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Strategia edukacji finansowej. Zatozenia podstawowe

I.  Wprowadzenie
Niniejszy dokument zawiera opis zatozen dotyczacych realizacji jednego z celéw, ktére zostaty natozone na
Rzecznika Finansowego ustawg z dnia 5 sierpnia 2015 r. o rozpatrywaniu reklamacji przez podmioty rynku
finansowego i o Rzeczniku Finansowym (Dz. U. 2019 poz. 2279). Prezentuje on ogdlng problematyke
zwigzang ze strategig edukacji finansowej, zawiera jej podstawowe zatozenia i kierunki dziatania, ktére sg
rezultatem recypowania zalecert OECD w temacie fundamentalnych zatozen edukacji finansowej.
Podstawg opracowania tego dokumentu sg m.in.:

e Zalecenie wstepne Rady OECD w przedmiocie kompetencji i edukacji finansowej (Draft
Recommendation of the OECD Council on Financial Literacy and Education); w tekécie cytowane jako
Draft Recommendation.

e Narodowe Strategie Edukacji Finansowej. Podrecznik (National Strategies of Financial Education,
Handbook, OECD 2015)?; w tekscie cytowane jako Handbook.

e OECD/INFE. Fundamentalne zasady w przedmiocie narodowych strategii dla edukacji finansowej
(OECD/INFE. High-Level Principles on National Strategies for Financial Education, OECD 2012)3; w
tekscie cytowane jako H-L Principles.

e Madrzejsza edukacja finansowa. Gtéwne wnioski z behawioralnych spostrzezer dokonanych w ramach
inicjatyw dla kompetencji finansowej (Smarter Financial Education). Key Lessons from Behavioral

Insights for Financial Literacy Initiatives, OECD 2019)*; w tekscie cytowane jako Smarter FE.

! Dostepne na stronie http://www.oecd.org/daf/fin/financial-education/Recommendation-on-FL-and-FE.pdf (dostep
27 marca 2020)

2 Dostepne na stronie: https://www.oecd.org/daf/fin/financial-education/national-strategies-for-financial-education-
policy-handbook.htm (dostep: 27 marca 2020 r.)

3 Dostepne na stronie https://www.oecd.org/daf/fin/financial-education/OECD-INFE-Principles-National-Strategies-
Financial-Education.pdf (dostep: 27 marca 2020). INFE — International Network on Financial Education
(Miedzynarodowa sie¢ dla edukacji finansowej).

4 Dostepne na stronie http://www.oecd.org/financial/education/smarter-financial-education-behavioural-insights.pdf
(dostep: 27 marca 2020).
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1.

Praca nad strategiami edukacji finansowej ruszyta w 2009 roku jako integralna cze$¢ projektu OECD
dotyczgcego edukacji finansowej, w ramach koncepcji wypracowywania takich mechanizméw
ochrony klienta podmiotédw rynku finansowego, ktorych celem jest wzmocnienie stabilnos$ci rynku
finansowego i jego ponownego rozwoju po gtebokim kryzysie w 2008 roku. (Handbook, s. 3)

Byfo to wynikiem analiz, ze mechanizmy rynku finansowego skoncentrowane gtéwnie na stronie
podazowej, nie gwarantujg nalezycie dziatania instytucji finansowych, w szczegdlnosci z punktu
widzenia klienta podmiotu rynku finansowego jako ‘stabszej’ strony stosunku prawnego w ramach
ustug rynku finansowego.

Uznano, ze aby zniwelowaé te nieréwnowage potrzebna jest edukacja finansowa klientéw rynku
finansowego, tak aby nabyli oni w mozliwie najwiekszym stopniu i w zakresie umiejetnosci
postugiwania sie instrumentami finansowymi w konkretnych przypadkach.

Problem polega jednak na tym, ze ze wzgledu na wysoki stopien skomplikowania rynku finansowego i
jego instrumentéw (zaréwno z punktu widzenia prawa, ekonomii, jak i samej praktyki), mamy do
czynienia z psychologicznymi barierami i efektem obcosci oraz bezradnosci klientéw podmiotéw rynku
finansowego. W duzej mierze jest to efekt niewielkiego zakresu i niskiego poziomu wiedzy i
umiejetnosci postugiwania sie tymi instrumentami po stronie klientow tego rynku.

Zatem rozszerzenie zakresu tej wiedzy i wyzej wskazanej umiejetnosci oraz podniesienie ich poziomu
moze skutkowac nie tylko lepszg pozycjg i ochrong takich osdb, ale réwniez przyczyni sie do
przetamywania barier oraz do wzrostu skutecznego i szerszego wykorzystywania produktéw, ktére
rynek ten oferuje.

Takie zdiagnozowanie problemu — jako szeroko istniejgcego problemu spotecznego — musi nasuwac
whioski, ze ogromne spoteczne znaczenie ma idea edukacji finansowej w danym spoteczenstwie (czy
danych wspdlnotach) (Handbook, s. 12).

Idea ta moze by¢ realizowana mozliwie globalnie dla catosci danej wspdlnoty (paristwa) lub tez
wymierzona w poszczegolne grupy spotfeczne.

Z badann OECD/INFE wynika, ze do grup tych nalezg: mtodziez, kobiety, grupy o niskim dochodzie,
seniorzy, mali i Sredni przedsiebiorcy, imigranci, a w niektérych krajach mieszkaricy wsi (Handbook, s.
13).

Tym samym waznym czynnikiem wydaje sie zidentyfikowanie podmiotdéw i obszaréw ich aktywnosci
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na rynku finansowym. To pozwoli na zidentyfikowanie rodzajéw instrumentéw finansowych, ktére
majg stanowi¢ przedmiot edukacji, a w konsekwencji bedzie miato wptyw na wybér edukatorow i tresci

programow edukacyjnych.

2.

Definicja edukacji finansowej zostata wypracowana w 2005 roku i brzmi (OECD, 2005):

Edukacja finansowa to proces, w wyniku ktérego klienci/inwestorzy rynku finansowego podnoszg
zakres i poziom rozumienia produktéw finansowych, pojeé i réznych rodzajéw ryzyka, a poprzez
informacje, instrukcje i/lub celowe doradztwo edukacja ta rozwija umiejetnosci i pewnos¢ bycia
bardziej Swiadomym owych rodzajéw ryzyka finansowego i zwigzanych z tym okolicznosci. Poza tym
pozwala dokonywaé swiadomych wyboréw, pozyskiwac wiedze o tym, gdzie udac sie po pomoc oraz
dokonywac innych skutecznych dziatan, aby rozwija¢ swdj finansowy dobrostan (financial well-being)

(Draft Recommendation, s. 2).

Z kolei definicja kompetencji finansowej (financial literacy) brzmi:
Kompetencja finansowa (financial literacy) to potaczenie sSwiadomosci finansowej, wiedzy,
umiejetnosci, postawy i zachowan koniecznych do podjecia rozsadnych decyzji, aby ostatecznie

osiggnac efekt dobrostanu finansowego” (Draft Recommendation, s. 2).

3.

Jak wskazujg badania przeprowadzone w Holandii (Handbook, s. 28), odpowiedzialne zachowania
klientéw na rynku finansowym sg ztozonym spektrum zachowan, obejmujgcym co najmniej trzy
obszary, ktére zasadniczo nie sg jednak ze sobg powigzane. Do obszaréw tych zalicza sie:

a) zarzadzanie pieniedzmi (money management), definiowane jako , wigzanie konca z koricem”
oraz monitorowanie przychodow i wydatkdéw (ibidem);

b) planowanie finansowe (financial planning), definiowane jako przewidywanie zdarzen i réznych
rodzajow ryzyka, ktére majg wptyw na finanse klientow podmiotow rynku finansowego
zarowno w krétkim, jak i dtugim okresie czasu (ibidem);

c) wybdr produktéow finansowych (choosing financial products), definiowane jako ostrozne
podejmowanie decyzji przy zakupach produktéw finansowych oraz ocenianie zakupionych

produktéw (ibidem).
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Odpowiedzialne zachowanie w kazdym z tych obszaréw nie pocigga jednak za sobg relatywnego
zachowania w innych.

Badania wskazujg na tylko niewielkg korelacje pomiedzy tymi trzema obszarami. A to oznacza, ze
zwiekszenie skutecznosci w jednym z nich nie zapewnia skutecznos$ci w pozostatych, stad nie nalezy
zaniedbywad zadnego z nich kosztem innego, lecz skupiac sie na rozwijaniu wiedzy i kompetencji w
kazdym z wyzej wymienionych obszaréw.

Dlatego wydaje sie trafnym stwierdzenie zawarte w opracowaniu OECD, ze wiedza wcale nie jest
najwazniejszg determinantg odpowiedzialnego dziatania klientow podmiotéw rynku finansowego

(ibidem).

4.

Jakie sg zasadnicze kryteria planowania edukacji finansowej dla podmiotéw indywidualnych i nie
dziatajgcych w celu osiggniecia zysku (not-for-profit), tj. klientéw podmiotow rynku finansowego,
zainteresowanych w edukacji finansowe;j?

Na przykfad w Japonii komisja promocji edukacji finansowej (The Committee for the Promotion of
Financial Education) opracowata szczegétowe wytyczne, opierajace sie o zasady bezstronnosci i
uczciwosci (neutrality and fairness) (Handbook, s. 57).

Po pierwsze, wspomina sie w nich o obiektywnosci (objectivity), co oznacza, ze materiaty edukacyjne
powinny by¢ wywazone, obiektywne (bezstronne), nie powinny faczy¢ sie z komercyjnymi priorytetami
oraz nie powinny by¢ szczegétowe.

Po drugie, wspomina sie o jakosci materiatéw i profesjonalizmie instruktoréw. Czyli zrédta powinny byé
dopasowane do zakresu wiedzy potencjalnych klientéw rynku finansowego. Nalezy tym samym
zwracac uwage na kontekst spoteczny, ekonomiczny, kulturalny i jezykowy.

Po trzecie, materiaty edukacyjne powinny uwzgledniaé¢ poziom wiedzy docelowego odbiorcy, jego
mozliwosci percepcyjnych (w szczegdlnosci powinno sie unikaé technicznego zargonu, chyba ze jest on
w zasobach odbiorcy).

Po czwarte, w procesie edukacji finansowej i planowania konkretnych dziatan edukacyjnych nie
powinno sie faworyzowa¢ zadnej z grup odbiorcéw i dyskredytowac innej. Trywialng kwestig, ale
zawsze wartg podkreslenia, jest to, ze materiaty edukacyjne i szkoleniowe powinny by¢ caty czas

uaktualniane (Handbook, s. 59).
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Po piate, szczegdlnie rekomenduje sie edukacje finansowg wsrdd dzieci i mtodziezy w mysl zasady ‘im
wczesniej tym lepiej’ (Draft Recommendation, s. 5).

Po széste, szczegdlnie rekomenduje sie edukacje o wszelkich formach pozyczek i kredytéow, a w
szczegblnosci tzw. ‘chwildowek’ i negatywnych konsekwencjach z nimi zwigzanych.

Po siddme, w rekomendacjach silny nacisk kfadzie sie na edukacje o dziataniach majgcych na celu
radzenie sobie z problemami sptaty kredytéw i pozyczek (Draft Recommendation, s. 8-9).

Po 6sme, podkresla sie, ze edukacja finansowa powinna by¢ skierowana na zdarzenia, ktére wymagajg
tzw. doradztwa (teachable moments). Innymi stowy, chodzi o kluczowe chwile w naszym zyciu, w
ktérych pojawiajg sie decyzje o dtugoterminowych konsekwencjach finansowych (wymienia sie tu:
ciaze, Slub, rozwdd, emeryture, bezrobocie, wybor szkoty i dalszego ksztatcenia) (H-L Principles, s. 14—
15).

| po dziewigte, rekomenduje sie, aby edukacja finansowa miata za cel bardziej wptywanie na
zachowania klientéw podmiotu rynku finansowego niz na ich wiedze (H-L Principles, s. 14-15).

Ta ostatnia rekomendacja prowadzi nas do zmiany paradygmatu edukacji finansowej, ktdra to zmiana
zostata wyrazona w publikacji wydanej w 2019 roku przez OECD pt. ,,Madrzejsza edukacja finansowa.
Gtéwne wnioski z behawioralnych spostrzezenn dokonanych w ramach inicjatyw dla kompetencji
finansowej” (Smarter Financial Education: Key Lessons from Behavioral Insights for Financial Literacy

Initiatives, OECD 2019).

5.

Mowigc o strategii edukacji finansowej nalezy réwniez wspomnie¢ o instruktorach edukacji
finansowe;j.

W kwestii doboru i szkolenia instruktorow edukacji finansowej podkresla sie, ze po pierwsze, powinni
oni by¢ przygotowywani zawsze tak, aby mieé¢ aktualng wiedze w danej dziedzinie i przekonanie co do
jej przekazywanie.

Po drugie, instruktorzy powinni by¢ dobierani wedtug kryterium umiejetnosci przekazywania wiedzy
danej grupie odbiorcéw (np. dzieciom).

Po trzecie, w zadnym razie instruktorzy ani prezentowane przez nich materiaty nie powinny pod
zadnym pozorem rekomendowacé czy reklamowacd jakiegokolwiek produktu finansowego oraz nie

powinno sie przekazywaé podczas szkoled zadnych materiatéw od dostawcoéw ustug na rynku
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finansowym. Materiaty edukacyjne nie powinny zawiera¢ zadnych wskazowek czy logo podmiotéw
rynku finansowego, a jesli jest to nieuniknione, to materiat powinien zawiera¢ adnotacje, ze to nie jest
zadna reklama czy rekomendacja.

Po czwarte, instruktorzy powinni reprezentowac wysoki poziom wiedzy i umiejetnosci psychologicznej
i pedagogicznej.

Po pigte, uczestnictwo w wyktadzie edukacyjnym, spotkaniu, seminarium czy lekcji nie powinno by¢
limitowane do tych uczestnikéw, ktdrzy sg rzeczywistymi klientami rynku finansowego, ale takze do
wszystkich potencjalnych klientéw.

Po szdste, nie powinno sie wykorzystywac pozyskanych informacji o danych osobowych uczestnikow
edukacji finansowej do jakiejkolwiek przysztej dziatalnosci zarobkowej podmiotdw rynku finansowego.
| po siodme, w programach o charakterze ‘szkolen dla instruktoréw’ materiaty im przekazywane

powinny zawierac tresci o charakterze motywujgcym i zachecajgcym (Handbook, s. 56).

Il.  Nakreslenie strategii dziatania w obszarze edukacji finansowej Rzecznika Finansowego

Zatozenia koncepcji edukacji finansowej OECD, wyrazone w pracy pt. ,,Madrzejsza edukacja finansowa.
Gtéwne wnioski z behawioralnych spostrzezen dokonanych w ramach inicjatyw dla kompetencji
finansowej (Smarter Financial Education: Key Lessons from Behavioral Insights for Financial Literacy
Initiatives, OECD 2019) stanowi inspiracje dziatan edukacyjnych Rzecznika Finansowego. Korzystanie z
najbardziej aktualnych analiz naukowych i doswiadczen innych panstw utatwi realizacje jednego z
celéw, czyli wspierania prowadzenia edukacji finansowej, natozonego przepisami przywofanej
wczesniej ustawy o rozpatrywaniu reklamacji przez podmioty rynku finansowego i o Rzeczniku
Finansowym, a tym samym osiggniecie pozadanego rezultatu, jakim jest podniesienie kompetencji
klientéw podmiotdw rynku finansowego w zakresie wiedzy i umiejetnosci optymalnego postugiwania
sie instrumentami tego rynku.

1.

Stosowanie rezultatdw poznawczych psychologii behawioralnej jest w programach edukacji
finansowej czyms$ relatywnie nowym, ale jednocze$nie dos$¢ obiecujgcym podejsciem dla tworzenia
inicjatyw, ktore z jednej strony biorg pod uwage procesy podejmowania decyzji przez klientow

podmiotdow rynku finansowego, a z drugiej badajg uprzedzenia, ktére prawdopodobnie wptywajg na
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ich decyzje.

Potaczenie tradycyjnych drég nauczania z podejsciem zaczerpnietym z projektéw badan o charakterze
behawioralnym moze przynies¢ lepsze efekty w procesie edukacji finansowej i jej rezultatach —
dokonywaniem przez klientéw podmiotéw rynku finansowego optymalnych wyboréw, zmiany
zachowan i dziatan, ktére mogg wptynac na polepszenie ich finansowego dobrostanu (financial well-
being).

Poniewaz zdolnosci praktyczne w zakresie szeroko rozumianych finansdw obejmujg realne
zachowania, to inicjatywy edukacyjne o charakterze nowych i lepszych dziatan zaréwno w procesie
nauczania, jak i w badaniu jego rezultatdw, mogg pomadc cztonkom wspdlnoty pozyskiwac umiejetnosci
stuzgce osigganiu przez nich wiekszej efektywnosci. Oczywiscie zmienianie nawykdw i wprowadzanie
nowych postulatéw zachowan moze nie by¢ wcale takie proste.

Wiele bteddw, ktére popetnia konsument (klient podmiotéw rynku finansowego) nie da sie
przewidzie¢ w algorytmach naukowych, bo wydajg sie by¢ dziataniami dokonywanymi pod wptywem
emociji i czestych uprzedzen, a tym samym mogg wydawac sie nieracjonalne, a nawet niespdjne czy
sprzeczne. Niemniej w jakims$ stopniu — makropopulacji — da sie jednak zachowania te przewidzie¢
(Smarter FE, s. 4-5)

Tym samym sprawniejsze (czyli caty czas reagujgce na dynamicznie zmieniajgce sie konteksty
zachowan) programy edukacyjne, ktdre wezmg pod uwage wyniki poznawcze nauk behawioralnych
beda wykorzystywaty wiedze pozyskang z rezultatéw badawczych nauk kognitywnych na przyktad o
podswiadomych uprzedzeniach klientéw podmiotéw rynku finansowego, a tym samym bedg mogty
by¢ tworzone takie programy edukacji finansowej, ktérych zadaniem bedzie pomoc w przezwyciezaniu
owych uprzedzen i ‘starych’ nawykow (ibidem).

To, co nalezy podkresli¢ i jest istotne dla ksztattowania w przysztosci konkretnych programéw edukacji
finansowej to to, ze nie ma jednego, przewidywalnego, optymalnie uniwersalnego podejscia, ktére
mogtoby by¢ efektywne dla wszystkich grup docelowych w programie takiej edukacji, zarowno w
stosunku do klientéw podmiotéw rynku finansowego, jak i potencjalnie do samych podmiotéw-
instytucji tego rynku. (Smarter FE, s. 8). Tym samym poczgtkowe dziatania Rzecznika Finansowego bedg
zmierzaty do regularnego monitorowania stanu $wiadomosci finansowej spoteczenstwa, z
uwzglednieniem przekrojow wieku, ptci, wyksztatcenia, zawodu wykonywanego, statusu majatkowego
oraz aspektu przestrzennego. Takie szeroko zakrojone i systematyczne badania pozwolg na petne

rozpoznanie badanego zjawiska, co moze sprawic, iz wiele zaktadanych elementéw strategii edukacji
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finansowej bedzie podlega¢ modyfikacji, co pozwoli takze na weryfikacje skutecznosci realizowanych

przedsiewzied, a zatem takze na ocene efektywnosci wydatkow publicznych w tym zakresie.

To, co proponuje podejscie behawioralne (Smarter FE, s. 8-18) i bedzie brane pod uwage w
konkretnych programach i dziataniach edukacji finansowej przygotowywanych przez Rzecznika

Finansowego to:

1. Po pierwsze, w programach edukacyjnych Rzecznika Finansowego informacje bedg zwiezte i
zrozumiate, gdyz nakierowujg uwage odbiorcéw na fundamentalne dane w tych
informacjach®.

2. Podrugie, podobnie jak w pkt. 1, porady edukacyjne co do konkretnego produktu finansowego
w programach edukacyjnych Rzecznika Finansowego beda zwiezte i zrozumiate zaréwno w
samym ich przekazie jak i w tresci informacji, gdyz czesto stanowig element komplementarny
dla uniwersalnych regut przekazywanych w informacjach o produkcie i mogg stanowié impuls
do ostatecznego podjecia decyzji przez klienta podmiotéw rynku finansowego.

3. Potrzecie, ze wzgledu na istniejgcg we wspdtczesnych realiach spotecznych i w wielu relacjach
spotecznych mnogos$¢ wszelkich informacji, cztonkowie naszych wspdlnot stali sie — na co
wskazujg nawet codzienne spostrzezenia — obojetni na ptyngce zewszad strumienie informacji.
W zwigzku z tym odbiorcy tych informacji (miedzy innymi klienci podmiotéw rynku
finansowego) selekcjonujg informacje ‘powierzchniowo’ i nakierowujg swojg uwage na
‘ptytkie kanaty’, takie jak grafiki, a nie na wazne informacje zawarte w tresci samego tekstu. W
zwigzku z tym, konkretne przyszte dziatania edukacji finansowej prowadzone przez Rzecznika
Finansowego beda braty pod uwage korzystanie z najnowszych form przekazu, ktdére
uwzgledniajg wspdtczesny rodzaj percypowania informaciji.

4. Po czwarte, Rzecznik Finansowy bedzie wspierat takie formy edukacji finansowej, w ktérej —

zgodnie z postulatami psychologii behawioralnej — instruktorzy edukacji finansowej i

5 Jedli odbiorca styka sie z duzg iloécig danych i sg zbyt skomplikowane albo zbyt proste (trywialne), to nie
zwraca on na nie uwagi. Cata sztuka w aranzowaniu tresci informacji, to wywazenie pomiedzy banalnoscig a
skomplikowaniem. Zbyt duza ilo$¢ skomplikowanych informacji przecigza odbiore i zniecheca do podjecia
decyzji zaréwno pozytywnej jak i negatywnej (np. w wyborze produktu).
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uczestnicy szkolen bedg budowac relacje, skutkujace zaistnieniem wiezi zaufania po stronie
uczestnikdw wobec panstwa i instytucji wolnorynkowych®.

5. Po piagte, Rzecznik Finansowy bedzie wspierat takie programy edukacji finansowej, ktére beda
uczyc¢ technik samokontroli i asertywnosci, aby na przyktad unika¢ nadmiernych wydatkdw i
zadtuzania, a w rezultacie, aby odrzucaé oferty i propozycje zwiekszania limitu kredytowego,
czy podejmowac dziatania zmierzajgce do zamiany karty kredytowej na debetows itp.

6. Po szdste, program wiedzy finansowej promowany przez Rzecznika Finansowego bedzie uczy¢
nabywania praktycznych umiejetnosci, na przyktad wskazujgcych jak wytgczy¢ powiadomienia
w aplikacjach telefonicznych, czy wykasowywaé subskrypcje, aby nie ulegaé pokusom
nieprzemyslanych i kompulsywnych decyzji, do ktérych — na co wskazujg badania — obywatele
jako klienci podmiotéw rynku finansowego coraz usilniej naktaniani.

7. Po siddme, Rzecznik Finansowy bedzie wspierat rowniez takie tresci programow edukacji
finansowej, ktére beda skupiaty sie na ¢wiczeniu technik mentalnych dotyczacych
rachunkowosci, aby pomdéc konsumentom podejmowac rzeczowe decyzje w kwestiach
finansowych. Na przyktad, ze warto otwiera¢ dwa rézne rachunki bankowe, celem utrzymania
na jednym z nich srodkdéw na state wydatki.

8. Po 6sme, szczegdlny nacisk Rzecznik Finansowy bedzie ktadt na propagowanie programoéw
edukacyjnych wprowadzajgcych gry komputerowe dla dzieci i mtodziezy, ktére beda zawieraty
wszystkie wyzej wskazane elementy nauki o finansach oraz na wykorzystywanie stron
internetowych i aplikacji mobilnych. Wspdtczesnie ogdlna dostepnosci i szerokie
zainteresowanie technikami cyfrowymi i programami komputerowymi skutkuje ogromnym
polem mozliwosci przekazu informacji z zakresu wiedzy finansowej dla wszystkich grup

spotecznych.

Wszystkie powyzej nakreslone kierunki dziatania edukacji finansowej Rzecznika Finansowego bedg
oczywiscie inkluzywne i nie beda wykluczaty zadnej z grup ze wzgledu na rézne ograniczenia, czy to

pojeciowe, czy to jezykowe, czy intelektualne, czy tez wiekowe.

5 Takie relacje buduje sie poprzez analize i wspblne omawianie probleméw majgcych swoje Zrédto w
indywidualnych historiach (konkretnych kazusach), zgtaszanych przez zainteresowanych uczestnikéw. Badania
wskazuja, ze takie sytuacje sg elementem lepszego zapamietywania przekazywanych informacji. Wskazujg one
rowniez na to, ze ‘suche’ i ‘odpersonalizowane’ przekazywanie informacji jest mniej skuteczne niz takie, ktore
jest dokonywane w szerszych kontekstach, ktére budujg zaufane relacje interpersonalne.
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