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A. Informacje ogdlne

Bankowy Arbitraz Konsumencki (BAK) rozpoczat swojg dziatalnos¢ w dniu 1 marca
2002 roku. Funkcje Arbitra Bankowego petni Pani Katarzyna Marczynska.

Podczas przygotowywania podstawowych dokumentéw regulujgcych jego
funkcjonowanie opierano sie przede wszystkim na polskich doswiadczeniach z tego
zakresu oraz na ,Zaleceniu Komisji Europejskiej z dnia 30 marca 1998 roku nr
98/257/EC w sprawie podstawowych zasad dotyczgcych instytucji odpowiedzialnych
za prowadzenie pozasgdowych postepowan rozjemczych z udziatem konsumentow”.

Bankowy Arbitraz Konsumencki wspoétpracuje w ramach Biura Zwigzku Bankow
Polskich z Zespotem Ochrony Konsumenta i Rozwoju Rynkéw Finansowych.

W dniu 5 stycznia 2006 roku Zarzad powotat Panig Katarzyne Marczynska na funkcje
Arbitra Bankowego na okres Il kadencji (2006-2010).

B. Wnioski kierowane do Bankowego Arbitrazu Konsumenckiego

W latach 2002 - 2005 ugruntowana zostata pozycja instytucji Arbitra Bankowego jako
pozasgdowego organu rozjemczego, powotanego przez banki do szybszego i
tanszego rozstrzygania sporéw miedzy konsumentami i bankami — czionkami
Zwigzku Bankow Polskich. Charakter tej instytucji potwierdzany jest w orzecznictwie
sadoéw powszechnych, do ktérych konsumenci, niezadowoleni z orzeczen Arbitra,
moga sktada¢ pozwy; dotychczas miato to miejsce w 5 przypadkach, z czego w
dwoch sprawach sad powszechny podzielit stanowisko konsumenta, zas w trzech —
wydat wyrok zgodny z orzeczeniem Arbitra. OdnotowaC rowniez nalezy, ze w
kilkunastu przypadkach wniesienia przez konsumentéw pozwdéw do sadéw, bez
uprzedniego skorzystania z trybu arbitrazowego, pethomocnicy bankéw powotali sie
na orzeczenia Arbitra wydane w podobnych sprawach i sady wydaty tozsame wyroki.

Z roku na rok rosnie rowniez udziat w postepowaniu arbitrazowym profesjonalnych
petnomocnikow konsumentéw, gtownie rzecznikow konsumentow i radcow
prawnych, co znacznie przyspiesza postepowanie i pozwala skoncentrowaé
rozwazania na istocie sprawy. Znamienny jest réwniez okresowy wzrost liczby
sporéw danego rodzaju (dotyczacych np. ochrony danych osobowych,
dopuszczalnosci cesji wierzytelnosci, kredytu konsumenckiego), zalezny wytacznie
od tresci publikacji prasowych, szczegdlnie informacji o wydanych orzeczeniach
Sadu Ochrony Konkurencji i Konsumentow, decyzjach GIODO i sadow
administracyjnych i o wynikach kontroli Prezesa UOKIK.

Nadal utrzymuje sie tendencja konsumentéw w postrzeganiu roli Zwigzku Bankow
Polskich jako instytucji nadzorczej dla bankow oraz rozszerzajgce pojmowanie zadan
Arbitra Bankowego. Systematycznie zwieksza sie liczba kierowanych do Arbitra pism
dotyczacych skarg na dziatalnos¢ bankdéw lub instytucji powszechnie kojarzonych,
niekiedy mylnie, z bankami - SKOK-6w, posrednikéw kredytowych, firm
windykacyjnych. Poza normalng procedurg rozstrzygania sporéw wiele oséb pragnie
telefonicznie zasiegna¢ rady u Arbitra w konkretnych sprawach, zwtaszcza przed
zawarciem umowy z bankiem lub tez przedstawi¢ swoj poglad dotyczacy dziatalnosci
bankéw, probleméw zwigzanych np. z likwidacjg placéwki czy zmiang jej



pracownikow itp. llo§¢ takich kontaktéw znaczaco przewyzsza liczbe sktadanych
formalnych wnioskow, przy czym docierajg do BAK rowniez konsumenci pragnacy
wyrazi¢ zadowolenie z dziatalnosci banku lub danej ustugi. Wiele oséb dzwoni
rowniez ,prewencyjnie”, przed zawarciem umowy, w celu skonsultowania z Arbitrem
prawidtowosci zapisow umownych.

Mimo 4-letniego istnienia instytucji, wcigz sktadane sg wnioski pochodzace od
przedsiebiorcéw, wspdlnot mieszkaniowych, szkolnych kas zapomogowo —
pozyczkowych, pracownikow bankoéw oraz skargi nieoptacone. W grupie spraw nie
podlegajacych jurysdykcji Arbitra zdecydowanie wzrasta liczba spraw uprzednio
rozstrzygnietych juz przez sady powszechne, w ktdrych toczy sie postepowanie
egzekucyjne, i konsumenci podnoszg zarzut pozbawienia ich w postepowaniu
sagdowym prawa do obrony lub starajg sie podwazyC¢ merytoryczng zasadnosc¢
orzeczenia. Odnotowac jednak nalezy, iz po wprowadzeniu, w porozumieniu ze
Stowarzyszeniem Konsumentéw Polskich oraz z Federacjg Konsumentow,
comiesiecznych telefonicznych dyzuréw Arbitra w siedzibach obu organizaciji,
podczas ktorych odpowiada on na pytania Rzecznikbw Konsumentéw i samych
konsumentow, dotyczgce trybu postepowania arbitrazowego, zdecydowanie spadta
liczba omawianych wnioskéw, a konsumenci sg odsytani po pomoc do wtasciwych
instytucji.

Z uwagi na staly wzrost akcji kredytowej bankow — czionkow ZBP, najczesciej
wystepujacym rodzajem sporow, ktérych odsetek wzrasta co rok - od 30% w 2002
roku do 62% w 2005 roku, sg sprawy zwigzane z udzielonymi kredytami, przy czym
stronami postepowan sg zaréwno kredytobiorcy i ich spadkobiercy, jak i
poreczyciele. | tak, konsumenci np. podnoszg zarzut ustalenia wysokosci opfaty
przygotowawczej na poziomie uniemozliwiajgcym odstgpienie od umowy,
niestaranny dobdr firm posredniczacych w zawarciu umowy kredytu i
sprzedawcow/ustugodawcow wspotpracujgcych z bankami (wobec ich czesci toczg
sie postepowania przygotowawcze), a takze brak porozumien miedzy wymienionymi
podmiotami, dotyczgacych sposobu rozliczenia kredytu w przypadku odstgpienia
konsumenta od umowy, co skutkuje niemoznoscig wykonania tego prawa przez
kredytobiorcow w przypadku tgcznego zawarcia umowy sprzedazy i kredytu.

Konsumenci skarzg takze wysokos¢ odsetek umownych oraz odsetek od zadtuzenia
przeterminowanego, przy czym znaczna cze$S¢ konsumentow wnosi przede
wszystkim o umozliwienie sptaty zadluzenia na korzystniejszych warunkach,
umorzenie czesci zobowigzania i tego typu spory czesto konczg sie ugodg. Klienci
podnoszg réwniez zarzuty dotyczace wysokosci opfat pobieranych z tytutu
opoznienia w spfacie zadtuzenia na karcie kredytowej badz przekroczenia
przydzielonego limitu oraz zasadnos$¢ obcigzania ich kosztami korespondenciji. Wcigz
niedostateczna jest wiedza klientow o zasadach rozliczania zadtuzenia w karcie
kredytowej, a regulaminy wydawania i uzytkowania kart nalezg do najbardziej
skomplikowanych.

Odnotowa¢ nalezy takze pojawienie sie wnioskow, w ktorych skarzgcy stawiajg
zarzut, ze nie otrzymali kredytu wytgcznie z powodu osiggniecia wieku emerytalnego
mimo posiadania statego zrodta dochodu. Wnioskom tym mozna przeciwstawic¢ te, w
ktéorych spadkobiercy, a takze sami kredytobiorcy, zadajg przyznania



odszkodowania za udzielenie im kredytu mimo osiggniecia wieku emerytalnego
(ponad 70 lat).

Zdecydowanie natomiast zmalata liczba wnioskéw dotyczacych szeroko pojetej
windykacji kredytdw, a konsumenci coraz rzadziej podnoszg zarzuty dotyczgce
sposobu postepowania dziatajacych na rzecz bankéw firm windykacyjnych np.
nasuwajgcej watpliwosci szaty graficznej wezwan do zaptaty oraz dopuszczalnos$é
cesji wierzytelnosci.

W latach 2002 — 2005 okoto 5% spraw zwigzanych z udzielonymi przez bank
kredytami dotyczyto kredytéw mieszkaniowych. Wnioskodawcy zgtaszali zgdania
wyptaty odszkodowania za nieudzielanie kredytu mimo posiadania zdolnosci
kredytowej (wedtug oceny konsumenta), badz za obcigzenie ich kosztami
niecelowych ekspertyz np. wyceny nieruchomosci i optatami za rozpoznanie wniosku
mimo braku pozytywnej decyzji. Konsumenci wnosili takze o zasgdzenie
odszkodowania za nieterminowg wyptate przez bank transz kredytu oraz uznania za
bezskuteczne wprowadzonych przez bank dodatkowych optat i prowizji w czasie
trwania umowy. Czes¢ wnioskéw zawierata zadanie zwrotu pobranych przez bank
optat za przedterminowg sptate kredytu w sytuacji, gdy reklama produktu i sama
umowa przewidywaty brak takich optat, a takze pokrycia przez bank kosztow wpisu
zabezpieczenia do rejestru sgdowego, gdy dokumenty pierwotnie wystawione przez
bank byly niewystarczajgce lub zawieraty btedy (np. co do rodzaju hipoteki) i na ich
podstawie sgd odmawiat wpisu np. hipoteki, obcigzajagc kosztami kredytobiorce.
Konsumenci wnoszg takze o zobowigzanie banku do anulowania oswiadczenia o
wypowiedzeniu umowy kredytu i postawieniu go w stan natychmiastowej
wykonalnosci wéwczas, gdy w ocenie konsumenta nie zaistniaty przestanki jego
wypowiedzenia.

Z roku na rok maleje liczba wnioskéw dotyczacych nienalezytego prowadzenia
rachunkdw i lokat i te spory najczesciej kohczg sie ugodg badz uznaniem roszczenia
przez bank. Wygrane klientéw wynikajg najczesciej z pomytek wystepujacych przy
dokonywaniu czynnos$ci przez pracownikdw banku np. z niezrealizowania statego
Zlecenia i nieterminowego dokonania czynno$ci. Znaczna czesc¢ sporéw zwigzanych
z rachunkami dotyczy sposobu prowadzenia egzekucji z rachunku oraz sposobu
naliczania odsetek od lokat. W ostatnim okresie pojawity sie wnioski osob starszych,
dotyczace zbyt agresywnej oferty lokowania srodkow w funduszach inwestycyjnych,
na dtuzsze okresy.

Na statym poziomie, mimo wejscia w zycie ustawy o elektronicznych instrumentach
ptatniczych i ujednolicenia zasad odpowiedzialnosci, utrzymuje sie liczba wnioskow
zwigzanych z transakcjami oszukanczymi dokonywanymi za pomoca kart pfatniczych
oraz sporow dotyczacych niezrealizowanych wyptat z bankomatow. Z uwagi na
konieczno$¢ wyjasnienia okolicznosci faktycznych niektérych z tych spraw, ktére sg
niezbedne do okreslenia zakresu odpowiedzialnosci stron umowy, a takze na
ograniczenia dowodowe postepowania arbitrazowego i krétki termin przedawnienia
roszczen, czes¢ wnioskow jest zwracana, a w uzasadnieniu konsument informowany
jest o dalszym trybie postepowania. Odnotowac jednak nalezy, ze nadal wiekszos¢
konsumentow nienalezycie wypetnia wynikajgce z ustawy o elektronicznych
instrumentach ptatniczych obowigzki zwigzane z posiadaniem karty, w szczegolnosci



obowigzek nalezytej ochrony karty i kodu PIN oraz koniecznos¢ niezwtocznego
reklamowania watpliwych transakcji.

Odrebng grupe wnioskdéw, rosngcag z roku na rok, stanowig te, w ktorych skarzgcy
zarzucajg bankom naruszenia Zasad Dobrej Praktyki Bankowej, w szczegolnosci
obowigzku rzetelnego informowania, rownego traktowania klientow ,starych” i
,Nowych”, przestrzegania zasad uczciwej reklamy i wywodzg z tych naruszenh
roszczenia finansowe. Cze$C zarzutdw, po uznaniu ich zasadnosci, staje sie
podstawg do zawarcia ugody, a w sytuacji, gdy nie doszto do powstania szkody,
roszczenia majatkowe sa oddalane przy jednoczesnym wskazaniu bankowi
nieprawidtowosci w dziataniu. Roéwniez w przypadku stwierdzenia przez Arbitra
naruszenia Zasad, ktére co prawda nie miaty wptywu na rozpoznanie istoty sporu i
nie zostaty objete zarzutami skarzgcego (np. nieterminowe udzielanie odpowiedzi na
reklamacje, nieprawidtowy sposob rozmowy z klientem), Arbiter wskazuje w
uzasadnieniu orzeczenia te nieprawidtowosci. Z satysfakcjg odnotowac nalezy, ze
banki systematycznie upraszczajg zapisy ogolnych warunkow uméw i regulaminow,
usprawniajg tryb reklamacyjny oraz szkolg pracownikow w zakresie udzielania
rzeczowej informaciji.

Systematycznie wzrasta tendencja do konczenia sporow ugodami - w 2002 roku
konsumenci w satysfakcjonujgcy dla nich sposdb zakonczyli 30% sporéw, w 2003
roku juz 40%, zas w 2004 roku— 47% i 40% w 2005 roku. Zdarza sie, ze konsumenci
proszg o zakonczenie sporu w formie ugody, zamiast wydania orzeczenia
zasgdzajgcego roszczenie na ich rzecz, a to z uwagi na che¢ dalszej wspotpracy z
bankiem.

C. Rada Arbitra Bankowego

Rada Arbitra Bankowego zostata powotana przez Zarzad Zwigzku Bankow Polskich
wraz z utworzeniem Bankowego Arbitrazu Konsumenckiego w 2002 roku. Zgodnie z
zasadami funkcjonowania Rady (przyjetymi przez Zarzad ZBP we wrze$niu 2002
roku) do jej celdow nalezy wymiana doswiadczeh z zakresu ochrony praw
konsumenta ustug bankowych, a w tym w szczegdlno$ci:

e analiza gtéwnych przyczyn sporéw miedzy bankami a konsumentami,

e omawianie praktycznych aspekiow funkcjonowania regulacji prawnych
dotyczacych ochrony konsumenta ustug bankowych,

e analiza struktury merytorycznej oraz statystycznej wnioskow sktadanych do
Bankowego Arbitrazu Konsumenckiego oraz wydawanych orzeczen,

e Kkonsultacja projektow nowych przedsiewzie¢ z tego zakresu podejmowanych
przez rézne instytucje.

W sktad Rady wchodzg przedstawiciele organizacji konsumenckich, instytucji
panstwowych i nadzorczych oraz s$rodowiska bankowego. Kadencja obecnego
sktadu Rady uptywa w listopadzie 2006 roku.

Od 2002 roku odbyto sie tgcznie 7 posiedzen Rady. Zgodnie z przyjetymi
zatozeniami, kazde ze spotkan poswiecone jest okreslonemu tematowi wiodgcemu,
jak np. koncepcja ochrony konsumenta w umowach rachunku bankowego,
funkcjonowanie rynku kredytow konsumenckich w Polsce czy tez karty ptatnicze.



Rada Arbitra Bankowego jest gremium, w skitad ktérego wchodzi 11 przedstawicieli
instytucji rzgdowych i nadzorczych, organizacji konsumenckich oraz najwiekszych
bankoéw komercyjnych.

W 2005 roku pracach Rady braty udziat nastepujgce osoby:

L. p. Imie i nazwisko Stanowisko Instytucja
zglaszajaca
1. Sybilla Graczyk Doradca Prawny Stowarzyszenie
Konsumentow
Polskich
2. Bozena ldzikowska Radca Prawny PKO Bank Polski
S.A.
3. Marek Janczyk Miejski Rzecznik Krajowa Rada
Konsumentow w Rzecznikow
Poznaniu, Konsumentéw

Przewodniczacy Krajowej
Rady Rzecznikow

Konsumentow
4. Elzbieta Krakowiak Dyrektor Departamentu | Bank Pekao S.A.
Prawnego
5. Stawomir Niemierka Dyrektor Biura Inspekcji | Narodowy Bank
GINB Polski
6. Krzysztof Pietraszkiewicz | Prezes Zwigzku Zwigzek Bankow
Polskich
7. Mirostawa Pitka Naczelnik Wydziatu Ustug | Urzad Ochrony
Finansowych i Mediéw Konkurencji i
Konsumentow
8. Krystyna Sobolewska Konsultant w Bank BPH S.A.
Departamencie
Zarzgdzania Sprzedazg ]
9. Stawomir Stawczyk Dyrektor Departamentu ING Bank Slgski
Prawnego S.A.
10. Andrzej Swiatek Prezes Zarzadu BS w Sekcja Bankéw
Otwocku Spoétdzielczych
ZBP
11. Ryszard Zelwianski Dyrektor Zespotu Prawa |Rzecznik Praw

Gospodarczego, Danin Obywatelskich
Publicznych i Ochrony
Praw Konsumenta




Posiedzenia Rady prowadzone sg przez Arbitra Bankowego, a funkcje jej Sekretarza
petni Pan Norbert Jeziolowicz, (Dyrektor w ZBP).

D. Inna dziatalnos¢ Arbitra Bankowego

Niezaleznie od funkcji petnionych w ZBP Pani Katarzyna Marczynska w latach
2002-2005 roku prowadzita dziatalno§¢ w gremiach, ktére majg na celu
popularyzacje dobrych praktyk. Jest ona np. czionkiem kapituty Programu
Gospodarczo — Konsumenckiego SOLIDNA FIRMA/BIALA LISTA, ktérego celem jest
propagowanie zasad etyki, takich jak: rzetelno$é, uczciwosé i terminowosc¢, w
kontaktach miedzy partnerami gospodarczymi, promowanie najlepszych firm jako
partnerow dla konsumentoéw, innych podmiotéw gospodarczych oraz dla instytuciji
panstwowych oraz firm przestrzegajgcych praw konsumenta i zasad wolnej
konkurencji.

Ponadto zostata ona rowniez powotana w skiad Rady Ochrony Konkurencji i
Konsumentow przy Prezesie Urzedu Ochrony Konkurencji i Konsumentow, ktorej
celem jest zwiekszenie efektywnosci dziatania czterech podstawowych praw
konsumenckich: do bezpieczenstwa i ochrony zdrowia, do ochrony interesow
ekonomicznych konsumentéw, do informacji i edukacji, do zrzeszania sie i
reprezentacji, a takze wypracowanie kodeksow dobrych praktyk rynkowych.

Pani K. Marczynska popularyzuje takze Arbitraz oraz idee pozasgdowego
rozwigzywania sporéw poprzez aktywng prace edukacyjng. Bierze ona czesto udziat
w szkoleniach i seminariach na tematy zwigzane nie tylko z zasadami dziatania
Arbitrazu, ale takze z przyczynami sporéw pomiedzy bankami a konsumentami.
Podczas kadencji przyblizata Rzecznikom Konsumentéw z catego kraju przepisy
Prawa bankowego i Kodeksu cywilnego dotyczace rachunku bankowego i zasad
egzekucji, prawne regulacje dotyczace ochrony konsumentéw, ustawe o kredycie
konsumenckim i ustawe o elektronicznych instrumentach ptatniczych.

W 2005 roku Pani k. Marczynska wzieta takze udziat w posiedzeniu Rady
Konsultacyjnej ds. Dobrych Praktyk Konsumenckich przy Wojewodzie Lubuskim,
podczas ktorej przedstawita dobre praktyki w bankach.

W ramach wspotpracy z Warszawskim Instytutem Bankowosci prowadzone byty
spotkania z pracownikami bankoéw, dotyczace przyczyn sporow z klientami i
sposobow ich ograniczania oraz wyktady z etyki biznesu dla stuchaczy EFCB, ze
szczegolnym uwzglednieniem Zasad Dobrej Praktyki Bankowe;j.

W 2005 roku Arbiter nawigzat takze wspétprace ze Szkotg Gtéwng Handlowg w
ramach ktérej prowadzi prelekcje dla studentéw finanséw i bankowosci dotyczace
etyki bankowej oraz kontynuuje wspotprace z Kotem Naukowym dziatajgcym w
Akademii Ekonomicznej w Poznaniu, gdzie uczestniczyt w spotkaniu z
przedstawicielami bankéw i organizacji konsumenckich, poswieconym dobrym
praktykom bankowym oraz gtéwnym przyczynom sporéw. W latach 2003 - 2004
dwoje studentow wydziatdow ekonomicznych odbyto w Bankowym Arbitrazu
Konsumenckim praktyke studencka, ktora pozwolita im na zebranie materiatéw do
prac magisterskich dotyczacych wptywu dziatalnosci tej instytucji na funkcjonowanie



bankoéw. Dotychczas powstato pie¢ prac magisterskich oraz kilka prac licencjackich
dotyczacych Arbitrazu.

Utrwalona zostata takze wspotpraca ze Stowarzyszeniem Konsumentéw Polskich i
Federacjg Konsumentow, w ramach ktérej raz w miesigcu odbywa sie w siedzibie
obu organizacji dyzur telefoniczny Arbitra Bankowego, podczas ktérego odpowiada
on na pytania Rzecznikbw Konsumentow i informuje konsumentéw o trybie
dochodzenia roszczen zwigzanych z dziatalnoscig bankéw. Na tamach ,Biuletynu
SKP” w sposob staty prezentowane sg informacje na temat BAK i publikowane sg
najwazniejsze orzeczenia etc.

W sierpniu 2005 roku przekazany zostat bankom - cztonkom ZBP wybor
przyktadowych orzeczen Arbitra Bankowego wraz z uzasadnieniami, ktére zostaty
wydane w latach 2002 -2005. Materiat ten moze wykorzystywany w trakcie
kreowania nowych produktéw detalicznych, rozpatrywania reklamacji zgtaszanych
przez klientow czy tez tworzenia wewnatrzbankowych regulaminéw i procedur.
WYybor poszczegdlnych orzeczen i spraw dokonany zostat przede wszystkim w
oparciu o ewentualng przydatnos¢ dla osob pracujgcych w pionach detalicznych
bankow.

E. Nagroda ,,Alicja 2002”

Miesiecznik ,Twoéj Styl” przyznat nagrode specjalng ,Alicja 2002”  Arbitrowi
Bankowemu za arbitraz konsumencki oraz osiggniecia wywierajgce korzystny wptyw
na zycie spoteczenstwa.

W uzasadnieniu werdyktu niezaleznego jury podano, iz ,arbitraz konsumencki jest
wybitnym  osiggnieciem Zwigzku Bankow Polskich, ktéry zainicjowat to
przedsiewziecie, oraz samych bankow, ktére poddaty sie jurysdykcji Arbitra
Bankowego. Dziatalnos¢ sprawujgcej te funkcje sedzi Katarzyny Marczynskiej kreuje
pozgdang przestrzeh zaufania miedzy bankami a ich klientelg. Opiniotwércza
nagroda specjalna przyznawana jest nie co roku; wienczy ona osiggniecia
wyjatkowe, wywierajace korzystny wptyw na zycie catego spoteczenstwa.”

F. Sie¢ FIN-NET

Na mocy decyzji Zarzadu ZBP podjetej w maju 2005 roku podjete zostaty dziatania
zmierzajgce do wprowadzenia przez polski rzad Bankowego Arbitrazu
Konsumenckiego do paneuropejskiej sieci instytucji prowadzacych pozasgdowe
postepowanie rozjemcze dla konsumentow ustug finansowych.

FIN-NET zostat zatozony przez Komisje Europejskg w lutym 2001 roku jako
ogolnoeuropejska sie¢ instytucji prowadzacych pozasadowe postepowania
rozjemcze dla instytucji finansowych oraz konsumentéw. W chwili obecnej do FIN-
NET nalezy 39 podmiotow z 16 krajow.

Celem tej sieci jest wspomaganie procesu tworzenia wspdlnego europejskiego rynku
ustug finansowych oraz ptatnosci transgranicznych poprzez utatwienie konsumentom
dochodzenia swoich roszczen w stosunku do ustugodawcédw majgcych siedzibe w
innym panstwie cztonkowskim Unii Europejskiej. Dziatalnos¢ sieci ma w



konsekwencji podnies¢ poziom zaufania konsumentéw do jednolitego rynku. Tak
wiec, instytucje zrzeszone w FIN-NET dajg konsumentowi mozliwos¢ wniesienia
skargi transgranicznej w jezyku umowy pomiedzy konsumentem a instytucjg
finansowg Ilub jezyku, w ktérym konsument zwyczajowo kontaktowat sie z
ustugodawca.

Poprzez ustalenie jednolitych, ogolnych zasad funkcjonowania wszystkich
uczestnikow sieci zapewniony jest takze podobny poziom efektywnosci i starannosci
w rozpatrywaniu skarg.

W dniu 7 grudnia 2005 roku Prezes Urzedu Ochrony Konkurencji i Konsumentéw
ztozyt oficjalny wniosek do Pana Alexandra Schauba — Dyrektora Generalnego DG
Internal Market and Services o przyjecie Bankowego Arbitrazu Konsumenckiego do
sieci FIN-NET. Natomiast w styczniu 2006 roku otrzymalismy pismo potwierdzajgce
akceptacje naszej aplikaciji.

Warszawa, styczen 2006 roku



Dane statystyczne
nt. dziatalnosci Bankowego Arbitrazu Konsumenckiego

w latach 2002-2005

llos¢ llos¢ ]
wydanych | wydanych Srednia
llosé llos¢ orzeczeh na| orzeczen na Sprawy | llos¢ wnioskéw wartosé
wnioskow wydanych korzysc¢ korzysc¢ zakonczone | zwroconych lub | przedmiotu
Rok wplywajacych | orzeczeh klienta banku ugodg odrzuconych | sporu (w PLN)

2002 (od 1.03.

o 31.12.2002) 764 582 30 158 29 365 2.600,-
2003 738 755 61 215 59 420 3.128,-
2004 813 746 51 137 68 490 4.219,-
2005 832 841 55 192 71 523 3.410,-




Zakres merytoryczny wnioskéw
wptywajacych do Bankowego Arbitrazu Konsumenckiego
w latach 2002-2005

Bez
N _ wskazanego
Rok Racggzilolv\llzkaty Kredyty bankowe Ov? tgg’tkaprtt/apiigigzzey’ waljtizlgglwe Inne merjtecl)kr;isz%ego
2002 217 285 154 11 79 18
2003 189 348 111 0 90 0
2004 131 454 98 0 130 0
2005 100 485 113 0 134 0
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