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A. Informacje ogdine

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

Do Bankowego Arbitrazu Konsumenckiego nalezg obecnie wszystkie banki-
czionkowie ZBP oraz te banki spétdzielcze nie zrzeszone w Zwigzku, ktore
wyrazity wole wspétpracy z BAK.

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

Koszty funkcjonowania Bankowego Arbitrazu Konsumenckiego pokrywane sg w
catosci przez banki-cztonkdéw Zwigzku Bankoéw Polskich.

B. Podstawowe informacje statystyczne dotyczace wnioskow.

W okresie od 1 stycznia do 31 grudnia 2009 roku wptyneto do Bankowego
Arbitrazu Konsumenckiego 1.413 wnioskow.

Do dnia 31 grudnia 2009 roku wydano orzeczenia w 1.284 przypadkach, z tego:
e na korzys¢ klienta i zakonczonych ugodg -245,

e na korzys¢ banku —339,

e zakonhczonych zwrotem lub odrzuceniem wniosku —7083.

Zakres merytoryczny wptywajacych wnioskéw przestawiat sie w sposob
nastepujacy:

e rachunki i lokaty bankowe —194,

kredyty bankowe —1.001,

obrét ptatniczy, w tym réznego rodzaju karty bankowe —148,

papiery wartosciowe — 0,

inne =70,

Srednia warto$é przedmiotu sporu w roku 2009 wyniosta 5.181,18 zt, natomiast
Sredni czas rozpatrywania wniosku w ubiegtym roku to ok. 48  dni
kalendarzowych.

C. Wnioski przekazywane do rozstrzygniecia przez Arbitra Bankowego

Z uwagi na dynamiczny rozwdj akcji kredytowej bankéw w 2008 roku oraz
spowolnienie gospodarcze w roku kolejnym, najwiekszy odsetek spraw
stanowity w 2009 roku spory dotyczace kredytéw, w tym hipotecznych. W
zakresie tych ostatnich, najczestszymi przyczynami sporow byty zaniedbania
bankéw w zakresie prawidtowej realizacji uméw: terminowej wyptaty transz,



naliczania odsetek zgodnie z umowa, nieuzasadnionego pobierania sktadki na
ubezpieczenie, pobierania optat, nieobnizania oprocentowania mimo zaistnienia
przestanek umownych. Wzrost liczby skarg nastepowat szczegdélnie po
doniesieniach medialnych dotyczacych dziatah podejmowanych przez Urzad
Ochrony Konkurencji i Konsumentow badz Sad Ochrony Konkurencji i
Konsumentow.

Od potowy 2008 roku wyraznie zmniejszyta sie liczba skarg dotyczacych
sposobu i zakresu ubezpieczenia kredytow konsumenckich, co zwigzane byto
m.in. z przygotowaniem przez ZBP ,Rekomendacji dobrych praktyk na polskim
rynku bancassurance w zakresie ubezpieczen ochronnych powigzanych z
produktami bankowymi”, ktéra weszta w zycie w dniu 1 listopada 2009 roku.
Wozrosta natomiast liczba sporéw zwigzanych z zabezpieczeniami, w tym
ubezpieczeniami kredytéw hipotecznych.

Na statym poziomie pozostata liczba wnioskbw wnoszonych przez
spadkobiercow kredytobiorcow, w ktérych zadajg zwolnienia ich z obowigzku
sptaty dtugu i podnosza zarzut udzielenia kredytu mimo braku zdolnosci
kredytowej i zarzut zaawansowanego wieku kredytobiorcéw. Konsumenci
kwestionujg takze zasady rozliczania przez banki przedterminowej spfaty
zobowigzan kredytowych.

W 2009 roku zdecydowanie spadta liczba skarg dotyczacych lokowania srodkéw
w jednostki funduszy inwestycyjnych. Najczestszym zrédtem tego typu sporéw
byta nieznajomos¢ tego produkiu przez klientéw detalicznych, ktérzy lokujg
srodki bez zapoznania sie z istotg umowy i wynikajacymi z niej zagrozeniami.
Odnotowa¢ nalezy, iz wiekszo$¢ bankoéw nalezycie poinformowata swoich
klientow o zasadach lokowania i ryzykach i dostarczata niezbedne materiaty
informacyjne.

Na poziomie podobnym do lat ubiegtych utrzymuje sie liczba wnioskéw
zwigzanych z transakcjami oszukanczymi dokonywanymi za pomoca Kkart
ptatniczych oraz liczba kwestionowanych przez klientow transakcji
bankomatowych.

Nadal utrzymuje sie tendencja konsumentéw w postrzeganiu roli Zwigzku
Bankdéw Polskich jako instytucji nadzorczej dla bankéw oraz rozszerzajace
pojmowanie zadan Arbitra Bankowego. Poza normalng procedurg rozstrzygania
sporow, wiele oséb pragnie zasiegna¢ rady u Arbitra w konkretnych sprawach,
zwiaszcza przed zawarciem umowy kredytowej z bankiem lub tez przedstawic
swoj poglad dotyczacy dziatalnosci bankéw w formie rozmowy telefoniczne;.
llos¢ takich kontakidw nadal znaczaco przewyzsza liczbe sktadanych
formalnych wnioskow.

D. Rada Arbitra Bankowego

Rada Arbitra Bankowego jest gremium, w sklad ktérego wchodzg
przedstawiciele instytucji rzadowych i nadzorczych, organizacji konsumenckich
najwiekszych bankéw komercyjnych oraz Zwigzku Bankow Polskich.

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



e analiza gtéwnych przyczyn sporéw miedzy bankami a konsumentami,

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

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

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

W pracach rady w okresie ubiegtego roku uczestniczyty nastepujace osoby i
instytucje:

Izabela Dgbrowska - Federacja Konsumentow

Sybilla Graczyk - Stowarzyszenie Konsumentéw Polskich

Bozena ldzikowska - PKO Bank Polski SA

Alfred Janc - Narodowy Bank Polski

Bronistawa Trzeszkowska— Bank Pocztowy SA, Sekcja Bankéw Srednich

ZBP

Ewa Katyk - AIG Bank Polska SA, Sekcja bankow srednich ZBP

Andrzej Kicinski - Komisja Nadzoru Finansowego

Aleksander Kompf - Bank Zachodni WBK SA

. Elzbieta Krakowiak -Bank Pekao SA

10.Adam Krdél - Bank Handlowy w Warszawie SA

11.Ewa Matuszewska — Biuro Rzecznika Praw Obywatelskich

12.Matgorzata Orzet — Kotodziejczyk — Urzad Ochrony Konkurencji i
Konsumentow

13.Krzysztof Pietraszkiewicz - Zwigzek Bankow Polskich

14.Matgorzata Rothert - Krajowa Rada Rzecznikéw Konsumentéw

15. Stawomir Stawczyk - ING Bank Slgski SA

16.Andrzej Swigtek - Bank Spoétdzielczy w Otwocku, Sekcja Bankow

Spétdzielczych ZBP
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Posiedzenia Rady prowadzone sg przez Arbitra Bankowego, natomiast funkcje
Sekretarza Rady Arbitra petni p. Norbert Jeziolowicz (Dyrektor w ZBP)

W roku 2009 odbyty sie dwa posiedzenia Rady - w czerwcu i grudniu. Zgodnie
z przyjetymi zatozeniami czionkowie Rady poswiecajg kazde z posiedzen
przedyskutowaniu doswiadczen reprezentowanych instytucji z jednego obszaru.
W zesztym roku spotkania poswiecone byty tematyce reklam bankowych, a
takze dziatan windykacyjnych podejmowanych przez banki (w tym takze
restrukturyzacji zadtuzenia oraz upadtosci konsumenckiej). Prezentacje na
temat nieprawidtowo$ci w reklamach produktow finansowych przedstawili
reprezentacji Urzedu Komisji nadzoru Finansowego.

E. Inna dziatalnos¢ Arbitra Bankowego

Niezaleznie od funkcji petnionej w Zwigzku Bankéw Polskich, Pani Katarzyna
Marczynska w 2009 roku kontynuowata takze dziatalnos¢ dydaktyczng oraz



prace w gremiach, ktére majg na celu popularyzacje dobrych praktyk oraz idei
pozasadowego rozwigzywania sporéw.

Arbiter odbyt spotkanie z Prezydium Komisji Etyki Bankowej przy ZBP, podczas
ktérego przedstawit gtdwne przyczyny sporéw oraz uwagi klientow dotyczace
naruszania przez banki Zasad Dobrej Praktyki Bankowej. Na prosbe roznych
gremiéw dziatajacych w ramach Zwigzku przygotowywane sg takze informacije
dotyczace skarg z danego zakresu tematycznego.

W 2009 roku kontynuowana byta, w ramach wspoétpracy z Warszawskim
Instytutem Bankowosci i Centrum Prawa Bankowego i Informacji, dziatalnos¢
dydaktyczna dla pracownikow bankéw. Takze i na zaproszenie Krajowej Szkoty
Sedziow i Prokuratorow przy Ministerstwie Sprawiedliwosci, rozpoczeta zostata
dziatalno$¢ dydaktyczna Arbitra w procesie szkolenia sedziow z zakresu prawa
upadtosciowego, bankowego i konsumenckiego.

Kontynuowana jest stata wspoétpraca z Europejskim Centrum Konsumenckim
oraz Radg Krajowg Rzecznikéw Konsumentdéw, w ramach ktorej Arbiter odbywa
w siedzibie Stowarzyszenia Konsumentéw Polskich dyzur, podczas ktdrego
odpowiada na pytania Rzecznikbw Konsumentoéw i informuje konsumentdéw o
trybie dochodzenia roszczen zwigzanych z dziatalnoscig bankéw. W 2009 roku
Arbiter popularyzowat idee pozasgdowego rozwigzywania sporéw podczas
konferencji zorganizowanych przez Miejskich Rzecznikbw Konsumentow w
Tarnowie i Szczecinie. W ramach wspétpracy z Federacja Konsumentow,
Arbiter odbywat w 2009 roku, w siedzibie Federacji comiesieczny dyzur
telefoniczny dla konsumentéw i oraz przygotowywat artykuty do ,Biuletynu”
przeznaczonego dla Rzecznikéw Konsumentow.

We wspbipracy ze Stowarzyszeniem Konsumentéow Polskich i Miastem st.
Warszawg, K. Marczynska prowadzita wyktady dla ponad 300 osdb, w ramach
projektu ,Senior w banku” i wspotpracowata przy opracowaniu broszury
informacyjnej o prawach senioréw - klientéw bankdw.

W 2009 roku Arbiter nawigzat stata wspétprace ze Stowarzyszeniem na Rzecz
Bezpieczenstwa Finansowego Obywateli RP, w ramach ktérej redagowane sg
artykuty prasowe popularyzujgce BAK jako skuteczng metode pozasgdowego
rozstrzygania sporow.

K. Marczynska brata rowniez udziat w opiniowaniu przygotowywanych przez
Urzad Ochrony Konkurencji i Konsumentow zatozen  ,Strategii polityki
konsumenckiej na lata 2010-1013”.

Rozwinieta zostata wspotpraca z Rzecznikiem Ubezpieczonych, w ramach ktérej
Arbiter popularyzowat zasady dziatania BAK ws$rdd ubezpieczycieli oraz
uczestniczyt w posiedzeniu Rady Ubezpieczonych, organu opiniodawczo-
doradczego przy Rzeczniku Ubezpieczonych, poswieconemu przestrzeganiu
praw konsumentow — klientéw bankow i ubezpieczycieli.

Arbiter uczestniczyt takze w pracach grupy roboczej przy ZBP opracowujace;j
Rekomendacje dobrych praktyk na polskim rynku bancassurance w zakresie



ubezpieczen ochronnych powigzanych z produktami bankowymi oraz w pracach
nad kolejna rekomednacja z zakresu tzw. ,ubezpieczenh finansowych”.

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

W 2009 roku Arbiter dokonywat oceny produktéw finansowych zgtoszonych do
godta ,Teraz Polska”.

Kontynuowana jest rowniez wspoétpraca ze srodowiskiem akademickim, jak np.
prowadzenie wyktadoéw dla studentéw Szkoty Gtéwnej Handlowej w Warszawie,
poswieconych zasadom etycznego postepowania bankéw, w ramach ktorych
popularyzowane sg Zasady Dobrej Prakiyki Bankowej oraz spotkania ze
studentami Uniwersytetu Wroctawskiego dziatajgcymi w Kole Naukowym.

F. Wspoétpraca m miedzynarodowa Arbitrazu w ramach sieci FIN-NET

W ramach sieci FIN —NET, ktéra zostata zatozona przez Komisje Europejska w
lutym 2001 roku jako ogélnoeuropejska sie¢ instytucji prowadzacych
pozasgdowe postepowania rozjemcze dla instytucji finansowych oraz
konsumentéw, kitdrej celem jest wspomaganie procesu tworzenia wspdlnego
europejskiego rynku ustug finansowych oraz ptatnosci transgranicznych poprzez
utatwienie konsumentom dochodzenia swoich roszczen w stosunku do
ustugodawcow majacych siedzibe w innym panstwie czionkowskim Unii
Europejskiej. Bankowy Arbitraz Konsumencki jest cztonkiem FIN-NET od
poczatku 2006 roku.

W marcu 2009 roku przedstawiciel Bankowego Arbitrazu Konsumenckiego brat
udziat w posiedzeniu plenarnym w Brukseli, podczas ktérego oméwione zostaty
najwazniejsze wydarzenia w dziedzinie wustug finansowych i ochrony
konsumenta, skutki finansowego kryzysu i ich przetozenie na wzrost skarg w
systemach alternatywnego rozstrzygania sporow (ADR), relacje pomiedzy ADR
a organami nadzorczymi oraz innymi regulatorami, w tym formy wzajemnych
kontaktoéw i konsultacji. W trakcie obrad oméwiono rowniez zatozenia dalszego
rozwoju ADR i sieci FIN-NET, zwlaszcza w kontekscie poszerzenia
swiadomosci w zakresie ich funkcjonowania wsrod europejskich konsumentéw i
mozliwosci wprowadzenia ewentualnych wigzacych regulacji w tym zakresie
(m.in. obowigzek wprowadzenia informowania o istnieniu ADR dla kazdej czesci
sektora finansowego). Oddzielny punkt dyskusji poswiecono zagadnieniu roli
ADR w obszarze edukacji konsumentéw, gdzie duzy nacisk potozono na
wspotprace z organizacjami konsumenckimi.

Natomiast w pazdzierniku 2009 roku na posiedzeniu w Pradze, Komisja
Europejska poinformowata o najnowszych propozycjach legislacyjnych m.in.
propozycji stworzenia Europejskiej Rady Ryzyka Systemowego (ESRB), oraz
trzech organéw nadzorczych ds. bankowosci, papierow wartosciowych oraz
ubezpieczen i emerytur sktadajacych sie na Europejski System Nadzoru
Finansowego (ESNF). Oméwiono takze skutki kryzysu finansowego na swiecie i



jego oddziatywanie na gwattowny wzrost liczby naptywajgcych skarg
konsumenckich.

W stanowisku koncowym wyrazona zostata potrzeba statego rozwoju systeméw
alternatywnego rozstrzygania sporow (ADR), oraz statego rozszerzania
swiadomosci konsumentéw, jak i finansowych dostawcéw ustug o mozliwosci
rozstrzygania sporéw za posrednictwem systeméw ADR. W sprawozdaniu ze
spotkania, ze wszystkich prezentowanych modeli wspétpracy ADR =z
organizacjami konsumenckimi Komisja Europejska zwrécita uwage na dwa
modelowe przyktady wspoétpracy, ktére funkcjonujg w Polsce i w Belgii.
Odnotowano, ze w Polsce dziata specjalnie powotany zespét - Rada Arbitra
Bankowego - w skiad ktérego wchodzg przedstawiciele zaréwno bankowosci,
jak i przedstawiciele organizacji konsumenckich, a jego celem omawianie
najpowazniejszych problemami pojawiajagcymi sie na rynku finansowym w
relacjach z konsumentami

W ramach sieci FIN-NET, w 2009 roku do Arbitra wptynety 2 skargi obywateli
litewskich, przekazane do rozpoznania przez litewski arbitraz.

G. Statystyka — Wykresy

LICZBA WNIOSKOW WPLYWAJACYCH
W LATACH 2002 - 2009
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LICZBA ORZECZEN WYDANYCH
W LATACH 2002-2009

1400
1200 -

1000 -

1284
755 746 41 805 809
800 | go 707
600 -
400 1
200 1

2002 2003 2004 2005 2006 2007 2008 2009
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ZAKRES MERYTORYCZNY WNIOSKOW
W ROKU 2009
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