenci sg dobrze chro-
nieni w poréwnaniu z mieszkancami terenéw poza aglomeracjami.

e Ocena obszaréw dziatalnosci instytucji wskazuje, ze Polacy najlepiej oceniaja
kwestie zwigzane z poprawg jakosci obstugi klienta, natomiast najstabiej oce-
niane sg szybkos¢ scigania naduzy¢ oraz dostepnosc¢ ustug dla mieszkancow wsi

i matych miast.

Rekomendacje

Podnoszenie swiadomosci finansowej w Polsce - rekomendacje na podstawie wyni-

kéw badan

Obecny krajobraz finansowy stawia przed polskim spoteczenstwem wiele wyzwan zwig-
zanych z edukacja finansowga oraz ochrong intereséw konsumentéw. Analiza poziomu
swiadomosci finansowej Polakéw rzuca swiatto na obszary wymagajace specjalnej
uwagi oraz na potencjalne kierunki dziatan, ktére mogg przyczynic sie do zwiekszenia
zdolnosci obywateli do podejmowania $wiadomych i odpowiedzialnych decyzji finanso-

wych. Ponizej zamieszczamy szczegdtowe rekomendacje oparte na wynikach badan.
1. Edukacja finansowa - wartosc wiedzy

Zarzadzanie finansami osobistymi to umiejetnos¢, ktéra ma wptyw na jakos¢ zycia kaz-
dego cztowieka. Wyniki uzyskane w badaniu wskazujg na potrzebe zwiekszenia poziomu
edukacji finansowej. Wazne jest, aby edukacja finansowa byta powszechna, zaczynajac
od szkot podstawowych, az po programy dla oséb starszych. Tworzenie specjalnych za-
je¢ i kurséw, ktore skupiaja sie na tematach takich jak budzetowanie, oszczedzanie, in-
westowanie i rozumienie skomplikowanych produktéw finansowych moze przyczynic

sie do podniesienia poziomu $wiadomosci finansowej w spoteczenstwie.
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2. Produkty finansowe - przejrzystosc i edukacja

Znajomos¢ produktéw finansowych wcigz pozostawia wiele do zyczenia. Dlatego
istotne jest, aby instytucje finansowe i wtadze na poziomie rzadu oraz samorzadu pod-
jety kroki w celu zapewnienia wiekszej przejrzystosci i edukacji w zakresie produktow
finansowych. Kampanie informacyjne, seminaria edukacyjne oraz proste materiaty edu-
kacyjne moga pomédc w uproszczeniu skomplikowanych pojec i zasad zwigzanych z pro-

duktami finansowymi.
3. Instytucje finansowe i ochrona konsumentéw - przezroczystosc i zaufanie

Banki ciesza sie wiekszym zaufaniem niz firmy brokerskie czy inwestycje w kryptowa-
luty. Wartos¢ zaufania spotecznego jest kluczowa dla stabilnosci sektora finansowego.
Instytucje finansowe powinny dziata¢ na rzecz budowania wiekszej przejrzystosci,
szczegolnie w zakresie optat, prowizji i ryzyka zwigzanego z réznymi produktami. Two-
rzenie kanatéw komunikacji miedzy klientami a instytucjami moze poméc w zrozumieniu

i rozwiazaniu potencjalnych problemow.
4. Technologiczne rozwigzania finansowe - nowoczesnos¢ i edukacja

Rozwiazania technologiczne, takie jak ptatnosci mobilne i aplikacje bankowe, sg nieod-
taczna czescig dzisiejszego $wiata finanséw. Warto skupié sie na edukacji zwigzanej z ko-
rzysciami i ryzykiem zwigzanym z tymi technologiami. W miare jak technologia rozwija
sie w szybkim tempie, wazne jest, aby dostosowac edukacje do najnowszych trendéw i

narzedzi.
5. Jakos¢ obstugi klienta - klient w centrum uwagi

Kluczowym aspektem budowania zaufania jest jakos¢ obstugi klienta. Instytucje finan-
sowe powinny inwestowaé¢ w szkolenia personelu, aby zapewnié profesjonalna, po-
mocng i przyjazng obstuge. Wsparcie klientéw na kazdym etapie procesu finansowego

moze przyczynic sie do budowania lojalnosci i dtugotrwatych relacji.

6. Ochrona klientéw - prawa i regulacje
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Ochrona klientéw na rynku finansowym to niezbedny element zabezpieczajacy ich inte-
resy. Warto zwiekszy¢ swiadomos¢ klientéw na temat ich praw oraz dziatan, jakie moga
podja¢ w przypadku nieuczciwych praktyk. Réwnoczesnie istotne jest, aby wtadze rza-
dowe i samorzadowe kontynuowaty prace nad tworzeniem i wdrazaniem regulacji, ktére
zapewnia uczciwosé i przejrzystosé dziatan instytucji finansowych. Swiadomos¢ praw
klienta oraz mozliwos$¢ ich egzekwowania ma kluczowe znaczenie dla zréwnowazonych
relacji pomiedzy klientami ainstytucjami finansowymi. Warto zwréci¢ szczegdlng
uwage na stan Swiadomosci prawnej mieszkancéw pozaaglomeracyjnych, ktérzy czesto
nie maja dostepu do Internetu oraz do najnowszych technologii i kanatéw informacyj-
nych. Tym samym nie wiedzg, ze moga korzysta¢ z pomocy wyspecjalizowanych organdw,

takich jak np. Rzecznik Finansowy.
7. Wzrost zaangazowania i rozpoznawalnosci - edukacja spoteczenstwa

Rozpoznawalnosé instytucji chronigcych interesy klientéw na rynku finansowym jest ni-
ska. Warto wprowadzi¢ kampanie informacyjne, ktére zwrdca uwage na role i funkcje
tych instytucji. Spotkania edukacyjne, wystgpienia publiczne i materiaty informacyjne

moga pomoc w zwiekszeniu Swiadomosci spoteczenstwa na ten temat.
8. Wptyw naregiony - dostosowanie do potrzeb lokalnych

Regiony wiejskie i mniej zaludnione czesto majg ograniczony dostep do edukacji finan-
sowej oraz ustug finansowych. Warto rozwazy¢ wprowadzenie inicjatyw lokalnych,
ktére dostosujg edukacje i wsparcie finansowe do specyficznych potrzeb tych obszaréw.
Poprawa dostepu do informacji finansowych moze przyczynié sie do zmniejszenia nie-

rownosci w dostepie do wiedzy i ustug.
9. Regionalizacja wsparcia

Ze wzgledu na potrzebe obecnosci wyspecjalizowanych organdw oferujacych wsparcie,
ochrone oraz edukacje rekomendujemy prowadzenie biur regionalnych na terenie catej

Polski - minimum jedno na wojewddztwo (z mozliwoscig prowadzenia obstugi mobilnej
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- np.w przenosnych punktach obstugi). Mozliwos$¢ dotarcia jak najblizej obywateli w for-
mie tradycyjnego kontaktu jest szczegdlnie wazna dla najstarszych oraz oséb wykluczo-

nych digitalnie.

Podsumowanie

Wyniki analizy poziomu swiadomosci finansowej Polakéw jasno wskazujg, ze istniejg obszary
wymagajace intensywnych dziatan, aby podnies¢ jakos$é zycia spoteczenstwa poprzez edukacje
finansowa i ochrone konsumentéw. Rekomendacje oparte natych wynikach ukierunkowane sg
na rozwijanie wiedzy finansowej wsréd obywateli, promowanie przejrzystosci i zaufania do in-
stytucji finansowych, dostosowanie edukacji do nowych technologicznych trendéw oraz

wsparcie jak najblizej obywatela.

Zwiekszenie nacisku na praktyczny element edukacji finansowej poprzez biezace modyfikowa-
nie i udoskonalanie programéw w szkotach oraz organizacje warsztatéw moze pomdc w zrozu-
mieniu podstawowych koncepciji i produktéw rynku finansowego juz od najmtodszych lat. Dzia-
taniate sginwestycjgw przysztosc, pozwalaja mtodym ludziom lepiej radzic sobie zwyzwaniami

finansowymi.

Przejrzystos¢ produktow finansowych i informacji to kluczowa kwestia. Wprowadzenie norm
regulujacych wyjasnianie skomplikowanych poje¢ w sposéb zrozumiaty dla przecietnego kon-
sumenta jest niezbedne, aby zapewni¢ uczciwg i odpowiedzialng praktyke na rynku

finansowym.

Budowanie zaufania do instytucji finansowych jest dtugotrwatym procesem, ktéry wymaga po-
dejmowania odpowiednich dziatarh na polu komunikaciji, przejrzystosci dziatan i odpowiedzial-
nosci. Klientom nalezy umozliwi¢ dostep do rzetelnych informacji, a takze mozliwos¢ zgtaszania

zastrzezen czy skarg.

Rozwdj technologii informatycznych zmienia sposéb, w jaki zarzadzamy finansami. Dlatego

wazne jest, aby edukacja finansowa byta zintegrowana z rozwojem nowoczesnych rozwigzan,
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tak aby obywatele i klienci rynku finansowego byli Swiadomi korzyscii zagrozen ptynacych zich

uzywania.

Prowadzenie punktéw kontaktowych jak najblizej obywatela daje mozliwosci do grup najbar-
dziej narazonych na oszustwa badz inne dziatania niepozadane. Dodatkowo umozliwia reago-

wanie na biezace potrzeby klientéw rynku finansowego.

Ochrona klientéw to fundamentalny element budowania zaufania na rynku finansowym. Roz-
winiecie i wdrozenie skutecznych regulacji oraz wyposazenie konsumentéw w wiedze o ich pra-

wach stanowi istotny krok w kierunku uczciwego i transparentnego rynku finansowego.

Rozpoznawalnos$¢ instytucji chronigcych interesy klientéw jest kluczowa, aby wiedzieli oni,
gdzie mogga sie zwrocié w przypadku problemow. Wprowadzenie edukacyjnych kampanii infor-

macyjnych oraz inicjatyw lokalnych moze pomdc w poprawie $wiadomosci w tej kwestii.

Analiza wynikéw badan poziomu $wiadomosci finansowej Polakéw wskazuje zatem na po-
trzebe wzmocnienia edukacji finansowej oraz ochrony klientéw najblizej miejsca ich zamiesz-
kania - szczegdlnie w rejonach podmiejskich oraz wiejskich. Rekomendacje te skupiajg sie na
zwiekszeniu wiedzy, przejrzystosci oraz zaufania w sektorze finansowym. Dziatania w tych ob-
szarach powinny mie¢ na celu stworzenie bardziej zréwnowazonego i odpowiedzialnego krajo-
brazu finansowego, ktéry przyczyni sie do poprawy jakosci zycia obywateli i stabilnosci gospo-
darki.

e Rzecznik
Finansowy 196
www.rf.gov.pl



Bibliografia

10.
11.

12.
13.

14.

15.

16.

Andreasen A.R., Attitudes and Customer Behabior: a Decision Model, ,New Re-
search in Marketing”, Berkley 1965,

Aharon D.B, Transparency and Information Asymmetry in Financial Markets, Lei-
den 2023,

Anand P., Lea S., The psychology and behavioural economics of poverty, ,Journal
of Economic Psychology”, vol. 32,2011,

Banki 2022. Raport o sytuacji ekonomicznej bankéw, Warszawa 2023, nr 13,
Bankowos¢ dla praktykéw. Europejski Certyfikat Bankowca EFCB, Praca zbiorowa,
Instytut Badan nad Gospodarkg Rynkowa - Gdanska Akademia Bankowa,
Miedzynarodowa Szkota Bankowosci i Finanséw w Katowicach, Fundacja
Warszawski Instytut Bankowosci, Gdansk-Katowice-Warszawa,
Bartosik-Purgat M., Zachowania konsumentéw, Warszawa 2017,
Bednarska-Olejniczak D., Innowacje w zakresie komunikacji marketingowej ban-
kéw - wybrane problemy, Wyd. UE, Wroctaw 2018,

Betdowski J., Metelska-Szaniawska K., Law & Economics - geneza i charaktery-
styka ekonomicznej analizy prawa, ,Bank i Kredyt” 2007, nr 10,

Board J., Sutcliffe C., Wells S., Transparency and Fragmentation. Financial Market
Regulation in a Dynamic Environment, London 2002,

Brown S.A., Strategiczne podejscie do klienta, Warszawa 2003,

Burgiel A., Kiezel E., Wiedza ekonomiczna konsumentéw a racjonalnosc ich zacho-
wan, Warszawa 2017,

Blumenfeld T., Klientela jako przedmiot obrotu i ochrony prawnej, Warszawa 1932,
Bouckaert B., De Geest G., Encyclopedia of Law and Economics, vol |, The History and
Methodology of Law and Economics, Cheltenham Edward Elgar 2000,

Bitner M., Chojna-Duch E., Kornberger-Sokotowska E., Supera-Markowska M.,
Prawo finansowe Tom 1 Finanse publiczne, Warszawa 2001,

Capiga M, Gradon W, Szewczyk t, Szustak G, Infrastruktura rynku finansowego - kie-
runki zmian i ich skutecznosc¢ w ujeciu miedzysektorowym, Wyd. C.H. Beck, 2019,

Capiga M, Sie¢ bezpieczenstwa finansowego, Warszawa 2010,

~al Rzecznik
Finansowy 197
- www.rf.gov.pl


https://web.archive.org/web/20140903102636/http:/www.wib.org.pl/container/Bankowoscdlapraktykow_Tom_I_i_II.pdf

17.

18.

19.

20.

21.

22.

23.

24,

25.

26.

27.

28.
29.

30.
31

32.

33.

Chtopecki A., Instrumenty pochodne w polskim systemie prawnym (rozwazania na
kanwie ,toksycznych opcji”), ,Przeglad Prawa Handlowego” 2009, nr 7,
Czarnecka M., Obowigzki informacyjne a zachowania konsumentéw na rynku ener-
gii elektrycznej. Studium ekonomii prawa, Warszawa 2018,

Czech T., Kryterium odpowiedniego charakteru ustugi inwestycyjnej oraz instrumentéw
finansowych wedtug MiFID, ,Przeglad Prawa Handlowego” 2009, nr 7,
D’Alessandro l., Miasto miedzykulturowe krok po kroku. Praktyczny przewodnik po
miejskim modelu integracji miedzykulturowej, Rada Europy, 2019,

Dobosz D., System ochrony konsumentéw w Unii Europejskiej a autonomia woli,
Krakéw 2021,

Dolata S., Funkcjonowanie samorzqdu terytorialnego - doswiadczenia i perspek-
tywy, t. 2, Opole 1998,

Dominiak J., Churski P., Rola innowacji w ksztattowaniu regionéw wzrostu i sta-
gnacji gospodarczej w Polsce, ,Studia Regionalne i Lokalne” 2012, nr 4,

Drucker P., Post-Capitalist Society, Oxford 1993,

Edelman trust-barometer 2017 - global results, 2017,

FlejterskiS., Panasiuk A., Perenc J., Rosa G., Wspétczesna ekonomika ustug, War-
szawa 2005,

Frederick S., Cognitive reflection and decision making, ,Journal of Economic Per-
spectives” 2006, vol. 19, no. 4,

Federacja Konsumentow, Preferencje pozyczkowe Polakéw, 2020,

Finanse Polakéw w czasach pandemii - Badanie postaw i opinii Polakéw, Blue Me-
dia, 2021,

Fryzlewicz M., Ochrona konsumenta w Unii Europejskiej, £t6dz 1998,

GnelaB., Stugocka-Krupa, E. Szaraniec M., Viglianisi Ferraro A., Prawo konsumenckie
w Polsce oraz innych panstwach UE. Zagadnienia wybrane, Warszawa 2019,

Gnela B., Umowa konsumencka w polskim prawie cywilnym i prywatnym miedzy-
narodowym, Warszawa 2013,

Guirdham M., How to Market Unit Trusts: A Consumer Behaviour Model, ,Market-

ing Intelligence and Planning” 1987, vol. 2, no. 6,

~al Rzecznik
Finansowy 198
- www.rf.gov.pl



34.

35.

36.

37.

38.

39.

40.

41.

42.

43.

44,

45.

46.

47.

48.
49.

50.

Graham B., Buffett W., Zweig J., Inteligentny inwestor najlepsza ksigzka o inwe-
stowaniu wartosciowym, Warszawa 2023,

Griffin J., Customer Loyalty. How to Earn It, How to Keep It, Jossey-Bass Publiser,
San Francisco 1997,

Grodzka D., Spoteczenstwo informacyjne, Biuro Analiz Sejmowych Kancelarii
Sejmu, Warszawa 2009,

Gietda Papieréw Wartosciowych w Warszawie, Analysis - investor share in tra-
ding trading, 2021,

Gtowny Urzad Statystyczny, Household budget survey - 2020, 2021,
Gomutowicz A., Matecki J., Polskie prawo finansowe, LexisNexis, 2006,
Grzegorczyk W., Wyzwania dystrybucji produktéw bankowych w Polsce, ,Acta
Universitatis Lodziensis”, Folia Oeconomica, £6dz 2011, nr 261,

Hryniewicz L., Cztowiek-alkohol-alkoholizm, Warszawa 1972,

Informacja o wynikach kontroli - ochrona praw konsumentéw korzystajqcych z kredytéw
objetych ryzykiem walutowym, Naczelna lzba Kontroli, KBF.430.001.2018
Nrewid. 33/2018/P/17/111/KBF,

Iwanicz-Drozdowsk M., Bezpieczeristwo rynku ustug finansowych. Perspektywa
Unii Europejskiej, Warszawa 2008,

Iwanicz-Drozdowska M., Jaworski W., Szelaggowska A., Zawadzka Z., Banko-
wosc. Instytucje, operacje, zarzqdzanie, Poltext, Warszawa, 2013,

Jagielska M., Stugocka-Krupa E., Podgorski, K. Ochrona konsumenta na rynku
ustug, Warszawa 2016,

Jagielska M., Ewolucja ochrony konsumenta w prawie kolizyjnym Unii Europejskiej
w zakresie zobowigzan umownych, Warszawa 2010,

Jagielska M., Podgoérski K., Stugocka-Krupa E., Dochodzenie roszczen konsu-
menckich. Nowy tad dla konsumentéw, Warszawa 2020,

W. Jarczewski, Pozyskiwanie inwestoréw do gmin, Warszawa 2007,
Jurkowska-Zeidler A., Olszak M., Prawo rynku finansowego. Doktryna, instytucje,
praktyka, Warszawa 2016,

Kachniewski M., Majewski B., Wasilewski P., Rynek kapitatowy i gietda papieréw
wartosciowych, Wyd. Ferk, Warszawa 2008,

~al Rzecznik
Finansowy 199
- www.rf.gov.pl



51.

52.

53.

54.

55.

56.

57.

58.

59.

60.

61.

62.

63.

64.

65.
66.

67.

Kanska K., Pojecie konsumenta w kodeksie cywilnym na tle tendencji europejskich,
»Kwartalnik Prawa Prywatnego”, 2004 nr 1,

Kawula S., Bragiel J., Janke A., Pedagogika rodziny, Torun 2005,

Kulisiewicz, T. Uzaleznienia alkoholowe, Warszawa 1982,

Kaszubski R., Tupaj-Cholewa A., Prawo bankowe: Podrecznik, Wyd. Wolters Klu-
wer, Warszawa 2010,

Kazmierczak A. pieniezna w gospodarce otwartej, Wyd. Naukowe PWN, War-
szawa 2021,

Klepacki J, Rynek finansowy w Polsce: ujecie praktyczne, Wyd. Spotecznej Akade-
mii Nauk, £6dzZ 2018,

Ktodzinski M., Fedyszak-Radziejowska B., Przedsiebiorczos¢ wiejska w Polsce
i krajach Unii Europejskiej, Warszawa 2002,

Kurowska M., Wykluczenie cyfrowe zagrozeniem dla spoteczenstwa informacyj-
nego, ,Biuletyn EBIB: Wykluczenie informacyjne” 2013, nr 9 (145),

Kudta J., Instrumenty finansowe i ich zastosowania, Wyd. Key Text, Warszawa 2010,
Kukuryk P., Definicje konsumenta w kodeksie cywilnym (obecnym i przysztym)
w kontekscie najnowszych unijnych dyrektyw konsumenckich, ,Przeglad Prawa
Handlowego”, 2014, nr 5,

Kotowski W., Kurzepa B., Komentarz do niektérych przepiséw ustawy o przeciw-
dziataniu nieuczciwym praktykom rynkowym, w: Wykroczenia pozakodeksowe. Ko-
mentarz, art. 15, Warszawa 2008,

Krajowy Rejestr Dtugéw Biura Informacji Gospodarczej S.A., Barometr
oszczednosci, Krajowy Rejestr Dtugéw (KRD), 2021,

Krajowy Rejestr Dtugéw Biura Informacji Gospodarczej S.A., Portfel statystycz-
nego Polaka w pandemii, 2022,

Kotkowski R, Dulinicz M, Maciejewski K, Zwyczaje ptatnicze w Polsce w 2020 r.,
Narodowy Bank Polski, Departament Systemu Ptatniczego, 2021,
Krzyzanowski L., Ochrona Konsumenta, Bielsko-Biata, 2015,

Limanowski K., Jedrzejko M., Trzezwos¢ i uzaleznienia jako wyzwanie duszpaster-
skie i pedagogiczne, Radom 2012,

tetowska E., Europejskie prawo uméw konsumenckich, Warszawa 2004,

e Rzecznik
Finansowy 200

www.rf.gov.pl


https://katalogi.bn.org.pl/discovery/fulldisplay?docid=alma991025015379705066&context=L&vid=48OMNIS_NLOP:48OMNIS_NLOP&lang=pl&adaptor=Local%20Search%20Engine

68.
69.
70.

71.
72.

73.
74.

75.

76.

77.

78.

79.

80.

81.

82.

83.
84.
85.

tetowska E., Prawo uméw konsumenckich, Warszawa 1999,
Maijchrzycka-Guzowska A., Finanse i prawo finansowe, Warszawa 2019,
Matusiak K.B., Zasiadty K., Broczkowski T., Pietraszewski M., Osrodki innowacji
i przedsiebiorczosci w Polsce, Poznan 1996,

Martysz C, Rzeszutek M, Znaczenie i rola zaufania na rynku finansowym, 2015,
Mazurek-topacinska K., Zachowania konsumentéw na wspétczesnym rynku, War-
szawa 2021,

Mikita M, Rynek finansowy Unii Europejskiej - wyzwania, ,Studia BAS”, nr 3,2012,
Miktaszewicz P., Obowiqzki informacyjne w umowach z udziatem konsumentéw na
tle prawa Unii Europejskiej, Warszawa 2008,

Mikotajczyk B., Przemiany w finansach publicznych w Polsce po wstgpieniu do Unii
Europejskiej, £6dz 2006,

Monkiewicz, J., Rutkowska-Tomaszewska E., Ochrona konsumenta na polskim i
miedzynarodowym rynku finansowym, Warszawa 2019,

Morgen S., Zarzqgdzanie finansami osobistymi, Czestochowa 2023,

Narodowy Bank Polski, Financial System in Poland 2020, 2021,

Narodowy Bank Polski, Prezentacja wynikéw ,Badania swiadomosci i wiedzy eko-
nomicznej Polakéw”, 2020,

Nowakowski M., w: Ustawa o rozpatrywaniu reklamacji przez podmioty rynku fi-
nansowego i Rzeczniku Finansowym. Komentarz, LEX/el. 2021, art. 1,
Nowakowski M., w: Ustawa o rozpatrywaniu reklamacji przez podmioty rynku
finansowego, o Rzeczniku Finansowym i o Funduszu Edukacji Finansowej. Komen-
tarz, wyd. I, LEX/el. 2023, Rozdziat 6,

Nowicki D., Dziatalnos¢ Komisji Nadzoru Finansowego w orzecznictwie Sqdéw Ad-
ministracyjnych, Warszawa 2014,

Financial Literacy in Poland: Relevance, evidence and provision, OECD, 2022,
OECD/INFE 2020 International Survey of Adult Financial Literacy, OECD, Paryz 2020,
Opracowanie Urzedu Ochrony Konkurencji i Konsumentéw - Departamentu
Inspekcji Handlowej oraz Departamentu Polityki Konsumenckiej, Europej-
skiego Centrum Konsumenckiego ECK Polska, Polubowne rozstrzyganie sporéw

konsumenckich w Polsce, Warszawa 2014,

~al Rzecznik
Finansowy 201
- www.rf.gov.pl



86.
87.

88.
89.

90.

91.

92.

93.

94.

95.

96.
97.

98.

99.

100.

101.

Posner, R.A. Economic Analysis of Law, Aspen Publishers 2003,
Pettersen-Sobczyk M., Lojalnosé i satysfakcja klientéw jako czynniki sukcesu oraz narze-
dzia budowania przewagi konkurencyjnej przedsiebiorstw bankowych na rynku finanso-
wym, ,Zeszyty Naukowe Uniwersytetu Szczecinskiego”, 2015, nr 855,

Portrais G., Handbook of Research on Stock Market Globalization, Canada 2012,
Biuro Rzecznika Finansowego, Biata Ksiega Rzecznika Finansowego. Rzecznik
Finansowy jako niezbedny element systemu ochrony konsumentéw ustug finanso-
wych w Polsce, Warszawa 2020,

UOKIK, Polityka ochrony konkurencji i konsumentéw, Warszawa 2015,

Poziom wiedzy finansowej Polakéw 2022, Warszawski Instytut Bankowosci i
Fundacja GPW, Warszawa 2022,

Przeksztatcamy nasz Swiat: Agenda na rzecz zréwnowazonego rozwoju 2030. Rezo-
lucja Zgromadzenia Ogélnego ONZ A/RES/70/1, 25 wrzesnia 2015,

Pigtowski M., Podstawy ochrony prawnej konsumenta. Przepisy i przyktady, War-
szawa, 2012,

Pienkowska-Kamieniecka S. i in., Zaufanie na rynku finansowym a oszczedzanie
na staros¢ przez gospodarstwa domowe w Polsce, ,Zarzadzanie i Finanse Journal
of Management and Finance”, 2017, 15 lutego,

Pietrzyk R., Wprowadzenie do gospodarki i rynku finansowego, wersja podsta-
wowa, Orlen,

Pluta-Olearnik M., Marketing ustug bankowych, Warszawa 1999,

Raport Federacji Konsumentdéw, Wykluczenie cyfrowe podczas pandemii,
Warszawa 2021,

Ramsay I., Consumer Law, Regulatory Capitalism and the 'New Learning' in Regu-
lation, SydLawRw 2, (2006) 28(1) ,Sydney Law Review” 9,

Ruskowski E., Zawierucha I., Finanse publiczne i prawo finansowe w Europie Cen-
tralnej i Wschodniej w warunkach kryzysu finansowego, Biatystok-Lwéw 2010,
Samson M., Rozwadj idei ochrony konsumenta po 1962 r. Konsument w ujeciu praw-
nym i ekonomicznym, ,OPTIMUM. Studia ekonomiczne”, 2013, nr 3 (63),
Sieradzka M., Ustawa o przeciwdziataniu nieuczciwym praktykom rynkowym.

Komentarz, Warszawa 2008, art. 1,

e Rzecznik
Finansowy 202

www.rf.gov.pl



102. Strobel E.M.,, Eichhof A., Switzerland: Will Switzerland Back Down? The “Cassis de Dijon
Principle” and Foodstuffs, ,European Food and Feed Law Review”, 2014, 9 (4),

103. Strategia KNF 2021-2025,

104. Szwaja J., Komentarz do ustawy o zwalczaniu nieuczciwej konkurencji, Warszawa
2006,

105. Szymanska B., Co to jest leasing konsumencki i czy optaca sie z niego korzystac?,
Moneteo,

106. Shavell S., Foundations of Economic Analysis of Law, Belknap Press 2004,

107. Smid W., Boss leksykon, Wyd. Dr Lex, Krakéw 2012,

108. Trzesiok J., Badanie zaufania do instytucji finansowych w Polsce z wykorzystaniem
analizy korespondencji, ,Studia Ekonomiczne”, 2016, nr 265,

109. Vaillant G., The natural history of alcoholism, London 1983,

110. Wald 1., Alkohol oraz zwigzane z nim problemy spoteczne i zdrowotne, Warszawa
1986,

111. Waliszewski K., Narzedzia marketingu mix wykorzystywane przez spotki doradztwa fi-
nansowego w Polsce, ,Zeszyty Naukowe Uniwersytetu Szczecinskiego”, 2013,

112. Zaufanie do Nadzoru Finansowego w Polsce - raport z badan, Akademia Leona
Kozminskiego, 2022,

113. Zaleska M., Wspétczesna bankowosé, Wyd. Difin, Warszawa 2008,

114. Zarzqdzanie jakosciq. Zadowolenie klienta. Wytyczne dotyczqce postepowania z re-
klamacjami w organizacjach, PN-1SO 10002, 2006,

115. Zielona ksiega w sprawie przeglgdu dorobku wspdlnotowego w dziedzinie praw kon-
sumenta 2007, KOM (2006) 744, Bruksela 2007,

116. Zurawik B., Zurawik W., Marketing ustug finansowych, Wyd. Naukowe PWN,
Warszawa 1999.

Akty prawne:
1. Dyrektywa 2004/39/WE Parlamentu Europejskiego i Rady z dnia 21 kwietnia 2004

roku wsprawie rynkéw instrumentéw finansowych zmieniajgca dyrektywe Rady

85/611/EWG i 93/6/EWG i dyrektywe 2000/1 2/WE Parlamentu Europejskiego i

e Rzecznik
Finansowy 203

www.rf.gov.pl


https://moneteo.com/co-to-jest-leasing-konsumencki-i-czy-oplaca-sie-z-niego-korzystac

Rady oraz uchylajaca dyrektywe Rady 93/22/EWG (Dz. U rz. UE z dnia 30 kwietnia
2004 roku,L 145,s.1ze zm.),

. Dyrektywa 2004/39/WE Parlamentu Europejskiego i Rady z dnia 21 kwietnia 2004
roku wsprawie rynkéw instrumentéw finansowych zmieniajgca dyrektywe Rady
85/611/EWG i93/6/EWG i dyrektywe 2000/1 2/WE Parlamentu Europejskiego i
Rady oraz uchylajaca dyrektywe Rady 93/22/EWG (Dz. U rz. UE z dnia 30 kwietnia
2004 roku,L 145,s.1ze zm.),

3. Dyrektywa 2006/73/WE Komisji z dnia 10 sierpnia 2006 roku,

. Dyrektywa Parlamentu Europejskiego i Rady (UE) 2015/2366 z dnia 25 listopada
2015 roku w sprawie ustug ptatniczych w ramach rynku wewnetrznego (Dz.U. UE L
337 zdnia 23 grudnia 2015 roku),

. Dyrektywa Parlamentu Europejskiego i Rady (UE) 2016/97 z dnia 20 stycznia 2016
roku w sprawie dystrybucji ubezpieczen (Dz.U. UE L 26 z dnia 2 lutego 2016 roku),

. Dyrektywa Parlamentu Europejskiego i Rady 2014/17/UE z dnia 4 lutego 2014 roku
w sprawie konsumenckich umoéw o kredyt zwigzanych z nieruchomosciami mieszkal-
nymi (Dz.U. UE L 60z dnia 28 lutego 2014 roku),

. Dyrektywa Parlamentu Europejskiego i Rady 2014/65/UE z dnia 15 maja 2014 roku
w sprawie rynkow instrumentéw finansowych oraz zmieniajaca dyrektywe
2002/92/WE i dyrektywe 2011/61/UE; art. 3 pkt 39b i 39c Ustawa z dnia 29 lipca
2005 roku o obrocie instrumentami finansowymi, Dz.U. z 2005 roku nr 183 poz. 1538,
. Dyrektywa Parlamentu Europejskiego i Rady 2014/65/UE z dnia 15 maja 2014 roku
w sprawie rynkow instrumentéw finansowych (Dz.U. UE 2014.173.349 z dnia 12
czerwca 2014 roku),

. Dyrektywa Parlamentu Europejskiego i Rady 2014/65/UE z dnia 15 maja 2014 roku
w sprawie rynkow instrumentéw finansowych oraz zmieniajaca dyrektywe
2002/92/WE i dyrektywe 2011/61/UE, Dz. U rz. UE z dnia 12 czerwca 2014 roku, L
173/349,

10. Konstytucja Rzeczypospolitej Polskiej z dnia 2 kwietnia 1997 roku, Dz.U.z 1997 roku

nr 78 poz.483,

11. Rozporzadzenie Ministra Finanséw z dnia 28 wrzesnia 2012 roku w sprawie trybu

i warunkéw postepowania firm inwestycyjnych, bankéw, o ktérych mowa w art. 70

e Rzecznik
Finansowy 204

www.rf.gov.pl



ust. 2 ustawy o obrocie instrumentami finansowymi, oraz bankéw powierniczych, Dz.
U.z 2012 roku poz. 1078,

12. Rozporzadzenie Ministra Finansow z dnia 24 wrzesnia 2012 roku w sprawie trybu
i warunkéw postepowania firm inwestycyjnych, bankéw, o ktérych mowa w art. 70
ust. 2 ustawy oobrocie instrumentami finansowymi, oraz bankéw powierniczych,
Dz.U.z 2012 roku poz. 1078,

13. Rozporzadzenie Ministra Finanséw z dnia 28 grudnia 2005 roku w sprawie trybu i wa-
runkéw postepowania firm inwestycyjnych oraz bankéw powierniczych, Dz.U. z 2006
roku
nr 2 poz. 8,

14. Rozporzadzenie Parlamentu Europejskiego i Rady (UE) nr 600/2014 z dnia
15 maja 2014 r. w sprawie rynkéw instrumentéw finansowych oraz zmieniajace roz-
porzadzenie (EU) nr 648/2012,

15. Ustawa z dnia 16 kwietnia 1993 roku roku o zwalczaniu nieuczciwej konkurencji
(tekst jedn. Dz.U.z 2019 roku poz. 1010),

16. Ustawa z dnia 23 marca 2017 roku o kredycie hipotecznym oraz o nadzorze nad po-
Srednikami kredytu hipotecznego i agentami (Dz.U. z 2020 roku poz. 1027),

17. Ustawa z dnia 23 sierpnia 2007 roku o przeciwdziataniu nieuczciwym praktykom ryn-
kowym (tekst jedn. Dz.U.z 2017 roku poz. 2070),

18. Ustawa zdnia 15 grudnia 2017 roku o dystrybucji ubezpieczen, Dz. U.z 2017 roku poz.
2486,

19. Ustawa z dnia 16 lutego 2007 roku o ochronie konkurencji i konsumentéw, Dz.U. z
2007 roku nr 50 poz. 331,

20. Ustawa z dnia 20 kwietnia 2004 roku o indywidualnych kontach emerytalnych oraz
indywidualnych kontach zabezpieczenia emerytalnego, Dz. U. z 2014 roku poz. 1147
orazz 2015 roku poz. 978,

21. Ustawa z dnia 20 kwietnia 2004 roku o pracowniczych programach emerytalnych,
Dz.U.z2014 roku poz. 710,

22.Ustawa z dnia 21 lipca 2006 roku o nadzorze nad rynkiem finansowym,

Dz.U.z 2006 rokunr 157 poz. 1119,

e Rzecznik
Finansowy 205

www.rf.gov.pl



23.Ustawa z dnia 21 listopada 2008 roku o emeryturach kapitatowych,
Dz.U.z2014 roku poz. 1097,

24. Ustawa z dnia 22 maja 2003 roku o ubezpieczeniach obowigzkowych, Ubezpieczenio-
wym Funduszu Gwarancyjnym i Polskim Biurze Ubezpieczycieli Komunikacyjnych od
Ubezpieczeniowego Funduszu Gwarancyjnego lub Polskiego Biura Ubezpieczycieli
Komunikacyjnych, Dz. U. z 2013 roku poz. 392 oraz z 2014 roku poz. 827,

25.Ustawa z dnia 23 kwietnia 1964 roku - kodeks cywilny, Dz.U. z 1964 roku nr 16
poz. 93,

26. Ustawa z dnia 23 sierpnia 2007 roku o przeciwdziataniu nieuczciwym praktykom ryn-
kowym, Dz.U. z 2007 roku nr 171 poz. 1206,

27.Ustawa z dnia 27 maja 2004 roku o funduszach inwestycyjnych i zarzadzaniu alterna-
tywnymi funduszami inwestycyjnymi, Dz.U. z 2004 roku nr 146 poz. 1546,

28.Ustawa z dnia 29 lipca 2005 roku o obrocie instrumentami finansowymi, Dz.U.
z 2005 roku nr 183 poz. 1538,

29. Ustawa z dnia 29 lipca 2005 roku o ofercie publicznej i warunkach wprowadzania in-
strumentéw  finansowych do zorganizowanego systemu obrotu oraz
o spétkach publicznych, Dz.U. z 2005 roku nr 184 poz. 1539,

30. Ustawa z dnia 29 sierpnia 1997 roku - prawo bankowe, Dz.U.z 1997 roku nr 140 poz.
939,

31. Ustawa z dnia 4 wrzesnia 2008 roku o zmianie ustawy o obrocie instrumentami finan-
sowymi oraz niektorych innych ustaw, Dz.U. z 2009 roku nr 165 poz. 1316,

32. Ustawa zdnia 5 sierpnia 2015 roku o rozpatrywaniu reklamacji przez podmioty rynku
finansowego, o Rzeczniku Finansowym i o Funduszu Edukacji Finansowej, Dz.U. z
2015 roku poz. 1348,

33. Ustawa zdnia 5 sierpnia 2015 roku o rozpatrywaniu reklamacji przez podmioty rynku
finansowego i o Rzeczniku Finansowym, Dz. U. z 2017 roku poz. 2270,
Zpdzn.zm,

34. Wyrok Sadu Antymonopolowego z dnia 14 stycznia 2000 roku, XVII Ama 4/01, Lex nr
56457,

35.Wyrok Sadu Antymonopolowego z dnia 4 lipca 2001 roku, XVII Ama 100/00,
Dz. Urz. UOKIiK z 2001 roku nr 2 poz. 65,

e Rzecznik
Finansowy 206

www.rf.gov.pl



36.Wyrok SN z dnia 20 czerwca 2006 roku, sygn. akt Il SK 7/06, OSNP 2007,
nr 13-14 poz. 207,

37.Wyrok SOKiK z dnia 10 lutego 2003 roku, XVIl Ama 38/02, niepubl.,

38. Zarzadzenie nr 188 Prezesa Rady Ministréw z dnia 7 czerwca 2023 roku w sprawie
nadania statutu Biuru Rzecznika Finansowego, Warszawa, dnia 16 czerwca 2023
roku, poz. 584,

39. Zarzadzenie nr 188 Prezesa Rady Ministréw z dnia 7 czerwca 2023 roku w sprawie

nadania statutu Biuru Rzecznika Finansowego, Warszawa, dnia 16 czerwca 2023

roku, poz. 584.

e Rzecznik
Finansowy 207

www.rf.gov.pl



Netografia

1. Dobra obstuga klienta to w banku podstawa, Homo Homini 2011, http://www.ego-
spodarka.pl/73948,Dobra-obsluga-klienta-to-w-banku-podstawa,1,39,1.html,

2. Faktoring - co to jest i kiedy sie optaca? | 6krokow.pl. Wtasna dziatalnos¢ gospodarcza

krok po kroku | 6krokow.pl,

Firmy inwestycyjne wymuszq na spétkach wdrazanie czynnikéw ESG, www.pb.pl,

Jak pomagamy? https://rf.gov.pl/jak-pomaga-rzecznik-finansowy,

Leasing w swietle obowiqzujqcych przepisow, www.ksiegowoscspolki.pl,

A U T

Ochrona klienta na rynku ustug finansowych, https://www.knf.gov.pl/dla_konsu-

menta/Ochrona_klienta_na_rynku_uslug_finansowych,

7. Raport Doradczego Komitetu Naukowego przy Rzeczniku Finansowym, Niepra-
widtowosci na rynku finansowym a ochrona konsumenta, Warszawa 2019,
https://rf.gov.pl/pdf/DKN_Raport_nieprawidlowosci_wrzesien2019.pdf,

8. Rada Reklamy, Kodeks Etyki Reklamy, https://radareklamy.pl/kodeks- -etyki/,

9. Regulamin Sadu Polubownego przy Komisji Nadzoru Finansowego,
https://www.knf.gov.pl/knf/pl/komponenty/img/Regulamin_Sadu_44432.pdf,
10. Rutkowska-Tomaszewska E., Obowiqgzki informacyjne firm inwestycyjnych swiadczqcych
ustugi w ramach dziatalnosci maklerskiej wobec klientéw detalicznych, http://www.biblio-

tekacyfrowa.pl/Content/50167/PDF/05_Edyta_Rutkowska_Tomaszewska.pdf,

11. Rutkowska-Tomaszewska E., Szymoniuk A., Etyka w reklamie bankowej - zadanie
(nie)mozliwe do spetnienia?, https://doi.org/10.19195/1733-5779.32.14,

12. https://www.orlenwportfelu.pl/akademia/rozdzial-1-podstawowy.html,

13. https://mfiles.pl/pl/index.php/Rynek_finansowy,

14. https://www.gpw.pl/pub/GPW/files/Rynek_finansowy_w_Polsce.pdf,

15. https://iws.gov.pl/wp-content/uploads/2021/07/Rynek-finansowy_DRUK.pdf,

16. https://www.oecd.org/daf/fin/financial-education/financial-literacy-poland,

17. http://www.nbp.pl/en/systemfinansowy/fsd_2020.pdf.,

18. https://kozminski.sharepoint.com/sites/RedaktorzyKozminski.edu.pl/Sha-

red%20Documents/Forms/Allltems.aspx?id=%2Fsites%2FRedaktorzyKozmin-

e Rzecznik
Finansowy 208

www.rf.gov.pl


https://6krokow.pl/faktoring-co-to-jest-i-kiedy-sie-oplaca
http://www.bibliotekacyfrowa.pl/Content/50167/PDF/05_Edyta_Rutkowska_Tomaszewska.pdf
http://www.bibliotekacyfrowa.pl/Content/50167/PDF/05_Edyta_Rutkowska_Tomaszewska.pdf
https://doi.org/10.19195/1733-5779.32.14

ski%2Eedu%2Epl%2FShared%20Documents%2FGeneral%2FPliki%20udostep-
nione%20na%20stronie%20www%2FProjekty%20badawcze%2FZaufa-
nie%20do%20nadzoru%20finansowego%20w%20Polsce%20%2D%20ra-
port%202021%2Dpelny%20%5F 12%2Epdf&parent=%2Fsites%2FRedaktorzy-
Kozminski%2Eedu%2Epl%2FShared%20Documents%2FGene-
ral%2FPliki%20udostepnione%20na%20stronie%20www%2FProjekty%20ba-
dawcze&p=true&ga=1,

19. https://www.knf.gov.pl/knf/pl/komponenty/img/Strate-
gia_UKNF_prezentacja_74226.pdf,

20.https://cor.sgh.waw.pl/bitstream/handle/20.500.12182/862/Mar-
tysz%2c%20Rzeszutek%20-%20znaczenie%20i%20rola%20zaufa-
nia%20an%20rynku%20finansowym.pdf?sequence=2&isAllowed=y,

21. https://www.edelman.com/trust/2017-trust-barometer,

22.https://bluemedia.pl/storage/raporty/finanse-polakow-w-czasach-pandemii-
2021.pdf,

23. https://www.nbp.pl/edukacja/badania/wiedza-ekonomiczna-,

24, https://www.nbp.pl/systemplatniczy/zwyczaje_platnicze/zwyczaje_plat-
nicze_Polakow_2020 p.pdf,

25. https://www.nbp.pl/systemplatniczy/zwyczaje_platnicze/zwyczaje_plat-
nicze_Polakow_2020 p.pdf,

26. http://www.federacja-konsumentow.org.pl/n,6,1431,1,1,preferencje-pozycz-
kowe-polakow—raport-z-badania.html,

27.https://stat.gov.pl/en/topics/living-conditions/living- conditions/household-
budget-survey-in-2020,2,16.html,

28. https://krd.pl/centrum-prasowe/raporty/2021/barometr- oszczednosci,

29.https://krd.pl/getattachment/88708ecb-e201-4c21-%ed4-
42f70988061c?stamp=637837131344170000,

30. http://www.oecd.org/financial/education/launchoftheoecdinfeglobalfinancialli-
teracysurveyre port.htm,

31. https://www.pb.pl/raport-liczba-placowek-bankowych-i-kw-2023-1190308,

e Rzecznik
Finansowy 209

www.rf.gov.pl



32. https://inwestycje.pl/biznes/liczba-placowek-bankowych-spadla-do-98-tys-naj-
mniej-od-25-lat/,

33. https://www.pb.pl/raport-liczba-bankowych-placowek-bezgotowkowych-i-kw-
2023-1190122,

34. https://www.pb.pl/raport-liczba-mobilnych-kart-zblizeniowych-google-pay-ap-
ple-pay-i-hce-i-kw-2023-1189882,

35. https://www.pb.pl/raport-liczba-uzytkownikow-blika-i-kw-2023-1189880,

36. https://www.pb.pl/raport-rynek-bankowosci-elektronicznej-i-kw-2023-
1189676,

37. https://www.pb.pl/raport-liczba-uzytkownikow-bankowych-aplikacji-mobil-
nych-i-kw-2023-1188069,

38. https://www.pb.pl/raport-rynek-kart-kredytowych-i-kw-2023-1187705.

~al Rzecznik
Finansowy 210
- www.rf.gov.pl



Spis Tabel

Tabela 1: Funkcje rynku finansowego 12
Tabela 2: Infrastruktura rynku finansowego 13
Tabela 3: Ochrona konsumentéw ustug finansowych w Polsce 15
Tabela 4: Poziom ochrony 81
Tabela 5: Ustugi administracji publicznej przez Internet 107
Spis Rysunkéw

Rysunek 1: Podmioty interakcji na rynkach finansowych w kontekscie zaufania 20
Rysunek 2: Podstawowe zatozenia bezpiecznego rynku finansowego 27
Rysunek 3: Struktura ogolnopolskiej préby 154
Rysunek 4 Struktura respondentéw w wojewddztwie warminsko-mazurskim 189
Spis Wykresow

Wykres 1: Struktura aktywéw polskiego sektora finansowego wedtug stanu na koniec 2022 roku (w mid

zt) . 19
Wykres 2: Powody nieinwestowania przez Polakéw 24
Wykres 3: Zaufanie do instytucji finansowych 24

Wykres 4: Zaufanie do instytucji finansowych z podziatem na pte¢, wiek oraz miejsce zamieszkania ...... 25

Wykres 5: Wptyw zaufania na korzystanie z ustug finansowych 25
Wykres 6: Wptyw zaufania na korzystanie z ustug finansowych z podziatem na pte¢, wiek oraz miejsce

zamieszkania 26

Spis Wykresow - Badanie wtasne

Wykres badanie wtasne 1: Ocena wtasnej wiedzy Polakéw na temat zagadnien finansowych (w proc.). ... 120
Wykres badanie wtasne 2: Ocena Polakéw przydatnosci wiekszej wiedzy na tematy finansowe (w proc.) ... 122
Wykres badanie wtasne 3: Stopien zgadzania sie ze stwierdzeniem: Na wysokos$¢ emerytury bedzie miata wptyw

koniunktura na rynku finansowym (w proc.) 124

Wykres badanie wtasne 4: Znajomos¢ poszczegdlnych produktow finansowych (w proc.) i Srednia ocena wiedzy na
ich temat w skali od 1 do 5, gdzie 1 oznacza ,w ogodle nie rozumiem”, a 5 oznacza ,bardzo dobrze znam i rozumiem”
127

Wykres badanie wtasne 5: Korzystanie z poszczegdlnych produktéw finansowych (w proc.) 128

~al Rzecznik
Finansowy 211
- www.rf.gov.pl




Wykres badanie wtasne 6 Korzystanie z poszczegdlnych ustug finansowych (w proc.) 128

Wykres badanie wtasne 7 Powody niekorzystania z poszczegdlnych ustug finansowych (W proc.) ... 130
Wykres badanie wtasne 8. Znajomos¢ poszczegolnych podmiotow dziatajgcych na rynku finansowym (w proc.) i
$rednia ocena poziomu zaufania do nich w skali od 1 do 5, gdzie 1 oznacza zupetnie im nie ufam, a 5 oznacza w petni

imufam 131

Wykres badanie wtasne 9: Poziom zaufania do poszczegdlnych produktéw finansowych (wproc.) i $rednia ocena
poziomu zaufania do nich w skali od 1 do 5, gdzie 1 oznacza ,zupetnie im nie ufam”, a 5 oznacza ,w petni im ufam”
133

Wykres badanie wtasne 10: Ocena stopnia znajomosci poszczegélnych instytucji lub organizacji chronigcych

interesy klientéw rynku finansowego (w proc.) 135

Wykres badanie wtasne 11. Ocena poziomu zaufania do poszczegdlnych instytucji lub organizacji chronigcych

interesy klientéw /konsumentéw rynku finansowego (w proc.) 136

Wykres badanie wtasne 12: Doswiadczenie negatywnych sytuacji lub nieprawidtowosci ze strony podmiotéw rynku

finansowego osobiscie, wérdd rodziny badz znajomych (w proc.) 137
Wykres badanie wtasne 13: Produkty finansowe, ktorych dotyczyty ostatnie negatywne doswiadczenia (w proc.).
139
Wyykres 14: Podmioty rynku finansowego, ktorych dotyczyty ostatnie negatywne doswiadczenia (w proc)......... 139

Wykres badanie wtasne 15: Instytucje chronigce interesy klientéw/konsumentéw rynku finansowego, z ktérymi

kontaktowano sie w zwigzku z wystgpieniem negatywnej sytuacji (w proc.) 141
Wykres badanie wtasne 16: Wptyw osobistych negatywnych doswiadczen oraz doswiadczen w najblizszej rodzinie
lub wsrad bliskich znajomych na korzystanie z takich samych oraz podobnych produktéw finansowych do tych,

ktdrych sprawa dotyczyta (w proc.) 142

Wykres badanie wtasne 17: Oczekiwana forma kontaktu z instytucja/organizacja chroniacg interesy

klientéw/konsumentow rynku finansowego (w proc.) 143

Wykres badanie wiasne 18: Zrédta informacji na temat oferty instytucji/ organizacji chronigcych interesy

klientéw/konsumentow rynku finansowego (w proc.) 144

Wykres badanie wtasne 19: Zapotrzebowanie na rozwijanie jednostek terenowych przez instytucje lub organizacje

chroniace interesy klientéw i konsumentéw rynku finansowego (w proc.) 145

Wykres badanie wtasne 20: Korzysci wynikajace z powotania komérek terenowych poza aglomeracjami (w proc.)
146
Wykres badanie wtasne 21: Ocena skutecznosci instytucji dziatajgcych na rzecz ochrony konsumentéw. (w proc.)
147

Wykres badanie wtasne 22: Ocena poszczegélnych obszaréw dziatalnosci instytucji lub organizacji chronigcych

interesy klientéw rynku finansowego (w proc.) i $rednia ocena kazdego z obszaréw w skaliod 1 do 5, gdzie 1 oznacza

,bardzoZle” a5 oznacza ,bardzo dobrze” 148

Wykres badanie wtasne 23: Ocena wagi poszczegdlnych obszaréw dziatalnosci instytucji lub organizacji

chronigcych interesy klientéw rynku finansowego (w proc.) 149

~al Rzecznik
Finansowy 212
- www.rf.gov.pl




Wykres badanie wtasne 24: Sytuacja zawodowa badanych (w proc.). 150

Wykres badanie wtasne 25: Ksztatt gospodarstwa domowego (w proc.). 150
Wykres badanie wiasne 26: Miesieczne dochody wiasne netto (w proc.) 152
Wykres badanie wtasne 27: Miesieczne dochody netto gospodarstwa domowego (w proc.) 152

Wykres badanie wtasne 28. Ocena wtasnej wiedzy mieszkaricow wojewddztwa warminsko-mazurskiego na temat

zagadnien finansowych (w proc.) 156

Wykres badanie wtasne 29.: Ocena Polakéw przydatnosci wiekszej wiedzy na tematy finansowe (w proc.)......... 158
Wykres badanie wtasne 30: Stopien zgadzania sie ze stwierdzeniem: Na wysokos$¢ emerytury bedzie miata wptyw

koniunktura na rynku finansowym (w proc.) 160

Wykres badanie wtasne 31.: Znajomos¢ poszczegdlnych produktow finansowych (w proc.) i Srednia ocena wiedzy

naichtematwskaliod 1do 5,gdzie 1 oznacza ,w ogdle nie rozumiem”, a 5 oznacza,bardzo dobrze znamirozumiem”.

163
Wykres badanie wtasne 32.: Korzystanie z poszczegdlnych produktdw finansowych (W proc.).. . 164
Wykres badanie wtasne 33.: Korzystanie z poszczegdlnych ustug finansowych (w proc.) 165
Wykres badanie wtasne 34.: Powody niekorzystania z poszczegdlnych ustug finansowych (W proc.) ... 166

Wykres badanie wtasne 35. Znajomosc¢ poszczegdlnych podmiotéw dziatajacych na rynku finansowym (w proc.) i
$rednia ocena poziomu zaufania do nichw skaliod 1 do 5,gdzie 1 oznacza,,zupetnie im nie ufam”,a 5 oznacza ,w petni

im ufam” 168

Wykres badanie wtasne 36: Poziom zaufania do poszczegolnych produktéw finansowych (w proc.) i Srednia ocena
poziomu zaufania do nich w skali od 1 do 5, gdzie 1 oznacza ,zupetnie im nie ufam”, a 5 oznacza ,w petni im ufam”
169

Wykres badanie wtasne 37.: Ocena stopnia znajomosci poszczegdlnych instytucji lub organizacji chronigcych

interesy klientéw/konsumentéw rynku finansowego (w proc.) 171

Wykres badanie wtasne 38.: Ocena poziomu zaufania do poszczegdlnych instytucji lub organizacji, chronigcych

interesy klientéw /konsumentéw rynku finansowego (w proc.) 172

Wykres badanie wtasne 39. Doswiadczenie negatywnych sytuacji lub nieprawidtowosci ze strony podmiotéw rynku

finansowego osobiscie, w rodzinie badZ wsréd znajomych (w proc.) 173

Wykres badanie wtasne 40.: Produkty finansowe, ktorych dotyczyty ostatnie negatywne doswiadczenia (w proc.).

175
Wykres badanie wiasne 41: Podmioty rynku finansowego, ktérych dotyczyty ostatnie negatywne doswiadczenia (w
proc.). 175

Wykres badanie wtasne 42.: Instytucje chronigce interesy klientéw/konsumentéw rynku finansowego, z ktérymi

kontaktowano sie w zwigzku z wystgpieniem negatywnej sytuacji (w proc.) 177

Wykres badanie wtasne 43.: Wptyw osobistych negatywnych doswiadczen oraz doswiadczen w najblizszej rodzinie
lub wsrad bliskich znajomych na korzystanie z takich samych oraz podobnych produktéw finansowych do tych,

ktdrych sprawa dotyczyta (w proc.) 178

~al Rzecznik
Finansowy 213
- www.rf.gov.pl




Wykres badanie witasne 44.. Oczekiwana forma kontaktu z instytucjg/organizacja chronigcg interesy

klientéw/konsumentow rynku finansowego (w proc.) 179

Wykres badanie wtasne 45 Zrédfa informacji na temat oferty instytucji/organizacji chroniacych interesy

klientéw/konsumentéw rynku finansowego (w proc.) 180

Wykres badanie wtasne 46.: Zapotrzebowanie na rozwijanie jednostek terenowych przez instytucje lub organizacje

chroniace interesy klientéw i konsumentéw rynku finansowego (w proc.) 181

Wykres badanie wtasne 47. Korzysci wynikajace z powotania komdrek terenowych poza aglomeracjami (w proc.)
182

Wykres badanie wtasne 48.: Ocena poszczegélnych obszaréw dziatalnosci instytugji lub organizacji chronigcych
interesy klientéw rynku finansowego (w proc.) i $rednia ocena kazdego z obszaréw w skaliod 1 do 5, gdzie 1 oznacza

,bardzoZle” a5 oznacza ,bardzo dobrze”. 183

Wykres badanie wtasne 49.. Ocena wagi poszczegdinych obszaréw dziatalnosci instytucji lub organizacji

chronigcych interesy klientéw rynku finansowego (w proc.). 185
Wykres badanie wtasne 50.: Sytuacja zawodowa badanych (w proc..) 186
Wykres badanie wtasne 51. Ksztatt gospodarstwa domowego (w proc.). 186
Wykres badanie whasne 52.: Miesieczne dochody wiasne netto (w proc.) 187
Wykres badanie wtasne 53.: Miesieczne dochody netto gospodarstwa domowego (w proc.) 187

~al Rzecznik
Finansowy 214
- www.rf.gov.pl



