Informacja ze wspolnej kampanii Rzecznika Praw Obywatelskich

i Rzecznika Finansowego skierowanej do osob, ktore zawarly z bankami
umowy o kredyt indeksowany/denominowany we frankach szwajcarskich
pt. ,Masz klopot z pozyczka? Dowiedz sie, co mozesz zrobic”’

W 2017 r. Rzecznik Praw Obywatelskich (RPO) i Rzecznik Finansowy (RF) — reagu-
jac na deklaracje wladz, ze ustawowa regulacja problemu kredytéw indeksowanych/
denominowanych we frankach szwajcarskich (CHF) nie bedzie mozliwa w takim
zakresie, jak tego oczekiwali kredytobiorcy — zorganizowali akcje informacyjna
o prawach i mozliwos$ciach, jakimi kredytobiorcy juz dysponuja. W czternastu
miastach Polski odbylo sie w sumie siedemnascie spotkan. Uczestniczylo w nich
ponad dwa i pdt tysiaca posiadaczy tzw. kredytéw ,walutowych”. Spotkania przy-
niosty nie tylko widoczna zmiane w aktywnosci kredytobiorcéw, ale pozwalaja
na przedstawienie wnioskéw dotyczacych skutecznej komunikacji z klientami
instytucji finansowych.

Rzecznik Praw Obywatelskich dr Adam Bodnar, dysponujac siecig biur petno-
mocnikéw terenowych i punktéw przyjec¢ interesantéw w calym kraju, postanowit
zorganizowa¢ spotkania informacyjne, zapraszajac do udziatu w nich ekspertéow
Rzecznika Finansowego. Do akcji wlaczyli sie takze eksperci Urzedu Ochrony
Konkurencji i Konsumentéw (UOKIK) oraz rzecznicy konsumentéw.

Poczatkowo RPO zaktadat, ze kredytobiorcom wystarczy indywidualna porada
i ze kluczowa bedzie mozliwo$¢ kontaktu z ekspertem oraz uzupelnienie wiedzy
o informacje, ktérych nie mozna znalez¢ w mediach, by sprawnie pokierowac swoja
sprawa kredytowa. To zalozenie okazalo sie btedne i wymagato korekty przebiegu
kolejnych spotkan.

Spotkania zostaly zorganizowane we: Wroctawiu, Szczecinie, Stupsku, Gdansku,
Bydgoszczy, Warszawie, Krakowie, Lublinie, Kielcach, Katowicach, Czestochowie,
Lodzi, Poznaniu i Olsztynie. We Wroctawiu, Bydgoszczy i Warszawie odbyly sie po
dwa spotkania. Poczatkowo byly one przeprowadzane w biurach terenowych RPO,
potem — ze wzgledu na ogromne zainteresowanie akcja — w duzych pomieszcze-
niach instytucji wspéltpracujacych z RPO (np. w Katowicach spotkanie odbyto sie

! Tekst jest zmieniona wersja sprawozdania z akcji informacyjnej zaprezentowa-
nego przez Rzecznika Praw Obywatelskich Adama Bodnara i Rzecznika Finansowego
Aleksandre Wiktorow na konferencji prasowej w dniu 30 12018 r.
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w westybulu Urzedu Marszatkowskiego, w Bydgoszczy — w sali posiedzen Urzedu
Wojewddzkiego, a w Gdanisku — w auli Wydziatu Prawa Uniwersytetu Gdanskiego).

O akcji informowaly media i samorzady lokalne. Wiadomos¢ o niej przekazano
tez samorzadom adwokatéw i radcéw prawnych. Wiekszos¢ uczestnikéw dowiady-
wala sie o nich od znajomych, z mediéw spolecznosciowych lub z lokalnego radia.

Pierwsze spotkania organizowane byty w formule rozméw indywidualnych.
Eksperci — po zapoznaniu sie z umowami kredytowymi — wyjasniali podstawy do
ich zakwestionowania. Szybko okazalo sie jednak, ze w trakcie tych indywidual-
nych konsultacji wiekszo$¢ czasu zajmowalo przekazywanie podstawowej wiedzy
o dziataniu systemu bezptatnego wsparcia klientéw instytucji finansowych.

Najwiecej trudnosci sprawiato wyjasnienie problemu klauzul abuzywnych i isto-
ty sporu cywilnego, w ktérym dwie strony przedstawiaja swoje racje. Stwierdzenie
przez bank, Ze ,racji nie uznaje’, nie znaczy bowiem, iz klient ,nie ma racji”. Dopiero
po uswiadomieniu sobie tego faktu uczestnicy spotkan byli gotowi zastanowi¢ sie
nad mozliwoscia zlozenia w banku reklamacji.

Skale trudnosci, z ktérymi borykaja sie ,frankowicze”, pokazuja dane zgroma-
dzone przy okazji spotkan we Wroctawiu, gdzie w styczniu 2017 r. zostala zainau-
gurowana cala akcja. Poniewaz w czasie tego spotkania — w Biurze Pelnomocnika
Terenowego — nie wszyscy chetni mogli porozmawia¢ z ekspertami, zaproponowane
zostato kolejne, po trzech miesigcach. W trakcie pierwszego spotkania eksper-
ci RPO informowali zebranych, ze podstawowym krokiem do poprawy sytuacji
kredytobiorcy jest napisanie reklamacji do banku. Po trzech miesigcach okazato
sie niestety, ze 80% tych os6b nadal nie ztozylo reklamacji. Pytani o przyczyny
tego stanu rzeczy ludzie odpowiadali: ,nie umiem”; ,nie jestem pewien, co mozna
dzieki reklamacji osiagnac”; ,reklamacja moze by¢ wykorzystana przeciw mnie, np.
w przypadku pozwu, moze si¢ skoniczyé wypowiedzeniem umowy”; ,nie wiem, jak
to zrobi¢ prawidtowo”; ,potrzebuje pomocy w napisaniu reklamacji’; ,ztozylam
papiery do kancelarii, ale stoje w kolejce”; ,nie ufam prawnikom — nie rozumiem,
co do mnie mowig".

Taki stan wiedzy i brak zaufania do profesjonalistéw moze tlumaczy¢, dlaczego
bardzo wielu kredytobiorcow zasiega rady w sprawie reklamacji w Internecie, na fo-
rach internetowych i w grupach facebookowych, od 0séb, ktére dziela sie wlasnymi
doswiadczeniami z postepowan sadowych, korzystajac z pomocy profesjonalnych
pelnomocnikéw. Liczni uczestnicy spotkan byli gleboko przekonani, ze istnieje
jeden stuszny i poprawny sposéb napisania reklamacji. Prosili na spotkaniach
o podanie tego wzoru. Uwazali tez, ze przepisanie reklamacji udostepnianej (jako
przyklad) w sieci jest ,profesjonalnym podejsciem”. Ignorowali przy tym fakt, ze
opisana w przykladowej reklamacji sytuacja nie ma zastosowania do ich umowy
kredytowej.

Jednoczesnie RPO i RF zdawali sobie sprawe, Ze nie wystarczy wyjasnienie tych
nieporozumien. Niezbedne jest tez przekazanie wiedzy bardziej specjalistycznej,
biorac pod uwage, ze w przypadku niektérych kredytobiorcéw konieczne bedzie
podjecie dziatant prowadzacych do formy polubownego rozwiazania sporu, ktéry
moze mie¢ wplyw na przerwanie biegu przedawnienia dla poszczegélnych roszczen.
Z tym wiazal sie kolejny problem, a mianowicie ustalenie szkody, jaka wynika ze
stosowania przez bank klauzul abuzywnych. W tym zakresie udzielanie wsparcia
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lezy poza zakresem kompetencji Rzecznika Praw Obywatelskich oraz Rzecznika
Finansowego. Z tego wzgledu znaczna czes¢ kredytobiorcédw jest zdana na sko-
rzystanie z odplatnej pomocy. Rodzi sie takze inny problem — ptatni pelnomocnicy
zreguly postuguja sie jezykiem prawniczym, ktérego ich klienci nie rozumieja. Takie
sygnaly otrzymywalismy w czasie spotkan.

Uczestnicy spotkan, jak wynika z praktyki Rzecznika Finansowego, nie dostrze-
gaja réznicy miedzy postepowaniem interwencyjnym a polubownym. W efekcie
cze$¢ 0séb oczekuje w trakcie postepowania polubownego wsparcia ze strony
RF. Tymczasem taka pomoc mozliwa jest tylko w trakcie postepowania interwen-
cyjnego. W ramach postepowania polubownego eksperci RF sg bezstronni, nieza-
lezniinie reprezentuja zadnej ze stron. Celem ich dzialania jest osiggniecie ugody.
Czes¢ 0s6b przystepujacych do postepowania polubownego jest tez przekonanych,
ze zlozenie wniosku o przeprowadzenie takiego postepowania przy Rzeczniku
Finansowym gwarantuje bezwarunkowe przerwanie biegu przedawnienia. Trzeba
jednak pamieta¢, ze o tym, czy faktycznie do tego doszlo, moze decydowac¢ sad,
jesli dojdzie do sporu sadowego. Sad zas moze oceni¢, ze do przerwania biegu
przedawnienia nie doszlo. Musi by¢ tez przekonany, ze dana osoba rzeczywiscie
chciata osiagna¢ porozumienie, a nie tylko przerwac bieg przedawnienia. Jesli nie
uda sie wykaza¢, ze wola wnioskujacego byto osiagniecie ugody, sad moze uznac,
ze to wystapienie bylo tzw. czynnoscia pozorna.

Nie jest tez powszechna wiedza o mozliwosci skorzystania na etapie postepo-
wania sadowego z tzw. istotnego pogladu. Istotny poglad jest ekspercka analiza
konkretnej umowy kredytowej wydawana przez Rzecznika Finansowego lub UOKiK
na etapie sporu sadowego.

Do Rzecznika Finansowego docieraly tez sygnaly, Ze nawet niektérzy peino-
mocnicy nie maja wystarczajacej wiedzy o tej formie wsparcia w toczacym sie
sporze. To pokazuje, ze wiedza o systemie nieodplatnej pomocy prawnej nie jest
powszechna nawet wsrdd profesjonalistow.

Dostrzegalny jest tez brak precyzyjnej informacji na temat orzeczen sadowych
dotyczacych sporéw zwiazanych z tego typu kredytami. Strony internetowe nie-
ktérych kancelarii prawniczych czy organizacji ,frankowiczéw” wprawdzie udo-
stepniaja takie informacje, ale tylko czesciowe. Brakuje tez analizy istoty orzeczen
sadowych iich skutkéw dla klientéw oraz ksztaltowania sie linii orzeczniczej. Stwo-
rzenie bazy danych i analiz w tym zakresie z pewnoscia utatwiloby niektérym
kredytobiorcom podjecie decyzji o wystapieniu do sadu.

Po przeanalizowaniu tych probleméw organizatorzy zmienili forme spotkan.
Ostatecznie przybraly one forme warsztatéw-seminariéw. Uczestnicy otrzymywali
przed spotkaniem materialy informacyjne, a potem mogli zadawac pytania obecnym
na sali ekspertom. Czasem od razu na sali prébowali naszkicowa¢ projekt swojej
wtlasnej reklamacji. Istotne dla tego modelu byto to, ze caty czas ekspercki wyktad

,przekladany” byl na jezyk potoczny, tak ze wszyscy mogli zrozumie¢ problem, ale
nie byli tez pozbawiani informacji w jezyku specjalistycznym.

Najistotniejszy okazywat sie przekaz ogdlny: ze klient banku ma prawo sformu-
towa¢ watpliwosci wobec umowy, ma tez prawo myli¢ sie w swojej ocenie — insty-
tucja finansowa nie moze kara¢ za mylnie sformutowane w reklamacjach zarzuty,
a sygnalizowanie watpliwosci, cho¢ nie daje pewnosci sukcesu, jest dzialaniem
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na rzecz wszystkich kredytobiorcéw. Daje tez szanse instytucjom finansowym na
poprawienie bledéw i usterek®.

Efektem akcji byl widoczny wzrost liczby réznego rodzaju wnioskéw dotycza-
cych tzw. kredytéw ,walutowych” kierowanych do Rzecznika Finansowego. Wedtug
wstepnych danych w 2017 r. bylo ich ponad 2300, podczas gdy w 2016 r. - tylko 727.

Z danych Wydziatu Klienta Rynku Bankowo-Kapitalowego Rzecznika Finan-
sowego wynika, ze wedlug stanu na pierwsza potowe 2017 r. klienci ztozyli 466
wnioskow o tzw. postepowanie interwencyjne zwiazane z tzw. kredytami ,waluto-
wymi”, co stanowi okoto 70% wnioskéw dotyczacych ogdtu kredytéw hipotecznych
(tzw. ,walutowych” i ztotowych).

Dla poréwnania w calym 2016 r. zlozono 453 tego rodzaju wnioski, co stanowito
44%. Pod koniec 2017 r. tych wnioskéw byto juz okoto 883.

Dynamicznie rosnie liczba wnioskéw o istotny poglad na etapie postepowania
sadowego, trafiajacych do wspomnianego Wydzialu Klienta Rynku Bankowo-Kapi-
talowego. Szacuje sie, ze w caltym 2017 r. wydzial ten otrzymat ich okoto pieciuset,
z czego okoto czterystu w sporach dotyczacych kredytéw indeksowanych/denomi-
nowanych we frankach szwajcarskich. Wida¢ wiec, ze ,frankowicze” coraz chetniej
i odwazniej dochodza swoich praw.

Oprécz wsparcia klientéw w ramach postepowan interwencyjnych i w postaci
wydawania istotnych pogladéw istnieje réwniez mozliwos¢ polubownego roz-
wiazania sporu przy Rzeczniku Finansowym. Zajmuje sie tym Wydzialu Pozasa-
dowego Rozwiazywania Sporéw. W 2017 r. trafily do niego — wedlug wstepnych
szacunkow — 1092 wnioski dotyczace tzw. kredytéw ,walutowych”. Dla poréwnania
w 2016 r. byto ich 136.

Z kolei Rzecznik Praw Obywatelskich przyltacza sie do postepowan sadowych,
przedstawiajac dodatkowe argumenty prawne na rzecz konsumenta (argumenty
RPO sa publicznie dostepne).

Efektem catej akgcji jest takze koordynacja pracy kliku instytucji — Rzecznika
Finansowego, Urzedu Ochrony Konkurencji i Konsumentéw, do ktérych coraz
chetniej dotaczaja sie rzecznicy konsumentéw z poszczegdélnych miast.

Pomoc dla kredytobiorcéw i innych klientéw instytucji finansowych nie bedzie
jednak skuteczna, jesli nie potozy sie odpowiedniego nacisku na dobra komunikacje
i zrozumialy jezyk.

Podsumowujac, po roku kampanii, spotkan i rozméw z ,frankowiczami” orga-
nizatorzy zebrali nastepujace obserwacje.

- kredytobiorcy identyfikuja swoja sytuacje jako trudna i wlasnie dlatego sa prze-
konani, ze tylko rozwigzania ustawowe sa w stanie im pomoc;

- podkresdlaja, ze nie sta¢ ich na platna pomoc prawna. Zdecydowana wiekszos¢
uczestnikéw spotkan nie wie nic o systemie bezptatnej pomocy instytucji pan-
stwowych;

2 Dorobkiem akgji jest interaktywny informator przygotowany wspédlnie przez RPO,
RF oraz UOKIK i konsultowany z organizacjami konsumenckimi oraz rzecznikami
konsumentoéw. Pokazuje on, co mozna — krok po kroku — zrobi¢ i do kogo sie zwracac.
Proponuje rézne rozwiazania w zaleznosci od tego, w jakiej sytuacji jest kredytobiorca.
Informator dostepny jest na stronie http://www.rpo.pl/formularz/kredyt_frankowy.
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bardzo wiele os6b ma problem z napisaniem reklamacji do banku. Wiekszos¢
kredytobiorcéw korzystajacych z materialéw dostepnych w mediach nie zdaje
sobie sprawy, jaki status maja tego typu informacje (traktujac je jako ,niepod-
wazalny fakt”);

pojecia takie jak ,postepowanie cywilne’, ,klauzula abuzywna” czy ,istotny po-
glad” sa niezrozumiate — i nie chodzi tu tylko o definicje tych poje¢, ale o caly
kontekst kultury prawnej, w jakim sa stosowane;

eksperci prowadzacy spotkania zaobserwowali tez, ze znaczna cze$¢ uczestni-
kow mylnie identyfikuje mozliwe pola dziatania. Bardzo wielu kredytobiorcéw
uwaza, ze jedyna mozliwoscia jest zakwestionowanie fundamentalnego dla tego
typu uméw mechanizmu indeksowania lub denominowania kredytu do waluty
obcej (ktérego skutki kredytobiorcy najlatwiej identyfikuja, widzac informacje
o rosnacym saldzie zadluzenia);

brak informacji o tym, Ze umowy kredytowe moga zawierac inne postanowienia
powodujace, iz klienci ptaca wyzsze raty, niz powinni, a ktére mozna uznac za
abuzywne, czyli niedozwolone (chodzi tu m.in. o zapisy, ktére ustalaja opro-
centowanie wedtug niejasnych kryteriow czy zmuszaja do wykupienia ubez-
pieczenia niskiego wktadu);

istotng barierg jest trudnos¢ w wyliczeniu strat wynikajacych ze stosowania
klauzul abuzywnych w umowach kredytowych.

RPO zwraca jednak uwage, ze gtéwnym problemem w komunikacji jest to, iz

kredytobiorcy za wczesnie stykaja sie ze szczegétowa informacja podawana w je-
zyku fachowym. Fachowa, profesjonalna informacja wraz z pouczeniem, ze w tego
typu postepowaniach nie ma stuprocentowej gwarancji sukcesu, powstrzymywata
ludzi od jakichkolwiek dziatan — nie wiedzieli bowiem, Ze sg inne sposoby dziatania
czy formutowania roszczen.

Akcja informacyjna pokazata takze, ze pomoc w sporach z instytucjami finanso-

wymi nie bedzie skuteczna bez edukacji obywatelskiej, bez przekazywania wiedzy
o podstawowych mechanizmach rozwiazywania tego typu sporéw.
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