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SPOLECZNY WYMIAR INNOWACJI W BANKOWOSCI

Poszukujac nowych mozliwosci i rozwigzan, ktore pozwolg na podnoszenie
efektywnosci funkcjonowania systemu bankowego, w literaturze ekonomicz-
nej i praktyce podnoszona jest kwestia innowacji. W stowniku jezyka polskiego
wyjasniono znaczenie wyrazu innowacje, jako wprowadzanie czego$ nowego'.
Natomiast w dokumentach OECD innowacja to zastosowanie w praktyce nowego
lub znaczaco ulepszonego rozwigzania w odniesieniu do produktu albo ustugi,
procesu marketingu lub organizacji’. Innowacje maja wiele wymiaréw: technolo-
giczny, ekonomiczny, finansowy, marketingowy, dotyczacy zarzadzania. Biorac
pod uwage fakt, ze innowacje dokonuja si¢ w spoteczenstwie i dzieki spotecz-
nej akceptacji, mozna rowniez innowacje rozpatrywa¢ w kontekscie spotecznym.
Problematyka spoteczna zyskuje coraz wigksze znaczenie we wspotczesnej eko-
nomii, ktéra stawia w centrum zainteresowania cztowieka i jego potrzeby oraz
sie¢ relacji spotecznych. Wobec powyzszego celem tego opracowania bedzie
prezentacja innowacji w systemie bankowym w kontekscie relacji z klientami,
ktorymi sa konsumenci ustug bankowych, oraz wykazanie, ze innowacje stosowa-
ne w bankowosci, polegajace na wzmacnianiu interesu rynkowego konsumentow
mozna uzna¢ za rodzaj nowego trendu, innowacji odnoszacych si¢ do wymiaru
spotecznego. Opracowanie bedzie sktadato si¢ z trzech czes$ci. W pierwszej zosta-
ng przedstawione innowacje i ich spoteczny charakter, w nastepnej zostanie zde-
finiowany konsument ustug bankowych i zaprezentowane uzasadnienie ochrony
konsumenta, w ostatniej zaprezentujemy dziatania, ktorych celem jest ochrona
konsumenta, bedace jedng z form spotecznego wymiaru innowacji.

1. TEORETYCZNE UJECIE SPOLECZNEGO CHARAKTERU INNOWACJI

Innowacje sg przedmiotem analiz teoretycznych i empirycznych, odnoszg-
cych si¢ do réznych dziedzin. Traktujac bank jako specyficzng forme przedsie-
biorstwa, mozna odwota¢ si¢ do wyjasnienia innowacji poprzez pryzmat nauki

" Dr hab., prof. nadzw., Instytut Finanséw, Bankowosci i Ubezpieczen, Uniwersytet L.odzki.

' E. Sobol (red.), Stownik jezyka polskiego, PWN, Warszawa 2006, s. 276.

2 Oslo Manual. Guidelines for Collecting and Interpreting Innovation Data, 3* edition, OECD
and Eurostat, 2005, s. 46.
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o przedsigbiorstwie®. Autorzy podejmujacy problematyke przedsigbiorczosci na-
wigzujg do teorii innowacji i pelnionej przez przedsigbiorcow roli w tym proce-
sie. W ramach teoretycznych uje¢ przedsigbiorczosci zwracano uwage na przed-
sigbiorce, ktory byt postrzegany juz w wieku XIX (przez Gustawa Schmollera)
jako tworczy organizator i menedzer inicjujacy innowacje’. Ta idea byta rozwija-
na w XX w. przez Wernera Sombarta uwazajacego przedsiebiorce za posiadajace-
go szczegblne cechy osobowosci, lidera, potrafigcego ozywic¢ gospodarke poprzez
tworcze innowacje, posiadajgcego umieje¢tnos¢ dostrzezenia nowych mozliwosci.
Natomiast, uwzgledniajac dynamiczng i aktywna role przedsigbiorcy inny ekono-
mista Joseph Schumpeter zaktadal, ze przedsigbiorca, wprowadzajac innowacje,
powoduje wzrost gospodarczy i rozw6j ekonomiczny. Innowacje wedlug tego au-
tora to nowe techniki zastosowane w praktyce, wykonawcami tych aplikacji sa
przedsiebiorcy, a miejscem ich aplikacji sg przedsigbiorstwa.

Zagadnienie innowacyjnosci jest popularne, wazne® i bardzo czesto wystepu-
jace w dokumentach unijnych. Poziom innowacyjnosci, traktowany jako miernik
pozycji gospodarczej kraju, okresla poziom warunkow zycia, a w koncowym ra-
chunku sktada si¢ na dobrobyt jego mieszkancow. Polityka innowacyjna’ w do-
kumentach OECD jest okreslana jako cze$¢ polityki gospodarczej, ktéra dotyczy
m.in.: wprowadzania innowacji w dziedzinie techniki, technologii, ale takze or-
ganizacji®, co oznacza, ze moze swym zakresem obejmowac takze relacje migdzy
bankami a ich klientami.

Uogolniajac stanowisko M.E. Portera i J. Schumpetera dotyczace powiaza-
nia innowacyjnosci z przedsiebiorstwami i traktujac banki jako swoistego rodzaju
przedsigbiorstwa, mozna zauwazy¢, ze znaczenie innowacji dla rozwoju sektora

3 LD. Czechowska, Zastosowanie innowacji w postaci outsourcingu na przykladzie przedsie-
biorstw posrednictwa kredytowego, materialy konferencyjne w druku.

4 'Wéréd grupy tych autoréw wystepuja: Gustaw Schmoéller, Werner Sombart, Max Weber,
Joseph Schumpeter. Cyt. za: M. Nawojczyk, Przedsigbiorczos¢ o trudnosciach w aplikacji teorii,
NOMOS, Krakow 2009, s. 57-88.

5 Ibidem, s. 66.

¢ UE przeznaczyla najwigcej $rodkéw finansowych w okresie 2007-2013 na dziatania zwia-
zane z innowacjami.

7 Polityka innowacyjna to przedmiot zainteresowania wielu autoréw np.: E. Stawasz, Polityka
innowacyjna, [w:] K.B. Matusiak (red.), Innowacje i transfer techniki, stownik pojec¢, Polska
Agencja Rozwoju Przedsi¢biorczosci, Warszawa 2008; A.H. Jasinski, Innowacje i polityka innowa-
cyjna, Wydawnictwo Uniwersytetu w Biatymstoku, Biatystok 1997; K. Koziol, Ewolucja polityki
innowacyjnej w Unii Europejskiej, [w:] W. Janasz (red.), Innowacje w strategii rozwoju organizacji
w Unii Europejskiej, Centrum Doradztwa i Informacji, Difin, Warszawa 2009; 1. Popiel, Istota,
cele i ewolucja polityki innowacyjnej, [w:] P. Urbanek (red.), Ekonomia i Zarzgdzanie w teorii
i praktyce. Mikro i makroekonomiczne aspekty polityki ekonomicznej, Wydawnictwo Uniwersytetu
Lodzkiego, £odz 2010.

8 Frascati Manual 2002, The Measurement of Scientific and Technological Activities,
Proposed Standard Practice for Surveys on Research and Experimental Development, OECD
Publishing, Paris 2002.
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bankowego wynika z ich oddziatywania na konkurencyjno$¢ i wptyw na pozycje
banku na rynku krajowym i migdzynarodowym poprzez osigganie wigkszych zy-
skow. Majac na uwadze wystgpowanie innowacyjno$ci organizacyjnej oraz definio-
wanie innowacyjnos$ci przez Schumpetera jako dziatania polegajacego na przetwa-
rzaniu i tgczeniu istniejgcych elementéw na nowo, S. Rudolf zauwaza, ze sukces
przedsigbiorstwa nie zalezy tylko od postepu technicznego, ale takze od umiejetnosci
adaptacji do zmieniajgcego si¢ otoczenia’. Kreatywnos¢ bankow w tym wzgledzie
bedzie polegata na dostosowywaniu si¢ do ewoluujacego otoczenia, zmieniajagcych
si¢ potrzeb i oczekiwan klientow. Podejscie bankow do klientow indywidualnych
— konsumentow ewoluuje, czego przyktadem jest rozstrzyganie kwestii spornych,
ktore staje si¢ coraz bardziej profesjonalne i obiektywne, uznajace w coraz wiek-
szym stopniu interes ekonomiczny ustugobiorcy. W wigkszosci bankow dziatajg
departamenty do spraw reklamacji, skargi sg badane rowniez pod katem przestrze-
gania zasad etycznych. Stosunkowo nowym rozwigzaniem na rynku bankowym
w Polsce jest funkcjonujacy od 2002 r. Bankowy Arbitraz Konsumencki, nalezacy
do instytucji pozasagdowego rozstrzygania Sporow.

Zapowiedziane w tytule skoncentrowanie rozwazan na spotecznym charakte-
rze innowacji wymaga doprecyzowania pojecia ,,spoteczny” oraz zwrocenia uwa-
gi na to, kto moze by¢ bezposrednim beneficjentem, czerpigcym korzysci z tego
typu dziatan. W stowniku jezyka polskiego termin spoteczny jest opisany jako
»dotyczacy spoteczenstwa lub jego czesci” oraz ,,przeznaczony do obstugiwania
spoteczenstwa, skierowany na zaspokojenie jego potrzeb”'’. Powyzsza definicja
sugeruje adresata, ktorym moze by¢ okreslona grupa, zbiorowos¢ oraz wskazuje
na realizacj¢ jej potrzeb.

W tym miejscu pojawia si¢ pytanie dotyczace spolecznego charakteru ban-
kowosci. Spoteczny sens dziatalnosci bankowej moze by¢ kojarzony z dazeniem
do dobrobytu spotecznego, uwzgledniajac oczekiwania interesariuszy, a takze po-
dej$ciem do realizowanych celow spotecznych i funkcjonowaniem banku jako
organizacji. Bank tak jak przedsigbiorstwo moze by¢ traktowany jak organizacja
spoteczna, taczaca podmioty biorace udziat w procesie gospodarczym: wiascicie-
li, zarzadzajacych, pracownikow oraz klientow''. Bank-przedsigbiorstwo funkcjo-
nuje w trzech sferach: ekonomicznej, technicznej, ale takze spotecznej, odnosza-
cej si¢ do aspektow grupowych dziatan ludzi®.

Bank jako organizacja jest umiejscowiony w okreslonej spotecznos$ci lokal-
nej, dysponuje zasobami danego regionu lub kraju, dlatego tez ma obowigzki

° S. Rudolf, Wplyw nowej ekonomii instytucjonalnej na rozwdj nauk o zarzqdzaniu,
Wydawnictwo Uniwersytetu Lodzkiego, £.6dz 2009, s. 1.

19 E. Sobol, Stownik..., s. 943.

" J. Adamczyk, Spoleczna odpowiedzialnosé¢ przedsiebiorstw, PWE, Warszawa 2009,
s. 26-27.

12 Y. Allaiere, M.e. Frisirotu, Myslenie strategiczne, PWN, Warszawa 2000, s. 17.
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wobec spoteczenstwa, w ktorym funkcjonuje, od ktorego zalezy jego funkcjono-
wanie 1 rozw¢j. Postrzegajac bank-przedsigbiorstwo jako centrum celowo ukie-
runkowanych dziatan, interesow oraz uméw, mozna uznaé je odpowiedzialnym
za osiagniecie celow wobec siebie i wobec wszystkich grup pozostajacych w jego
otoczeniu®. Celem dziatania banku-przedsigbiorstwa bedzie tworzenie warto$ci
dla roznych grup spotecznych, uwzgledniajac zasady wyrazajace zaufanie, wza-
jemno$¢ i wspolne zaangazowanie. W literaturze, oprocz pogladu, ze gtownym
celem funkcjonowania przedsigbiorstwa jest kreowanie wartosci dla jego wtasci-
cieli, pojawiaja si¢ rowniez opinie dotyczace uwzgledniania korzysci wszystkich
zainteresowanych stron. Jednakze realizacja celow spotecznych zalezy od osia-
gania celow ekonomicznych, takich jak: efektywnos¢, maksymalizacja zysku,
ptynnos¢ finansowa. Ale z drugiej strony, osiaganie celow ekonomicznych jest
determinowane m.in. zachowaniem rownowagi spotecznej, na ktorg wptywa rea-
lizacja celow spotecznych, zwigzanych z dbaniem o dobra opini¢ w spoteczen-
stwie'®. Z powyzszego wynika sprze¢zenie zwrotne migdzy celami ekonomicz-
nymi i spolecznymi, co oznacza potrzebe interaktywnego wspotdziatania banku
z jego otoczeniem. Otoczenie (w przypadku tego opracowania — klienci) wplywa
na funkcjonowanie banku-przedsigbiorstwa, a jego zmiany moga stanowi¢ szanse
lub zagrozenia, wptywajac na rozwdj lub zagrazajac jego istnieniu'.

Akcent spoteczny w odniesieniu do innowacji moze by¢ widoczny ze wzgle-
du na nastgpujace zalozenia. Innowacje, rozumiane jako proces wprowadzania
»howego”, moga dotyczyc¢ relacji miedzy ustugodawcami i ustugobiorcami znaj-
dujacymi wyraz w ksztaltowaniu postaw, $wiadomosci majacej wplyw na budo-
wanie kultury innowacyjnej. Powyzsze relacje oddzialywaja na rozwoj taczacy
si¢ z pomnazaniem dobrobytu spotecznego. Do wprowadzania innowacji potrzeb-
ne jest umacnianie przekonania jednostek czy grup o warto$ci nowych zmian,
a takze spoteczny klimat i przyzwolenie.

Pojecie spotecznego charakteru innowacji w bankowosci moze mie¢ rozny
sens znaczeniowy. Jeden z nich odnie$¢ mozna do koncepcji spotecznej odpo-
wiedzialno$ci biznesu (Corporate Social Responsibility — CSR), wedlug ktorej
przedsigbiorstwa ponosza odpowiedzialno$¢ nie tylko za wynik finansowy, ale
takze za sferg spoteczng i sSrodowisko naturalne, na ktére wptywaja. CSR to nowe
podejscie do prowadzenia dziatalnosci gospodarczej, ktore obejmuje dobrowolne
uwzglednienie przez firme, w dziataniach biznesowych i w kontaktach interesa-
riuszami, szerokich aspektéw spotecznych i ekologicznych'®. Ta koncepcja ozna-

3 H.I. Ansoff, Zarzqdzanie strategiczne, PWE, Warszawa 1985, s. 15. Cyt. za: J. Adamczyk,
Spoleczna odpowiedzialnosé..., s. 29.

4 J. Adamczyk, Spoleczna odpowiedzialnosé..., s. 31-37.

5 Ibidem, s. 38.

16" Green Paper for Promoting a European Framework for Corporate Social Responsibility,
Brussels 2001, COM (2001) 366 final.
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cza dtugofalowe, strategiczne podejscie oparte na zasadach dialogu spotecznego
1 poszukiwaniu rozwigzan korzystnych dla przedsigbiorstwa oraz jego otoczenia,
pracownikow, wszystkich interesariuszy i spoteczno$ci, w ktorej firma dziata.
Realizacja strategii CSR ma prowadzi¢ do trwalego sukcesu przedsigbiorstwa
dzigki prowadzeniu dialogu z otoczeniem, uwzglednianiu ochrony $rodowiska
1 budowy kapitatu spotecznego'.

Banki, jako instytucje zaufania publicznego, muszg coraz bardziej liczy¢ si¢
z opinig klientow, ktora wynika z oceny ich postgpowania w réznych wymia-
rach: ekonomicznym, prawnym, ale takze etycznym. Bardzo wazng grupe klien-
tow sektora bankowego stanowig konsumenci, o ktorych zaufanie trzeba zabiegac
poprzez wzmacnianie ich rynkowej pozycji, poniewaz to oni, decydujac o ko-
rzystaniu z ustug bankowych, wplywaja na funkcjonowanie tego finansowego
posrednika.

2. UZASADNIENIE OCHRONY KONSUMENTA NA RYNKU USLUG BANKOWYCH

Konsumenci, ich zachowania na rynku, przestanki dziatania, dokonywane
wybory petnig bardzo wazna role dla funkcjonowania i rozwoju gospodarki. Osoba
fizyczna, konsument znajduje si¢ w kregu zainteresowania réznych dziedzin na-
uki ekonomii, bankowosci, marketingu, psychologii ekonomicznej, socjologii czy
filozofii. Konsument to aktywny podmiot w sferze konsumpcji. Konsument bg-
dacy beneficjentem dziatan ochronnych zostat opisany w KC' wzorujacym si¢
na rozwigzaniach prawa wspolnotowego. W tej definicji okreslono trzy aspekty
wyjasniajace istote konsumenta':

* to osoba fizyczna.

* dokonujgca czynnosci prawnej, niezwigzanej bezposrednio z prowadzong
dziatalnoscia gospodarczg lub zawodowa.

Podobna definicje zawarto w Regulaminie BAK?, okreslajac konsumenta jako
osobe fizyczng, zawierajaca umowe z bankiem w celu niezwigzanym z dziatalno-
$cig gospodarcza. Powyzsza definicja wyklucza z tej zbiorowosci drobnych przed-
sigbiorcow, ktorzy rowniez wymagaja ochrony w stosunkach z finansowymi pro-
fesjonalistami. Podsumowujac, konsumenci sa to takie podmioty, ktore jako osoby
prywatne wchodza w relacje prawne z przedsigbiorcami-profesjonalistami np. ban-
kowymi ustugodawcami, ale zwiazki te nie dotycza dziatalnosci gospodarcze;.

17 K.B. Matusiak, Innowacje i transfer technologii, stownik poje¢, wyd. 2. rozszerzone, 2007,
http://www.pi.gov.pl/parp/data/slownik/slownik.html, data dostgpu 5.12.2011.

18 Ustawa z dnia 23 kwietnia 1964 1., Kodeks cywilny, art. 22.

19 Pojecie konsumenta pojawito si¢ w ustawie z dnia 2 marca 2000 r. o ochronie niektérych
praw konsumentoéw oraz odpowiedzialno$ci za szkode wyrzadzona przez produkt niebezpieczny,
Dz. U. 2000, nr 22, poz. 271.

2 Regulamin Bankowego Arbitrazu Konsumenckiego, Warszawa 2006, § 2.
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W literaturze bankowej oraz praktyce pojawia si¢ kategoria powigzana z kon-
sumentem, ktora jest gospodarstwo domowe. Problematyka gospodarstwa domo-
wego w dyscyplinie finanse byta zaniedbywana, poniewaz zdaniem C. Bywalca
,haukowa analiza zachowan ekonomicznych gospodarstwa domowego [...] byla
czym$ prywatnym, bardzo osobistym i z tego wzgledu niepodlegajacym albo
wrecz niegodnym naukowej refleksji [ ... ], zgodnie z pogladem, ze kazdy cztowiek
[...] sam potrafi najlepiej zarzadza¢ swoim gospodarstwem™?!. Gospodarstwa do-
mowe sg klientami bankowosci detalicznej, ktora poczatkowo byta uznawana za
zbyt kosztochtonng oraz nisko optacalng sferg dziatalnosci banku.

Wiele zmian na rynku, dynamiczny wzrost, ale takze kryzys w gospodarce
powigkszyly potrzebe funkcjonowania instytucji i instrumentoéw wspomagajacych
gospodarstwa domowe w podejmowaniu racjonalnych decyzji oraz rozpoznawa-
niu zagrozen, na ktore sa narazeni. Takiemu wlasnie celowi zostata podporzad-
kowana ochrona konsumentéw w stosunkach z profesjonalistami, prowadzacy-
mi dziatalno$¢ gospodarcza®?, do ktorych niewatpliwie nalezg banki. Za ochrong
konsumenta mozna uzna¢ zespot dziatan podejmowanych w obliczu zagrozenia
jego praw i interesoOw. Biorac pod uwage rozwigzania ustawowe polskiego prawa
cywilnego, uznaje si¢, ze konsumenci sg chronieni w stosunkach cywilno-praw-
nych bardziej niz inne podmioty*. W ramach prokonsumenckich przeksztatcen,
ktére mozna potraktowac jako spoteczny wymiar innowacji, znajdujg si¢ dziata-
nia zapewniajgce ochron¢ konsumenta na rynkach finansowych, zwtaszcza jed-
nego z wiodacych segmentow — rynku ustug bankowych. Ich spoteczny wymiar
bedzie wynikal z odniesienia do okreslonej grupy spoteczenstwa, uwazanej za
stabszg. Celem ochrony konsumenta bedzie dazenie do wzmacniania jego pozycji
rynkowej czy interesu ekonomicznego (a nie indywidualnego) poprzez ingerencje
w postaci nadania mu szczeg6élnych uprawnien w relacjach z bankami, a takze
sprawowanie nad nimi szczego6lnego nadzoru. Inaczej cel ten mozna okresli¢ jako
rekompensowanie zaktocen parytetu pozycji rynkowej konsumenta i posrednika
finansowego.

W literaturze wystepuje uzasadnienie potrzeby ochrony konsumenta wigzace
si¢ z asymetrig w relacjach z profesjonalnym ustugodawca, ktora jest spowodo-
wana*:

e stanem przymusu, konieczno$cig zaspokojenia potrzeby, pragnieniami,
okreslonym systemem wartosci ograniczajacych swobode dziatan, powodujacych
akceptacje proponowanych warunkow;

21 C. Bywalec, Ekonomika i finanse gospodarstw domowych, PWN, Warszawa 2009, s. 7.

22 U. Kalina-Prasznic (red.), Encyklopedia prawa, C.H. Beck, Warszawa 2007, s. 324.

2 Np. w ramach konsumenckiej sprzedazy, czynéw niedozwolonej konkurencji wobec konsu-
mentow, niedozwolonych praktyk umownych. lbidem, s. 325.

% 1. Sowa, Rola edukacji konsumenckiej w ksztaltowaniu zachowan konsumpcyjnych mlodzie-
zy, [w:] E. Kiezel (red.), Zachowania konsumentow — determinanty, racjonalnos¢, Wydawnictwo
Akademii Ekonomicznej w Katowicach, Katowice 2003, s. 272.
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* skalg i tempem zmian na rynku;

* mniejszg ilo$cig dysponowanego czasu i srodkéw do zaspokajania potrzeb;

* brakiem wiedzy i do§wiadczenia ekonomicznego, prawnego, znajomoscia
nowych technik sprzedazy, agresywnym marketingiem oraz sposobem dochodze-
nia roszczen;

* wystgpowaniem na rynku pojedynczo jako jednostka w odroznieniu od
ustugodawcow, ktorzy sg czlonkami wspierajacych organizacji i funkcjonujg
w otoczeniu ekspertow.

Realne zagrozenie interesow i swoista nieréwno$¢ na rynku uslug banko-
wych tworzg argumentacj¢ do rozwijania ochrony konsumenta. Problemy uczest-
nikow tych rynkow po stronie popytowej stanowia:

* asymetria w dostepie do informacji pochodzacych od instytucji finanso-
wych na temat ushug;

* deficyt wiedzy, doswiadczenia i specjalizacji niepozwalajacy dobrze oce-
ni¢ poziom potencjalnych kosztow zwigzanych z kredytem czy korzysci wynika-
jace z lokat;

* nieprzejrzystos¢ rynku taczaca si¢ z szerokg oferta wielu bankow, utrud-
niajaca dokonanie wlasciwego, z punktu widzenia interesu ekonomicznego klien-
ta, wyboru;

* specyficzne metody pozyskiwania klientow np. poprzez sztuczne kreowa-
nie potrzeb i oferowanie ustug w systemie sprzedazy wigzanej, niejasny, rozbudo-
wany i zawyzony system cen;

* masowos¢ obrotu (utrata suwerennosci i §wiadomos¢ braku wptywu na
ekonomiczne warunki zakupu);

* monopolizacja bankéw oraz atomizacja konsumentow;

* nierzetelne stosowanie niektorych instrumentéw, pogarszanie, jakosci
ustug;

* wrazenie obligatoryjno$ci wykupu ubezpieczenia towarzyszacego kredy-
towi na zakup nieruchomosci;

* kredytowanie nabycia nieruchomosci, ktore jest jednym z istotnych ele-
mentow dlugoterminowego planowania finansowego rodziny, poniewaz decyzje
o zaciggnigciu kredytu podejmowane sg niejednokrotnie na wiele lat i powoduja
dhugotrwate skutki finansowe;

* wzrost liczby transakcji zawieranych na odleglos$¢, za posrednictwem
Internetu.

Wazrost gospodarczy i rozwoj taczy si¢ z bezpieczenstwem instytucji finan-
sowych 1 ich klientow. Uzasadnienie celowosci wynika nie tylko z ich stabszej
pozycji, ale jest takze uzasadnione specyfika ustugodawcow. Banki:

* to instytucje zaufania publicznego, spotecznego,

* maja niski udziat kapitalu wlasnego, polegaja na powierzonych srodkach
finansowych,

» gromadzg oszczednosci, ktore stanowig podstawe rozwoju gospodarki,
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* dziatajg na obszarze podwyzszonego ryzyka,

* dbajg o bezpieczenstwo swoje oraz klientow wobec wzrostu gospodarcze-
g0 czy rozwoju, ale takze w czasie ogolno$wiatowego kryzysu na rynkach finan-
sowych,

* sg podatne na efekty paniki wsrod klientow,

* zaczynaja dostrzega¢ potrzebe nalezytej dbatosci o interes klienta, ponie-
waz ma to wptyw na ich wizerunek i reputacj¢ — instytucji zaufania publicznego,
bedace podstawa egzystowania i stanowigce sens ich stabilnego funkcjonowania,

* budujgc wizerunek instytucji wrazliwej na potrzeby ludzkie, powinny
szczegolng uwage przywigzywac do troski o spoteczng odpowiedzialno$¢ bizne-
su, stymulowac rozwdj lokalny, udostepniac srodki na finansowanie mikroprojek-
tow, dba¢ o ochrong srodowiska,

* w ramach dtugoterminowej strategii powinny skupia¢ si¢ nie tylko na krot-
koterminowym zysku, ale rowniez na dtugoterminowych relacjach z klientami.

Ochrona konsumenta na rynkach bedzie realizowana w ramach systemu, kto-
ry stanowig: struktura przedmiotowa (chronione wartosci — interes ekonomicz-
ny), struktura podmiotowa (instytucje), narzedzia (chronigce te wartosci przed
zagrozeniami — $rodki: ekonomiczne, organizacyjne, edukacyjne), a wérdd nich
regulacje prawne. Ciezar tworzenia i organizowania ochrony interesu konsumenta
spoczywa na panstwie, ktore ustala regulacje prawne, podejmuje dziatania admi-
nistracyjne i sprawuje kontrol¢ nad respektowaniem prawa®. Chociaz aktywno$¢
w tej dziedzinie przejawiaja rdwniez organizacje pozarzadowe, bedace przeja-
wem inicjatywny oddolnej, funkcjonujace zardbwno po stronie bankow, jak i kon-
sumentow.

3. DZIALANIA SLUZACE OCHRONIE KONSUMENTA
NA PRZYKEADZIE BANKOWEGO ARBITRAZU KONSUMENCKIEGO

Ze wzgledu na ograniczong obj¢to$¢ powyzszego opracowania prezentacja
dziatan zwigzanych z ochrong konsumenta na rynku ustug bankowych zostanie
zawgzona do przedstawienia dokonan instytucji reprezentujacej pozasadowy or-
gan rozjemczy — Bankowego Arbitrazu Konsumenckiego (BAK).

BAK zostat powotany w 2002 r. na podstawie zalecenia Komisji
Europejskiej odnosnie do tworzenia pozasagdowych postepowan rozjemczych
z udziatem konsumentéw?®, jako podmiot dziatajacy przy ZBP, zajmujacy sie¢

3 1. Sowa, Polityka konsumencka w Unii Europejskiej i w Polsce, [w:] B. Kiezel, Ochrona
interesow konsumentow w Polsce w aspekcie integracji europejskiej, Difin, Warszawa 2007, s. 30.

26 Zalecenie Komisji Europejskiej z dnia 30 marca 1998 r. nr 98/257/EC w sprawie podstawo-
wych zasad dotyczacych instytucji odpowiedzialnych za prowadzenie pozasadowych postgpowan
rozjemczych z udziatem konsumentow.
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rozstrzyganiem sporow dotyczacych roszczen pieni¢znych miedzy konsumen-
tami a bankami bedacymi czlonkami ZBP?. Przedmiotem orzekania BAK sg
roszczenia nieprzekraczajace 8000 zt z tytutu niewykonania lub nienalezytego
wykonania przez bank czynno$ci bankowych albo innych czynnosci na rzecz
konsumenta. Organ rozstrzygajacy — Arbiter z zatozenia nie rozstrzyga spraw
powiazanych ze $wiadczeniami Skarbu Panstwa, w szczegdlnos$ci dotyczacych
ksigzeczek mieszkaniowych i kredytow z doptatami ze srodkow budzetowych.
Przewodniczacy Bankowego Arbitrazu Konsumenckiego — Arbiter Bankowy
jest powotywany uchwata Zarzadu Zwiazku Bankow Polskich na 4-letnig ka-
dencje¢®. Wszczgcie postepowania przed Arbitrem Bankowym nastepuje na pi-
semny wniosek konsumenta zlozony (przestany) w Biurze Arbitra. We wniosku
powinny by¢ zawarte: oznaczenie konsumenta oraz banku, okreslenie zadania
1 warto$ci przedmiotu sporu, a takze jego uzasadnienie. Do wniosku musi by¢
dotaczony dokument potwierdzajacy zakonczenie postgpowania reklamacyjne-
go w banku lub oswiadczenie konsumenta, ze w terminie 30 dni nie uzyskat
z banku odpowiedzi na swoja skargg. Jednoczes$nie z wniesieniem wniosku kon-
sument uiszcza optate?” w wysokosci 50 zt albo, gdy przedmiot sporu jest nizszy
niz 50 zt optata wynosi 20 zi. Nastepnie Arbiter podejmuje decyzj¢ o skierowa-
niu sprawy do rozpoznania albo o zwrocie wniosku, ktéry jest dokonywany, gdy
niespelnione sg kryteria dotyczace: wartosci przedmiotu sporu, cztonkostwa
banku w ZBP, niewlaczania odsetek i innych kosztoéw do wartosci przedmio-
tu sporu. Ponadto, o zwrocie wniosku decyduje fakt prowadzenia sprawy o to
samo roszczenie przed sadem powszechnym lub sadem polubownym albo jej
prawomocne osgdzenie, a takze brak jasnosci wniosku, mimo wczesniejszych
wezwan do uzupetnienia czy poprawy. Wniosek nie jest rtOwniez rozpoznawany,
gdy istnieje potrzeba przeprowadzenia postepowania dowodowego z udziatem
swiadkow i bieglych®.

Biuro Arbitra Bankowego wzywa bank do udzielenia odpowiedzi na wnio-
sek w terminie 14 dni i oczekuje o$wiadczenia, czy zadanie zostaje uznane
w calosci, czesci, czy tez bank wnosi o jego oddalenie. Ponadto, postgpowanie
moze zosta¢ na wniosek konsumenta lub zgodny wniosek konsumenta i banku
zawieszone, a postepowanie niepodjete w ciggu roku przez ktorgkolwiek ze stron

7 Przedmiotem postepowania mogg by¢ réwniez spory pomigdzy konsumentami a bankami,
niebgdacymi cztonkami ZBP, ktore ztozyty o§wiadczenie, ze poddajg si¢ rozstrzygnigciom Arbitra
Bankowego 1 wykonaniu jego orzeczef. Regulamin Bankowego Arbitrazu..., § 2, s. 2. Arbiter nie
rozstrzyga spraw dotyczacych skarg na SKOK, posrednikéow kredytowych, form windykacyj-
nych. Sprawozdanie z dziatalnosci Arbitra Bankowego w latach 2002—-2006, Bankowy Arbitraz
Konsumencki, Warszawa 2006, s. 2.

2 Obecnie (2011 r.) w ramach trzeciej, kolejnej kadencji funkcje te sprawuje Katarzyna
Marczynska.

? Nieoptacony wniosek podlega odrzuceniu. Regulamin Bankowego Arbitrazu..., § 10,s. 5.

30 Regulamin Bankowego Arbitrazu..., § 12,s. 5.
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zostaje umorzone. Po rozpoznaniu sprawy Arbiter wydaje orzeczenie, ktore jest
dla banku ostateczne i powinno by¢ wykonane nie pdzniej niz w terminie 14
dni. Natomiast konsument moze wystapi¢ z powddztwem na droge postepowania
sadowego?®!. Oprocz roli rozstrzygania sporow Arbiter Bankowy peini rowniez
rolg edukacyjng poprzez wyjasnienie konsumentowi watpliwosci prawnych przy
uzyciu jezyka powszechnie zrozumiatego i wolnego od specjalistycznych sfor-
mutowan.

Tabela 1. Charakterystyka dzialalno$ci BAK w latach 2002-2010

Wyszczegodlnienie 2002 | 2003 | 2004 | 2005 | 2006 | 2007 | 2008 | 2009 | 2010

Liczba wnioskéw 764 | 738 | 813 | 832| 807 | 758 | 928 | 1413 | 1165
Eri;:f;‘e‘r’,lvydanwh 582 | 755 | 746 | 841| 805 | 707 | 809 | 1284 | 1117
Srednia wartos¢ sporu | 2600 | 3128 | 4219 | 3410 | 3530 | 2621 | 3117 | 5181 | 3654
Na korzy$é klienta 30| 61| 51| 55| 52| 120%| 49 | 245% | 174
Zakonczonych ugoda 29 59 68 71 84 - 89 - 71
Na korzy$¢é banku 158 | 215| 137 192 230 | 185| B.d| 339| 316
Zakonczonych

zwrotem lub 365 | 420 | 490 | 523 | 439 | 402 | 317 | 703 | 556

odrzuceniem wniosku

* 1 zakonczonych ugoda.

Zrodto: Sprawozdanie z dziatalnosci Arbitra Bankowego w latach 2002—-2006, Bankowy
Arbitraz Konsumencki, Warszawa 2006 oraz Informacja o dzialalnosci Arbitra Bankowego w latach
2007-2010, Bankowy Arbitraz Konsumencki, Warszawa 2008-2011.

Analizujac funkcjonowanie BAK, mozna zauwazyc¢, ze liczba wplywajacych
do niego wnioskow z roku na rok powigksza si¢, z poziomu 764 w roku 2002 do
poziomu 1165 w roku 2010. Liczba wydanych orzeczen wzrosta prawie dwukrot-
nie z poziomu 582 w 2002 r. do poziomu 1116 w 2010 r. Srednia warto$¢ sporu
w badanym okresie wahata si¢ od 2600 zt w roku 2002 do 5180 w roku 2010.
Wyzsza warto$¢ sporu oznaczata, ze ztozono wiele skarg dotyczacych kredytow.
Wsréd wplywajacych wnioskéw w badanym okresie dominowaty wtasnie doty-
czace kredytéw bankowych — okoto 60%, natomiast udziat wnioskow zwigzanych
z rachunkami i lokatami bankowymi oraz rozliczeniami byt podobny i wynosit
16% w przypadku rachunkow i 13% w odniesieniu do obrotu ptatniczego, m.in.
kart ptatniczych. Ponadto, jak stwierdza Arbiter Bankowy, klienci coraz czgsciej
prosili o pomoc w negocjacjach z bankiem, np. w przypadku utraty pracy czy in-
nych zdarzen losowych, jak §mier¢ cztonka rodziny, po ktorym dziedzicza. Z do-

31 Ibidem, § 24, s. 8.
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$wiadczen Arbitra wynika, ze zazwyczaj takie postegpowania konczg si¢ ugoda™.
Najwickszy udziat sporow dotyczacych kredytow wynikat z powickszajacej si¢
akcji kredytowej bankoéw zrzeszonych w ZBP. Stronami postepowan byli kredy-
tobiorcy i ich spadkobiercy oraz poreczyciele. Zarzucano bankom np. ustalanie
wysokosci oplaty przygotowawczej na poziomie uniemozliwiajagcym odstapienie
od umowy, niestaranny dobor posrednikow kredytowych, nadmiernie wysokie
odsetki od zadluzenia przeterminowanego, obcigzanie kosztami niecelowych eks-
pertyz, nieterminowg wyplatg transz*.

Tabela 2. Zakres merytoryczny i liczba wnioskow wplywajacych do BAK w latach 2002-2010

2002—
Wyszcezegolnienie | 2002 | 2003 | 2004 | 2005 | 2006 | 2007 | 2008 | 2009 | 2010 | 2010
W %)

217 | 189 | 131 100 | 114 | 115 | 147 | 194 | 142 16

Rachunki

i lokaty bankowe
Kredyty bankowe | 285 | 348 | 454 | 485 | 439 | 435 | 583 | 1001 | 854 60
Obrot platniczy 154 | 111 98 | 113 | 114 | 106 | 110 | 148 | 122 13

Papiery 1 0 0 0 0 0 0 0 0 0
wartosciowe
Inne 79 90| 13] 134 140 102 88| 70| 47| 11

Zrédto: Informacja o dziatalnosci Arbitra Bankowego w latach 20072010, Bankowy Arbitraz
Konsumencki, Warszawa 2008-2011.

Dokonujac oceny aktywnosci BAK?4, mozna zwroci¢ uwage na jego zale-
ty, poniewaz postepowanie arbitrazowe jest: szybkie, tanie i odformalizowane.
Skargi sg analizowane nie tylko merytorycznie, ale takze pod katem naruszenia
przez bank zasad etycznych, okre$§lonych w Zasadach Dobrej Praktyki Bankowe;.
Niektore roszczenia wykorzystuja wytacznie zasady wspotzycia spotecznego
czy etyczne. Chociaz, charakteryzujac BAK, trzeba rowniez zwroci¢ uwage na
jego wady. Wobec tej instytucji wysuwana jest watpliwos¢, czy moze istotnie
poprawi¢ ochron¢ konsumenta, czy korzysci nie przekroczg kosztow biurokra-
tyzacji i czy nie lepszym rozwigzaniem byloby zamiast polubownych sadow
konsumenckich wprowadzi¢ uproszczone procedury sagdowe. Kontrowersyjnym
rozwigzaniem jest rowniez finansowanie BAK przez organizacj¢ bankowa ZBP.
Jednak ostatecznie dziatalno§¢ Bankowego Arbitrazu Konsumenckiego nalezy

32 www.zbp.pl, data dostepu 5.12.2011.

33 Sprawozdanie z dziatalnoSci Arbitra Bankowego w latach 2002-2006, Bankowy Arbitraz
Konsumencki, Warszawa 2006.

3% Zob. szerzej: M. Folwarski, Rola Arbitra Bankowego jako instytucji chronigcej prawa kon-
sumenta na rynku bankowym, [w:] A. Janc (red.), Bankowos¢ a kryzys na rynkach finansowych,
Zeszyty Naukowe 140, Wydawnictwo Uniwersytetu Ekonomicznego w Poznaniu, Poznan 2010,
s. 229-235.



108 I.D. Czechowska

oceni¢ pozytywnie. Ma istotng pozycje¢ i liczne osiagnigcia w procesie wzmac-
niania ochrony konsumenta na rynku ustug bankowych poprzez rozstrzyganie
sporow w sposob szybszy 1 tanszy od sadow powszechnych, zwigkszanie swia-
domosci konsumentow jako podmiotow chronionych i wspieranie etycznej stro-
ny transakcji z bankami. Mozna zatem uzna¢, ze powotujace go do zycia banki
osiggnety zatozony cel.

4. ZAKONCZENIE

Do innowacji, bedacych rodzajem nowego trendu w bankowo$ci, mozna
zaliczy¢ wzmacnianie interesu rynkowego konsumentéw. Powyzszy proces ma
charakter spoteczny, poniewaz odnosi si¢ do relacji bankowego przedsiebior-
stwa ze szczego6lng grupg interesariuszy, ktorg stanowig konsumenci. Celem po-
dejmowanych na rynku bankowym dziatan, w ramach ochrony konsumenta, jest
rekompensowanie zaktécen dotyczacych jego rynkowej pozycji wobec posred-
nika kredytowego. W ten sposob bank realizuje swoja role spoteczna, dziatajac
na rzecz wzrostu dobrobytu spotecznego nie tylko w ramach maksymalizacji
oszczgdnosci gospodarstw domowych 1 ich alokacji w oszczednos$ci oraz za-
rzadzajac ryzykiem, ale takze podejmujac aktywno$¢ na rzecz ochrony kon-
sumenta poprzez wyrownywanie dysproporcji sit rynkowych wobec stabszej
strony kontraktu. Problematyka spoteczna staje si¢ bardzo aktualna w czasie
kryzysu na rynkach finansowych i zmniejszania zaufania klientow do systemu
finansowego. Spoteczny aspekt dziatalnos$ci wzbudza emocje po obu stronach
transakcji. Klienci oczekuja, ze bedzie on bardziej widoczny w funkcjonowaniu
przedsigbiorstw bankowych. Natomiast przedsiebiorcy-ustugodawcy obawiaja
si¢ o wzrost kosztow wynikajacych z tego tytutu i o problemy z realizacja ce-
16w ekonomicznych. Biorgc pod uwage powyzsze watpliwosci, w ostatecznym
rozrachunku i w dtuzszej perspektywie trzeba stwierdzi¢, ze realizacja celow
ekonomicznych i spotecznych musi nastgpowac rownoczesnie po to, aby two-
rzy¢ wspolng warto$¢ dla wszystkich grup spotecznych. A zatem nasuwa si¢
wniosek, ze spoleczna orientacja w biznesie powinna by¢ czgécig dziatan kaz-
dego banku i koncentrowac¢ si¢ na umacnianiu relacji z klientem, przestrzegajac
m.in. wysokich standardow etycznych.
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Dorota Czechowska

A SOCIAL DIMENSION OF INNOVATIONS IN THE BANKING

Innovations occur in a lot of dimensions, such as: economic, financial and marketing. They
also can be connected to management. There are many innovations in society, thus the social aspect
of innovations tends to gain more and more attention in modern economy. Its goal is not only to
meet the man’s demands but also to create a network of social relations. The aim of this work is to
present the innovations in banking system taking into consideration relations with clients — consu-
mers of banking services. The second objective is to prove that innovations used in banking, namely
to strengthen the interest of consumer can be considered as a new trend. This essay consists of three
parts. Firstly, there are introduced innovations and their social character. Secondly, there is defined
a consumer of banking services and reasons of consumer’s protection. The last part presents some
actions which purpose is to protect the consumer which is one form of the social dimension of in-
novation.



