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1. Informacje o badaniu

Badanie miato charakter jakosciowo - iloSciowy. Przebiegato w dwdch etapach.

Etap 2: badanie ilosciowe

2 FGI (Focus Group Interview) @ Badanie CAPI na probie 1100
Polakéw, w wieku 15+

27 listopada 2014 roku @ grudzien 2014 - styczen 2015

Badanie miato charakter jakosciowy i byto pierwszym z dwdch etapdw procesu
badawczego bezposrednio poprzedzajacym badanie iloSciowe. Stuzyto eksploracji
watkow zwigzanych z tematyka badania oraz stanowito inspiracje i podstawe do
stworzenia adekwatnego narzedzia do ilosciowej weryfikacji w drugim etapie.

W pierwszym etapie badania wykorzystano metode zogniskowanych wywiadéw
grupowych (FGI), ktéra polega na rozmowie kilku os6b w charakterze
respondentéw z jednym badaczem - moderatorem prowadzacym dyskusje -

w obrebie konkretnego tematu i wokdt wybranych zagadnien.

Préba badawcza skfadata sie z dwdch zogniskowanych wywiadéw grupowych:

1 FGI z osobami posiadajgcymi polise z funduszem kapitatowym, ktorzy sg z niej
niezadowoleni lub oceniajg jg neutralnie. Respondenci mogli posiada¢ dodatkowo
inne produkty bankowe

1 FGI z osobami posiadajacymi wiecej niz jeden produkt finansowy, nie
posiadajgacymi polisy z funduszem kapitatowym. Mieli stycznos¢ z polisami
inwestycyjnymi lub byta im ona oferowana

Ogodlne kryteria doboru do préby, ktore spetniaty wszystkie osoby biorgce udziat
w badaniu:

Wiek: 25 - 50 lat

Wyksztatcenie: minimum s$rednie

Dochéd miesieczny: minimum 3000 netto

PteC: kobiety i mezczyzni - w kazdej grupie zapewniono zréznicowanie pici
Samodzielne lub razem z inng osobg z tego samego gospodarstwa domowego
podejmowanie decyzji o kupnie produktow finansowych i bankowych

Posiadanie Rachunku Oszczednosciowo Rozliczeniowego (ROR-u)



Grupy zostaty przeprowadzone w Warszawie, w siedzibie TNS Polska dnia 27
listopada 2014 roku. Przebiegi rozmdw zostaty nagrane w celu zrobienia z nich
transkrypcji, czyli dokumentéw tekstowych, ktore sg spisem przebiegu rozmowy.

Etap 2. Badanie ilosciowe

Badanie iloSciowe byto drugim etapem dziatan badawczych. Stuzyto przede
wszystkim sprawdzeniu poziomu wiedzy Polakéw w zakresie produktow
finansowych. Badaniem zostata reprezentatywna proba 1000 Polakéw w wieku
15+ oraz nadreprezentacja oséb posiadajacych skomplikowane produkty
finansowe.

Badanie zostato zrealizowane za pomocg wywiadow bezposrednich — CAPI
(Computer Assisted Personal Interviewing). Badanie polegato na
przeprowadzaniu bezposrednich wywiadéw w domach respondentéw, przy uzyciu
komputera.

Wywiady zostaty przeprowadzone w grudniu 2014 roku oraz na poczatku stycznia
2015 roku.



2. Podstawowe zatozenia badawcze

Glowne cele projektu

m poznanie o0gdélnych postaw klientow wobec rynku produktéw finansowych
z uwzglednieniem tzw. polisolokat
B poznanie poziomu wiedzy Polakéw w zakresie rynku finansowego

B poznanie procesu decyzyjnego stojacego za wyborem konkretnych

produktéw finansowych

m okreslenie poziomu $wiadomosci w zakresie praw i mechanizméw, z ktorych
moze skorzystac¢ klient w przypadku sytuacji konfliktowych z bankiem lub
instytucjq finansowg

m okreslenie stopnia, w jakim klienci produktéw bankowych s$wiadomi sg
dziatan podejmowanych przez UOKIiK oraz ocena zasadnosci tych dziatan

Szczegodtowe cele badawcze (badanie ilosciowe): #¥W%&www

1. Analiza znajomosci oferowanych przez instytucje finansowe produktow

kierowanych do konsumentéw (w tym tzw. polisolokat).

2. Analiza sktonnosci konsumentow do zawierania umdéw na oferowane

produkty finansowe/bankowe.

3. W jaki sposob konsumenci podejmujg decyzje o zwigzaniu sie umowg

w ramach danego produktu.

3.1 Analiza procesu decyzyjnego.

3.2 Czy konsumenci weryfikujg informacje zawarte w reklamach oraz
przekazywane przez doradcéw?

3.3 Czy konsumenci korzystaja z informacji udzielanych przez instytucje
zajmujgce sie ochrong praw konsumentéw w zakresie produktow
bankowych/finansowych?

4. Wiedza na temat tzw. polisolokat.

5. Analiza samodzielnej zdolnosci do dochodzenia swoich praw w przypadku

probleméw z produktem bankowym.

6. Analiza znajomosci instytucji zajmujacych sie pomocg w sytuacji

zaistnienia sporu/problemu z danym produktem.

7. Ocena dziatan UOKiK w zakresie tzw. Polisolokat.

7.1 Czy konsumenci styszeli i dziataniach UOKiK?

7.2 Jak je oceniajq?

8. Proba ustalenia najlepszych kanatéw informacyjnych w zakresie

przekazywania wiedzy na temat produktow bankowych.



Szczegodtowe cele badawcze (badanie jakosSciowe):

1. Analiza poziomu zadowolenia z produktu (tzw. polisolokaty).

2. Czy konsumenci monitorujgq stan swoich funduszy zgromadzonych na
tzw. polisolokacie?

3. Czy zastanawiali sie nad odstgpieniem od umowy?

4. Ustalenie czynnikéw, ktére wptynety na dziatania konsumentow w
zwigzku z checig odstgpienia od zawartej umowy (zapisy umowne, kary
itp.).

5. Wskazanie kluczowych problemoéw i watpliwosci definiowanych wobec
tzw. polisolokat.

6. Analiza samodzielnosci dochodzenia swoich praw (czy korzystali z
pomocy instytucji jakich i w jakim zakresie?).

7. Ocena dziatan UOKiK w zakresie tzw. polisolokat.

3. Wstep

Rynek ustug finansowych w Polsce oferuje konsumentom szeroki zakres
produktow oszczednosciowych jak rdwniez inwestycyjnych, co spotyka sie ze
spotecznym uznaniem i korzystng oceng. Zaleznie od preferencji konsumenci
maja mozliwos¢ skorzystania z produktdw o rdéznym stopniu zyskownosci,
ryzyka, a takze zrdznicowanej konstrukcji poczynajagc od produktéw
podstawowych, konczac na ztozonych i skomplikowanych ofertach. Konsument
znajduje sie z jednej strony w sytuacji komfortowej - ma mozliwos¢ wyboru
optymalnego dla siebie rozwigzania, z drugiej jednak podejmuje wobec siebie
zobowigzanie racjonalnego postepowania w warunkach wiekszego lub mniejszego
ryzyka.

Z perspektywy konsumenta efekty decyzji podejmowanych na rynku finansowym
po pewnym czasie nie zawsze sg zgodne z pierwotnymi zatozeniami
i przewidywaniami przyjmowanymi przez konsumenta w czasie w ktorym
podejmowat decyzje. Przyktadem takiego scenariusza sa pewne grupy
konsumentéw, ktdrzy skorzystali z tzw. polisolokat.

Spofeczna ocena polisolokat jest zrdéznicowana, nie brakuje opinii negatywnych
jak réwniez kontrowersji wokdt tych produktow. Uwarunkowania spotecznej
oceny polisolokat sq bardzo ztozone. Jedng z osi oceny pozostaje stanowisko
UOKIK. Innym, bardzo waznym wymiarem jest prezentowana w niniejszym
materiale spoteczna percepcja polisolokat oraz wyjasnienie uwarunkowan tej
oceny.



4. Podsumowanie

Wiekszos¢ Polakéw posiada bardzo ogdlng wiedze na temat
produktéw finansowych.

m Zardwno z badan jakosciowych, jak i ilosciowych wynika, ze wiedza na temat
produktéw finansowych jest dos¢ powierzchowna. Najbardziej znanym
i zrozumiatym produktem (92%) jest zwykty rachunek bankowy, czyli konto
oszczednosciowo-rozliczeniowe (ROR).

m Najmniej znane Polakom sa produkty inwestycyjne. Produkty oparte na
inwestowaniu wymagaja zdaniem respondentéw wiedzy i duzego
zaangazowania. Nawet jesli cze$¢ respondentédw zna konkretne produkty
inwestycyjne, to i tak wiekszos¢ z tych osdb nie wie jak te produkty dziataja.

m Mimo, ze tzw. polisolokaty, czyli pewnego rodzaju ubezpieczenie na zycie
z ubezpieczeniowym funduszem kapitatowym zna 59% Polakdw, to wiekszos¢
z nich (39%) nie rozumie na czym polega ich dziatanie. Ponadto, 41% nigdy
nawet o nich nie styszato.

Polacy dosc¢ trafnie klasyfikujg ryzykowne produkty. Za najbardziej
ryzykowne uwazane sg produkty inwestycyjne.

m Podziat na produkty ryzykowne i bezpieczne wydawat sie dos$¢ naturalnym
podziatem produktow finansowych dla uczestnikdw grup fokusowych. Badania
iloSciowe pokazujg, ze za najbardziej ryzykowne produkty Polacy uwazajg
jednostki funduszy inwestycyjnych (39%), tzw. polisolokaty (29%) oraz
inwestycje Forex (28%).

m Ubezpieczenie na zycie z ubezpieczeniowym funduszem kapitatowym, tzw.
polisolokata kojarzy sie najczesciej z duzym ryzykiem (zdaniem prawie
potowy badanych 46%) poniesienia wysokich kosztow rezygnacji w przypadku
checi odstgpienia od umowy.

Wiekszos¢ inwestujgcych przed podjeciem decyzji

3 o zainwestowaniu korzysta z porady eksperta.

m Ponad potowa o0séb (54%) przyznaje, ze zapoznawata sie z wieloma
produktami, ale nie bedac na Zzaden zdecydowana chciata zasiegnaé¢ w tej
kwestii porady eksperta. Kolejne 31% inwestujacych otwarcie przyznaje, ze
zdato sie na porade takiego eksperta czy doradcy finansowego. Okazuje sie
zatem, ze istnieje silna potrzeba potwierdzenia wtasnego wyboru u doradcy
finansowego lub wrecz catkowicie zdanie sie na jego opinie.



m Respondenci, ktérzy zainwestowali swoje pieniqdze, badz je oszczedzajq
wybierajac konkretne typy tych produktéw brali pod uwage zaréwno czynnik
racjonalny - wysoko$¢ oprocentowania, spodziewany zysk (34%), jak
i czynnik emocjonalny - zaufanie do instytucji, ktéra ten produkt oferowata
(33%). Decydujac sie na wybér konkretnego produktu oszczednosciowego lub
inwestycyjnego nie bez znaczenia sg takze opinie czy rekomendacje bliskich
i znajomych (24%). 20% badanych brato takze pod uwage opinie doradcy
finansowego/pracownika banku.

Informacji o produktach finansowych badani poszukujg przede
wszystkim u znajomych/rodziny, doradcy klienta w banku oraz
niezaleznego doradcy.

m Respondenci, ktérzy chcieliby zasiegngé informacji o konkretnym produkcie
finansowym przed zdecydowaniem sie na niego, prébujg lub sprobowaliby sie
czego$ o nim dowiedzie¢ u znajomych/rodzin. Jest to najczesciej wskazywane
zrédto informacji (28% wskazan). Na podium znajduje sie takze instytucja
finansowa oraz doradca finansowy (zaréwno doradca pracujgcy w banku, jak
rowniez niezalezny).

m Przektada sie to na postrzeganie zrédet najbardziej godnych zaufania, jesli
chodzi o pozyskiwanie informacji o produktach finansowych. Najbardziej
godnym zaufania zrédiem wiedzy o produktach finansowych sg dla
respondentdw znajomi/rodzina (25%). Na kolejnych miejscach znalazty sie:
doradca klienta w banku/innych instytucjach finansowych (20%) oraz
niezalezny doradca finansowy (17%).

Co trzeci Polak decydujacy sie naby¢ produkt finansowy, nie czyta
umowy przed jej podpisaniem.

m Dwie trzecie respondentdow deklaruje, ze zapoznaje sie z tresciag umowy przed
jej podpisaniem, mimo to potowa z nich rozumie jedynie wiekszos¢ jej
zapiséw, catos¢ jest zrozumiata dla 17% badanych a 16% nie rozumie wielu
jej zapiséw. Natomiast 34% badanych otwarcie przyznaje, ze nie czyta umoéw,
gtownie ze wzgledu na, ze sq one za dlugie. Z badan jakosciowych wynika
takze, ze problemem jest trudny jezyk, w ktérym umowy sg sporzadzane.



Co czwarty Polak wie, ze w sytuacji zaistnienia sporu moze zwrécic

6 sie do Urzedu Ochrony Konkurencji i Konsumentéw.

m 24% badanych zdaje sobie sprawe, ze w sytuacji zaistnienia sporu/problemu
z posiadanym produktem finansowym moze zwroci¢ sie do Urzedu Ochrony
Konkurencji i Konsumentéw. Mozliwos¢ zwrdcenia sie do UOKiK zauwazata
spontanicznie réwniez czes¢ uczestnikéw grup fokusowych. Spontanicznie
wymieniali oni Urzad jako instytucje, od ktérej mozna otrzymac wsparcie w
zakresie omawianych zagadnien oraz ktdéra obecnie podejmuje aktywne
dziatania w zwigzku z tzw. polisolokatami.

B 2% Polakéw styszato w mediach o dziataniach Urzedu Ochrony Konkurencji
i Konsumentdw zwigzanych z tzw. polisolokatami. Niski poziom $Swiadomosci
Polakdow w kontekscie dziatania UOKiIK odnosnie tzw. polisolokat moze
wynika¢ z matego zainteresowania produktami finansowymi w ogodle, matq
wiedzg na ten temat oraz generalnym brakiem zainteresowania biezgcymi
wydarzeniami. Polacy nie do konca uswiadamiajg sobie takze czym sg tzw.
polisolokaty.

B 24% badanych uwaza, ze takie interwencje sg konieczne. Wsrdéd oséb, ktére
styszaty o dziataniach ocena koniecznosci inwestycji jest wyzsza. 68% uwaza
takie interwencje za konieczne.



5. Wyniki badania

Wykres 1 Prosze powiedzie¢, ktére produkty finansowe Pan/i zna?

Konto oszczednosciowo-rozliczeniowe (ROR) 82 10 8
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Program systematycznego oszczedzania

Ubezpieczenie na zycie z ubezpieczeniowym funduszem
kapitatowym, tzw. polisolokaty

Inwestycje Forex

Eznam i rozumiem jak to dziata mznam, ale nie rozumiem jak to dziata Hnie znam

1100

Polacy nie znaja produktow finansowych zbyt dobrze - ich wiedza jest dos¢
powierzchowna i odpowiada ztozonosci poszczegdlnych produktow finansowych.

Najbardziej rozpoznawalnym produktem finansowym wsrod Polakdéw jest konto
oszczednosciowo-rozliczeniowe. Tzw. ROR znajg prawie wszyscy Polacy (92%),
przy czym 82% zdaje sobie sprawe co to za produkt i jak dziata, a 10% zna go
przynajmniej ze styszenia, przyznajac jednoczesnie, ze nie rozumie zasad jego
dziatania.

Dos¢ powszechng znajomosc¢ kont oszczednosciowo-rozliczeniowych potwierdza
przeprowadzone badanie jakosciowe. W oczach uczestnikédw grup fokusowych
jest to podstawowy produkt finansowy, ktéry jest niezbedny do wykonywania
elementarnych operacji zapewniajacych funkcjonowanie w dzisiejszym Swiecie,
takich jak: otrzymywanie wynagrodzenia z pracy, dokonywania przelewow
bankowych, regulowanie rachunkéw, a takze niezbednik przy prowadzeniu
dziatalnosci gospodarczej.

~Przy firmie, rachunek bankowy firmowy jest po to by obstugiwat karty kredytowe,
klientow. Jak klienci ptaca karta, to gdzies te pienigdze muszg wptywalé. Albo linia
kredytowa, albo linia debetowa. Przy przedsiebiorstwach jest to bardzo popularne.”



W dalszej kolejnosci najbardziej znane nam sg polisy ubezpieczeniowe na zycie,
lokaty oraz konta oszczednosciowe.

Ponad potowa z nas zna i rozumie jak dziata polisa ubezpieczeniowa na zycie
(52%), lokata (54%) oraz konto oszczednosciowe (54%). Cho¢ pozostate 27-
32% zna te trzy produkty to nie rozumie mechanizmu ich dziatania, a prawie co
pigtemu Polakowi zaréwno polisa ubezpieczeniowa, jak i lokata i konto
oszczednosciowe nie sg znane.

Im wiekszy jest stopien ztozonosci i skomplikowania produktow, tym jego
znajomos¢ jest na nizszym poziomie. Najmniej znane Polakom sg zatem wszelkie
produkty inwestycyjne. Wigze sie to z tym, ze takie produkty postrzegane sg
jako takie, ktore wymagajgq ponadprzecietnej wiedzy, specjalizacji, a takze duzo
wiasnego zaangazowania.

~Wymagana to jest znajomos$¢ samej wiedzy ogdlnej, bo nie mozemy sie opiera¢ na
znajomosci samej gietdy. Ale musimy wiedzie¢ o kondycjach konkretnych spétek, ktore
mamy w swoim portfelu. Musimy wiedzie¢ co te spétki planuja. Czy nie ma jakiejs$
reorganizacji, czy nie podpisuja jakies kontrakty.”

Mimo, ze tzw. polisolokaty, czyli pewnego rodzaju ubezpieczenie na zycie
z ubezpieczeniowym funduszem kapitatowym zna 59% Polakdw, to wiekszosé
z nich (39%) nie rozumie na czym polega ich dziatanie. Ponadto, 41% nigdy
nawet o nich nie styszato.

Najmniej znanym produktem sa inwestycje Forex. Prawie dwdch na trzech
Polakow nie zna takiego produktu. Sposrdéd oséb, ktéore znajg taki produkt
inwestycyjny, zdecydowana wiekszos¢ i tak nie rozumie czym sie on wyrdznia i
na czym polega.
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Wykres 2 Ktére z nastepujacych produktéw finansowych Pan(i) posiada?*
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funduszem kapitatowym, tzw. polisolokaty

Obligacje [

Jednostki uczestnictwa w funduszu inwestycyjnym

Program systematycznego oszczedzania

Inwestycje Forex

m posiadam ® nie posiadam = odmowa odpowiedzi mnie dotyczy

1100
Wykres 3 Ktdre z nastepujacych produktow finansowych Pan(i) posiada?*!
Konto oszczednosciowo-rozliczeniowe (ROR) 75 22 . N=1014
Konto oszczednosciowe N=882
Ubezpieczenie na zycie z ubezpieczeniowym —
h ; N=646
funduszem kapitatowym, tzw. polisolokaty

Obligacje N3 N=865

Jednostki uczestnictwa w funduszu inwestycyjnym N=712
Program systematycznego oszczedzania N=697
Inwestycje Forex N=411

B posiadam B nie posiadam B odmowa odpowiedzi

! Wykres 2 i 3 prezentujg dane dotyczace posiadania poszczegdlnych produktéw finansowych.
Wyniki zaprezentowane sg w dwodch ujeciach. Wykres 2 pokazuje zestawienia na prébie
wszystkich badanych (1100), a kategoria ,nie dotyczy” to odsetek o0sdb, ktére przyznaty, ze w
ogole nie znajg danego produkty finansowego. Natomiast wykres 3 wylacza z podstawy
procentowania respondentéw, ktérzy nie znaja poszczegdinych produktéw i prezentuje wyniki
w odniesieniu do liczebnosci znajacych konkretne produkty finansowe.

[EEN
N



Polacy nie posiadajg wielu skomplikowanych produktéw finansowych. Wiekszosé
(69%) ma rachunek bankowy, a co piaty Polak (21%) jest ubezpieczony na
zycie. Poza tym 11-14% Polakéw oszczedza na koncie oszczednosciowym badz
lokacie. Produkty inwestycyjne badz bardziej skomplikowane produkty finansowe
posiadajg nieliczni.

Posiadanie tzw. polisolokat deklaruje 5% ogoétu badanych Polakéw, czyli 8%
0s0b, ktore mowig o znajomosci tego produktu.

Analizujac uzyskane wyniki mozna zauwazy¢, ze popularnos$¢ tzw. polisolokat
pozostaje na podobnym poziomie co popularnos$¢ obligacji. Obligacje réwniez
posiada 5% badanych. Najmniej popularne w Polsce jest inwestowanie w waluty
(2% badanych posiada inwestycje Forex).

posiadam nie posiadam odmowa nie dotyczy
odpowiedzi
15 - 19 lat 2 48 2 48
20 - 29 lat 4 53 3 40
Wiek 30 - 39 lat 8* 59% 2 31%
40 — 49 lat 6 53 2 39
50 - 59 lat 6 50 2 42
60 lat | wiecej 3 44% 4 49%
podstawowe 1* 44 0 56%*
zasadnicze zawodowe 3* 45% 2 50%
Wyksztatcenie
drednie i pomaturalne 6 54 3 36%*
licencjat i wyzsze g* 59%* 4 28*

*roznice istotne statystycznie

Ubezpieczenie na zycie z ubezpieczeniowym funduszem kapitatowym, czyli tzw.
polisolokata to produkt, na ktoéry decydujg sie do$¢ konkretne grupy spoteczne,
co moze wynika¢ przede wszystkim ze specyfiki tego produktu. Badania
jakosciowe pokazuja, ze doswiadczenie niektorych respondentéw @z
polisolokatami zaczeto sie w sytuacji decydowania sie na kredyt mieszkaniowy.
Polisolokata byta prezentowana jako sposdb na szybszg sptate kredytu.

~Mnie to namowit doradca przy kredycie, to miato by¢ takie piekne i po 15 latach
sptace swoj kredyt. Bo ja bytem tak naiwny, bo jesli chodzi o kredyty to badatem. To
doradzit mi najlepsze wyjscie, bo wiele 0séb pdzniejszych moich a obecnych sgsiadéw
tez ma tego typu kredyt.”
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~Ze w ciggu, ze ten kredyt, ktéry biore, jak bede sobie wptacata tam obliczyta mi 400
ztotych.

- Pokazywata taki wykres? Ze tu sie spotkajq?

- Tak.

- Ze po 15 latach to sie sptaci od razu.

- Do rachunku mi dopisali odpowiednia kwote. I to byta niezta kwota.

- I tu te piramidki, tu pokazuja, tu demonstrujgq. Tu rysujg a tu cztowiek ogtupiaty.”

,Ja to samo, kilka lat temu bratam kredyt na mieszkanie i pani, ktéra mnie obstugiwata
w banku, przygotowywata wszystko do tego kredytu i powiedziata, ze jest cos takiego,
szybka sptata, czy co$ takiego. Ze w ciggu, ze ten kredyt, ktéry biore, jak bede sobie
wptacata tam obliczyta mi 400 ztotych.”

Nieco czesciej takie tzw. polisolokaty posiadajg osoby w s$rednim wieku oraz
osoby wyksztatcone. Wydaje sie, ze po pierwsze mogq by¢ one sktonne czesciej
podejmowac decyzje o inwestycjach, wigzace sie z podnoszeniem swojego
statusu, czy przy sytuacjach zwigzanych np. z decyzja o kredycie. Zeby jednak
zweryfikowac te hipoteze potrzeba bardziej pogtebionej analizy i wiekszej proby
osbb, ktére takie polisolokaty posiadajg. Jest to jednak trudne zadanie, bo jak
wynika z dalszej czesci raportu definiowanie tzw. polisolokat nie jest
jednoznaczne, a sami ich posiadacze mogg nie do konca zdawac sobie sprawe,
jaki doktadnie produkt posiadaja.

Wykres 4 Prosze oceni¢ poziom ryzyka (zwiazanego np. z utrata srodkow,
podwyzka oprocentowania, zmiana warunkéw umowy etc.) nastepujacych
produktéw finansowych:

Jednostki uczestnictwa w funduszu inwestycyjnym

Ubezpieczenie na zycie z ubezpieczeniowym funduszem
kapitatowym, tzw. polisolokaty

Inwestycje Forex

Obligacje

Program systematycznego oszczedzania
Polisa ubezpieczeniowa na zycie

Lokata

=
=
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Konto oszczednosciowe

N N
~N
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~
W
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Konto oszczednosciowo-rozliczeniowe (ROR)

W

m Bardzo ryzykowny produkt m Dosé ryzykowny m Dosé bezpieczny m Bardzo bezpieczny = Trudno powiedzieé
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W ocenie respondentow najbardziej ryzykownymi produktami sg produkty
inwestycyjne. Ilustrujg to takze badania jakos$ciowe, w ktdérych produktami
inwestycyjnymi badani spontanicznie okreslali: akcje gietdowe, waluty Forex,
fundusze inwestycyjne, polisolokaty; polisy z funduszem. Zdaniem uczestnikow
grup fokusowych charakteryzujq sie one:

= Duzym ryzykiem, niepewnoscig, mozliwoscig stracenia pieniedzy
= ALE réwniez z szansg na zarobienie duzych pieniedzy

~Mozemy mieC duzy zysk, jezeli mamy pojecie o tym. Duzy okres czasu, pojecie o tym.
Mozemy sie tym fajnie pobawié.”

» Elitarnoscia:

Wymagajq posiadania specjalistycznej wiedzy i znacznego wktadu
wiasnego
* Emocjami zwigzanymi z ,,grq”:

~Na pewno [te produkty dajg] adrenaline.”

Podczas fokusow respondenci spontanicznie dzielili produkty na podgrupe
wigzacq sie z wiekszym ryzykiem, ale potencjalnie duzym zyskiem (na przyktad
w przypadku akcji gietdowych) oraz podgrupe gwarantujgacg wiekszg pewnosc
przy mniejszym badz minimalnym zysku (na przyktad lokaty).

Podobng zalezno$¢ obserwujemy na podstawie wynikow z badan ilosciowych.
Miano najryzykowniejszego produktu zyskujg jednostki uczestnictwa w funduszu
inwestycyjnym - 39% o0sOb ocenia ten produkt jako ryzykowny. W nastepnej
kolejnosci oceniane sg w ten sposdb tzw. polisolokaty (29%) oraz inwestycje
Forex (28%). Co ciekawe, w przypadku polisolokat, jak i inwestycji Forex
zaobserwowaé mozna takze inne interesujgce zaleznosci. Prawdg jest, ze
polisolokaty oceniane sa w drugiej kolejnosci jako najbardziej ryzykowne
produkty, ale jednoczes$nie podobny odsetek osdéb uwaza je za produkt
bezpieczny (29% wobec 28%). Nalezy zwrdci¢ uwage takze na odsetek
odpowiedzi ,trudno powiedzie¢”, ktéry wnosi az 43%. Generalnie takie wyniki
mogq wskazywac na to, ze produkt na tle innych wydaje sie ryzykowny, ale
prawie potowa respondentéw ma trudnosci, zeby jednoznacznie go ocenic. Jesli
chodzi o inwestycje Forex to ocena tego produktu sprawia jeszcze wieksza
trudnosc¢ (56% oséb udziela odpowiedzi ,trudno powiedzie¢”). Oba produkty sg
mato znane respondentom i nie do konca jest dla nich wiadome, co sie za tymi
nazwami kryje.

Z kolei za najbardziej bezpieczne produkty uwaza sie konto oszczednosciowo-
rozliczeniowe, konto oszczednosciowe oraz lokate. Powody takiego stanu rzeczy
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przyblizajg nam badania jakosciowe. Uczestnicy fokuséw przyznawali bowiem, ze
takie produkty charakteryzujq sie:

®  Stabilnoscia, spokojem
® Brakiem ryzyka i poniesienia strat

®  Bezpieczenstwem, zabezpieczeniem

+Ale zostawienie sobie takiego buforu, na czarng godzine. Strace prace i nie mam z
czego optacac tego kredytu. Do czasu jak nie znajde nastepnej dobrej. Albo co$ sie
stanie. Takie co$ dla bezpieczenstwa mam tam kilka, kilkanascie tysiecy. I w kazdej
chwili moge po to siegngc. One sq odtozone, nawet jak nie pracuje i majg 1%. To sobie
lezg.”

® pewnym, ale najczeéciej matym zyskiem
®  Egalitarnoécia:
®  Nie wymagaja posiadania specjalistycznej wiedzy

B 53 tatwe w obstudze i w zrozumieniu zasad ich dziatania

®  Nie wymagajq znacznego wktadu wtasnego

Wykres 5 Postrzeganie ryzyka — polisa ubezpieczeniowa na zycie

Polisa ubezpieczeniowa na zycie

Utrata czesci kaptitatu (wktadu) w przypadku rezygnacji

z produktu przed koncem umowy 4 19 == St 7
Utrata catosci kapitatu (wkiadu) w przypadku rezygnacji 4 19 38 32 7
z produktu przed koficem umowy
Brak zyskéw [ 20 cl] 30 7
Ryzyko poniesienia wysokich kosztéw rezygnacji w
przypadku checi odstgpienia od umowy 4 19 =8 =S 2
Gwarancja zachowania wktadu, ale mozliwos¢ utraty
czesci zyskow 3 19 = =4 7
Gwarancja zachowania 'w_k’radu,'ale mozliwos¢ utraty 4 10 24 32 6
catosci zyskow
B Bardzo mate B Dosc mate u Brak m Dosc duze B Bardzo duze
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Wykres 6 Postrzeganie ryzyka - jednostki uczestnictwa w funduszu inwestycyjnym

Jednostki uczestnictwa w funduszu inwestycyjnym

Utrata czesci kaptitatu (wktadu) w przypadku rezygnacji
z produktu przed koncem umowy

Utrata catosci kapitatu (wktadu) w przypadku rezygnacii
z produktu przed koncem umowy

Brak zyskow e

Ryzyko poniesienia wysokich kosztow rezygnaciji w '
przypadku checi odstapienia od umowy

-]
W
-]
B
N
[
N

Gwarancja zachowania wktadu, ale mozliwos¢ utraty
czesci zyskow

Gwarancja zachowania wktadu, ale mozliwos¢ utraty
catosci zyskow

B Bardzo mate B Dos¢ mate u Brak m Dosc duze m Bardzo duze

Wykres 7 Postrzeganie ryzyka - ubezpieczenie na 2zycie z ubezpieczeniowym
funduszem kapitatlowym, tzw. polisolokaty

Ubezpieczenie na zycie z ubezpieczeniowym funduszem kapitalowym, tzw.

polisolokaty

Utrata czesci kaptitatu (wktadu) w przypadku rezygnacji
z produktu przed koncem umowy

Utrata catosci kapitatu (wktadu) w przypadku rezygnacii
z produktu przed koncem umowy

Brak zyskow PIEEST 40 33 9

Ryzyko poniesienia wysokich kosztow rezygnaciji w
przypadku checi odstapienia od umowy

Gwarancja zachowania wktadu, ale mozliwos¢ utraty
czesci zyskow

Gwarancja zachowania wktadu, ale mozliwos¢ utraty

P A 14 pL 35 8
catosci zyskow

B Bardzo mate B Dos¢ mate u Brak m Dosc duze m Bardzo duze

17



Wykres 8 Postrzeganie ryzyka - inwestycje Forex

Inwestycje Forex

Utrata czesci kaptitatu (wktadu) w przypadku rezygnacji 1
z produktu przed koncem umowy

Utrata catosci kapitatu (wktadu) w przypadku rezygnacii 1
z produktu przed koncem umowy

Brak zyskowl i 44 33 15

Ryzyko poniesienia wysokich kosztow rezygnacji w

przypadku checi odstgpienia od umowy 1 o == 16

Gwarancja zachowania wktadu, ale mozliwos¢ utraty 1

czesci zyskow 8 - == i4
Gwarancja zachowania ’W_k’radu,,ale mozliwos¢ utraty 7 24 a2 14
catosci zyskow
m Bardzo mate m Doé¢ mate ® Brak m Dogé duze m Bardzo duze

Wykres 9 Czy rozwazajac mozliwos¢ inwestycji swoich pieniedzy od razu byit/a
Pan/i zdecydowana na konkretny produkt, czy =zasiegat/a Pan/i konsultacji
u doradcy finansowego?

zapoznawate(a)m sie z roznymi produktami, ale
nie bytem na zaden zdecydowany, dlatego
chciatem zasiegna¢ porady eksperta

zdate(a)m sie na porade eksperta/doradcy
finansowego

bytem zdecydowany(a), jaki produkt wybiore i z
nikim tego nie konsultowatem(am)

nie rozwazate(a)m mozliwosci zainwestowania
srodkow, zdecydowatem sie podczas wizyty w
banku/spotkania z doradca

inna sytuacja

|
[y
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Decyzja o inwestycji swoich pieniedzy powinna (przynajmniej w teorii) by¢
poparta wiedzg o istniejgcych mozliwosciach, kalkulacjg najlepszej formy
zainwestowania swoich $rodkow etc. W praktyce, jak sie okazuje, wiekszo$c
0sOb, ktére deklarujg posiadanie produktow inwestycyjnych przed podjeciem
decyzji zasiegneto porady eksperta. Ponad potowa o0sob (54%) przyznaje, ze
zapoznawata sie z wieloma produktami, ale nie bedac na zaden zdecydowana
chciata zasiegna¢ w tej kwestii porady eksperta. Kolejne 31% inwestujgcych
otwarcie przyznaje, ze zdato sie na porade takiego eksperta czy doradcy
finansowego. Okazuje sie zatem, Zze istnieje silna potrzeba potwierdzenia
wiasnego wyboru u doradcy finansowego lub wrecz catkowicie zdanie sie na jego
opinie.

Z porady eksperta nie korzystat co czwarty inwestujacy (26%). Natomiast 14%
posiadajacych produkty inwestycyjne tak naprawde w ogdle nie rozwazato
zainwestowania swoich $rodkéw i zdecydowato sie dopiero podczas wizyty
w banku/spotkania z doradca.

Wykres 10 Co przede wszystkim brai(a) Pan(i) pod uwage, wybierajac konkretne
produkty oszczednosciowe lub inwestycyjne? Prosze podaé¢ trzy najwazniejsze
czynniki.

wysokos¢ oprocentowania, spodziewany zysk
zaufanie do instytucji, ktdra ten produkt oferuje
rekomendacja bliskiej/znajomej osoby

opinia doradcy finansowego/pracownika banku
warunki odstapienia od umowy

bliskosé placowki od miejsca zamieszkania/pracy

opinie w internecie (np. rankingi lokat, funduszy)

nowoczesne rozwigzania oferowane z produktem (np. ‘

dostep przez telefon)
inna odpowiedz 1 '

trudno powiedzie¢

806

Respondenci, ktdérzy zainwestowali swoje pienigdze, badz je oszczedzajg
wybierajac konkretne typy tych produktéw brali pod uwage zaréwno czynnik
racjonalny - wysokos¢ oprocentowania, spodziewany zysk (34%), jak i czynnik
emocjonalny - zaufanie do instytucji, ktéra ten produkt oferowata (33%).
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Decydujgc sie na wybdér konkretnego produktu oszczednosciowego lub
inwestycyjnego nie bez znaczenia sg takze opinie czy rekomendacje bliskich
i znajomych. Kierowat sie tym co czwarty respondent (24%).

Dos¢ wazne dla respondentéow bytfa takze opinia doradcy finansowego/pracownika
banku (20%) oraz warunki odstgpienia od umowy (20%).

Wykres 11 Czy przed podjeciem decyzji o wyborze danego produktu finansowego
poszukuje badz poszukiwat(a)by Pan(i) o nim informacji? Jesli tak, to gdzie?

Dane w %

Znajomi/rodzina
Doradca klienta w banku/innych instytucjach finansowych

Niezalezny doradca finansowy

Fora internetowe

Materialy promocyjne bankéw/innych instytuciji finansowych
Portale internetowe poswiecone tematyce finansowej
Portale internetowe o tematyce ogdinej

Internetowa poréwnywarka produktow

Prasa o tematyce ogdlnej

Programy w radiu, telewizji skierowane do szercokiego grona
odbiorcéw

Specjalistyczne audycje w radiu, telewizji
Prasa specjalistyczna
Blogi finansowe

Nie poszukuje/nie poszukiwat(a)bym
1100

Niepokoi fakt, ze 39% osdb przyznaje, ze nie czuje potrzeby, aby dowiedzie¢ sie
czego$ o produkcie na ktéry sie decyduje. Takie osoby deklarujg, ze przed
podjeciem decyzji o wyborze danego produktu finansowego nie poszukujg badz
nie poszukiwataby o nim informacji.

Respondenci, ktdérzy chcieliby zasiegna¢ informacji o konkretnym produkcie
finansowym przed zdecydowaniem sie na niego, probujg lub sprébowaliby sie
czego$ o nim dowiedzie¢ u znajomych/rodzin. Jest to najczesciej wskazywane
zrédio informacji (28% wskazan).

Na podium znajduje sie takze instytucja finansowa oraz doradca finansowy
(zaréwno doradca pracujacy w banku, jak rowniez niezalezny). Co piaty Polak
(20%) zanim podejmie decyzje o wyborze danego produkty finansowego
poszukuje o nim informacji u doradcy klienta w banku/innych instytucjach
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finansowych. Natomiast 10% respondentéw zwraca sie w takich sytuacjach do
niezaleznego doradcy finansowego. Rola rodziny/znajomych, a takze doradcy
finansowego w procesie decyzyjnym wydaje sie zatem dos$¢ kluczowa.
W przypadku osdb, ktdére posiadajg polisolokaty przedstawia sie to podobnie -
24% poszukiwatoby/poszukuje informacji u rodziny/znajomych, a 30% u doradcy
klienta w banku/innych instytucjach bankowych. O podobnych zaleznosci moéwig
wyniki badan jakosciowych. Uczestnicy fokuséw dzielac sie swoimi
doswiadczeniami w zakresie tzw. polisolokat przyznaja, ze najczesciej
z tym produktem spotykali sie podczas rozmowy z doradcg lub podczas rozméw
Z znajomymi/rodzing.

,Kiedys rozmawiat ze mna jakis doradca i cos takiego mi proponowat. Taka
przedstawiat mi argumentacje [Zze produkt omija podatek od dochoddw kapitatowych],
ale wtedy po prostu nie mogtem w nic inwestowaé. Po prostu miatem taka sytuacje.”

+A byto tak, ze ja wiedziatam o tych polisolokatach od znajomych. Oni tam byli na
poczatku zachwyceni. I namawiali, bo to lepsze od lokaty, bo tez majg lokaty. Maja
w banku, rezygnujac z konta odnawialnego.”

Doswiadczenia badanych, opisywane w trakcie dyskusji wskazujg, ze doradca
finansowy petni kluczowg role w rozwazaniu i zakupie polisy inwestycyjnej.
Przedstawia jej zalety, informujac przede wszystkim o ominieciu podatku od
dochodow kapitatowych i przysztych zyskach, jednoczesnie pomijajac kluczowe
dla konsumentéw kwestie, czyli mozliwos¢ poniesienia straty - element, ktory
w odczuciu badanych powinien stanowi¢ podstawe podejmowania decyzji o
skorzystaniu z produktu - oraz wysokie koszty zwigzane z rezygnacjq z
produktu. Bazujac na witasnych doswiadczeniach respondenci wymieniali rézne
argumenty i techniki stosowane przez doradcéw w celu zachecenia do zakupu
tzw. polisolokaty:

= Argumentowanie o ominieciu podatku od dochoddéw kapitatowych
(popularnie nazywanego podatkiem Belki)

» Zapewnianie o znacznych zyskach, jednoczesnie nie informujac o
potencjalnych stratach i ponoszonym ryzyku

~Mamit tymi zyskami, bo nie méwit o tych konsekwencjach wycofania, tego w ogdle nie
bvto.”

= Wspomniane wczesniej zapewnienie o mozliwosci szybszej sptaty
kredytu

~Mnie to namowit doradca przy kredycie, to miato by¢ takie piekne i po 15 latach
sptace swoj kredyt. Bo ja bytem tak naiwny, bo jesli chodzi o kredyty to badatem. To
doradzit mi najlepsze wyjscie, bo wiele 0séb pdzniejszych moich a obecnych sgsiadéw
tez ma tego typu kredyt.”



= Stosowanie metod perswazyjnych: obrazkoéw, wykreséw
pokazujacych przyszte zyski oraz dawanie poczatkowej premii.

Dominowato przeswiadczenie, ze doradcy oraz pracownicy instytucji finansowych
idealizujq produkt, starajg sie kreowac¢ wizerunek oferty pozbawionej wad, nie
zawsze udzielajgc wszystkich pozgadanych informacji:

,Tak, ja miatem pytania, ale nie na wszystkie ta osoba, ten doradca odpowiedziat tak,
jak byto w umowie. Nie powiedziat prawdy, nie mowit nic o tych negatywnych
skutkach. Wypfata w pierwszym roku, czy dwodch to byto 100 procent Srodkéw, a w
drugim 95. Nie mowit o tych negatywnych, ale tylko o tych pozytywnych”

Tym bardziej wazna jest edukacja konsumentdéw, gdyz jak pokazuja wyniki
doradcy finansowi znajdujg sie na wysokiej pozycji jesli chodzi o godne zaufania
zrédta wiedzy o produktach finansowych.

Wykres 12 Informacje z ktérych z nastepujacych zrédet uwaza Pan/Pani za
najbardziej godne zaufania jesli chodzi o pozyskiwanie wiedzy o produktach
finansowych?

Znajomi/rodzina
Doradca klienta w banku/innych instytucjach finansowych
Niezalezny doradca finansowy
Prasa specjalistyczna
Fora internetowe
Specjalistyczne audycje w radiu, telewizji
Portale internetowe poswiecone tematyce finansowej
Programy w radiu, telewizji skierowane do szerokiego grona
Materiaty publikowane przez instytucje chronigce prawa
Prasa o tematyce ogdlnej
Materiaty promocyjne bankéw/innych instytucji finansowych
Internetowa poréwnywarka produktéw
Portale internetowe o tematyce ogélnej
Blogi finansowe

Inne |0
Z zadnego

Trudno powiedzied

1100
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Najbardziej godnym zaufania zrédtem informacji jesli chodzi o pozyskiwanie
wiedzy o produktach finansowych sg dla respondentéw znajomi/rodzina (25%).
Na kolejnych miejscach znalazty sie: doradca klienta w banku/innych instytucjach
finansowych (20%) oraz niezalezny doradca finansowy (17%). Dos$¢ znacznym
zaufaniem cieszy sie takze prasa specjalistyczna (11%) oraz fora internetowe
(10%). Pozostate zrédta uwazane za godne zaufania uzyskujg mniej niz 10%
wskazan. Dla 14% badanych zadne z wymienionych zrédet nie jest godne
zaufania, a 16% respondentéw nie potrafi udzieli¢ jednoznacznej odpowiedzi.

Wykres 13 Prosze pomysle¢ o ostatniej sytuacji, w ktorej decydowat/a sie
Pan/Pani nabyé produkt finansowy. Czy czytat(a) Pan(i) umowe zwigzana z tym
produktem przed jej podpisaniem?

66% 34%
Czytam Nie czytam
umowy umow
[ @
m Tak i rozumiatem(am) wszystkie jej zapisy m Tak i rozumiatem(am) wickszos¢ jej zapiséw
Tak, ale nie rozumiatem(am) wielu jej zapiséw m Nie czytatem/am
1100
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Wykres 14 Zapoznawanie sie z warunkami umowy a wiek respondentéw

20 - 29 lat 16 40 10 33
30 - 39 lat 21 36 16 27

40 - 49 lat

50 - 59 lat 16 34 22 28

60 lat i wiecej 15 27 24 42

B Tak i rozumiatem(am) wszystkie jej zapisy ® Tak i rozumiatem(am) wiekszosc jej zapisow

= Tak, ale nie rozumiatem(am) wielu jej zapisow ®m Nie czytatem/am

Wykres 15 Zapoznawanie sie z warunkami umowy a wyksztatcenie

podstawowe

zasadnicze zawodowe 12

srednie i pomaturalne

licencjat i wyzsze

B Tak i rozumiatem(am) wszystkie jej zapisy m Tak i rozumiatem(am) wiekszosc jej zapisow

m Tak, ale nie rozumiatem(am) wielu jej zapisow B Nie czytatem/am

Czytanie uméw nie jest mocng strong Polakow. Nawet jesli czytamy umowy, to
nie zawsze rozumiemy wszystkie jej zapisy. Mimo, ze dwie trzecie respondentéw
deklaruje, ze zapoznaje sie z tresciag umowy przed jej podpisaniem, to potowa
z nich rozumie jedynie wiekszos¢ jej zapiséw, catos¢ jest zrozumiata dla 17%
badanych a 16% nie rozumie wielu jej zapiséw.

Jak wynika z badan jakosciowych problemem jest trudny jezyk, w ktérym umowy
sq sporzadzane. Czes¢ badanych wspominata o tym, ze mieli trudnosci w jej
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zrozumieniu za sprawg trudnego, formalnego jezyka, w tym uzywanych pojec i
termindéw oraz nieprzystepnego sformatowania dokumentu - w tym odwotan i
przypisow:

»Niby ja czytam, ale to jest takim druczkiem a jeszcze do tego gwiazdeczki.”

Czesciej od ogdétu badanych z warunkami umowy nie zapoznajg sie najmtodsi
(15-19 lat) oraz najstarsi (60+) respondenci, a takze osoby z wyksztatceniem
podstawowym.

Wykres 16 Dlaczego nie przeczytai(a) Pan(i) tej umowy?

Powody nieczytania umow:

Byla zbyt dluga

Zaufatem(am) doradcy w banku/ doradcy finansowemu
I tak nie zrozumial(a)bym jej zapiséw

I tak trzeba byto ja podpisaé, zeby naby¢ produkt

Byta napisana zbyt matym drukiem

Ufam instytucji, w ktérych nabytem(am) ten produkt

Nie zostata mi udostepniona

Nie zapewniono mi czasu na zapoznanie sie z
warunkami

Z innego powodu

Trudno powiedzie¢

371

Gtébwnym powodem nieczytania umow jest ich dtugos¢. Umowy, szczegdlnie
dotyczace produktéw finansowe sg dos¢ obszerne, zawierajg wiele informacji
o warunkach wspdipracy, ewentualnego odstgpienia od umowy i szereg
informacji o samym produkcie etc. Zbyt dluga umowa zniecheca 18% badanych
do zapoznawania sie z jej zapisami. Ponadto, 11% badanych przyznaje, ze nie
zapoznato sie z zapisami umowy, poniewaz zaufato doradcy w banku. Taki sam
odsetek badanych wychodzi po prostu z zatozenia, ze i tak nie zrozumiatoby jej
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zapiséw. Co ciekawe, prawie co trzeci badany sam nie potrafi okresli¢, dlaczego
umowy nie przeczytat.

Wykres 17 Prosze powiedzie¢, jakie dziatania podjalby/podjetaby Pan/Pani
w przypadku wystapienia probleméow z produktem finansowym, ktéry Pan/Pani
posiada? Np. problemy z likwidacja lokaty, naglta zmiana warunkéw ubezpieczenia

zwrocitbym sie o pomoc do odpowiedniej instytucji,
ktéra pomaga konsumentom w takich sytuacjach

skierowatbym sprawe do sadu

sam dochodzitbym swoich praw w banku/u
ubezpieczyciela/w placowce z ktorg zawartem
umowe

zasiegnatbym porady eksperta/doradcy
finansowego/prawnika

inne

trudno powiedziec

1100

W przypadku wystgpienia probleméw z posiadanym produktem finansowym
idealne rozwigzanie prawdopodobnie nie istnieje. Opinie respondentéw sg na ten
temat dos¢ réwno podzielone. 24% badanych zwrécitoby sie w takiej sytuacji
o pomoc do odpowiedniej instytucji, kolejne 24% bytoby gotowych skierowac
sprawe do sadu a 23% badanych deklaruje, ze na wtasng reke dochodzitoby
swoich praw w banku/placéwce z ktérg zawarto umowe.

28% badanych nie wie, jak zachowatoby sie w takiej sytuacji.



Wykres 18 Do ktorych instytucji, Pana/Pani zdaniem, moze zwroci¢ sie konsument
w sytuacji zaistnienia sporu/problemu z posiadanym produktem finansowym?

Urzad Ochrony Konkurencji i Konsumentéw

7

Policja

Prokuratura

Federacja Konsumentow

Komisja Nadzoru Finansowego
Powiatowy/Miejski Rzecznik Konsumentow
Zwigzek Bankow Polskich

Rzecznik Ubezpieczonych

Inspekcja Handlowa

3]
13
12
5
4]

[=]

inne

nie wiem

U-(*(

Urzqd Ochrany Konkurancii | Konsumentéw

1100

Co czwarty badany (24%) zdaje sobie sprawe, ze w sytuacji zaistnienia
sporu/problemu z posiadanym produktem finansowym moze zwrdci¢ sie do
Urzedu Ochrony Konkurencji i Konsumentow. Mozliwos$¢ zwrécenia sie do UOKIK
zauwazata spontanicznie réwniez czes¢ uczestnikow grup fokusowych.
Spontanicznie wymieniali oni Urzad jako instytucje, od ktérej mozna otrzymac
wsparcie w zakresie omawianych zagadnien oraz ktéra obecnie podejmuje
aktywne dziatania w zwigzku z tzw. polisolokatami. Réwnoczesnie UOKIK
oceniany jest jako urzad wiarygodny i posiadajgqcy narzedzia umozliwiajace
ochrone interesow klientdw w przypadku niejasnych badz mylacych warunkéow
zawierania umow z instytucjami finansowymi. Wsréd mozliwych dziatan
podejmowanych przez Urzad badani wymieniali przede wszystkim mechanizm
nakfadania kar finansowych i wymuszania zmian w przysztych umowach
zawieranych z klientami.

~Masz podstawe przed sqdem, jak to zostato uznane przez UOKIiK. To jest podstawa do
walki przed sqdem.”
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Wykres 19 Czy styszal(a) Pan/Pani, badz czytat(a) w mediach o dziataniach Urzedu
Ochrony Konkurencji i Konsumentéw zwigzanych z polisolokatami?

UOKIK (Urzad Ochrony Konkurencji i Konsumentéw) podjat interwencje w sprawie
tzw. polisolokat (ubezpieczenie na 2zycie z ubezpieczeniowym funduszem
kapitalowym). Czy uwaza Pan/Pani, ze takie interwencje sa konieczne?

znajomosc¢
m Tak ® Nie
Koniecznos¢ interwencji
styszeli o
dziataniach o8 16
m Tak m Nie Trudno powiedzied

1100,25

Niewiele respondentdw styszato o dziataniach UOKiK zwigzanych z tzw.
polisolokatami. Jak mozemy wnioskowaé z przeprowadzonych badan
zainteresowanie Polakéw produktami finansowymi, szczegdlnie tymi bardziej
skomplikowanymi jest niewielkie, a wiekszos¢ badanych nie zna dokfadnych
mechanizméw ich dziatania. Brak zainteresowania rynkiem finansowym oraz
ogdlnie niewielkie zainteresowanie biezgcymi wydarzenia powoduje, ze problemy
zwigzane z polisolokatami nie sa powszechnie znane i dostrzegane przez polskie
spoteczenstwo.

Badanie jakosciowe pozwolito nam dowiedzie¢ sie, ze czes$¢ z respondentow jesli
juz spotkata sie z informacjami o polisolokatach to natrafiata na nie w Internecie.

~Ja w Internecie czytatem bardzo nieprzychylng opinie na ten temat, ze wszyscy
ludzie, ktorzy w to weszli, jako$ niekorzystnie stracili. Poniewaz jest to cos
dtugookresowego, to jest wtasnie kilkanascie lat. Zostali, wpakowali sie w to i jest to
wiekszy problem niz sgdzono.”

~Tam taki chyba byt minus, jakby zwigzany z ryzykiem, ze z chwilg wycofania sie
mozna byto straci¢ wszystkie wiozone pienigdze. Nawet Urzad Ochrony Konkurencji
i Konsumenta byt wtasnie przeciwko temu.”
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Chociaz poinformowanie o dziataniach UOKiK zwigzanych z tzw. polisolokatami
nie jest na wysokim poziomie, to przekonanie o koniecznosci interwencji Urzedu
dotyczy co czwartej osoby, z kolei 45% uwaza, ze takie interwencje nie sg
konieczne, a prawie co trzeci Polak nie potrafi tego ocenic.

Gdy przyjrzymy sie wynikom wsréd osdb, ktére styszaty o dziataniach UOKIK, czy
tez wezmiemy pod uwage wypowiedzi respondentéw z badania jakosciowego to
przekonamy sie, ze ocena koniecznosci interwencji jest znacznie wyzsza.
Zdecydowana wiekszos¢ osbb, ktore styszaty o dziataniach i interwencji UOKiK w
sprawie tzw. polisolokat jest zdania, ze takie interwencje sg konieczne.

Uczestnicy grup fokusowych réwniez dostrzegajg koniecznosc¢ i korzysci ptynace
z podejmowania takich interwencji. Upatrujg w nich szanse na zmiane takich
zachowan i nieuczciwych praktyk ze strony instytucji finansowych w przysztosci
(np. poprzez korzystniejsze dla konsumentéw zmiany w umowach).

»0Oni zaptacq kare z twoich pieniedzy. Zmieniq umowe dla nowych.”

Innym pozytywnym dziatan Urzedu zauwazanym przez uczestnikow fokuséw jest
potencjalny wzrost swiadomosci konsumentéw, co bedzie skutkowato zmiang ich
zachowan konsumenckich na bardziej przemyslane i racjonalne.

,Bo to moze ruszy lawina, to bedg ludzie troszke inaczej na to patrzyli. I sie obudzg”

Dziatania Urzedu dotyczace tzw. polisolokat zostaty ocenione pozytywnie przez
obydwie grupy respondentdw bioragcych udziat w badaniu jakosciowym.
W odczuciu badanych zmierzajg one do poprawy sytuacji konsumentow, ktorzy
padli ofiarg niekorzystnych warunkéw uméw tzw. polisolokat oraz nieuczciwych
praktyk doradcéw finansowych.

,Im bardziej bedzie rosta Swiadomosé, to bedzie szto w dobrym kierunku.”

Jedyne zastrzezenia jakie zauwazajg uczestnicy fokusdw w odniesieniu do dziatan
UOKIK dotyczg tego, ze podejmuje dziatania dopiero w sytuacji, gdy problem jest
juz nagtosniony i obejmuje wiekszg grupe konsumentdéw, a nie podejmuje dziatan
prewencyjnych, ktore nie dopuscityby do powstawania sytuacji konfliktowych.

»- Ja mam wrazenie, ze dziatajg juz po fakcie zawsze, ze zamiast przyjrzeC sie jakims
produktom [wczesniej].

- Jak sie pojawia, to raczej w tym momencie oni reagujq, jak jest juz grupa
nieszczesnikdéw, ktdrzy generalnie nie muszg sie znac tak na prawie bankowym.”



Polacy posiadajg dos¢ powierzchowng wiedze na temat produktéw
finansowych.

Najbardziej znane Polakom sg proste i najczesciej posiadane przez nich
produkty finansowe. Im bardziej skomplikowane produkty, tym ich znajomos¢
i zrozumienie na czym polegajq jest mniejsze.

Tzw. polisolokaty nie sg powszechnie znanymi produktami finansowymi,
a nawet jesli cze$¢ respondentdédw styszato o tym produkcie to wiekszosé nie
wie, jak ten produkt dziata. Jednoczesnie, mimo, ze produkt ten oceniany jest
jako jeden z ryzykowniejszych to prawie potowa badanych ma trudnosci
z jednoznaczng oceng i udziela odpowiedzi ,trudno powiedzied”.

Przed podjeciem decyzji o wyborze danego produktu finansowego Polacy
poszukujg o nim informacji gtdwnie u rodziny/znajomych oraz u doradcéw
finansowych czy w bankach. Niepokojace jest poza tym to, ze prawie potowa
w ogodle nie poszukuje o tym produkcie informaciji.

Co trzeci Polak nie zapoznaje sie z warunkami umowy zwigzanej z produktem
finansowym, na ktéry sie decyduje. Takie umowy generalnie postrzegane s
jako zbyt dtugie, majgce wiele ukrytych zapisdw, ktérych przecietny cziowiek
nie jest w stanie zrozumie¢ co zniecheca do zapoznawania sie z ich trescia.
Poza tym nawet jesli respondenci przyznaja, ze czytali umowy dotyczaca
produktu to i tak wiekszos$¢ z nich stwierdza, ze nie wszystkie jej zapisy byty
dla nich zrozumiate.

Niska swiadomos$¢ dziatan UOKiK w zakresie tzw. polisolokat moze wynikaé
z tego, ze jak pokazujg wyniki badania, produkt ten nie jest do korica znany
i zrozumiaty. Poza tym, Polacy nie wystarczajaco interesujq sie sprawami
zwigzanymi z produktami finansowymi. Generalnie, jesli respondenci znajaq
kontekst dziatan oraz wiedzg na czym polegaty, to postrzegajg je jako
pozytywne. Panuje wsrod nich przekonanie, ze przyniosg one tylko korzysci -
podniosg $wiadomos¢ ludzi w tym zakresie a takze jest to szansa na
zaniechanie takich nieuczciwych praktyk przez instytucje finansowe.
Ewentualne watpliwosci wzbudza jedynie to, ze wszelkie interwencje
podejmowane sg ,po fakcie”, kiedy ludzie juz zostali oszukani, a generalnie
wazne jest, zeby do takich sytuacji nie dopuszczac.
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7. Aneks

7.1 Raport z badania jakosciowego ,,Doswiadczenia
Polakow z polisami inwestycyjnymi”

Doswiadczenia Polakow z polisami
inwestycyjnymi
TNS POLSKA dla Urzedu Ochrony Konkurenciji i Konsumentéw

Grudzien 2014

U-((

Urzgd Ochrony Konkurencji i Konsumentéw
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Raport jakosciowy zawiera:

1. Informacje o badaniu
2. Podsumowanie
3. Wyniki badania

> Wiedza i zwyczaje zwigzane z korzystaniem z produktéw
oszczednosciowych oraz inwestycyjnych

> Doswiadczenia z polisami inwestycyjnymi

> Poziom S$wiadomosci praw oraz mechanizméw w przypadku sytuacji
konfliktu miedzy klientem a instytucjq finansowg

> Poziom $wiadomosci roli i dziatan UOKiK w odniesieniu do polis
inwestycyjnych

> Oczekiwania wobec rynku produktéw finansowych, instytucji
finansowych oraz instytucji panstwowych

Zespot badawczy:

Piotr Medynski
Informacje kontaktowe:
Urszula Krassowska
Account Director

Zespot Badan Spotecznych

m: urszula.krassowska@tnsglobal.com
t: 22 59897 11

32



7.1.1 Informacje o badaniu jakosciowym

Celem badania zrealizowanego przez TNS Polska dla Urzedu Ochrony Konkurencji
i Konsumentéw byto poznanie opinii i doswiadczen Polakéw zwigzanych z
produktem bankowym nalezacym do kategorii polis inwestycyjnych i zwanym
potocznie polisolokata.

Szczego6towe cele badawcze objety przede wszystkim:

4. poznanie ogodlnych postaw klientdw wobec rynku produktéow finansowych
ze szczego6lnym uwzglednieniem polis inwestycyjnych

5. poznanie procesu decyzyjnego stojgcego za wyborem konkretnych
produktéw  finansowych ze szczegdélnym  uwzglednieniem  polis
inwestycyjnych

6. wskazanie kluczowych probleméw i watpliwosci definiowanych wobec polis
inwestycyjnych

7. okreSlenie poziomu $wiadomosci w zakresie praw i mechanizméw, z
ktéorych moze skorzystaC klient w przypadku sytuacji konfliktowych z
bankiem lub instytucjg finansowg,

8. okreslenie stopnia, w jakim klienci produktéw bankowych swiadomi sg
dziatan podejmowanych przez UOKIiK oraz ocena zasadnosci tych dziatan

Badanie miato charakter jakosciowy i byto pierwszym z dwoch etapdw procesu
badawczego bezposrednio poprzedzajacym badanie iloSciowe. Stuzyto eksploracji
watkdw zwigzanych z tematyka badania oraz stanowito srodek do stworzenia
adekwatnego narzedzia do iloSciowej weryfikacji w drugim etapie.

W pierwszym etapie badania wykorzystano metode zogniskowanych wywiadow
grupowych (FGI), ktéra polega na rozmowie kilku os6b w charakterze
respondentéw z jednym badaczem - moderatorem prowadzacym dyskusje — w
obrebie konkretnego tematu i wokdét wybranych zagadnien.

Préba badawcza skfadata sie z dwdch zogniskowanych wywiadéw grupowych:

» 1 FGI z osobami posiadajacymi polise z funduszem kapitatowym, ktérzy sg
Z niej niezadowoleni lub oceniajq jq neutralnie. Respondenci mogli
posiada¢ dodatkowo inne produkty bankowe

» 1 FGI z osobami posiadajqcymi wiecej niz jeden produkt finansowy, jednak
nie posiadajacymi polisy z funduszem kapitatowym. Mieli stycznos¢ z
polisami inwestycyjnymi lub byta im ona oferowana

Ogodlne kryteria doboru do proby, ktére spetniaty wszystkie osoby biorgce udziat
w badaniu:

Wiek: 25 - 50 lat

Wyksztatcenie: minimum $rednie

Dochéd miesieczny: minimum 3000 netto

PteC: kobiety i mezczyzni - w kazdej grupie zapewniono zréznicowanie pici
Samodzielne lub razem z inng osobg z tego samego gospodarstwa
domowego podejmowanie decyzji o kupnie produktéw finansowych i
bankowych

» Posiadanie Rachunku Oszczednosciowo Rozliczeniowego (ROR-u)
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Grupy zostaty przeprowadzone w Warszawie, w siedzibie TNS Polska dnia 27
listopada 2014 roku. Przebiegi rozmoéw zostaty nagrane w celu zrobienia z nich
transkrypcji, czyli dokumentéw tekstowych, ktére sg zapisem przebiegu
rozmowy.

7.1.2 Podsumowanie badania jakosciowego
I. Wiekszos¢ badanych posiadata bardzo ogdlna wiedze na temat

réznego typu produktow finansowych. Badani spontanicznie
dzielili wymieniane narzedzia finansowe na te obcigzone ryzykiem,

ale dajace szanse wiekszego zysku oraz rozwigzania obarczone
niskim ryzykiem, gwarantujace pewny cho¢ niewielki zysk. Taki
sposob kategoryzacji pokrywal sie w znacznym stopniu z
podziatem na SCi i

B Respondenci grupowali produkty finansowe wedtug réznych kryteridw:
o Kryterium poziomu ryzyka:

» Produkty obcigzone wiekszym ryzykiem, wymagajace duzej
wiedzy, ale z szansg na wiekszy zysk: akcje gietdowe, Forex,
polisy inwestycyjne

» Produkty bezpieczne, czyli pozbawione ryzyka, ale przynoszace
mniejsze zyski, ktére nie wymagajg posiadania specjalistycznej
wiedzy: lokaty, polisy ubezpieczeniowe, ROR-y, obligacje, konta
oszczednosciowe, Programy Systematycznego Oszczedzania

o Produkty inwestycyjne/pozyczkowe:

» Produkty, ktéore wymagaja wkiadu wiasnego, ,zabierajq”
pienigdze w imie przysztych zyskéw lub zabezpieczenia: lokaty,
fundusze inwestycyjne, Programy Systematycznego
Oszczedzania, obligacje, konta oszczednosciowe, polisy
ubezpieczeniowe, Forex, akcje gietdowe

» Produkty, ktére nie wymagaja wkifadu wiasnego, ,dajq”
pienigdze: kredyty hipoteczne i konsumenckie

o Produkty inwestycyjne/oszczednosciowe:

* inwestycyjne (akcje gietdowe, Forex, fundusze inwestycyjne,
polisy inwestycyjne) sa tozsame z ryzykiem ale potencjalnie
wiekszym zyskiem

» produkty oszczednosciowe (ROR-y, lokaty, obligacje, konta
oszczednosciowe, Programy Systematycznego Oszczedzania) z
bezpieczenstwem, pewnym, ale zazwyczaj matym zyskiem

® Klasyfikacja polis inwestycyjnych - tzw. polisolokat - stwarzata
znaczace trudnosci, co zwigzane byto z problemem zdefiniowania cech
samego produktu oraz mylacg nazwa. Przez osoby, ktore posiadajq
polisolokate produkt ten umieszczany byt gtdwnie w kategorii produktow o
wyzszym ryzyku.

II. Polisy inwestycyjne sa postrzegane w gidwnej mierze
negatywnie. Ich promocja i sprzedaz ma zdaniem badanych

nieuczciwy i nierzetelny charakter.




Status produktu nie jest jasny. Jego potoczna nazwa - polisolokaty — stara
sie odwotywac do pozytywnych skojarzen:

o Polisa - czyli co$ majacego zapewni¢ bezpieczenstwo

o Lokata - czyli co$ o matym, ale pewnym zysku

W rezultacie okazuje sie, ze produkt:
o nie jest ani bezpieczny - mozna na nim straci¢ duzg cze$¢ wptaconych
srodkow, na przyktad w przypadku rezygnacji z produktu
o ani nie gwarantuje zysku - nie zawsze zapewnia zysk, nawet podczas
regularnych wpfat i dotrzymywania warunkéw umowy

Produkt kojarzy sie badanym przede wszystkim z:
o Niepewnoscig, ryzykiem
o Oszustwem - poniewaz czerpie pozytywne skojarzenia z produktéw o
podobnych nazwach
o ,Legalng” kradziezgq dokonywang przez instytucje finansowe

W konsekwencji zakup produktu wigze sie z:
o Matymi (jesli w ogdle) zyskami
o Duzym ryzykiem straty
o Dtugotrwatym (cigzacym) zobowigzaniem — w przeciwienstwie do lokaty
o Wysokimi kosztami zwigzanymi z rezygnacjq z produktu

Kluczowa role w procesie odgrywaja doradcy finansowi, ktérzy:

o Wyolbrzymiaja zalety produktu przedstawiajac wytacznie jego
zalety, jak szybsza mozliwos¢ sptaty kredytu, otrzymanie znacznych
zyskow, ominiecie podatku od dochoddéw kapitatowych

o Postugujg sie rozmaitymi srodkami perswazyjnymi:

= wykresami, zestawieniami, ktére maja w atrakcyjny sposdb
zobrazowacd i uwiarygodnic¢ oczekiwane korzysci

» oferujg dodatkowg premie pieniezng

o Nie informuja konsumentow o kluczowych kwestiach:

» jstnieniu ryzyka zwigzanego z produktem

» znacznych kosztach wigzacych sie z wczesniejszg rezygnacjg z
produktu

* 0 tym, ze zobowigzanie jest dtugoterminowe

III. Swiadomos$¢ dziatan podejmowanych przez Urzad Ochrony
Konkurencji i Konsumentéw w zwiazku z polisami inwestycyjnymi
roznita sie w zaleznosci od poziomu zaangazowania w omawiang
kategorie produktow. Cho¢ same dziatania urzedu oceniane sa

pozytywnie, to jednak ich skuteczno$¢ postrzegana byia
ambiwalentnie (niewystarczajaco dotkliwe konsekwencje dla
instytucji HUELEA e, brak rekompensat dla szkod
indywidualnych klientéw.

Urzad Ochrony Konkurencji i Konsumentéw stanowi w odczuciu
wiekszosci badanych wiarygodne zrodio informacji oraz wsparcia, jak
rowniez adekwatny osrodek dziatan w zwigzku z polisami inwestycyjnymi:
o Naktadanie kar finansowych na instytucje finansowe
o Zajmowanie stanowiska wzgledem zasad postanowien zawartych w
umowach polisy inwestycyjnej
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Kary finansowe nie sg jednak odbierane jako efektywne:
o Nie sg wystarczajgco dotkliwe dla instytucji finansowych, ktére majaq
~Wliczone” je w koszty
o Nie poprawiajg indywidualnej sytuacji poszkodowanego konsumenta,
nie rekompensujg mu poniesionych szkdd

Ponadto badani postrzegaja role Urzedu jako podmiotu podejmujgcego
dziatania jedynie w sytuacji, gdy konflikt ma juz miejsce - oczekuja od
niego bardziej prewencyjnego dziatania

IV. Postulowany jest szereg zmian w obrebie dziatan podmiotow

ch z rynkiem finansowym

Modyfikacja prawa, ktére wymusitoby:

o Tworzenie i prezentowanie konsumentom ofert z rzetelnymi informacjami
- z wyraznie okreslonym (jesli istnieje) poziomem ryzyka

o Konstruowanie umow w czytelny i przystepny dla konsumenta sposéb -
przede wszystkim na poziomie jezykowym, ktéry obecnie postrzegany jest
jako trudny i niezrozumiaty

o Wymuszenie na doradcach finansowych obowigzku udzielania petnej
informacji na temat produktu i warunkéw umowy

o Wyeliminowanie najbardziej dotkliwych dla konsumentéw postanowien i
klauzul umownych

Ochrona interesow konsumenta poprzez:

o Mechanizmy rekompensaty w przypadku poniesienia strat - zwfaszcza w
sytuacji wypadkow losowych

o Zapewnienie mozliwosci bezzyskownego wycofania srodkéw w kazdym
momencie oraz gwarancji kapitatu- gdy z przyczyn losowych (na przyktad
utraty pracy, wypadku) wystepuje niemoznos$¢ dotrzymywania
postanowien umowy

Rozwdj dziatan edukacyjnych majacych na celu zwiekszenie Swiadomosci
konsumentéw na temat ich praw

Zmiany powinny obja¢ sposoby dziatania urzedow:

o Szybsze dokonywanie analiz rynku i produktéw, tworzenie prawa
uniemozliwiajgcego szkodliwe dla konsumentow praktyki

o Woczesdniejsze zatwierdzanie produktdow przed ich wejsciem na rynek pod
wzgledem uczciwosci i rzetelnosci wobec konsumentéw

7.1.3 Wyniki badania jakosciowego

7.1.3.1 Wiedza i zwyczaje zwigzane z korzystaniem z produktow
oszczednosciowych oraz inwestycyjnych

Badani podczas grup przywotywali wiele produktéw finansowych, w tym:

®  Rachunki Oszczednosciowo-Rozliczeniowe (ROR-y)

B Konta oszczednosciowe
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Programy Systematycznego Oszczedzania

Lokaty

Obligacje

Polisy ubezpieczeniowe

Fundusze inwestycyjne

~Polisolokaty”; ubezpieczenia z funduszem
Akcje gietdowe

Waluty/Forex

Kredyty hipoteczne i konsumenckie

Respondenci spontanicznie dzielili powyzsze produkty na podgrupe wigzacq sie
z wiekszym ryzykiem, ale potencjalnie duzym zyskiem (na przyktad w przypadku
akcji gietdowych) oraz podgrupe gwarantujgcg wiekszg pewnos¢ przy mniejszym
badz minimalnym zysku (na przyktad lokaty). Inna z przytaczanych klasyfikacji
produktéw dzielita je na te wymagajace wptacania pieniedzy (na przyktad polisa
ubezpieczeniowa) oraz te, ktére wigzaty sie z natychmiastowg wyptatg pieniedzy
przez instytucje finansowa (na przyktad kredyt konsumencki).

Podziat na produkty oszczednosSciowe i inwestycyjne nie pojawiat sie
spontanicznie. ROwnoczesnie badani nie mieli trudnosci z zaklasyfikowaniem
wymienianych wczesniej produktdw do kategorii narzedzi inwestycyjnych. Do tej
grupy zaliczano akcje gietdowe, waluty Forex, polisolokaty kojarzone z duzym
ryzykiem i mozliwoscia znacznego zysku. Z kolei do produktéw
oszczednosciowych, definiowanych poprzez wieksze bezpieczenstwo, ale
mniejsze oczekiwane zyski zaliczano ROR-y, lokaty, obligacje, konta
oszczednos$ciowe oraz Programy Systematycznego Oszczedzania.

Wymieniane narzedzia finansowe petnity rézng role w zyciu badanych. Posiadanie
ROR-u jest niezbednym elementem funkcjonowania w dzisiejszym Swiecie.
Lokaty, obligacje, konta oszczednos$ciowe, Programy Systematycznego
Oszczedzania to przede wszystkim zapewnienie sobie pewnego, ale (najczesciej)
niskiego zysku. Akcje gietdowe, waluty Forex i fundusze inwestycyjne (te
ostatnie w mniejszym stopniu) sa traktowane jako ,gra” obarczona duza
niepewnoscig, dla osdb, ktdére majg wystarczajacq wiedze i zasoby, aby ponies¢
ryzyko ewentualnych strat i wykorzystac¢ szanse wiekszego zysku.

W trakcie prowadzonej dyskusji, przytaczane przez badanych produkty finansowe
dzielone byty wedtug réznych kryteriow.

® produkty obcigzone wiekszym ryzykiem, wymagajace duzej wiedzy ale z
szansg na wiekszy zysk:
o Akcje gietdowe
o Waluty Forex
o Fundusze inwestycyjne

® produkty bezpieczne, czyli pozbawione ryzyka, ale z mniejszym zyskiem,
ktére nie wymagajq posiadania specjalistycznej wiedzy:
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ROR-y

Lokaty

Konta oszczednosciowe

Obligacje

Polisy ubezpieczeniowe

Programy Systematycznego Oszczedzania

O O O O O O

Produkty z tej grupy zostaty dodatkowo podzielone na produkty:

® Dlugoterminowe, gdzie wyptata Srodkéw nastepuje po diuzszym
okresie: polisy  ubezpieczeniowe, programy  systematycznego
oszczedzania

B Krétkoterminowe, gdzie wyptata $rodkéw nastepuje w stosunkowo
krotkim czasie: lokaty, konta oszczednosciowe

Inny sposob podziatu obejmowat nastepujace kategorie:

® produkty, ktére polegajg na wptacaniu pieniedzy w celu otrzymania zyskéw
lub innych korzysci w przysztosci:
o Lokaty
Fundusze inwestycyjne
Polisy inwestycyjne / ubezpieczeniowe
Obligacje
Akcje gietdowe
o Waluty Forex

O O O O

® produkty pozyczkowe, ktére polegaja na natychmiastowym otrzymaniu
pieniedzy:
o Kredyty hipoteczne i konsumenckie

Z kolei podziat na produkty inwestycyjne i oszczednosciowe dokonywany byt
przez respondentdw w nastepujacy sposob:

®  Produkty oszczednosSciowe:
o ROR-y
o Lokaty
o Obligacje
o Konta oszczednosSciowe
o Programy Systematycznego Oszczedzania

Ktore, charakteryzujg sie:

®  Stabilnoscia, spokojem
® Brakiem ryzyka i poniesienia strat

B Bezpieczenstwem, zabezpieczeniem:

,Ale zostawienie sobie takiego buforu, na czarng godzine. Strace prace i
nie mam z czego optacac tego kredytu. Do czasu jak nie znajde nastepnej
dobrej. Albo cos sie stanie. Takie cos dla bezpieczenstwa mam tam kilka,
kilkanascie tysiecy. I w kazdej chwili moge po to siegngé. One s3g
odfozone, nawet jak nie pracuje i majg 1%. To sobie lezg.” (Osoby
posiadajgce tzw. polisolokate)
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® pewnym, ale najczesciej matym zyskiem

®  Egalitarnodcia:
o Nie wymagajq posiadania specjalistycznej wiedzy
o Sq fatwe w obstudze i w zrozumieniu zasad ich dziatania
o Nie wymagajq znacznego wktadu wtasnego

®  produkty inwestycyjne:
o Akcje gietdowe
o Waluty Forex
o Fundusze inwestycyjne
o Polisolokaty; polisy z funduszem

Ktére, charakteryzujg sie:

® Duzym ryzykiem, niepewnoscig, mozliwoscig stracenia pieniedzy
® ALE réwniez z szansg na zarobienie duzych pieniedzy

~Mozemy mieé duzy zysk, jezeli mamy pojecie o tym. Duzy okres czasu,
pojecie o tym. Mozemy sie tym fajnie pobawic.” (Osoby nie posiadajace
tzw. polisolokaty)

®  Flitarnociq:
o Wymagajq posiadania specjalistycznej wiedzy i znacznego wkifadu
wiasnego
[ |

Emocjami zwigzanymi z ,grq”:

~Na pewno [te produkty dajq] adrenaline.” (Osoby nie posiadajace tzw.
polisolokaty)

Poszczegolne produkty charakteryzowane byty w nastepujacy sposob.

Rachunek Oszczednosciowo-Rozliczeniowy

Jest podstawowym produktem finansowym, ktory jest niezbedny do
wykonywania elementarnych operacji zapewniajacych funkcjonowanie w
dzisiejszym Swiecie:

Otrzymywanie pensji

Robienie przelewdw w réznych celach, przede wszystkim zakupy

Optacanie rachunkow

Zlecenia state

Niezbedny do prowadzenia dziatalnosci gospodarczej:

~Przy firmie, rachunek bankowy firmowy jest po to by obstugiwat karty
kredytowe, klientow. Jak klienci ptacq kartg, to gdzies te pienigdze muszg
wptywaé. Albo linia  kredytowa, albo linia  debetowa. Przy
przedsiebiorstwach jest to bardzo popularne.” (Osoby posiadajace tzw.
polisolokate)

39



Kryteria wyboru ROR-u w danym banku obejmowato:

B Blisko$¢ bankomatu i oddziatu banku od miejsca zamieszkania i miejsca
pracy
® Dostepno$é bankomatéw banku

® Dostepnosé bankomatéw innych bankow/firm umozliwiajacych
bezprowizyjng wyptate srodkéw

®  Minimalizacja kosztéw za:
o Prowadzenie konta
o Przelewy, optaty rachunkéw
o Wyptacanie srodkéw z bankomatéw innych bankow

Lokata
Jest to produkt dla osdb, ktére majgq wolne srodki, stuzacy:
B Otrzymaniu pewnego choé niewielkiego zysku

®  Zablokowaniu $rodkéw w celu:
o Ograniczeniu konsumpcji, zapobiegnieciu spontanicznym wydatkom
o Oszczedzeniu na cel odtozony w czasie, na przyktad wakacje

»3-4%, de facto, to Zadne pienigdze z tego sg. Ale sq jako$ tam wtozone i
ma cztowiek poczucie, ze nie wyda ich przez te 3 miesigce, bo mam je na
wakacje, odtozytam sobie, nie ruszam.” (Osoby nie posiadajgce tzw.
polisolokaty)

Inne cechy lokaty to:

B Relatywna krétkoterminowo$¢ zobowigzania, zazwyczaj trwajaca od 3-6
miesiecy

® W przypadku niektérych produktéw utrata zarobionych $rodkéw w
przypadku wczesniejszej rezygnaciji

Obligacje

Produkt analogiczny do lokaty z réznicg, ze gwarantem zysku jest panstwo.
Konto oszczednosciowe
Produkt majacy role zblizong do lokaty, réznigcy sie od niej:

®  Mniejszym kosztem rezygnacji z produktu
®  Mniejszym oprocentowaniem
® Mozliwosciq biezacego gospodarowania pieniedzmi ($rodki nie sg

zablokowane)
W kazdej chwili z konta mozna przerzucié.” (Osoby posiadajace tzw.

polisolokate)
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Stuzy przede wszystkim odkfadaniu biezgcych nadwyzek gotéwki oraz
gromadzeniu pieniedzy na rézne cele:

® Dla dziecka

® Na wiasne przyjemnosci

® W razie nieoczekiwanych sytuacji utraty ptynnosci finansowej lub nagtego
wydatku

Program systematycznego oszczedzania
Jest to produkt stuzacy oszczedzaniu:

®  Diugoterminowemu

®  Na wiekszy cel, na przykfad zakup mieszkania

~Bardziej systematyczne oszczedzanie. Przez 18 lat moze.
Zeby sobie kiedys na mieszkanie.” (Osoby nie posiadajgce tzw.
polisolokaty)

B Jako zrédto dodatkowych finanséw w okresie emerytury

® W celu zabezpieczenia wtasnych oszczednosci, lub przysztoéci finansowej
potomka

Do jego wad nalezy:

B Utrata odsetek w przypadku wcze$niejszej rezygnacji z produktu

® Wymédg regularnego wptacania $rodkdéw, co moze sta¢ sie niemozliwe w
przypadku réznych sytuacji zyciowych, na przyktad utrata pracy,
ulegniecie wypadkowi

Polisy ubezpieczeniowe
Produkt charakteryzujacy sie:
® Diugotrwatym wptacaniem $rodkéw

B Zwiekszeniem poczucia bezpieczenstwa:
o Zabezpieczenie bytu rodziny w przypadku choroby, $Smierci

~Zabezpieczyé swojq rodzine, gdybysmy umarli, prawda? W razie jakiejs
choroby czy czegos takiego, prawda? To jest jednak wazne, bo jednak nie
mamy darmowej stuzby zdrowia.” (Osoby nie posiadajgce tzw.
polisolokaty)

Akcje gieldowe, waluty Forex, fundusze inwestycyjne
Produkty z tej grupy byty okreslane jako:

B Zwigzane z ryzykiem, niepewnoscig, mozliwoscig poniesienia strat
® ALE mogace zapewni¢ wiekszy zysk

®  Wymagajace ponadprzecietnej wiedzy, specjalizacji i wktadu wtasnego:
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~Wymagana to jest znajomos¢ samej wiedzy ogdlnej, bo nie mozemy sie
opiera¢ na znajomosci samej gietdy. Ale musimy wiedzie¢ o kondycjach
konkretnych spoétek, ktéore mamy w swoim portfelu. Musimy wiedzie¢ co te
spétki planujg. Czy nie ma jakiejs reorganizacji, czy nie podpisujgq jakies
kontrakty.” (Osoby posiadajace tzw. polisolokate)

Hazard, niebezpieczna ,gra” (w mniejszym stopniu dotyczy funduszy
inwestycyjnych)

7.1.3.2 Doswiadczenia z polisami inwestycyjnymi

Jednym z celdéw niniejszego badania byto odtworzenie kanatéw oraz sposobow w
jakie konsumenci dowiadywali sie o produktach typu polisolokaty.

Respondenci opowiadali, ze najczesciej z produktem spotykali sie pierwszy raz
podczas rozmowy z doradcg finansowym:

,Kiedys rozmawiat ze mng jakis doradca i cos$ takiego mi proponowat. Taka
przedstawiat mi argumentacje [Zze produkt omija podatek od dochoddw
kapitatowych], ale wtedy po prostu nie mogtem w nic inwestowac. Po
prostu miatem takg sytuacje.” (Osoby nie posiadajace tzw. polisolokaty)

W przypadku posiadaczy produktu zwykle miato to miejsce przy zawieraniu
umowy kredytowej lub rozwazaniu odtozenia pieniedzy na lokacie. Rozmowy te
prowadzone byty zazwyczaj w oddziale banku z udziatem znanego, czesto
zaufanego doradcy:

,Ja to samo, kilka lat temu bratam kredyt na mieszkanie i pani, ktéra
mnie obstugiwata w banku, przygotowywata wszystko do tego kredytu i
powiedziata, ze jest coé takiego, szybka spfata, czy co$ takiego. Ze w
ciggu, Ze ten kredyt, ktory biore, jak bede sobie wptacata tam obliczyta mi
400 ztotych.” (Osoby posiadajace tzw. polisolokate)

,T0 pani [z banku] mnie na to namoéwita. Jak zaczetam sie pytaé, bo
myslatam o drugiej lokacie a w koncu podpisatam umowe na to. No i
podpisatam niby hura, wszystko fajnie.” (Osoby posiadajgce tzw.
polisolokate)

Czes$¢ badanych pierwszy raz zetkneta sie z tematem podczas rozmoéw ze
znajomymi, najczesciej jego posiadaczami, co niekiedy byto jednym z powoddéw
zdecydowania sie na ten produkt:
+A byto tak, Zze ja wiedziatam o tych polisolokatach od znajomych. Oni tam
byli na poczatku zachwyceni. I namawiali, bo to lepsze od lokaty, bo tez
majg lokaty. Majg w banku, rezygnujgc z konta odnawialnego.” (Osoby
posiadajgce tzw. polisolokate)

Zdarzato sie jednak, ze podczas rozmoéow ze znajomymi podkreslane byty
negatywne aspekty produktu, co zniechecato do jego zakupu:
~Natomiast jest to niekorzystne jakies. Ja od kolezanki wydaje mi sie, od
znajomej styszatam. Co$ rozmawiatySmy wtasnie a propos jak byt moment
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podjecia tych decyzji OFE czy nie OFE. I co$ tam rozmawiatysmy o polisach
i taka opinie u niej ustyszatam.” (Osoby nie posiadajgce tzw. polisolokaty)
Czes$¢ respondentdw przyznawata takze, ze powodem zainteresowania sie
produktem byto przeczytanie o nim artykutu lub opinii w Internecie - réwniez
tych popartych stanowiskiem Urzedu Ochrony Konkurencji i Konsumentow -
najczesciej negatywnie opisujacych oferowane przez instytucje finansowe
produkty:
~Ja w Internecie czytatem bardzo nieprzychylng opinie na ten temat, ze
wszyscy ludzie, ktorzy w to weszli, jako$ niekorzystnie stracili. Poniewaz
jest to cos dtugookresowego, to jest wiasnie kilkanascie lat. Zostali,
wpakowali sie w to i jest to wiekszy problem niz sgdzono.” (Osoby nie
posiadajace tzw. polisolokaty)

~Tam taki chyba byt minus, jakby zwigzany z ryzykiem, ze z chwilg
wycofania sie mozna byto straci¢ wszystkie wfozone pienigdze. Nawet
Urzad Ochrony Konkurencji i Konsumenta byt wfasnie przeciwko temu.”
(Osoby nie posiadajgce tzw. polisolokaty)

Doswiadczenia badanych, opisywane w trakcie dyskusji wskazujg, ze doradca
finansowy petni kluczowg role w rozwazaniu i zakupie polisy inwestycyjnej.
Przedstawia jej zalety, informujac przede wszystkim o ominieciu podatku od
dochoddéw kapitatowych i przysztych zyskach, jednoczes$nie pomijajac kluczowe
dla konsumentow kwestie, czyli mozliwos¢ poniesienia straty — element, ktéry w
odczuciu badanych powinien stanowi¢ podstawe podejmowania decyzji o wejsciu
w produkt - oraz wysokie koszty zwigzane z rezygnacjg z produktu.

Bazujac na wiasnych doswiadczeniach respondenci wymieniali rézne argumenty i
techniki stosowane przez doradcdw w celu zachecenia do zakupu polisy
inwestycyjnej:

® Argumentowanie o ominieciu podatku od dochoddéw kapitatowych
(popularnie nazywanego podatkiem Belki)

® Zapewnianie o znacznych zyskach, jednoczednie nie informujac o
potencjalnych stratach i ponoszonym ryzyku
~Mamit tymi zyskami, bo nie méwit o tych konsekwencjach wycofania, tego
w ogdle nie byto.” (Osoby posiadajgce tzw. polisolokate)

B Zapewnienie o mozliwosci szybszej sptaty kredytu:
~Mnie to namowit doradca przy kredycie, to miato by¢ takie piekne i po 15
latach sptace swdj kredyt. Bo ja bytem tak naiwny, bo jesli chodzi o
kredyty to badatem. To doradzit mi najlepsze wyjscie, bo wiele 0sdéb
pozniejszych moich a obecnych sgsiadow tez ma tego typu kredyt.”
(Osoby posiadajace tzw. polisolokate)

|

Stosowanie metod perswazyjnych: obrazkow, wykreséw pokazujacych
przyszte zyski oraz dawanie poczatkowej premii:

.Ze w ciggu, ze ten kredyt, ktoéry biore, jak bede sobie wptacata tam
obliczyta mi 400 ztotych.

- Pokazywata taki wykres? Ze tu sie spotkajg?

- Tak.
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- Ze po 15 latach to sie spfaci od razu.

- Do rachunku mi dopisali odpowiednia kwote. I to byta niezta kwota.

- I tu te piramidki, tu pokazujg, tu demonstrujq. Tu rysujq a tu cztowiek
ogtupiaty.” (Osoby posiadajgce tzw. polisolokate)

Dominowato przeswiadczenie, ze doradcy oraz pracownicy instytucji finansowych
idealizujg produkt, starajg sie kreowac¢ wizerunek oferty pozbawionej wad, nie
zawsze udzielajgc wszystkich pozgdanych informac;ji:

~Tak, ja miatem pytania, ale nie na wszystkie ta osoba, ten doradca
odpowiedziat tak, jak byto w umowie. Nie powiedziat prawdy, nie mowit nic
o tych negatywnych skutkach. Wyptata w pierwszym roku, czy dwdch to
byto 100 procent srodkdéw, a w drugim 95. Nie mowit o tych negatywnych,
ale tylko o tych pozytywnych.” (Osoby posiadajgce tzw. polisolokate)

W efekcie konsumenci przyznawali, ze na etapie podpisywania umowy nie
odczuwali zadnych watpliwosci zwigzanych z oferowanym przez bank lub inng
instytucje finansowg produktem, tym samym nie zagtebiali sie w szczegoty
umowy lub jedynie pobieznie jq przegladali:

,Ja jakbym miat jakieS watpliwosci, to bym zapytat. W momencie
podpisywania umowy bytem nastawiony pozytywnie i widziatem to w
kolorowych barwach.” (Osoba posiadajgca tzw. polisolokate)

Réwnoczesnie pojawity sie takze zarzuty odnosnie etapu podpisywania umowy.
Czes¢ badanych wspominata o tym, ze mieli trudnosci w jej zrozumieniu za
sprawg trudnego, formalnego jezyka, w tym uzywanych poje¢ i terminéw oraz
nieprzystepnego sformatowania dokumentu — w tym odwofan i przypiséw:

~Niby ja czytam, ale to jest takim druczkiem a jeszcze do tego
gwiazdeczki.” (Osoby posiadajace tzw. polisolokate)

O negatywnych aspektach produktu respondenci, ktérzy zakupili produkt,
dowiadywali sie dopiero p6zniej. Najczesciej podczas:

® Koniecznosci zrezygnowania z produktu, co miato fatalne dla posiadacza
produktu skutki

~Bytam w podbramkowej sytuacji, moze akurat jak wyptace te Srodki,
zerwe te polise, to akurat ta kwota pozwoli mi na przezycie tam jakiegos
okresu czasu. Nie powiedzieli mi, ze nic nie dostane.” (Osoby posiadajace
tzw. polisolokate)

Przeczytaniu umowy po jej podpisaniu:

LA potem jak przeczytatam [umowe] na spokojnie, o Boze, w co sie
wtadowatam.” (Osoby posiadajqce tzw. polisolokate)

®  Przeczytaniu negatywnych opinii w Internecie, lub poprzez doniesienia
medialne (w tym o dziataniach UOKIiK)
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W konteksScie opisanych powyzej sytuacji wiekszos¢ badanych w pierwszej
kolejnosci starata sie uzyska¢ wyjasnienia od instytucji finansowej oraz
pracownika, ktory obstugiwat ich w trakcie zakupu produktu. Kontakt ten
spotykat sie zazwyczaj z duzym dystansem doradcy, ktéry badz unikat tematu
badz odcinat sie od odpowiedzialnosci.

I wtedy zaczatem zadawalé mu trudne pytania na temat tej polisolokaty.
On zaczat sie jgkal, potem zaczat dzwonié, ze sie skonczyty polisy, ja
powiedziatem, Zze wiem, on sie zapytat czy przedtuzymy [umowe innego
produktu]. A ja go znowu zapytatem o polisolokate. On nie miat czasu
rozmawiaé, ja nie miatem czasu oddzwonié.” (Osoby posiadajace tzw.
polisolokate)

W rezultacie, z doswiadczen badanych wynika, ze z produktem wigze sie szereg
wad, o ktorych nie informujg doradcy finansowi:

® Wysokie koszty rezygnacji z produktu, czed¢ respondentdw byta na
obecnym etapie sSwiadoma, ze wraz z rezygnacjq produktu traci sie
znaczng (nawet 70-95%) czes$¢ wptaconych pieniedzy:

,Co miesigc [wptacam], a okazuje sie, ze ciggle cos ubywa, a jakbym teraz
chciat wyptacié, to w tym momencie strace 95%.” (Osoby posiadajqce tzw.
polisolokate)

Informacja ta byla réwnoczesnie najbardziej szokujgca dla osob, ktére
zdecydowaty sie na ten produkt i braty pod uwage rezygnacje z niego.
Zaskakujace byto dla konsumentéw takze to, ze doradcy finansowi nie
informowali o tym, bardzo dla nich istotnym, fakcie.

Duze ryzyko poniesienia straty. Respondenci przekonywali sie, ze nawet
doktadne wykonywanie postanowien umowy moze doprowadzi¢ do
poniesienia straty. Informacja tego typu powinna w odczuciu badanych by¢
jednym z kluczowych elementéw informowania o produkcie bowiem
diametralnie zmienia postrzeganie narzedzia finansowego. Panuje
przekonanie, ze doradcy finansowi nie informowali, badz w zbyt matym
stopniu informowali o tym fakcie:

~No i sie okazuje, Zze to nie jest takie piekne, jak to ma by¢. Musze ptacié¢
po 200 ztotych. Na szczescie taki maty sobie wzigtem, bezpieczny. Co
miesigc a okazuje sie, ze ciggle cos ubywa, a jakbym teraz chciat wyptacic,
to w tym momencie strace 95%.” (Osoby posiadajace tzw. polisolokate)

Jljest to produkt] ryzykowny, bo jezeli kto$ oszczedza, 5 czy 10 lat, i
inwestuje swoje ciezko zarobione pienigdze, a potem, z réznych wzgledow,
bo réznie sie w Zyciu dzieje, nie moze zaptaci¢ i nagle ma traci¢ wszystko.”
(Osoby nie posiadajqce tzw. polisolokaty)
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® Fakt, Ze zobowigzanie jest dtugoterminowe, a zatem ucigzliwe,
wymagajgce duzej uwagi i poswiecania jej znacznej ilosci czasu:

,Czyli cos, co nade mng cigzy, do czego sie zobowigzatem, przed tym nie
uciekne, bo sam sie zobowigzatem w koricu.” (Osoby nie posiadajgce tzw.
polisolokaty)

Najczesciej mate (jesli w ogdle) zyski - ze wzgledu na witasciwosci
produktu (element inwestycyjny, czyli zwigzany z ryzykiem) i niestabilnos¢
rynku finansowego realne zyski sg zazwyczaj o wiele nizsze, niz te
obiecywane przez doradcéw finansowych na etapie sprzedazy.

,Teoretycznie miato by¢ bezpiecznie. Zysk nie az taki duzy jak samodzielne
granie na gietdzie i tak dalej, ale miato by¢ bezpieczne, a tu sie okazuje, ze
ani nie jest bezpieczne, ani nie ma zysku.” (Osoby posiadajace tzw.
polisolokate)

Na poziomie emocjonalnym produkt wywotuje silnie negatywne odczucia.
Kojarzy sie z:

B Oszustwem, réwniez poprzez wykorzystanie skojarzen z produktami o
podobnej nazwie kojarzacych sie z bezpieczenstwem (lokaty, polisy):
,TO nie ma nic wspdlnego z polisg, to jest zamydlenie oczu. To jest mylaca
nazwa, ktéra wprowadza ludzi w btad. Polisa cos bezpiecznego, lokata tez
bezpieczne.” (Osoby posiadajace tzw. polisolokate)

~Legalng” kradziezg srodkow:

, TO jest sposdb na okradanie w biaty dzienn w biatych rekawiczkach ludzi. Z
usmiechem na twarzy.” (Osoby posiadajgce tzw. polisolokate)

Niepewnoscig, ryzykiem, brakiem bezpieczenstwa - produkt trafia do
kategorii produktéw obarczonych wysokim ryzykiem, ale przejmuje tylko
ten negatywny komponent, poniewaz nie jest postrzegany jako dajacy
szanse na duzy zysk

Dodatkowo, polisy inwestycyjne - z racji braku wiedzy konsumentéw - wywotujg
inne watpliwosci:

o co dzieje sie w przypadku niemoznosci dokonywania wptat (na przykifad
$Smierci lub choroby posiadacza takiej polisy).

~Czy jest dziedziczenie? I ta polisa gwarantuje co$ takiego, ze w trakcie
zachorujemy i ta choroba nie pozwala nam na to, Zzeby kontynuowac prace
dalej, zadnej. Co sie wtedy dzieje?” (Osoby nie posiadajace tzw.
polisolokaty)

o Kwestii ponoszonego ryzyka, czy ma ono charakter dwustronny:

~Wtasnie. Czy istnieje cos takiego, w obie strony dziatajgce te ryzyko? W
strone tego co, ja chcgca zawrzec polise i ten, z ktérym zawartam juz tg
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umowe. Na przyktad, na trwaty uszczerbek na zdrowiu, co wtedy? Czy te
ryzyko w druggq strone tez dziata, ze wyptacajg te Srodki?” (Osoby nie
posiadajgce tzw. polisolokaty)

Podsumowujac opinie badanych, status polis inwestycyjnych nie jest dla
konsumentéw do konca jasny. Z jednej strony produkt sugeruje bezpieczenstwo,
pewnos$¢ zarobku ze wzgledu na podobienstwo skojarzen, jakie wywotuje on z
polisami i lokatami. Z drugiej strony zawiera informacje na temat inwestowania,
czyli komponentu z géry zaktadajagcego pewne ryzyko, ale jednoczesnie szanse
na wiekszy zysk.
Z tego wzgledu respondentom trudno byto zdefiniowaé, czym w istocie jest ten
produkt. Najczesciej nazywali go ,hybryda” polisy i lokaty, ale okreslenie to
ktocito sie z wyobrazeniem produktu, jaki mogtby powstaé z rzeczywistego
potgczenia produktédw podobnych nazwg. W rezultacie nazwa produktu,
stworzona z nazw rdéznych produktow finansowych wywotuje uczucie
zdezorientowania i braku pewnosci, co do tego, czym w rzeczywistosci jest
oferowany produkt:
,Dlatego powiedziatam, Zze to hybryda. Krzyzowka czegos. Ale to nie jest
ani hybryda polisy ani lokaty.” (Osoby posiadajace tzw. polisolokate)
~Ja bym powiedziata fundusz dtugoterminowy. Fundusz brzmi fajniej. Bo ta
polisa to taka oklepana, to brzmi bardziej... Polisa brzmi bardziej
przystepnie, w sensie i wiedzy i jakby nie pokazuje ryzyka, ktore tam
rzeczywiscie jest, a fundusz juz sie kojarzy z takim ryzykiem,
niepewnoscig.” (Osoby nie posiadajace tzw. polisolokaty)

7.1.3.3 Poziom swiadomosci praw oraz mechanizmow w przypadku
sytuacji konfliktu miedzy klientem a instytucja finansowa

Wiedza na temat instytucji publicznych dziatajagcych na rzecz konsumentéw w
przypadku konfliktu oraz (nawet bardzo ogdlnych) mechanizméw ich dziatania
jest niewielka. W przypadku dwodch zrealizowanych grup osoby posiadajace
obecnie polisolokate wykazywaty sie wiekszg $wiadomoscig zaréwno ryzyk
zwigzanych z produktem jak i konkretnych krokéw, ktére nalezy podja¢ w
sytuacji konfliktu.

~Na pewno jest jakis nadzér nad tymi wszystkimi funduszami i
ubezpieczeniami, chyba istnieje. Nie wiem, nie miatam takiej wiedzy, poza
tym, nie miatam gftowy do takich rzeczy.” (Osoby nie posiadajace tzw.
polisolokaty)

Klienci instytucji finansowych w obliczu konfliktu interesdw czujq sie bezradnie:
»,T0 znaczy, ja juz pdzniej czutam sie bezradna, bo nie bytam Swiadoma,
myslatam, Zze chociaz czes¢ tych pieniedzy wycofam, liczytam na to.”
(Osoby nie posiadajgce tzw. polisolokaty)

W gtownej mierze jest to spowodowane przeswiadczeniem, ze po podpisaniu

umowy, niezaleznie od stopnia w jakim zapoznaliSmy sie z jej trescigq trzeba

wypetniaé jej postanowienia. Badani majg poczucie, ze w razie checi rezygnacji z

produktu prawa konsumenta sg ograniczone zas$ wszelkie konsekwencje
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odstgpienia od umowy spoczywajg na kliencie. Uzasadnia to wczesniejsza zgoda

na dotrzymywanie postanowien w niej zawartych.
~Wydaje mi sie, ze jezeli jest w umowie tak zawarte, ze nie mozna zerwac,
albo jest jasno powiedziane, ze w przypadku zerwania przez klienta traci,
jest cos$, co jest czarno na biatym, to generalnie mogtabym by¢ zta na
siebie, ze datam sie naciggnaé, podpuscic i cos takiego podpisatam. Bo co
moge? Walczy¢ o cos, co jest oczywiste? Co sama zadeklarowatam, ze tak
zrobie?” (Osoby nie posiadajgce tzw. polisolokaty)

Udowodnienie ewentualnych nieprawidtowosci wynikajacych z dziatan
doradcéw i instytucji finansowych, zdaniem respondentéw, wydaje sie by¢
zadaniem trudnym do zrealizowania:

,To jest ciezko, bo nie ma, jak udowodni¢ tej drugiej stronie. Jezeli sq
jakies$ dziatania, tak jak przez infolinie, jest komunikat, ze rozmowa jest
nagrywana, to jest bardzo fajne, bo czasami tak, jak w przypadku ustug
telekomunikacyjnych udato mi sie nawigqzal, ze byto potaczenie i zostato
powiedziane co$ innego i generalnie racja byta wtedy po mojej stronie.
Natomiast tutaj, kiedy sie spotyka face to face, to wtedy... Chyba, ze jest
przy biurku, to rozmowa bedzie nagrywana. A ja dostaje ptytke.” (Osoby
nie posiadajgce tzw. polisolokaty)

Spontanicznie wymienianym zrddtem informacji, w przypadku potencjalnego
konfliktu z instytucja finansowg badz bankiem jest Internet. Przede wszystkim sq
to fora internetowe i dedykowane grupy dyskusyjne, na ktorych mozna w
odczuciu badanych uzyskac¢ konkretne informacje oraz dowiedzie¢ sie, jak rozni
poszkodowani dziatali w sytuacjach konfliktowych, w jakich przyszto im sie
znalez¢. Na dedykowanych forach badz stronach respondenci szukaliby rowniez
opinii i pomocy specjalistdow. Czes$¢ badanych deklarowata, ze szukataby pomocy
u prawnika, rowniez ze wzgledu na mozliwos¢ ztozenia pozwu zbiorowego, ktéry
jest przez nich postrzegany jako jedyne skuteczne narzedzie w sytuacji
konfliktowej z instytucjg finansowa.

Moze natozy¢ kare, zeby klient mogt wyegzekwowac swe straty, to chyba

trzeba sktada¢ pozew zbiorowy.” (Osoby nie posiadajgce tzw. polisolokaty)
Tylko niewielka cze$S¢ respondentéw deklarowata, ze podjetaby prébe
negocjowania warunkéw umowy:

,Co bym zrobit, gdybym byt w sytuacji trudnej? To tak jak mowie, to

prawdopodobnie, jezeli to sie nazywa polisolakata, to bym probowat

negocjowad.” (Osoby nie posiadajace tzw. polisolokaty)

W wypowiedziach badanych spontanicznie jako zrédio pomocy oraz informacji

pojawiat sie takze Urzad Ochrony Konkurencji i Konsumentdw. Respondenci nie

wskazywali przy tym innych instytucji publicznych, ktére moglyby im stuzyc

pomocg. Nie posiadali tez petnego przekonania, gdzie nalezy sie zgtosi¢ w

przypadku konfliktu lub niezadowolenia z produktu, mimo medialnych doniesien.
,Ja widziatem w prasie taki nagtdwek ,Kary za polisolokaty”. Nie
wczytywatem sie doktfadnie, ale mozna sie do jakiejs instytucji zwréci¢ z
problemem. Do Rzecznika Praw Konsumenta.” (Osoby nie posiadajace tzw.
polisolokat)

Posiadacze polisy inwestycyjnej, ktérzy zorientowali sie, ze produkt posiada
szereg wad byli bardziej Swiadomi dziatan UOKIiK, przede wszystkim naktadanych
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przez niego kar na wybrane instytucje finansowe. Osoby te deklarowaty, ze
obecnie czekajg na dalszy rozwdj wydarzen i od ostatecznego rozstrzygniecia
sprawy uzalezniajg swoje przyszte dziatania, zwtaszcza w sytuacji utrzymujacego
sie niezadowolenia z produktu.

- Ja poczekam kilka miesiecy i zobacze.

- Szczerze? Zobacze.

- Ja sie zastanawiam czy z tego nie wyjs¢. Ale 90% stracié...

(...)

- I teraz tak sobie mysle, ze ja z tego mimo wszystko zrezygnuje.

Poczytam sobie, zobacze, co mozna z tym zrobi¢. Nie wiem, czy cos

mozna.” (Osoby posiadajgce tzw. polisolokate)
Konsumenci ci silnie uzalezniajg wtasne decyzje od podjetych przez instytucje
publiczne dziatan i ich rezultatéw, gtdwnie na poziomie ewentualnych wyrokéw
sqdowych.

LJakie bedg ogtoszone wyroki, jakie bedg precedensy. Czy prawnicy bedq
mieli sie na co powotaé. I jak te spawy bedg wygrane i oni bedg musieli
odda¢ praktycznie [wszystko]. To moze pojs¢é lawinowo.” (Osoby
posiadajace tzw. polisolokate)

7.1.3.4 Poziom swiadomosci roli i dziatan UOKiK w odniesieniu do polis
inwestycyjnych

Jedynie czes$¢ badanych spontanicznie wymieniata Urzad Ochrony Konkurencji i
Konsumentéw jako instytucje, od ktorej mozna otrzymac wsparcie w zakresie
omawianych zagadnien oraz ktéra obecnie podejmuje aktywne dziatania w
zwigzku z polisami inwestycyjnymi. Réwnoczesnie UOKiIK oceniany jest jako
Urzad wiarygodny i posiadajacy narzedzia umozliwiajace ochrone intereséw
klientdw w przypadku niejasnych badz mylacych warunkéw zawierania umoéw z
instytucjami finansowymi. Ws$réd mozliwych dziatan podejmowanych przez Urzad
badani wymieniali przede wszystkim mechanizm naktadanie kar finansowych i
wymuszania zmian w przysztych umowach zawieranych z klientami.

~Masz podstawe przed sagdem, jak to zostato uznane przez UOKIK. To jest
podstawa do walki przed sagdem.” (Osoby posiadajgce tzw. polisolokate)

~JuZz kilka tych instytucji zostato obcigzone [przez UOKIK] karami.” (Osoby
posiadajgce tzw. polisolokate)

+Ale musieli zmieni¢ umowy. Niektére umowy sg inne, niektdre instytucje sie
z tego wycofaty. A niektére majq inne umowy, bardziej czytelne. Albo zajmujq
sie sprzedazq tego osoby wykwalifikowane. Ale niektdre instytucje to zmienity
i to pomogto. Bo osoby, co wczesniej podpisaty, to dla nich to nic nie daje. Ale
jest to pewien sposdéb ochrony nowych, naiwnych ludzi, takich jak my. Bo
zmusili ich do zmiany jaki$ niekorzystnych rzeczy zawartych w umowach i oni
musieli to zrobi¢.” (Osoby posiadajgce tzw. polisolokaty)

Ponadto jest to instytucja, ktéra w opinii respondentéw zajmuje wobec
negatywnych praktyk zwigzanych 2z polisami inwestycyjnymi konkretne
stanowisko:
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»- [w polisach inwestycyjnych] chyba byt minus jakby zwigzany z ryzykiem,
ze z chwilg wycofania sie mozna byto straci¢ wszystkie wtoZzone pienigdze.

- Nawet Urzad Ochrony Konkurencji i Konsumenta byt wifasnie przeciwko
temu.” (Osoby nie posiadajace tzw. polisolokaty)

Badani wymieniali rézne konsekwencje podejmowanych obecnie przez UOKIK
dziatan. Warto zaznaczy¢, ze nakfadane kary finansowe nie sgq przez badanych
jednoznacznie odbierane jako efektywne. Po pierwsze, nie sg postrzegane jako
wystarczajgco dotkliwe dla instytucji finansowych, ktére w opinii respondentow
kalkulujg potencjalne kary finansowe w ramach corocznych budzetéw. Kary nie
sq, ich zdaniem, proporcjonalne do wysokich zyskéw, ktére generujg instytucje
finansowe. Mogg zatem nie by¢ wystarczajgcym powodem do zaprzestania
nieuczciwych praktyk przez nie stosowanych:

~Dla nich [instytucji finansowych] generalnie to zZaden problem. Majg to

wliczone w koszty.” (Osoby nie posiadajace tzw. polisolokat)
Naktadanie kar finansowych, nie ma réwniez w odczuciu badanych
bezposredniego wpltywu na poprawe sytuacji konsumenta, poniewaz pienigdze
pochodzace z kary nie rekompensujgq poniesionych przez niego strat:

»,T0 ci nic nie daje, ze zostat ukarany. Sama kara pieniezna nie jest

adekwatna do tego, Ze ty dalej bujasz sie z tematem.” (Osoby posiadajace

tzw. polisolokate)

,1a kara bytaby lepsza, gdyby ta kara byta wptacana, zeby z tej kary oni

musieli zaptacié. A nie, ze oni jako rekompensate, a nie, ze oni sq karani, dla

nich generalnie to zaden problem. Majg to wliczone w koszty.” (Osoby nie

posiadajgce tzw. polisolokaty)

Dostrzegang korzyscig dziatan Urzedu jest oczekiwane przez respondentéw
zaprzestanie w przysziosci nieuczciwych praktyk stosowanych przez instytucje
finansowe:
»Oni zaptacq kare z twoich pieniedzy. Zmieniq umowe dla nowych.” (Osoby
posiadajace tzw. polisolokate)

Innym pozytywnym aspektem dziatan Urzedu jest potencjalny wzrost
Swiadomosci konsumentédw, co bedzie skutkowato zmiang ich zachowan
konsumenckich na bardziej przemyslane i racjonalne:
~Bo to moze ruszy lawina, to bedg ludzie troszke inaczej na to patrzyli. I
sie obudzg.” (Osoby posiadajace tzw. polisolokate)

Ewentualne watpliwosci budzit fakt, ze UOKiK podejmuje dziatania dopiero w
sytuacji, gdy problem jest juz nagtosniony i obejmuje wieksza grupe
konsumentéw, a nie podejmuje dziatan prewencyjnych, ktore nie dopuscityby do
powstawania sytuacji konfliktowych:
,- Ja mam wrazenie, Zze dziatajg juz po fakcie zawsze, ze zamiast przyjrze¢
sie jakims$ produktom [wczesniej].
- Jak sie pojawia, to raczej w tym momencie oni reagujq, jak jest juz grupa
nieszczesnikow, ktérzy generalnie nie musza sie znal tak na prawie
bankowym.” (Osoby nie posiadajgce tzw. polisolokaty)

Nalezy jednak podkresli¢, ze dziatania Urzedu dotyczace tzw. polisolokat zostaty
ocenione pozytywnie przez obydwie grupy badanych. W odczuciu respondentéw
zmierzajag one do poprawy sytuacji konsumentéw, ktorzy padli ofiarg
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niekorzystnych warunkéw umow polis inwestycyjnych oraz nieuczciwych praktyk
doradcow finansowych.
~Im bardziej bedzie rosta Swiadomosé, to bedzie szto w dobrym kierunku.”
(Osoby posiadajace tzw. polisolokate)

7.1.3.5 Oczekiwania wobec rynku produktow finansowych, instytucji
finansowych oraz instytucji panstwowych

Respondenci zgtaszali szereg oczekiwan wobec podmiotéw zaangazowanych w
rynek produktow finansowych. Do najwazniejszych z nich nalezaty: zmiany w
prawie oraz rozwéj mechanizméw ochrony i opieki nad konsumentem, w tym
mozliwos$¢ ubiegania sie o rekompensate S$rodkéw w przypadku uméw
zawieranych ze szkoda dla klienta.

® Najwazniejsza a zarazem najbardziej szeroka oczekiwana zmiana
obejmowataby modyfikacje istniejacego prawa w obrebie dziatalnosci
instytucji finansowych. Zmiany prawne miatyby przyniesé nastepujgce skutki:
o Tworzenie i prezentowanie konsumentom ofert z rzetelnymi informacjami

- przede wszystkim odnosnie ponoszonego ryzyka:

~Rzetelna informacja na temat ryzyka, o dtugosci okresu tej lokaty,
ewentualnych momentdéw jak rezygnacja i po ilu latach jest to
procentowo jak dtugo jest karencja, co grozi [gdy wczesniej
zakonczy sie umowe]. (...) Taka uczciwa naprawde. Masz to i to i to,
potrzebne jest to i to i to, co wkfadasz, co zyskujesz i czym
ryzykujesz.” (Osoby nie posiadajace tzw. polisolokaty)

o Umowy te powinny by¢ skonstruowane w czytelny i przystepny dla
konsumenta sposéb - przede wszystkim na poziomie jezykowym, ktéry
obecnie postrzegany jest jako trudny i niezrozumiaty.

~No tak, tak, no i no nic, niby ja czytam, ale to jest takim druczkiem a
jeszcze do tego gwiazdeczki. A piszq takim jezykiem, jak popatrzytem
na umowe, to ona byta napisana takim pokretnym jezykiem.” (Osoby
posiadajace tzw. polisolokate)

o Wymogi przejrzystosci i rzetelnosSci dotycza roéwniez doradcéw
finansowych, ktérzy powinni by¢ zobowigzani do udzielania informacji
zgodnych z prawdg, jasno okres$lajacych poziom ryzyka, jaki wigze sie z
zawarciem konkretnej umowy

o Wyeliminowanie najbardziej dotkliwych dla konsumentéw postanowien i
klauzul umownych:
~Zmiana prawa spowoduje przejrzyste umowy i brak podpisywania
z niekorzystnymi klauzulami. I umoéw, zabezpieczajacych interesy
obu stron. Bo w tej chwili sq interesy zabezpieczone tylko z jednej
strony.” (Osoby posiadajace tzw. polisolokate)
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Kolejnym postulatem jest ochrona interesow konsumenta poprzez:

o Zmiane mechanizmu nakfadania kar finansowych na instytucje finansowe.
W odczuciu badanych cze$¢ kwoty powinna by¢ przeznaczona na
rekompensate w przypadku poniesienia przez niego straty - zwiaszcza w
sytuacji wypadkdéw losowych.

~Rekompensujgc straty takim osobom, ktére zaufaty i stracity.”
(Osoby nie posiadajqce tzw. polisolokate)

Podobnie, jak ma to miejsce w innych branzach:

,Jak upada biuro podrdézy, na przykiad, i wyktadane sq pienigdze, to
sq wyktadane pienigdze po to, zeby sprowadzi¢ tych turystow.”
(Osoby nie posiadajqce tzw. polisolokaty)

o Zapewnienie mozliwosci bezzyskownego wycofania srodkdw w kazdym
momencie oraz gwarancji kapitatu w przypadku rezygnacji z przyczyn
losowych (na przyktad utraty pracy, wypadku), gdy klient nie jest w stanie
dotrzymad postanowien umowy.

~W ktéryms$ momencie powinnam mieé prawo, niezaleznie od tego,
czy pogorszyta sie sytuacja. Albo wpadfam na inny pomyst. I wtedy,
oczywiscie, moge ponies¢ jakies koszty z mojej strony tez jakies
powinny byé, ale nie takie, ze ja przez 10 lat i w zwigzku z tym, ze
sie wycofatam, bo wpadtam na taki pomyst, to nie dostaje nic.”
(Osoby nie posiadajgce tzw. polisolokaty)

Sugestie zmian pojawiaty sie takze w odniesieniu do dziatania urzedéw:

o Szybsze dokonywanie analiz rynku i produktéw, tworzenie prawa
uniemozliwiajagcego szkodliwe dla konsumentoéw praktyki.

~Sprawnos¢ dziatania instytucji, ktére bedgq reagowaty na zmiany, bo
teraz bedzie zmiana prawa, ale te firmy zaraz znajdq cos ,by to
obejs¢. By to sie dziato szybciej. A nie tyle lat a oni nic nie robig.”
(Osoby posiadajace tzw. polisolokate)

o Woczesdniejsze zatwierdzanie produktdw przed ich wejsciem na rynek, aby
nie dopuszcza¢ do sytuacji, w ktérych konsument z powodu kupna
okreslonego produktu ponosi straty.

,0Ogdlnie unikania takich sytuacji, czyli nie wpuszczania produktow,
ktdre z zatozenia sq jakby nieuczciwe wobec konsumenta. (...) Zanim
wpuscimy produkt sprawdzmy, czy on jest rzetelny.” (Osoby nie
posiadajgce tzw. polisolokaty)

Ostatnim postulowanym elementem zmian jest rozwdj dziatan edukacyjnych
majacych na celu zwiekszenie $wiadomosci konsumentéw na temat ich praw.

I jak ja bratam kredyt, to za mng byta kolejka. I mysle, ze kazda z tych
0sOb co brata ten kredyt i dostato go, wzieto ten sam produkt co ja. Ja
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wiem, ze zostatam nabita, ale mysle, Zze ta reszta nie wie. I moze w jakis
sposob nagtosnienie tego. Nie tylko na forach. Gdzie jak chce, to znajde.
Bo oni tego nie szukajgq i Zyja w Swiadomosci, ze ten kredyt za 15 lat
bedzie sptacony. I jakas edukacja jest potrzebna.” (Osoby posiadajgce
tzw. polisolokate)

7.2 Scenariusz wywiadu grupowego

A.

Wprowadzenie 10 minut / razem 10 min

Przedstawienie sie moderatora. Przedstawienie agencji badawczej oraz celéw
wywiadu, obowigzujacych zasad, czasu trwania.

Podkreslenie wagi szczerych wypowiedzi, istotnosci kazdej opinii respondenta
oraz wagi wyrazania nieskrepowanych komentarzy, wrazen i odczug,
zwigzanych z tematem.

Poinformowanie o nagrywaniu rozmowy.

Zapewnienie o poufnym charakterze rozmowy i danych respondentow.
Moderator prosi respondentdéw o przedstawienie sie: imie, czym sie zajmujg
zawodowo, jakie majg hobby, jak spedzajg swoj wolny czas, jaka jest jego

sytuacja rodzinna, czy mieszkajq we wiasnym mieszkaniu/domu/wynajmujg?

Wiedza oraz zwyczaje zwigzane z korzystaniem z produktow

oszczednosciowych oraz inwestycyjnych 20 minut / razem 30 min

Cel : Zdefiniowanie ogdlnych postaw klientdw wobec rynku produktéw

finansowych oraz firm na nim operujgcych.

W trakcie dzisiejszej dyskusji poruszymy sobie szereg zagadnien

zwiazanych z rynkiem ustug finansowych, porozmawiamy o réznego

rodzaju produktach oraz o szansach i zagrozeniach z nimi zwigazanych.

Na wstepie chciatbym dowiedzie¢ sie nieco wiecej o Panstwa sytuacji.

Prosze powiedzie¢, z jakiego typu produktéw finansowych Panstwo
korzystacie? Prosze wymieni¢ wszystkie ustugi/produkty, ktére w tej chwili
Panstwo posiadacie.

Moderator: wypisuje wymieniane  przez  badanych spontanicznie

produkty/ustugi na flipcharcie nastepnie dopytuje:
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o Czym charakteryzuje sie ten produkt finansowy? Jaka jest jego
funkcja?
o Z jakich wzgledéw zdecydowali sie Panstwo na ten produkt/tg ustuge?
Co Panstwa przekonato?
e Moderator: zerknijmy sobie na wymienione przez Panstwa produkty
finansowe. Prosze powiedzie¢, czy da sie te produkty/ustugi jakos

pogrupowac? W jaki sposdb? Ktdre produkty/ustugi sa do siebie zblizone?

o Jak nazwalibyscie Panstwo tg grupe produktow finansowych? Czym ta
grupa odrdznia sie
od pozostatych? Co jg charakteryzuje?

o Jaka jest funkcja tej grupy produktéw finansowych?

o Jakie korzysci wigzaliby Panstwo z posiadaniem produktow z tej grupy?

e Moderator: Jesli podziat nie pojawi sie spontanicznie w trakcie dyskusji
dopytujemy: A czy wymienione tutaj produkty/ustugi sa Panstwo w stanie
podzieli¢ wedtug kategorii oszczednosciowe i inwestycyjne?

o Jak wygladatby taki podziat? Ktére produkty przypisaliby Panstwo do
ktérej grupy?

o Dlaczego w ten sposo6b?

o Czym charakteryzuje sie grupa produktow oszczednosciowych?
Z czym Panstwu sie kojarzy? W jakich sytuacjach mysli sie o
produktach z tej grupy? Czy produkty/ustugi zaliczone do tej grupy sq
do siebie zblizone czy tez sq miedzy nimi jakies$ réznice? Jakie?

o Jakie korzysci przypisaliby Panstwo tej grupie produktéow?

o Czym z kolei charakteryzuje sie grupa produktow
inwestycyjnych? W jakich sytuacjach rozwazacie Panstwo produkty z
tej kategorii? Czy widzg Panstwo réznice miedzy ustugami produktami z
tej grupy? Jakie? Na czym polegajq?

o Jakie korzysci przypisaliby Panstwo tej grupie produktéow?

Porozmawiajmy zatem na temat decyzji podejmowanych w odniesieniu do

réznych produktow finansowych.

e Na podstawie Panstwa doswiadczen, prosze opowiedzie¢ w jaki sposob
podchodzg Panstwo zazwyczaj do decyzji dotyczacych produktéw

finansowych? Czy proces wyglada podobnie czy moze rdzni sie w zaleznosci
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od typu produktu? Jesli tak: w jaki sposdb? Na czym polegajq réznice?

e Moderator: Dopytuje krotko o proces decyzyjny w odniesieniu do

poszczegodlnych  typéw  produktéw/narzedzi  finansowych, z  ktorych

respondenci mieli okazje skorzystaé/ktore rozwazali:

O

O

O

O

©)

Rachunek oszczednosciowy

Rachunek oszczednosciowy w walucie/Obligacje

Lokaty terminowe

Programy systematycznego oszczedzania (np. programy
oszczednosciowo-ochronne, programy systematycznego oszczedzania
TFI)

Polisy ubezpieczeniowe na zycie

Polisy ubezpieczeniowe z funduszem inwestycyjnym/polisolokaty
Fundusze inwestycyjne

Inwestowanie w akcje

Inwestowanie w waluty/Forex

e W jaki sposdb podchodzili Panstwo do decyzji o skorzystaniu z tego typu

produktu/narzedzia finansowego?

O

©)

Co zachecito Panstwa do skorzystania/rozwazenia tego produktu?

Jakie elementy byty dla Panstwa istotny przy podejmowaniu decyzji?
Jakie kryteria brali Panstwo pod uwage? Czy poszukiwali Panstwo
informacji odnosnie danego produktu? W jaki sposéb? Czy pojawiaty sie
jakieS obawy zwigzane konkretnie z danym produktem/narzedziem
finansowym? Jakie?

Czy poréwnywali Panstwo oferty réznych firm? Dlaczego tak/nie? W jaki
sposob?

W jaki sposdb decydowali sie Panstwo na dany produkt (w placéwce
banku, w kontakcie z pracownikiem, online)?

Czego oczekiwali Panstwo od instytucji finansowej? Jakich informacji?
Jakich form wsparcia?

Czy wsrod omawianych przez nas produktdw/narzedzi istniejg takie,
ktére w Panstwa odczuciu wymagajgq wiecej zaangazowania/wiekszej
wiedzy zarowno ze strony Panstwa, jak i sprzedawcy? Ktdore sg to

produkty?

e Czy na liscie, ktérg wypisaliSmy s jakie$ produkty, ktére Panstwo posiadali,
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ale z ktérych zrezygnowali Panstwo w przeciggu ostatnich miesiecy/lat?
Kiedy? Ktore? Co byto przyczyng Panstwa decyzji? Po jakim czasie korzystania

z produktu?

C. Doswiadczenia zwigzane z polisolokatami 30 minut / razem 60 min

Cel: Okreslenie opinii klientow odnosnie polisolokat, zdefiniowanie istotnych
elementdéw procesu decyzyjnego w przypadku decyzji o zakupie tego typu
produktu finansowego, wskazanie kluczowych problemoéw i watpliwosci
definiowanych w odniesieniu do produktu.
Moderator: Chciatbym, abysmy teraz skupili sie na konkretnym typie
produktu finansowego, zwanym potocznie polisolokata. Jest to typ polisy
inwestycyjnej faczacej w sobie ubezpieczenia na zycie i dozycie z
ubezpieczeniowymi funduszami kapitatlowymi. W ramach tych
produktow czes¢ srodkow przeznaczana jest na ubezpieczenie, a czes¢
na inwestowanie. Umowa jest zawierana na okres powyzej 6 miesiecy,
zazwyczaj na wiele lat.
e Czy spotkaliscie sie Panstwo z tego typu produktem? W jakiej sytuacji? W
jakim kontekscie?
e Skad uzyskali Panstwo informacje o takim produkcie? Czy poszukiwaliscie
Panstwo tych informacji samodzielnie, czy tez uzyskaliscie je np. od
pracownika banku przy okazji wizyty w placowce?

e W przypadku oséb, ktérym oferowano polisolokate badz zakupili produkt:

o Kto zaoferowat Panstwu ten produkt? W jaki sposdb go Panstwu
zaprezentowano? W jakim miejscu w biurze instytucji finansowej /
domu?

o Jakie informacje dotyczace produktu do Panstwa docieraty? Z jakich
zrédet innych niz pracownicy instytucji finansowej?

o Jakie korzysci wigzane byly z polisolokatg? Co oferowat ten produkt?
Jak mowity o tym instytucja finansowe/pracownicy? W jaki sposob
zachecano do tego produktu?

e Osoby, ktére styszaty o polisolokacie/rozwazaty jej zakup:

o Czy poszukiwali Panstwo informacji odnosnie polisolokat? Skad

czerpali Panstwo informacje? Czy oprécz informacji uzyskanych ze
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strony pracownikow banku/instytucji finansowej poszukiwali
Panstwo informacji w innych zrédtach? W jakich?

Czy na etapie rozwazania produktu pojawity sie jakies
obawy/watpliwosci?  Jakiego typu? Co konkretnie budzito
watpliwosé? Co Panstwo na ten temat sadzg? Czy udato sie Panstwu

jako$ te watpliwosci rozwiac? W jaki sposdb?

e W przypadku oséb, ktore zakupity produkt:

O

W _jakich okolicznosciach podjeta zostata decyzja o zakupie

polisolokaty? Czy byla ona podejmowana w trakcie rozmowy z

pracownikiem, od ktérego pierwszy raz ustyszeliScie Panstwo o tym

produkcie? Czy byta ona podejmowana dopiero po kilku spotkaniach

Z pracownikami instytuciji finansowej? Czy byta ona podejmowana w

trakcie kontaktu z pracownikiem jednak informacje o tych

produktach uzyskali Panstwo wczesniej z innych zrodet? Jakich?

Co sprawito, ze zdecydowali sie Panstwo na zakup polisolokaty?
Jakie argumenty Panstwa przekonaty?

W jaki sposéb podejmowali Panstwo decyzje? Skad czerpali Panstwo
informacje? Czy oprécz informacji uzyskanych ze strony
pracownikdw banku/instytucji finansowej poszukiwali Panstwo
informacji w innych zrodtach? W jakich?

Czy mogli sie Panstwo zapozna¢ z kompletnymi dokumentami
zawierajgcymi warunki umow przed podpisaniem umow? Czy byty
one Panstwu wydane po zawarciu umowy?

Czy na etapie rozwazania produktu pojawity sie jakie$
obawy/watpliwosci?  Jakiego typu? Co konkretnie budzito
watpliwosé? Co Panstwo na ten temat sadzg? Czy udato sie Panstwu
jakos te watpliwosci rozwiac? W jaki sposdb?

Czy przedstawiali Panstwo obawy pracownikom w trakcie spotkan?
Czy udzielane odpowiedzi rozwiewaty Panstwa watpliwosci?

Jak w chwili obecnej oceniajg Panstwo swoje zadowolenie z
posiadanej polisolokaty? Co wskazaliby Panstwo na plus tego

narzedzia finansowego? A co na minus?

57



Definicja polisolokat z perspektywy klientéw:

O

Biorgc pod uwage Panstwa doswiadczenia oraz cechy produktéw
mieszczacych sie w kategorii polisolokat, prosze powiedzie¢ jak
opisaliby Panstwo taki produkt osobie, ktéra wczesniej o nim nie
styszata? O jakich cechach tego narzedzia wspomnieliby Panstwo?
Co Panstwo by podkreslali? O jakich korzysciach byscie Panstwo
wspomnieli? Na jakie wady zwrdciliby Panstwo uwage? Przed czym
przestrzegali?

Moderator: Gdybysmy mieli wymienié¢ sobie liste kluczowych wad
tego typu produktu, jakie elementy by Panstwo na tej liscie
umiescili?

Zaktadajac, ze nie uzywalibySmy nazwy polisolokaty, w jaki inny

sposdb nazwaliby Panstwo tg kategorie produktow finansowych?

D. Swiadomos$¢ praw oraz mechanizméw dziatania w przypadku sytuacji

konfliktu miedzy klientem a instytucja finansowa 20 minut /

razem 80 min

Cel: Okreslenie poziomu swiadomosci w zakresie praw i mechanizmoéw, z ktoérych

korzysta¢ moze klient w przypadku sytuacji konfliktowych z bankiem/instytucjg

finansowgq.

Moderator: Jezeli respondenci wspomna o nhegatywnych elementach

produktu (niejasne warunki umowy, wysokie koszty rezygnacji, dtugi

okres zwiazania z produktem) dopytujemy:

W jaki sposob dowiedzieli sie Panstwo o tych warunkach polisy? Kto

Panstwa o nich poinformowat? W jaki sposdob? Na jakim etapie trwania

umowy to sie stato?

Czy odnosnie tych niekorzystnych warunkéw mieli Panstwo jakie$ pytania

do

instytucji finansowej? Jakiego typu pytania? Jaka byta reakcja

banku/instytucji finansowej, ktora oferowata ten produkt?
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Czy poszukiwali Panstwo informacji odnosnie sposobdw rezygnacji z
produktu/Panstwa praw w tym zakresie? Jesli tak: gdzie poszukiwali
Panstwo tego typu informacji? Co konkretnie Panstwa interesowato?

Kto w Panstwa odczuciu powinien w tej sytuacji oferowaé wsparcie? Czego
Panstwo byscie oczekiwali?

W przypadku os6éb ktore nie mialty dotychczas negatywnych
doswiadczen zwigzanych z polisolokatg

Moderator: prosze sobie wyobrazié, ze na pewnym etapie zauwazaja
Panstwo, ze jeden z posiadanych przez Parnstwa produktéw zawiera w
sobie wyjgtkowo niekorzystne warunki lub wigze sie z nim Zznaczgce
ryzyko, o ktérym nie poinformowano Paristwa na etapie podpisywania
umowy.

Co w takiej sytuacji byscie Panstwo zrobili? Do kogo byscie sie Panstwo
zgtosili? Z jakimi pytaniami?

Jakie bytyby kolejne kroki Panstwa postepowania?

Czy oprocz kontaktu z bankiem/instytucjg finansowag oferujgcg dany
produkt, probowalibyscie Panstwo jeszcze w jaki$ inny sposdb dochodzic¢

swoich praw? W jaki sposdb? Gdzie poszukiwalibyscie Panstwo wsparcia?

E. Swiadomos¢ roli i dziatain UOKiK w odniesieniu do polisolokat

20 minut / razem 100 min

Cel: Okreslenie stopnia, w jakim klienci Swiadomi sq dziatarn podejmowanych

przez UOKIK oraz ocena zasadnosci tych dziatan.

Moderator: W kontekscie omawianych powyzej problemow sprobujmy

porozmawiac teraz na temat instytucji, ktore mogtyby podejmowac

interwencje w sytuacjach naruszenia interesu klientow.

Czy kojarzycie Panstwo obecnie instytucje/urzad, do ktérego w tego typu
sytuacji mogliby sie Panstwo zwrdci¢? Jakiego typu urzad?

Czy styszeli Panstwo o jaki$ dziataniach/inicjatywach ze strony instytucji
panstwowych, majacych na celu doprecyzowanie niejednoznacznych
warunkéw/regulacji rynku finansowego - w tym wiasnie produktow typu

polisolokaty? Jesli tak: co konkretnie Panstwo styszeli? O jakiego typu
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dziataniach? Jaka instytucja za nimi stoi?

e Jesli nie: Co sadzicie Panstwo o tym, ze UOKiK podejmuje dziatania majace
na celu uregulowanie kwestii polisolokat? Czy jest to dobry kierunek dziatan?
Dlaczego tak/nie? Czy jest to odpowiednia instytucja do tego typu zadan?

e Wiedzac o tym, ze UOKiK bada sprawe polisolokat oraz wspiera klientéw,
ktérzy tracg na niekorzystnych warunkach wspomnianych produktéw, czy
zwrocilibyscie sie Panstwo do Urzedu w przypadku pytan/watpliwosci?
Dlaczego tak/nie?

e Jakich konkretnie dziatan w odniesieniu do bankoéw/instytucji finansowych,
ktére oferowaty/oferujq polisolokaty spodziewaliby sie Panstwo ze strony
UOKiK? W jaki sposdéb Urzad powinien postepowac? W jaki sposdb powinien
pomagac klientom rynku finansowego?
eJakie informacje dotyczace produktéw typu polisolokaty powinny byc¢
rozpowszechniane? Co konkretnie? W jakiej formie? Jakimi kanatami

informacji?

F. Podsumowanie 10 minut / razem 110 min

e Podsumowujac:

o Jakie oczekiwania macie Panstwo wobec rynku finansowego ogdlnie, w
szczegolnosci oferowanych produktéw inwestycyjnych? Co w Panstwa
odczuciu powinno ulec zmianie?

o Jakie oczekiwania majg Panstwo wobec bankoéw/instytucji finansowych,
ktére oferujg dane produkty? Jakich dziatan oczekiwalibyscie Panstwo
od tych firm?

o A jaka w tym konteks$cie powinna by¢ w Panstwa odczuciu rola
instytucji/urzedéw panstwowych w tym zakresie? Czy z ich strony
oczekiwaliby Panstwo wsparcia? Jakiego typu? W jakiej konkretnie
formie?

o Ktére z wymienionych tutaj punktéw sa Panstwa zdaniem
najwazniejsze? Wymienmy sobie na koniec 3 priorytety.

To juz koniec naszej rozmowy, chyba, ze chca Panstwo jeszcze cos

dodaé. Bardzo Panstwu dziekuje za dyskusje.
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7.3 Kwestionariusz do badania ilosciowego

Prosze powiedzie¢, ktdre produkty finansowe Pan/i zna?

znam i rozumiem jak to znam, ale nie rozumiem nie znam
dziata jak to dziata

Konto O @) O
oszczednosciowo-
rozliczeniowe (ROR)
Obligacje @) @) O
Polisa ubezpieczeniowa O @) @)
na zycie
Jednostki uczestnictwa O O O
w funduszu
inwestycyjnym
Lokata O ©) O
Ubezpieczenie na zycie @) @) @)
Z ubezpieczeniowym
funduszem
kapitatowym, tzw.
polisolokaty
Program O O O
systematycznego
oszczedzania
Inwestycje Forex @) @) O
Konto oszczedno$ciowe O @) @)
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ASK ONLY IF Q1 : Q1 ST=1 & SC=3 or Q1 : Q1 ST=2 & SC=3 or Q1 : Q1 ST=3 & SC=3 or Q1 : Q1 ST=4
& SC=3 or Q1 : Q1 ST=5& SC=3 or Q1 : Q1 ST=7 & SC=3 or Q1 : Q1 ST=6 & SC=3 or Q1 : Q1 ST=8 &
SC=3 or Q1 : Q1 ST=9 & SC=3

A ktére z nastepujacych produktéw finansowych Pan(i) posiada?

W pytaniu nie pojawiajg sie produkty, ktére respondent zaznaczyt w pytaniu 1 jako nieznane.

posiadam nie posiadam odmowa odpowiedzi
(nieodczytywane)

Konto @) @) @)
oszczednosciowo-
rozliczeniowe (ROR)
Obligacje @) @) O
Polisa ubezpieczeniowa @) @) @)
na zycie
Jednostki uczestnictwa @) @) O
w funduszu
inwestycyjnym
Lokata @) @) O
Ubezpieczenie na zycie O @) O
Z ubezpieczeniowym
funduszem
kapitatowym, tzw.
polisolokaty
Program O O O
systematycznego
oszczedzania
Inwestycje Forex O @) @)
Konto oszczednosciowe O (@) @)
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Prosze oceni¢ poziom ryzyka (zwigzanego np. z utratg srodkéw, podwyzkg oprocentowania, zmiang
warunkéw umowy etc.) nastepujacych produktow finansowych:

Bardzo Dos¢ Dosc¢ Bardzo Trudno
ryzykowny ryzykowny bezpieczny bezpieczny powiedzie¢
produkt (nieodczytywa

ne)

Konto @) O @) O O

oszczednosciowo-

rozliczeniowe (ROR)

Obligacje @) O @) O O

Polisa ubezpieczeniowa O O O @) @)

na zycie

Jednostki uczestnictwa O O O @) @)

w funduszu

inwestycyjnym

Lokata @) O @) O O

Ubezpieczenie na zycie @) O @) O O

Z ubezpieczeniowym

funduszem

kapitatowym, tzw.

polisolokaty

Program O O O O O

systematycznego

oszczedzania

Inwestycje Forex @) @) @) @) O

Konto oszczednosciowe O O O @) @)
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Q4:Q4:

Ponizej przedstawiona zostata potencjalnych strat/ryzyk, jakie mozna ponies¢ nabywajac dany
produkt finansowy. Za pomoca 5 stopniowej skali prosze oceni¢, jakie jest prawdopodobienstwo
pojawienia sie ponizszych ryzyk w stosunku do nastepujacych produktéw:

1. Polisa ubezpieczeniowa na zycie
2. Jednostki uczestnictwa w funduszu inwestycyjnym
3. Lokata
4. Ubezpieczenie na zycie z ubezpieczeniowym funduszem kapitatowym, tzw. polisolokaty
5. Inwestycje Forex

Random

Bardzo duze Dos¢ duze Brak Dos$¢ mate Bardzo mate

Utrata czesci kapitatu O @) @) @) @)
(wktadu) w przypadku

rezygnacji z produktu

przed koncem umowy.

Utrata catosci kapitatu @) @) @) @) @)
(wktadu) w przypadku
rezygnacji z produktu
przed koncem umowy
Brak zyskow

ON©)
OO
OO
OO
OO

Ryzyko poniesienia
wysokich kosztow
rezygnacji w
przypadku checi
odstgpienia od umowy
Gwarancja zachowania O O @) O @)
wkitadu, ale mozliwos¢

utraty czesci zyskow

Gwarancja zachowania O O O O O
wktadu, ale mozliwos¢

utraty catosci zyskow

ASK ONLYIFQ2 : Q2ST=4 & SC=10rQ2: Q2ST=6 & SC=10rQ2: Q2 ST=8 & SC=1

Min 1 | Max 2

Czy rozwazajac mozliwos¢é inwestycji swoich pieniedzy od razu byl/a Pan/i zdecydowana na
konkretny produkt, czy zasiegat/a Pan/i konsultacji u doradcy finansowego?

1 O bytem zdecydowany(a), jaki produkt wybiore i z nikim tego nie konsultowatem(am)

2 [ zapoznawate(a)m sie z réznymi produktami, ale nie bytem na zaden zdecydowany, dlatego
chciatem zasiegng¢ porady eksperta

3 [ nie rozwazate(a)m wczeéniej mozliwosci zainwestowania moich $rodkéw, zdecydowatem sie na to
juz podczas wizyty w banku/spotkania z doradcg

4 [ zdate(a)m sie na porade eksperta/doradcy finansowego

5 [ inna sytuacja, jaka? *Open *Position fixed
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ASK ONLY IF Q2 : Q2 ST=1 & SC=1 or Q2 : Q2 ST=2 & SC=1 or Q2 : Q2 ST=4 & SC=1 or Q2 : Q2 ST=4
& SC=10rQ2: Q2 ST=5&SC=10rQ2: Q2 ST=6 & SC=1 or Q2 : Q2 ST=7 & SC=1 or Q2 : Q2 ST=8 &
SC=1or Q2 : Q2 ST=9 & SC=1

Q6 : Q6 :
Min 1 | Max 3

Co przede wszystkim brat(a) Pan(i) pod uwage, wybierajac konkretne produkty oszczednosciowe
lub inwestycyjne? Prosze podacd trzy najwazniejsze czynniki.

Pytanie dla oséb, ktore posiadajg jakis produkt inwestycyjny badz oszczednosciowy

Random

1 O wysokoé¢ oprocentowania, spodziewany zysk

2 [ blisko$é placowki od miejsca zamieszkania/pracy

3 [0 warunki odstapienia od umowy

4 [O zaufanie do instytucji, ktéra ten produkt oferuje

5 [ opinia doradcy finansowego/pracownika banku

6 [] rekomendacja bliskiej/znajomej osoby

7 DO opinie w internecie (np. rankingi lokat, funduszy)

8 [ nowoczesne rozwigzania oferowane z produktem (np. dostep przez telefon)

9 [ inna odpowiedz? (jaka?) *Open *Position fixed
10 O trudno powiedzie¢ *Exclusive *Position fixed

Q8:Q8: Single coded

Prosze pomyslec¢ o ostatniej sytuacji, w ktérej decydowat/a sie Pan/Pani naby¢ produkt finansowy.
Czy czytat(a) Pan(i) umowe zwigzang z tym produktem przed jej podpisaniem?

Tak i rozumiatem(am) wszystkie jej zapisy
Tak i rozumiatem(am) wiekszos$¢ jej zapisow
Tak, ale nie rozumiatem(am) wielu jej zapisow
Nie czytatem/am

AR W N R
O00O0

ASK ONLY IF Q8 : Q8=4

Q9:Q9:
Min 1 | Max 5

Dlaczego nie przeczytat(a) Pan(i) tej umowy?

I tak nie zrozumiat(a)bym jej zapisow

Byta napisana zbyt matym drukiem

Byta zbyt dtuga

Zaufatem(am) doradcy w banku/ doradcy finansowemu
I tak trzeba byto jg podpisaé, zeby naby¢ produkt

Ufam instytucji, w ktérych nabytem(am) ten produkt

Nie zostata mi udostepniona

Nie zapewniono mi czasu na zapoznanie sie z warunkami
Z innego powodu

Trudno powiedzie¢ (nieodczytane)

O O NOOUTDA WN
OO000000000

—
o

65




Q7 :Q7: Multi coded

Min1 | Max 5

Czy przed podjeciem decyzji o wyborze danego produktu finansowego poszukuje badz
poszukiwat(a)by Pan(i) o nim informacji? Jesli tak, to gdzie?

Dla wszystkich

Random

1 [ Nie poszukuje/nie poszukiwat(a)bym

2 [ Specjalistyczne audycje w radiu, telewizji

3 [ Programy w radiu, telewizji skierowane do szerokiego grona odbiorcéw
4 [ Fora internetowe

5 [ Portale internetowe poswiecone tematyce finansowej

6 [ Portale internetowe o tematyce ogélnej

7 [0 Materiaty promocyjne bankéw/innych instytucji finansowych (strony internetowe, ulotki,
broszury)

8 [ Prasa specjalistyczna

9 [ Prasa o tematyce ogdinej

10 O Zznajomi/rodzina

11 [0 Niezalezny doradca finansowy

12 O Doradca klienta w banku/innych instytucjach finansowych

13 O Blogi finansowe

14 O Internetowa poréwnywarka produktéw

Q10: Q10:

Prosze powiedziec, jakie dziatania podjatby/podjetaby Pan/Pani w przypadku wystgpienia
probleméw z produktem finansowym, ktoéry Pan/Pani posiada? np. problemy z likwidacja lokaty,
nagta zmiana warunkéw ubezpieczenia

1 O sam dochodzit(a)bym swoich praw w banku/u ubezpieczyciela/w placdwce z ktdéra zawartem
umowe

2 O skierowat(a)bym sprawe do sadu

3 O zwrécit(a)bym sie o pomoc do odpowiedniej instytucji, ktéra pomaga konsumentom w takich
sytuacjach

4 O zasiegnat(a)bym porady eksperta/doradcy finansowego/prawnika

5 O inne? *Open *Position fixed
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Q11:Q11: Multi coded

Min1 | Max 5

Do ktdrych instytucji, Pana/Pani zdaniem, moze zwrdci¢ sie konsument w sytuacji zaistnienia
sporu/problemu z posiadanym produktem finansowym?

Random

Policja

Prokuratura

Urzad Ochrony Konkurencji i Konsumentéw (UOKiK)

Inspekcja Handlowa

Federacja Konsumentéw

Zwigzek Bankow Polskich

Powiatowy/Miejski Rzecznik Konsumentéw

Rzecznik Ubezpieczonych

Komisja Nadzoru Finansowego

inne, do kogo? *Open *Position fixed
nie wiem *Exclusive *Position fixed

Q12:Q12: Single coded

Czy styszat(a) Pan/Pani, badz czytat(a) w mediach o dziataniach Urzedu Ochrony Konkurencji i
Konsumentéw zwigzanych z polisolokatami?

O 0O NOUTDA WN -
ocoO0OOnOOnOOoOn

=
= O

1 O tak, o jakich? *Open
2 O nie

Q13 :Q13: Single coded

UOKIK (Urzad Ochrony Konkurencji i Konsumentéw) podjat interwencje w sprawie tzw. polisolokat
(ubezpieczenie na zycie z ubezpieczeniowym funduszem kapitatowym). Czy uwaza Pan/Pani, ze
takie interwencje sg konieczne?

1 O tak
2 O nie
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Q14 :Q14:
Min1 | Max 5

Informacje z ktoérych z nastepujacych zrédet uwaza Pan/Pani za najbardziej godne zaufania jesli
chodzi o pozyskiwanie wiedzy o produktach finansowych?

Random

1 O specjalistyczne audycje w radiu, telewizji

2 [ Programy w radiu, telewizji skierowane do szerokiego grona odbiorcéw

3 O Forainternetowe

4 [ Portale internetowe poswiecone tematyce finansowej

5 [ Portale internetowe o tematyce ogdlnej

6 [1 Materiaty promocyjne bankéw/innych instytucji finansowych (strony internetowe, ulotki,
broszury)

7 [ Prasa specjalistyczna

8 [ vPrasao tematyce ogdlnej

9 [ Zznajomi/rodzina

10 OO0 Niezalezny doradca finansowy

11 O Doradca klienta w banku/innych instytucjach finansowych

12 [0 Materiaty publikowane przez instytucje chroniace prawa konsumentdéw (strony internetowe,
kampanie, ulotki, broszury)

13 O Blogi finansowe

14 O Internetowa poréwnywarka produktéw

15 OO0 Inne *Open *Position fixed
16 O Z zadnego *Exclusive *Position fixed
17 O Trudno powiedzie¢ (nieodczytywane) *Exclusive *Position fixed
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