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Rzecznik finansowy aktywnie chroni

konsumentow ushug bankowych

zastgpca dyrektora Departamentu
Bankowo-Kapitatowego w Biurze
Rzecznika Finansowego

Nowe ushugi finansowe, w ktorych wykorzystywa-
ne s3 technologie oparte na sztucznej inteligencji
i uczeniu maszynowym, generuja ryzyka mogace
zmaterializowac sie w sporze konsumenta z insty-
tucja finansowa

Dlatego tak wazne jest zrownowazenie praw konsumen-
tow i instytucji finansowych. Réwnowaga ta przyczynia
sie do wzrostu zaufania do sektora, co jest korzystne dla
catej gospodarki.

Podmiotem, ktéry przyczynia sie do jej osiggniecia, jest
Rzecznik Finansowy. Instytucja funkcjonuje od 2015 r.
(bedac kontynuatorem rzecznika ubezpieczonych) jako
panistwowa osoba prawna. Jej pomoc ma charakter indy-
widualny, w odréznieniu od uprawnien prezesa Urzedu
Ochrony Konkurencji i Konsumentéw zwigzanych z ochro-
n3 zbiorowych intereséw konsumentéw i nie pokrywa sie
z dzialalnos$cia nadzorczg Komisji Nadzoru Finansowego.
Rzecznik Finansowy pelni unikalng role w systemie or-
ganéw ochrony prawa.

Nieautoryzowane transakcje platnicze

Indywidualny charakter pomocy Rzecznika Finanso-
wego najlepiej wida¢ z perspektywy konkretnych dziatan.
Dobrym przykladem moze by¢ sprawa seniora z Lublifica.
W wyniku dzialan przestepczych oséb trzecich, na skutek
wprowadzenia klienta banku w blad, doszlo do zawarcia na
jego dane dwdch pozyczek z wykorzystaniem bankowos$ci
elektronicznej. Kwoty pozyczek - ponad 4o tys. zt - zosta-
ly wplacone na rachunek klienta w momencie, w ktorym
kontrole nad nim w systemie bankowosci elektronicznej
sprawowat juz oszust. Klient pad! ofiarg profesjonalnie
przygotowanego przestepstwa, ktérego celem bylo najpierw
pozyskanie danych uwierzytelniajacych (login, hasto), ich

wykorzystanie do zawarcia uméw pozyczek, a nastepnie do
udostepnienia kwoty pozyczek osobom nieuprawnionym.

Klient niezwlocznie zlozyt w banku reklamacje oraz za-
wiadomit organy Scigania o popelieniu przestepstwa na
jego szkode. Od poczatku wskazywal, ze nigdy nie wyrazat
zgody na zawarcie umow pozyczek. Bank jednak nie uznawat
reklamacji, wskazujac, ze umowy pozyczki zawarto zgodnie
z wymogami ustawowymi oraz bankowymi, wobec czego
Kklient powinien sptaca¢ zaciagniete zobowiazania. Rzecznik
Finansowy zdecydowat sie przystapi¢ do toczacego sie po-
stepowania po stronie klienta i przedstawi¢ argumentacje
odnos$nie do bezzasadnosci roszczen banku.

Rzecznik Finansowy podkreslal, Ze sytuacja na rynku
ustug platniczych wymaga zmiany praktyk. Skala atakow
oszukanczych powoduje koniecznos¢ wdrazania przez
dostawcow ustug platniczych dodatkowych zabezpieczen
klientéw. W odniesieniu do sprawy, do ktdérej Rzecznik
przystapit, ale i w przypadku wiekszo$ci klientéw, ktérzy
Zwracaja sie z analogicznymi skargami, wystarczytoby,
aby dostawcy ustug platniczych, przede wszystkim banki,
potwierdzali dodatkowo, np. telefonicznie, che¢ zawarcia
umowy o kredyt (po zlozeniu wniosku online w banko-
wosci elektronicznej) przez posiadacza rachunku, szcze-
golnie jesli jest to pierwsza tego typu umowa zawierana
w taki sposéb. W opinii Rzecznika Finansowego znaczgco
zredukowatoby to liczbe spornych sytuacji i uchronitoby
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slabsza strone stosunkéw prawnych, czyli konsumentéw,
przed naduzyciami.

W opisywanej sprawie sad pierwszej instancji przychy-
li sie do stanowiska Rzecznika. Bank nie podjat jeszcze
decyzji, czy bedzie prébowat apelowac.

Innym przykladem ochrony Rzecznika w sporach zwia-
zanych z wytudzeniami §rodkéw, jest sprawa, w ktorej
oszusci, podszywajac sie pod klientke, zaciagneli na jej
dane pozyczke w wysokos$ci prawie 22 tys. z}, a nastepnie
bez jej wiedzy i zgody przewalutowali i przelali te Srodki
z jej rachunku bankowego. Sad Rejonowy Katowice-Zachdd,
w wyniku dzialan podjetych przez Rzecznika Finansowe-
go polegajacych na wytoczeniu na rzecz klientki seniorki
powddztwa przeciwko bankowi, postanowil udzieli¢ za-
bezpieczenia roszczen poprzez wstrzymanie dokonywania
splat rat pozyczki oraz zakazanie bankowi przekazywania
do Biura Informacji Kredytowej informacji o niedokony-
waniu przez klientke splat rat pozyczki. Zabezpieczenie
obowiazuje do czasu uprawomocnienia sie wyroku.

Wnioski systemowe

Z opisanych spraw mozna wyciggna¢ co najmniej kil-
ka wnioskow.

Po pierwsze, rozwoj nowych technologii w ustugach fi-
nansowych stwarza istotna dysproporcje wiedzy w relacjach
pomiedzy instytucjami finansowymi a konsumentami.
Obszary szczegdlnie istotne w tym aspekcie to wyludze-
nia finansowe np. poprzez nieautoryzowane transakcje
czy oszukancze produkty inwestycyjne. Aby zniwelowac te
dysproporcje wazne jest, aby klienci dysponowali profesjo-
nalnym wsparciem - przede wszystkim prawnym, ale takze
edukacyjnym - jakie oferuje Biuro Rzecznika Finansowego.

Po drugie, mimo ze pomoc Rzecznika Finansowego ma
charakter indywidualny, chroniac klientéw moze opierac
sie on na doswiadczeniach i obserwacjach systemowych.
Dostrzezenie systemowych nieprawidtowosci daje mu tez
narzedzia do oddzialywania na rynek finansowy, z ktérych
wymienié nalezy wystepowanie do wlasciwych organéw
z wnioskami o podjecie inicjatywy ustawodawczej oraz
wydawanie rekomendacji dla podmiotéw rynku finan-
sowego, zawierajacych dobre praktyki ochrony klientéw.

Po trzecie, specyfika produktéw finansowych, w tym ich
skomplikowanie i skala oddzialywania, wymaga daleko
idacej specjalizacji i zréznicowania w stosunku do stan-
dardowej ochrony prawnej konsumentéw.



