LATVIJA
Diagnostikas pārskats par patērētāju aizsardzību finanšu pakalpojumu jomā un finanšu potenciālu Latvijā
Kopsavilkums
Globālā finanšu krīze parādījusi, cik nozīmīgi finanšu sektora attīstības atbalstam ir tādi vidēja termiņa pasākumi kā patērētāju aizsardzība un finanšu potenciāls. Politikas veidotāji īsteno ne tikai īstermiņa pasākumus, kuri mazina krīzes ietekmi uz ekonomiku, bet arī tādus pasākumus, kuri ar uzlabotu regulējuma reformu palīdzību veido labāku finanšu sistēmu turpmākās attīstības pamatu. Šādi vidēja termiņa pasākumi ir, piemēram, pastiprināts piesardzīgs finanšu regulējums un pārraudzība, finanšu sektora pārvaldība (tostarp finanšu regulējošo iestāžu un uzraudzības iestāžu pārvaldība), darbības veikšanas regulējums un uzraudzība, un finanšu patērētāju aizsardzība. Pēdējo minēto pasākumu aizvien vairāk uzsver ne tikai attīstītās valstis, bet arī attīstības valstis, jo lielāko daļu riska darījumu saistībā ar neseno kreditēšanas uzplaukumu veica galvenokārt mājsaimniecības.

Finanšu patērētāju aizsardzība uzlabo finanšu starpniecības efektivitāti un netieši samazina finanšu stabilitātes riskus. Savā būtībā patērētāju aizsardzība risina varas, informācijas un resursu nelīdzsvarotību, kuras dēļ patērētāji ir neizdevīgākā situācijā salīdzinājumā ar finanšu iestādēm. Finanšu iestādes labi pārzina savu finanšu produktu nosacījumus un raksturīgo risku. Patērētājiem, kuri ir privātpersonas, var būt sarežģīti vai dārgi iegūt pietiekamu informāciju par saviem finanšu pirkumiem vai saprast sarežģītus finanšu produktus, pat ja viņiem tiek sniegta būtiskā informācija. Patērētāji, kuri ir informēti, zina pamattiesības un apzinās savu atbildību, ir svarīgs finanšu sektora tirgus disciplīnas avots, jo rosina finanšu iestāžu konkurenci, pamatojoties uz lietderīgiem produktiem un pakalpojumiem. Turklāt finanšu patērētāju aizsardzība veido uzticēšanos finanšu sistēmām un palīdz paplašināt un dažādot noguldītāju bāzi. Sabiedrības uzticēšanās netieši samazina banku sektora likviditātes risku.

Patērētāju aizsardzība kļūst aizvien nozīmīgāka gan ES, gan Latvijā. ES Patērētāju politikas stratēģijā 2007.–2013. gadam noteikti šādi trīs mērķi: i) atbalstīt patērētājus, nodrošinot viņiem reālu izvēli, precīzu informāciju, tirgus caurskatāmību un uzticēšanos, ko rada efektīva aizsardzība un stipras tiesības, ii) veicināt patērētāju labklājību attiecībā uz produktu cenu, izvēli, kvalitāti, dažādību, iespēju atļauties produktus un produktu drošību, un iii) aizsargāt patērētājus kā grupu pret tādiem nopietniem riskiem un apdraudējumu, ko atsevišķs indivīds nevar pārciest. Eiropas Parlamenta 2008. gada oktobra pārskatā arī nosaukti pasākumi finanšu izglītības uzlabošanai ES.

Laikā no 2003. gada līdz 2008. gadam Latvijā bija vērojams straujš patērētāju parāda līmeņa kāpums. Aizdevumi Latvijas mājsaimniecībām palielinājās par vidēji 80 procentiem gadā laikā no 2004. gada līdz 2006. gadam, tad 2007. gadā samazinājās līdz 39 procentiem gadā un līdz 7 procentiem 2008. gadā. Hipotekārie kredīti palielinājās no 8 procentiem no IKP 2003. gada beigās līdz 31 procentam 2008. gada beigās, kas bija otrais augstākais rādītājs Centrāleiropas valstīs tūlīt aiz Igaunijas, kur šis rādītājs bija 32 procenti 2008. gadā. Tik augsta mājsaimniecību parāda dēļ Latvijas ekonomika kļuva uzņēmīga pret globālo finanšu krīzi. Līdz 2009. gada jūnijam Latvijas ekonomikā bija vērojams milzīgs palēninājums — par 18 procentiem salīdzinājumā ar iepriekšējo gadu bija samazinājies saražotais apjoms un par 50 procentiem bija samazinājušās vidējās mājokļu cenas Rīgā.

Ievainojamību saasināja nepilnības patērētāju aizsardzībā un finanšu izglītībā. Saskaņā ar "Eurobarometer" 2008. gada oktobrī veikto pētījumu 27 ES dalībvalstīs tikai 35 procenti latviešu uzskatīja, ka vispārīgie patērētāju aizsardzības pasākumi nodrošina pietiekamu aizsardzību (salīdzinot ar 51 procentu patērētāju ES). Savukārt 2006. gada februārī veiktais privātais pētījums par apmēram 1000 Latvijas mājsaimniecībām konstatēja, ka līdzīgs patērētāju īpatsvars — 46 procenti — bija nobažījušies par nepietiekamām zināšanām tādā svarīgā jautājumā kā patēriņa kredīts. 

Lai gan Latvijā ir pieņemtas nepieciešamās ES direktīvas, institucionālajām struktūrām ir bijušas grūtības risināt jautājumus, ar kādiem saskārušies finanšu patērētāji. Patērētāju tiesību aizsardzības centrs (PTAC) ir primārā aģentūra Latvijā, kura īsteno ar patērētājiem saistītus tiesību aktus un atbild par visdažādāko finanšu likumu un regulu, tostarp saistībā ar patērētāju aizsardzību, negodīgu komercpraksi un līguma nosacījumiem, patēriņa kredītu, distances līgumiem (par laišanu tirgū un reklāmu), uzraudzību un administrēšanu. Kaut gan PTAC strādā 80 darbinieku, centrā nav ne finanšu sektora ekspertu, ne specializētas struktūrvienības, kuras pārziņā būtu finanšu sektora pakalpojumi. Tanī pat laikā daudzi svarīgi, ar finanšu pakalpojumiem saistīti noteikumi par darbības veikšanu (un patērētājiem) ir Kriminālkodeksa sastāvdaļa, un šādos gadījumos nepieciešama gan lielāka atbildība par pierādījumiem nekā gadījumos, kad ir pārkāpts cits likums
, gan atsevišķa likuma piemērošanas sistēma, izmantojot krimināllietās iesaistītas prokuratūras un tiesas. Valts iestādes, īpaši finanšu pakalpojumos iesaistītās profesionālās asociācijas un patērētāju organizācijas, arī ir vājas. Tiesu sistēma varbūt ir lēna, savukārt ārpustiesas mehānismiem, piemēram, arbitrāžas tiesām, nav ne regulējuma, ne procedūru, lai sabiedrība tām uzticētos. Tādās divās jomās kā banku darbība un apdrošināšana pastāv ar nozari saistīts ombuds, kurš — šauri definētos jurisdikcijas ietvaros — ir pilnvarots sagatavot nesaistošas rekomendācijas strīdā iesaistītajām pusēm, ja vien pašas puses vēlas saņemt šādas rekomendācijas. Banku darbības jomā ombuda kompetencē ir tikai ar maksājumiem saistītas lietas, savukārt apdrošināšanas jomā — tikai īpašuma un transportlīdzekļu apdrošināšana. Lai gan PTAC saņēma 178 sūdzības 2008. gadā un 215 sūdzības 2009. gada pirmajos piecos mēnešos, abi ombudi kopā saņem tikai 20–30 lietu gadā.

Diagnostiskajā pārskatā ieteikts koncentrēt uzmanību uz piecām svarīgām jomām: 1) institucionālajām struktūrām, 2) informācijas sniegšanu patērētājam, 3) finanšu iestāžu darbības praksi, 4) strīdu risināšanas mehānismiem, un 5) finanšu izglītību. Visas piecas jomas paredzētas patērētāju atbalstam, palīdzot patērētājiem saprast finanšu līgumus, kurus viņi paraksta, un rīkoties, kad izrādās, ka finanšu iestāde darbojusies pretrunā ar likumu vai patērētāja līguma noteikumiem. 

Pārskatā dotas četras pieejas finanšu patērētāju aizsardzības institucionālā ietvara stiprināšanai. 1) PTAC varētu izveidot specializētu struktūrvienību vai vismaz pieņemt darbā speciālistus ar pieredzi finanšu pakalpojumu jomā. 2) Finanšu un kapitāla tirgus komisijas (FKTK) loma finanšu patērētāju aizsardzībā varētu pieaugt — FKTK varētu ne tikai veikt piesardzīgu uzraudzību, bet arī uzraudzīt darbības veikšanu. 3) Varētu izveidot speciālu finanšu patērētāju aizsardzības aģentūru. 4) Varētu izveidot speciālu aģentūru, piemēram, finanšu ombudu, kuras pārziņā būtu finanšu patērētāju jautājumi, sūdzības un strīdi. Šīs pieejas viena otru neizslēdz. Piemēram, finanšu ombuds varētu papildināt PTAC, FKTK vai finanšu patērētāju aizsardzības aģentūras darbu. 

Iesākumā vajadzētu apsvērt iespējas palielināt PTAC kapacitāti finanšu sektora jautājumu risināšanai. Kaut gan budžeta samazināšanai jāsamazina darbinieku skaits visās valdības aģentūrās Latvijā, PTAC vajadzētu vismaz atvēlēt noteiktus darbiniekus, kas būtu finanšu eksperti. Pašreizējai krīzei mazinoties, vajadzētu apsvērt iespēju izveidot speciālu finanšu pakalpojumu nodaļu. PTAC vai FKTK vajadzētu analizēt un publiskot finanšu patērētāju sūdzību statistiku, lai patērētāju organizācijas un profesionālās asociācijas var meklēt iespējas risināt vispārējus jautājumus, ar kādiem saskaras finanšu patērētāji. Vajadzētu izveidot atbilstīgu koordinēšanas mehānismu starp FKTK un PTAC, lai starp abām aģentūrām nodrošinātu atbilstīgu informācijas apmaiņu un savstarpēju izglītošanu.
Finanšu patērētājiem jāsaņem skaidra, saprotama un salīdzināma informācija. Par visiem finanšu pakalpojumiem un produktiem patērētājiem no finanšu pakalpojumu sniedzējiem jāsaņem vienkārša un viegli saprotama informācija — turklāt šādai informācijai jādod iespēja "salīdzinot nopirkt" Latvijā piedāvātos pakalpojumus. Divas Latvijas bankas paziņojušas par plāniem pieņemt Eiropas Standartizēto informācijas formu (European Standardized Information Sheet, ESIS) informācijai par mājokļa aizdevumiem pirms līguma slēgšanas. Pilnībā ieviešot ES patēriņa kredītu direktīvu, noskaidrosies, kāda  informācija jāsniedz patērētājiem. Tomēr par ikvienu finanšu pakalpojumu un produktu patērētājiem jāsaņem tā sauktais "paziņojums par svarīgākajiem faktiem" (Key Facts Statement). Šāds paziņojums uz vienas vai divām lapām sniedz kopsavilkumu par visiem attiecīgā finanšu produkta svarīgākajiem nosacījumiem. Kaut gan paziņojums par svarīgākajiem faktiem neaizstāj līgumu, tas nodrošina viegli saprotamas norādes, lai patērētāji labāk saprastu savus finanšu pirkumus. Vēl svarīgāk patērētājiem Latvijā būtu ieviest tipveida līgumus vai vismaz tipveida līgumnoteikumus finanšu pamatpakalpojumiem. Diagnostiskajā pārskatā konstatēts, ka daudzos līgumos par finanšu pakalpojumiem, tostarp patēriņa un hipotekārajiem kredītiem, ietverti tādi nosacījumi, kurus parasti iekļauj līgumos starp diviem uzņēmumiem (tā sauktajos "business-to-business" jeb B2B līgumos) un kurus nedrīkstētu iekļaut līgumos starp uzņēmumu un patērētāju (tā sauktajos "business-to-consumer" jeb B2C līgumos). Tipveida līgum- nosacījumi nepieļautu šādu praksi. Pārskatā ieteikts profesionālām asociācijām izstrādāt paziņojuma par svarīgākajiem faktiem formu un tipveida līgumnoteikumus, ko izskatītu un apstiprinātu vai nu PTAC, vai arī FKTK.

Finanšu iestāžu darbības praksi vēl jāuzlabo, izmantojot darbības kodeksus. Visvienkāršāk finanšu iestāžu darbu ar patērētājiem, kuri ir privātpersonas, var uzlabot, pieņemot brīvprātīgus darbības kodeksus vai patērētāju aizsardzības kodeksus. Kaut gan Latvijas Komercbanku asociācija ir izstrādājusi banku darbības kodeksu, paši banku darbinieki ar to vēl nav iepazinušies. Patērētāju aizsardzības kodeksu var izstrādāt katra profesionālā asociācija katram finanšu sektora segmentam. Alternatīvs risinājums ir asociācijas sadarbība ar FKTK un PTAC, sagatavojot vienotu patērētāju aizsardzības kodeksu visam finanšu sektoram. Neatkarīgi no izvēlētās pieejas patērētāju aizsardzības kodeksi jāizvieto banku filiālēs un finanšu iestāžu privātpersonu apkalpošanas birojos un mājas lapās. Patērētājiem jāsaņem konsultācijas par to, ka, ja finanšu iestāde neievēro kodeksu, var iesniegt sūdzību iestādei, profesionālajai asociācijai vai atbilstīgajai uzraudzības aģentūrai.

Citi pasākumi arī stiprinātu finanšu iestāžu komercpraksi. Profesionālās asociācijas varētu vēlēties vairāk iesaistīties to darbinieku apmācībā un sertificēšanā, kuri strādā ar klientiem, kas ir privātpersonas. Būtu arī lietderīgi, ja visām kredītiestādēm, kas nav bankas, būtu jāsaņem licences (tās piešķirtu vai nu PTAC, vai arī FKTK). Regulējums nepieciešams parādu piedziņas aģentūrām, uz kurām neattiecas ne īpaši likumi, ne regulas. Tāpat lietderīgs būtu regulējums privātiem kreditēšanas birojiem, īpaši attiecībā uz tādu datu saglabāšanu, uz kuriem patlaban neattiecas ne likums, ne regulējums. Tāpat būtu lietderīgi parāda konsultāciju centri, kuri varbūt varētu darboties ar patērētāju organizāciju starpniecību. Patlaban finanšu pakalpojumiem un produktiem, kurus pārdod pa telefonu vai internetā, nepieciešams 14 dienu ilgs pārdomu jeb atvēšanas periods (saskaņā ar ES direktīvu par distances līgumiem). Tomēr būtu lietderīgi piemērot šādu pārdomu jeb atvēšanas periodu visiem ilgtermiņa finanšu produktiem, piemēram, mājokļu hipotēkām. (Tomēr patērētājiem, kuri pieņem lēmumu anulēt līgumu šā perioda laikā, jāuzliek par pienākumu kompensēt finanšu iestādei jebkādus zaudējumus, kuri radušies dēļ pārmaiņām tirgus apstākļos.) 

Jāuzlabo strīdu risināšanas mehānisms, sākot ar finanšu iestāžu iekšējo kārtību. Vairumā banku ir nodaļa, kura saņem klientu sūdzības, tomēr tādām nodaļām jābūt visās finanšu iestādēs, kuras strādā ar klientiem, kas ir privātpersonas, un sūdzību saņēmējnodaļas kontaktinformācija jāpaziņo patērētājiem. Tanī pat laikā gan labas prakse kodeksos, gan arī normatīvā regulējumā jāiekļauj noteikumi par maksimālo dienu skaitu (piemēram, 30 dienām), kuru laikā finanšu iestādei jāsniedz atbilde uz klienta sūdzību. 

Vidējā termiņā būtu lietderīgi izveidot finanšu ombudu. Kaut gan 2009. gada pirmajos sešos mēnešos finanšu patērētāju sūdzību skaits ir pieaudzis divas reizes, sūdzību skaits joprojām nav liels. Liels skaits sūdzību liecinātu, ka patērētāji uzticas valdības aģentūrām un sagaida, ka tās atbilstīgi atrisinās sūdzības finanšu jautājumos. Sūdzību skaitam pieaugot, jāveic turpmākas analīzes, lai nošķirtu: i) jautājumus (un informācijas un izglītības pieprasījumus); ii) sūdzības par “negodīgu” attieksmi, un iii) strīdus par līguma jautājumiem. Spēcīga loma var būt speciālam finanšu ombudam — līdzīgi tam, kas nodibināts Apvienotajā Karalistē un Īrijā —, jo tas gan risina sūdzības, gan veido uzticēšanos sniegtajiem finanšu pakalpojumiem. Lai finanšu ombuds darbotos efektīvi — un neatkarīgi no finanšu iestādēm —, tā izveidei jāizstrādā speciāls likums. Tomēr šāds reformu pasākums būtu ilgtermiņa programma un būtu īpaši jāpārskata izmaksas un ieguvumi.

Turpmāk jāattīsta finanšu izglītība. Latvijas pamatskolās skolēniem jau tiek nodrošināta finanšu izglītība. Šādas programmas ir ļoti svarīgas, palīdzot skolēniem saprast, ka finanšu veselība ir tikpat svarīga cik fiziskā veselība. Tomēr arī pieaugušajiem nepieciešama izglītība un apmācība. Šādu apmācību varētu nodrošināt ar profesionālo asociāciju un finanšu iestāžu starpniecību, un tā palīdzētu patērētājiem saprast parakstāmo finanšu līgumu nosacījumus. Pieaugušo apmācība jākoncentrē uz “iemācāmiem laikposmiem”, piemēram, laiku, kad patērētājs pirmo reizi kļūst par mitekļa īpašnieku un paraksta hipotēku. Pensionēšanās laika plānošana ir vēl viens lietderīgs iemācāms laikposms. Var būt lietderīgi veikt “noslēpumaino iepirkšanos”, lai konstatētu, kādi jautājumi rodas patērētājiem, kad viņi mēģina nopirkt finanšu produktus un uzzina par dažādu produktu riskiem un atlīdzību.

Valsts mēroga pētījums par finanšu izglītību dotu pamatnovērtējumu par finanšu potenciāla pašreizējo līmeni un kalpotu kā svarīgs līdzeklis patērētāju aizsardzības un finanšu izglītības programmu ietekmes mērīšanai. Vairākas valstis, tostarp Apvienotā Karaliste, Īrija, Austrālija, Kanāda un Krievija, jau veikušas valsts mēroga pētījumus par mājsaimniecībām, vērtējot ne tikai finanšu izglītības līmeni, bet arī vērtības un uzvedību (tas viss kopā ir tā sauktais "finanšu potenciāls"). Pētījumu veic vairākos segmentos: pēc vecuma, dzimuma, oficiālā izglītības līmeņa, ģeogrāfiskās zonas, kā arī salīdzinot lauku apvidus un pilsētas. Dalījums segmentos sniegs politikas veidotājiem ieskatu finanšu patērētājiem svarīgos jautājumos, jo patērētāji meklē veidus parādu nomaksai un plāno finanses nākotnei. Šādu pētījumu atkārto pēc trim līdz pieciem gadiem, lai konstatētu, vai patērētāju aizsardzība un finanšu izglītības programmas devušas gaidīto ietekmi — un vai programmas turpmāk jāmaina.

Uzlabojumi piecās jomās — institucionālās struktūras, informācijas sniegšana patērētājiem, darbības prakse, strīdu risināšanas mehānismi un finanšu izglītība — ievērojami stiprinās patērētāju aizsardzību un finanšu potenciālu Latvijā. Pārskatā ieteikts, ka pēc diskusijām par rekomendācijām jāizstrādā un jāpublisko detalizēts ieviešanas plāns. 

� Pierādījumu nasta krimināllietā ir “ārpus saprātīgām šaubām”, bet civillietās nasta ir “uz varbūtības robežas". 





