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A. Informacje ogdlne

Bankowy Arbitraz Konsumencki (BAK) rozpoczat swojg dziatalnosé w dniu 1 marca
2002 roku. W lutym 2006 roku skonhczyta sie pierwsza kadencja Arbitra, w zwigzku
z czym Zarzad Zwigzku Bankéw Polskich powotat ponownie Panig Katarzyne
Marczynska na stanowisko Arbitra bankowego na okres kolejnej kadencji.

Do Bankowego Arbitrazu Konsumenckiego nalezy obecnie wszystkie banki-
czionkowie ZBP oraz te banki spétdzielcze nie zrzeszonych w Zwigzku, ktére
wyrazity wole wspotpracy z BAK.

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

B. Podstawowe informacje statystyczne dotyczace wnioskéw

W okresie od 1 stycznia do 31 grudnia 2006 roku wptyneto do Arbitra Bankowego
807 wnioskdw.

Do dnia 31 grudnia 2006 roku wydano orzeczenia w 805 przypadkach, z tego:

na korzys¢ klienta — 52,

zakonczonych ugodg pomiedzy stronami sporu — 84,

na korzys¢ banku — 230,

zakonhczonych zwrotem lub odrzuceniem wniosku — 439.

Zakres merytoryczny wptywajacych wnioskéw przestawiat sie w sposob
nastepujacy:

e rachunki i lokaty bankowe — 114,

e Kkredyty bankowe — 439,

e 0obroét ptatniczy, w tym r6znego rodzaju karty bankowe — 114,
e papiery wartosciowe — 0,

e inne — 140,

Srednia warto$¢ przedmiotu sporu w roku 2004 wyniosta 3.530,14 zt. natomiast
$redni czas rozpatrywania wniosku w ubiegtym roku to nieco ponad 6 tygodni.

C. Whnioski przekazywane do rozstrzygniecia przez Arbitra Bankowego

Z uwagi na dalszy wzrost akcji kredytowej bankéw — cztonkdéw ZBP, nadal wiodacy
odsetek spraw w roku 2006 stanowity spory dotyczace kredytéw, przy czym
systematycznie wzrasta liczba spraw dotyczacych kredytow hipotecznych.
Konsumenci skarzg sie m. in. na niezgodno$¢ reklam kredytéw z rzeczywistym



czasem zawarcia umowy, brakiem koordynacji dziatahn pracownikow bankow,
skutkujagcym koniecznoscig wielokrotnego donoszenia brakujacych dokumentow,
przekazywaniem przez banki nieprawidtowych danych do bazy BIK S.A. O ile w
omawianym okresie nie wptywaty juz wnioski dotyczace szeroko pojetej windykacji
kredytéw, na co wptyw miato prawdopodobnie wejscie w zycie Zasad Dobrych
Praktyk Windykacyjnych, o tyle pojawity sie zasadne skargi dotyczace
nienalezytego dziatania wspb6tpracujacych z bankami posrednikéw kredytowych.
Podkresli¢ nalezy, ze kazdy podmiot, ktéry wykonuje na rzecz banku jakgkolwiek
czynnosc, jest przez klienta catkowicie utozsamiany z bankiem, zatem konieczna
wydaje sie bardziej szczego6towa weryfikacja wspoétpracownikdéw bankow.

W zakresie spraw dotyczacych kredytu konsumenckiego nowoscig byty spory z art.
15 ustawy z 20 lipca 2001 roku o kredycie konsumenckim, w ktorych klienci
zasadnie podniesli zarzut wystgpienia sankcji tzw. ,kredytu darmowego” z powodu
naruszenia przez bank przepiséw art. 4-7 ustawy.

Wiele skarg dotyczyto réwniez sposobu i zakresu ubezpieczenia kredytow i tu
skarzacy podnosili, ze przed zawarciem umowy nie sg informowani o zakresie
ubezpieczenia, nie otrzymujag OWU, nie znajg przestanek odmowy wyptaty
ubezpieczenia, a w szczegdblnosci nikt nie weryfikuje ich wieku, stanu zdrowia czyli
przestanek, od ktérych de facto zalezy pdzniejsze spetnienie $wiadczenia przez
ubezpieczyciela.

Stale maleje grupa wnioskéw dotyczacych nienalezytego prowadzenia rachunkéw i
lokat, a wygrane klientow wynikaja najczesciej z pomytek wystepujacych przy
dokonywaniu czynnosci przez pracownikdw banku np. niezrealizowania statego
Zlecenia badz nieterminowego dokonania czynnosci. Nowym rodzajem skarg staty
sie jednak spory dotyczace lokowania srodkéw w funduszach inwestycyjnych, choé
najczesciej ich zrédtem jest nieznajomosc¢ tego produktu przez konsumentéw.

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

Nadal utrzymuje sie tendencja konsumentéw w postrzeganiu roli Zwigzku Bankéw
Polskich jako instytucji nadzorczej dla bankéw oraz rozszerzajagce pojmowanie
zadan Arbitra Bankowego. Poza normalng procedurg rozstrzygania sporéw, wiele
0s6b pragnie zasiegna¢ rady u Arbitra w konkretnych sprawach, zwtaszcza przed
zawarciem umowy z bankiem lub tez przedstawi¢ swoj poglad dotyczacy
dziatalnosci bankéw w formie rozmowy telefonicznej. llos¢ takich kontaktéw
znaczaco przewyzsza liczbe sktadanych formalnych wnioskdw, przy czym dzwonig
rowniez konsumenci pragnacy wyrazi¢ zadowolenie z dziatalnosci banku lub danej
ustugi.



D. Rada Arbitra Bankowego

Rada Arbitra Bankowego jest gremium, w skiad ktérego wchodzi 12
przedstawicieli instytucji rzadowych i nadzorczych, organizacji konsumenckich
najwiekszych bankéw komercyjnych oraz Zwigzku Bankoéw Polskich.

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

analiza gtéwnych przyczyn sporéw miedzy bankami a konsumentami,

e omawianie praktycznych aspektow funkcjonowania regulaciji
dotyczacych ochrony konsumenta ustug bankowych,

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

e konsultacja projektdw nowych przedsiewzie¢ z tego zakresu podejmowanych
przez rézne instytucje.

prawnych

W 2006 roku pracach Rady braty udziat nastepujace osoby:
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Stawomir Stawczyk | Dyrektor Departamentu ING Bank Slaski S.A.
Prawnego

Andrzej Swiatek Prezes Zarzadu BS w Sekcja Bankdéw
Otwocku Spoétdzielczych ZBP

Ryszard Zelwianski | Dyrektor Zespotu Prawa Rzecznik Praw
Gospodarczego, Danin Obywatelskich
Publicznych i Ochrony
Praw Konsumenta

W roku ubiegtym kontynuowane byty prace Rady Arbitra Bankowego, ktéra odbyta
dwa posiedzenia - w czerwcu i grudniu. Zgodnie z przyjetymi zatozeniami
cztonkowie Rady poswiecajg kazde z posiedzen przedyskutowaniu doswiadczenh
reprezentowanych instytucji z jednego obszaru. W zeszlym roku spotkania
poswiecone byly kredytom hipotecznym oraz zmianom ustawodawstwa
konsumenckiego w latach 2002-2006 i ich wptywowi na orzeczenia Arbitra.

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

W biezacym roku zakonczyta sie takze kadencja Rady Arbitra Bankowego.

Przewiduje sie, ze petny sktad Rady na kolejng kadencje zostanie powotany przez
Zarzad Zwigzku Bankéw Polskich w marcu 2007 roku.

E. Inna dziatalno$¢ Arbitra Bankowego

Niezaleznie od funkcji petnionych w ZBP Pani Katarzyna Marczynska w 2006
roku kontynuowata takze dziatalno$¢ dydaktyczng oraz prace w gremiach, ktore
majg na celu popularyzacje dobrych praktyk oraz idee pozasgdowego
rozwigzywania sporow. W tym celu nawigzana zostata rowniez stata wspotpraca z
Europejskim Centrum Konsumenckim przy UOKIK.

Pani K. Marczyhska kontynuuje wspoétprace ze Stowarzyszeniem Konsumentdéw
Polskich (np. dyzury telefoniczne) oraz uczestnictwo w pracach Rady Ochrony
Konkurencji i Konsumentow przy Prezesie Urzedu Ochrony Konkurencji i
Konsumentéw, a takze w ramach kapituly Programu Gospodarczo -
Konsumenckiego SOLIDNA FIRMA/BIALA LISTA, ktérego celem jest
propagowanie zasad etyki biznesu.

W ubiegtym roku brata ona takze udziat w charakterze wyktadowcy w cyklu
organizowanych przez UOKIK szkolen dla cztonkéw organizacji konsumentdw oraz
powiatowych  rzecznikbw  konsumentéw, gdzie przedstawiata metody
pozasgdowego rozstrzygania sporow oraz doswiadczen w zakresie praktycznego



funkcjonowania legislacji dotyczacej konsumentéw. Tradycjg stato sie réwniez
wygtaszanie dla studentdw SGH wyktadu poswieconego zasadom etycznego
postepowania bankéw, w ramach ktérego popularyzowane sg Zasady Dobrej
Praktyki Bankowe;.

Na zaproszenie Banku Zachodniego WBK S.A. we Wroctawiu odbyta sie, z
udziatem przedstawicieli wszystkich pionéw bankowosci, konferencja dotyczaca
gtébwnych przyczyn sporéw konsumenckich, sposobow ich zapobiegania i
rozwigzywania oraz roli etyki w dziataniu banku.

W dniu 5 stycznia 2006 roku Arbiter zostat przyjety do sieci FIN —NET, ktéra
zostata zatozona przez Komisje Europejskg w lutym 2001 roku jako
ogolnoeuropejska sie¢ instytucji prowadzacych pozasadowe postepowania
rozjemcze dla instytucji finansowych oraz konsumentéw. Do FIN-NET nalezy 39
podmiotow z 16 krajow, a jej celem jest wspomaganie procesu tworzenia
wspolnego europejskiego rynku ustug finansowych oraz ptatnosci transgranicznych
poprzez utatwienie konsumentom dochodzenia swoich roszczen w stosunku do
ustugodawcéw majgcych siedzibe w innym panstwie cztonkowskim Unii
Europejskiej.

Dziatalno$¢ sieci ma w konsekwencji podnies¢ poziom zaufania konsumentéw do
jednolitego rynku, a instytucije zrzeszone w FIN-NET dajg konsumentowi
mozliwos¢ wniesienia skargi transgranicznej w jezyku umowy pomiedzy
konsumentem a instytucjg finansowg lub jezyku, w ktérym konsument zwyczajowo
kontaktowat sie z ustugodawca. Dotychczas w ramach sieci nie wptyneta do Arbitra
Bankowego zadna skarga.

Warszawa, styczen 2007 roku



LICZBA ORZECZEN ARBITRA
WYDANYCH
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ZAKRES MERYTORYCZNY WNIOSKOW
W ROKU 2006
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