Zespot Prawa Administracyjnego
I Gospodarczego BRPO

Sytuacja 0s6b starszych jako konsumentéw na rynkusiug bankowych

Rzecznik Praw Obywatelskich wielokrotnie wiah swoje zaniepokojenie wobec
praktyk stosowanych przez banki, ograniggggh maliwos¢ korzystania z ustug rynku
bankowych z uwagi na wiek.

Rzecznik uznag prawo bankow do autonomicznej decyzji o zawahgiuodmowie
zawarcia umowy podkséat, ze autonomia ta nie mie jednak prowadzido dyskryminaciji
0s6b starszych, bo narusza to konstytucypasad roéwncici, a take przyrodzon i
niezbywala godna¢ cztowieka. Ludziom starszym nalesie bowiem szacunek, a wiek
nie maze by powodem dyskryminacji, a wszelkie dziatania goaj charakter
dyskryminacyjny naley ocenig& negatywnie.

Niestety, Rzecznik otrzymywat i otrzymuje skargi konsumentow, ktérym z uwagi
na wiek ograniczono nibwos¢ korzystania z produktéw bankowych, co w ocenie
skarzzacych powoduje ich ,wykluczenie finansowe”, ktéreiemazliwia petne uczestnictwo
w zyciu gospodarczym prowagiztym samym do wykluczenia spotecznego.

~“Wykluczenie finansowe” 0sob starszych wiaiest w utrudnieniach w dogpie do
ustug i produktow bankowych nie tylko z uwagi naelyi czy te niski poziom
uzyskiwanych dochodoéw lub brak meldunku, ale réwnie istnieniu innych barier
polegajcych np. na utrudnieniach w uzyskiwaniu ustug bawah w przypadku nie
posiadania przez nie rachunkow oszirméciowo — rozliczeniowych, bo ze wzglu na
sposob traktowania pigguzy w zarzdzaniu swoimi finansami osobistymi, preferu;
gotowlke.

Rzecznik Praw Obywatelskich, dokoatij oceny sytuacji uczestnikdw rynku
bankowego, bierze pod uwagvydarzenia nawiatowych rynkach finansowych i recesj
gospodarcg, ktéra ma niewtpliwie wptyw rowniez na zachowania krajowych instytuciji
finansowych, niemniej jednak stoi na stanowiske, nie mog one narusza zasad
konstytucyjnych. Mimo dotychczas podejmowanych prRzecznika dziata konsumenci
w dalszym cigu wskazu, ze:

1) Bank, jako instytucja zaufania publicznego, powmistuzy¢ swoim klientom



2)

3)
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fachowy rada, natomiast cgstokrat pracownicy bankéwasniefachowi i nierzetelni,
w szczegolnéci na etapie prezentacji oferty, ktéra jest przadsana zawile

i niezrozumiale, z pomigciem elementéw niekorzystnych dla klienta.
Wykorzystupc niewiedz i nieporadné¢ osoOb starszych zawiesaych umowy
bankowe, ktore g znacznie trudniejsze do zrozumienia od innych eaaviych w
zyciu codziennym, namawi@j ich do dokonywania niekorzystnych dla nich
transakcji, co dotyczy przede wszystkim lokowaniszagdnaoici przez osoby
starsze w funduszach inwestycyjnych — pracownicyywhjs istotne informacje
o ewentualnym ryzyku, jakie mie przynié¢ ta inwestycja, czy tenie informup

o kosztach z nizwigzanych. Znaczna liczba klientow bankéw nie posiadaiem
wiedzy oraz nie rozumie finansowego stownictwa,nalostuguje si druga strona,
natomiast przeczytanie wielostronicowych, niejash@amutowanych regulaminow
I umow jest cegsto zbyt trudne dla oséb starszych, co powodug,oczekuj
pomocy od pracownikéw banku.

Nie powinno dochodzi do sytuacji ranicowania pozycji klienta z uwagi na wiek
I niepetnosprawn@. Aktualny pozostaje problem braku produktéw dostesnych
do potrzeb rénych grup wiekowych (a przecieosoby starsze niejednokrotnie
posiadaj lepsze gwarancje dla bankéw znipozostali uczestnicy rynku
finansowego), jak rownie ograniczenia dospu do tych produktéw dla osob
niestyszcych czy z dysfunkgj wzroku, co powodujeze osoby te maj poczucie
wykluczenia nie tylko ze sfery finansow, ale rownedziennegaycia.

Ocena zdolngci kredytowej przez banki jest dowolna, bowiem bragést
przejrzystych regulacji prawnych oktajagcych proceduy takiego badania
odnosacych sé w szczegdlnéci do kryteriow, metod oraz dokumentow, ktérych
bank mae zgda¢, nie naruszag sfery prywatnéci oséb ubiegajcych sé o kredyt.
W efekcie odmowa zawarcia umowy kredytowepb odmowa udzielenia innych
produktow oferowanych przez banki, np. kart ptatgoch czy lokat
wysokooprocentowanych, postrzegana jeskstx przez osoby starsze, jako
dziatanie dyskryminujce z uwagi na wiek

W procesie naprawczym brak jest #wosci negocjacji z bankiem warunkow
sptaty zadiaenia np. zawarcia umowy o0 kredycie konsolidacyjnyivielu

kredytobiorcow deklaruje &lé sptaty zadtaenia, ale na nowych, korzystniejszych



5)

warunkach, bowiem sptata kredytu dla oséb starszych wymiar etyczny.
Zdaniem kredytobiorcéw pomoc taka bytaby korzystifeaobu stron — bank miatby
gwarancg sptaty zadtaenia, chocia w diuzszym okresie czasu, kredytobiorca za
unikngtby dodatkowych kosztow wynikagych z procedury egzekucyjnej. Niestety,
banki po otrzymaniu informacji od kredytobiorcy tracie przez niego ptynsoi
finansowej, nie negocjajlecz zadajg natychmiastowej sptaty zaddenia, a jeeli to
nie nasipi, sprzedg dtug firmie wyspecjalizowanej w windykacji. Takdziatania
powodup tez, ze osoby ja zadtwone i pozbawione z punktu widzenia banku
zdolnasci  kredytowej, nie mogec liczy¢ na pomoc banku, zmuszoneg slo
zachgania payczki w instytucjach nie ddacych bankami (parabankach), ktore
proponuyj im zawieranie umowy kredytu czy jpgzki na niekorzystnych,
SJichwiarskich” warunkach.

Dominuje przekonanieze relacja bank — konsument jest nieréwna tj., bark
przewag nad konsumentem i me ksztaltowa charakter wspbtpracy,

uwzgledniajac wytacznie swqj interes.

Reasumuyjc, naley stwierdze, iz skargi wptywajce do Biura RPO wskazujw

szczegolnéci na:

potrzelz podejmowania dalszych dziataa rzecz poprawy sytuacji konsumentéw -
0sOb starszych na rynku ustug bankowych, w tym faszzzynie obstugi przez
pracownikow bankow;

koniecznd¢ wypracowania rozwgzan zmierzagcych do wyeliminowania praktyk
wzbudzagcych u konsumentéw - o0sOb starszych poczucia wyldo@m i
dyskryminacji z powodu wieku, w tym w zakresie ogemlolnaci kredytowej;
celowas¢ szerszego i bardziej elastycznego stosowania plmaki programéw
naprawczych i zmniejszenie zagemia tzw. ptlag kredytows;

potrzele dalszej edukacji konsumentow w zakresie przystgygh im praw, w tym
propagowanie informacji o instytucjach i organizad) §wiadczcych pomoc

prawm w sporach z bankami.



