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A. Informacje ogoélne

Bankowy Arbitraz Konsumencki (BAK) rozpoczagt swojg dziatalnos¢ w dniu 1 marca
2002 roku. W marcu 2010 roku skonczyta sie druga kadencja Arbitra, w zwigzku z
czym Zarzgd Zwigzku Bankow Polskich powotat ponownie Panig Katarzyne
Marczynska na stanowisko Arbitra Bankowego na okres kolejnej kadenciji.

Do Bankowego Arbitrazu Konsumenckiego nalezy obecnie wszystkie banki-
cztonkowie ZBP oraz te banki spoéidzielcze nie zrzeszonych w Zwigzku, ktore
wyrazity wole wspétpracy z BAK.

Bankowy Arbitraz Konsumencki wspotpracuje w ramach Biura Zwigzku Bankow
Polskich z Zespotem Bankowosci Detalicznej i Rynkéw Finansowych.

Koszty funkcjonowania Bankowego Arbitrazu Konsumenckiego pokrywane sg w
catosci przez banki-cztonkdw Zwigzku Bankow Polskich.

B. Podstawowe informacje statystyczne dotycz ace wnioskow

W okresie od 1 stycznia do 31 grudnia 2010 roku wptyneto do Bankowego Arbitrazu
Konsumenckiego 1165 wnioskow.

Do dnia 31 grudnia 2010 roku wydano orzeczenia w 1117 przypadkach, z tego:

* na korzysc klienta — 174,

» zakonczonych ugodg pomiedzy stronami sporu — 71,

* na korzys¢ banku — 316,

» zakonczonych zwrotem lub odrzuceniem wniosku — 556.

Zakres merytoryczny wptywajgcych wnioskow przestawiat sie w sposob nastepujgcy:

» rachunki i lokaty bankowe — 142,

» kredyty bankowe — 854,

» obrot ptatniczy, w tym r6znego rodzaju karty bankowe —122,
* papiery wartosciowe — 0,

* inne-47,

Srednia warto$¢ przedmiotu sporu w roku 2010 wyniosta 3.654,97 zi, natomiast
Sredni czas rozpatrywania wniosku przez Arbitra w ubiegtym roku to 37 dni.

C. Whnioski przekazywane do rozstrzygni ecia przez Arbitra Bankoweqgo

Najwiekszy odsetek spraw stanowity w 2010 roku, podobnie do lat ubiegtych, spory
dotyczgce kredytow (78%), z tym, ze zdecydowanie wzrosta liczba wnioskéw
zwigzanych z kredytami hipotecznymi. Najczestszymi przyczynami sporéw w tym



zakresie byly: zasady ustanawiania zabezpieczeh na okres przejsciowy czyli do
czasu uprawomocnienia sie wpisu hipoteki do ksiegi wieczystej (ubezpieczenia
pomostowe, podwyzszona marza) oraz niedozwolone klauzule umowne skutkujgce
np. nie obnizaniem oprocentowania mimo zaistnienia przestanek umownych. Wzrost
liczby skarg nastepowat szczegdlnie po doniesieniach medialnych dotyczacych
dziatah podejmowanych przez Urzgd Ochrony Konkurencji i Konsumentow bgdz Sad
Ochrony Konkurencji i Konsumentow.

W 2010 roku wplyneto zaledwie kilka skarg dotyczgcych sposobu i zakresu
ubezpieczenia kredytow konsumenckich, co zwigzane byto m.in. z wdrozeniem przez
banki od dnia 1 listopada 2009 roku ,Rekomendacji dobrych praktyk na polskim
rynku bancassurance w zakresie ubezpieczen ochronnych powigzanych z
produktami bankowymi”.

Znacznie wzrosta liczba skarg, w ktérych konsumenci kwestionujg zasady rozliczania
przez banki przedterminowej sptaty zobowigzan kredytowych. Zwrdci¢ nalezy uwage,
ze zasady postepowania bankoéw w tym zakresie zostaly jasno okreslone w art. 8
ustawy z dnia 20 lipca 2001 roku o kredycie konsumenckim i banki najczesciej
przenosity ten przepis do umow. Najczestszym zrédtem spordw jest nie zapoznanie
sie kredytobiorcy z umowg i dokonywanie wptat w dowolnych terminach i kwotach,
bez uprzedniego powiadomienia banku o zamiarze dokonania przedterminowej
sptaty, co powoduje, iz kredyt nie zostaje w catosci sptacony.

Na statym poziomie pozostata liczba wnioskow wnoszonych przez spadkobiercow
kredytobiorcow, w ktorych zgdajg zwolnienia ich z obowigzku sptaty diugu i podnoszg
zarzut udzielenia kredytu mimo braku zdolnosci kredytowej i zarzut
zaawansowanego wieku kredytobiorcow.

W 2010 roku odnotowano kilka skarg dotyczacych lokowania srodkow w jednostki
funduszy inwestycyjnych, natomiast wyraznie zwieksza sie liczba wnioskéw
dotyczacych ztozonych produktow depozytowych np. lokat powigzanych z
ubezpieczeniem. Najczestszym zrodiem tego typu sporow byta niedostateczna
znajomos¢ tego produktu przez klientow detalicznych, ktorzy zarzucajg bankom
nienalezyte poinformowanie ich o zasadach lokowania i ryzykach oraz
niedostarczenie materiatow informacyjnych.

Na poziomie podobnym do lat ubiegtych utrzymuje sie liczba wnioskéw zwigzanych z
transakcjami oszukanczymi dokonywanymi za pomocg kart ptatniczych oraz liczba
kwestionowanych przez klientéw transakcji bankomatowych.

Nadal utrzymuje sie tendencja konsumentow w postrzeganiu roli Zwigzku Bankow
Polskich jako instytucji nadzorczej dla bankow oraz rozszerzajgce pojmowanie zadan
Arbitra Bankowego. Poza normalng procedurg rozstrzygania sporow, wiele oséb
pragnie zasiegng¢ rady u Arbitra w konkretnych sprawach, zwlaszcza przed
zawarciem umowy kredytowej z bankiem lub tez przedstawi¢ swdj poglad dotyczgcy
dziatalnosci bankéw w formie rozmowy telefonicznej. llos¢ takich kontaktow nadal
znaczgco przewyzsza liczbe sktadanych formalnych wnioskow.

D. Inna dziatalno $¢é Arbitra Bankowego

Niezaleznie od funkcji petnionej w Zwigzku Bankoéw Polskich, Pani Katarzyna
Marczynska w 2010 roku kontynuowata takze dziatalnos¢ dydaktyczng oraz prace w
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gremiach, ktére majg na celu popularyzacje dobrych praktyk oraz idei pozasgdowego
rozwigzywania sporow.

W 2010 roku kontynuowana byta, w ramach wspotpracy z Fundacjg Warszawski
Instytut Bankowosci, Centrum Prawa Bankowego i Informacji, oraz Miedzynarodowg
Szkotg Bankowos$ci i FinansOw dziatalnos¢ dydaktyczna dla pracownikédw bankéw
oraz, we wspoipracy z Krajowg Szkolg Sedzidw i Prokuratoréw przy Ministerstwie
Sprawiedliwosci, dziatalnos¢ dydaktyczna w procesie szkolenia sedziow z zakresu
prawa upadtosciowego, bankowego i konsumenckiego.

Nawigzana zostata wspétpraca z Fundacjg Wspomagania Wsi, w ramach ktorej Pani
Marczynska brata udziat w opracowaniu materiatdbw dotyczgcych uprawnien
konsumentow na rynku finansowym oraz upadiosci oséb fizycznych nie
prowadzgcych dziatalnosci gospodarcze.

Kontynuowana jest stata wspotpraca z Europejskim Centrum Konsumenckim oraz
Rada Krajowg Rzecznikbw Konsumentow, w ramach ktorej Arbiter odbywa w
siedzibie Stowarzyszenia Konsumentow Polskich dyzur, podczas ktérego odpowiada
na pytania Rzecznikow Konsumentow i informuje konsumentow o trybie dochodzenia
roszczen zwigzanych z dziatalnoscia bankow. W 2010 roku Pani Arbiter
popularyzowata idee pozasgdowego rozwigzywania sporéw podczas konferencji
zorganizowanych przez Miejskich i Powiatowych Rzecznikbw Konsumentow w
Ostrowcu Swietokrzyskim i Spale. Przygotowywata artykuly do ,Biuletynu”
przeznaczonego dla Rzecznikbw Konsumentow.

W 2010 roku rozwinieta zostata wspotpraca ze Srodowiskiem akademickim, np.
Szkotg Giéwng Handlowg w Warszawie, w ramach ktérej Arbiter prowadzi wyktady
dla studentéw, poswiecone znaczeniu Zasad Dobrej Praktyki Bankowej oraz dla
studentow ubezpieczeniowych studiébw podyplomowych z zakresu etycznego
dziatania instytucji finansowych.

Rozwinieta zostata wspotpraca z Rzecznikiem Ubezpieczonych, w ramach ktorej
Pani Marczynska popularyzowata zasady dziatania BAK wsrdd ubezpieczycieli oraz
uczestniczyta w posiedzeniu Rady Ubezpieczonych, organu opiniodawczo-
doradczego przy Rzeczniku Ubezpieczonych, poswieconemu przestrzeganiu praw
konsumentow — klientow bankdw i ubezpieczycieli.

Pani Arbiter kontynuuje uczestnictwo w pracach kapituty Programu Gospodarczo —
Konsumenckiego SOLIDNA FIRMA/BIALA LISTA, ktérego celem jest propagowanie
zasad etyki biznesu.

Pani Arbiter odbyta spotkanie z Prezydium Komisji Etyki Bankowej przy ZBP,
podczas ktérego przedstawita gtowne przyczyny sporow oraz uwagi Kklientow
dotyczgce naruszania przez banki Zasad Dobrej Praktyki Bankowe]. Na prosbe
réznych gremiow dziatajgcych w ramach Zwigzku przygotowywane sg takze
informacje dotyczgce skarg z danego zakresu tematycznego.



E. Rada Arbitra Bankowego

Rada Arbitra Bankowego jest gremium, w sktad ktorego wchodzg przedstawiciele
instytucji rzgdowych i nadzorczych, organizacji konsumenckich najwiekszych bankow
komercyjnych oraz Zwigzku Bankow Polskich.

Do zadan Rady nalezy wymiana doswiadczen z zakresu ochrony praw konsumenta
ustug bankowych, a w tym w szczegolnosci:

analiza gtownych przyczyn sporéw miedzy bankami a konsumentami,
omawianie praktycznych aspektow funkcjonowania regulacji prawnych
dotyczgcych ochrony konsumenta ustug bankowych,

analiza struktury merytorycznej oraz statystycznej wnioskow sktadanych do
Bankowego Arbitrazu Konsumenckiego oraz wydawanych orzeczen,
konsultacja projektow nowych przedsiewzie¢ z tego zakresu podejmowanych
przez r0zne instytucje.

W styczniu 2011 roku Rada Zwigzku Bankow Polskich powotata Rade Arbitra 1l
kadencji. W pracach Rady Arbitra biorg udziat obecnie nastepujgce osoby i
instytucje:

©CoNorwNE

Izabela Dgbrowska- Federacja Konsumentow

Jolanta Florek - Biuro Rzecznika Praw Obywatelskich

Bozena Idzikowska - PKO Bank Polski SA

Alfred Janc - Narodowy Bank Polski

Ewa Katyk - AlG Bank Polska SA, Komitet ds. Kredytu Konsumenckiego
Malgorzata Kotodziejczyk - Urzgd Ochrony Konkurencji i Konsumentéw
Aleksander Kompf - BZ WBK SA

Elzbieta Krakowiak - Bank Pekao SA

Szymon Midera - Bank Pocztowy SA, Sekcja bankéw srednich

10 Stawomir Stawczyk - ING Bank Slgski SA

11.Grazyna Rockicka - Stowarzyszenie Konsumentéw Polskich

12.Malgorzata Rothert - Krajowa Rada Rzecznikdw Konsumentow

13.Jacek Sobieraj- BRE Bank SA

14.lwona Torzewska - Komisja Nadzoru Finansowego

15.Grazyna Wodzinska - Bank Spoéidzielczy w  Raszynie, Sekcja bankow

spotdzielczych.

Posiedzenia Rady prowadzone sg przez Arbitra Bankowego, natomiast funkcje
Sekretarza Rady Arbitra petni p. Norbert Jeziolowicz.

W dniu 1 lutego 2011 roku odbyto sie pierwsze spotkanie Rady nowej kadenciji.
Omawiano na nim skargi klientow dotyczgce wybranych aspektow kredytu
konsumenckiego.



F. Wspodipraca mi edzynarodowa Arbitra zu w ramach sieci FIN-NET

Sie¢ FIN-NET zostata zatozona przez Komisje Europejskg w lutym 2001 roku jako
ogolnoeuropejska sie¢ instytucji prowadzgcych pozasgdowe postepowania
rozjemcze dla instytucji finansowych oraz konsumentdéw, ktérej celem jest
wspomaganie procesu tworzenia wspolnego europejskiego rynku ustug finansowych
oraz platnosci transgranicznych poprzez utatwienie konsumentom dochodzenia
swoich roszczen w stosunku do ustugodawcéw majgcych siedzibe w innym panstwie
cztonkowskim Unii Europejskiej. Bankowy Arbitraz Konsumencki jest cztonkiem FIN-
NET od poczatku 2006 roku.

W ramach sieci FIN-NET, w 2010 roku do Arbitra wptynety 2 skargi obywateli
litewskich, przekazane do rozpoznania przez litewski arbitraz, oraz 2 skargi obywateli
polskich, ktorzy zwrdcili sie 0 pomoc w rozstrzygnieciu sporu z brytyjskimi bankami.
Obie skargi zostaty przekazane do arbitrazu w Wielkiej Brytanii.

Warszawa, luty 2010



Statystyka
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LICZBA ORZECZEN WYDANYCH
W LATACH 2002-2010
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SREDNIA WARTOSC
PRZEDMIOTU SPORU
W LATACH 2002-2010 (PLN)

550C 5181.18
5000
4500 42719
400G
2n73530.14 3654,07
3500

3128 3117.38
300C 15600 2621
2500 ]
2000 - . |

2002 2003 2004 2005 2006 2007 2008 2009 2010




ZAKRES MERYTORYCZNY WNIOSKOW
W LATACH 2002-2010

Brachunkii lokaty bankowe

0%

B kredyty bankowe
Bobrét platniczy, w tym réznego
rodzaju karty bankowe

Opapiery wartosciowe

Oinne

Obez wskazanego zakresu
merytorycznego

ZAKRES MERYTORYCZNY WNIOSKOW
W ROKU 2010

4% Brachunki i lokaty bankowe

B kredyty bankowe

Bobrot ptatniczy, w tym ré6znego
rodzaju karty bankowe

Opapiery wartosciowe

Oinne

Obez wskazanego zakresu
merytorycznego



