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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
prawie w catosci przez banki - cztonkdéw Zwigzku Bankoéw Polskich.

B. Podstawowe informacije statystyczne dotyczace wnioskow.

W okresie od 1 stycznia do 31 grudnia 2008 roku do Bankowego Arbitrazu
Konsumenckiego wptyneto 928 wnioskow.

Do dnia 31 grudnia 2008 roku orzeczenia wydano w 809 przypadkach, z tego:

na korzys¢ klienta — 49,

zakonczonych ugoda — 89,

oddalonych wnioskéw — 218,
odrzuconych wnioskéw — 317,
umorzonych spraw —12,

zakonczonych zwrotem wniosku — 124.

Zakres merytoryczny wptywajacych wnioskéw przedstawiat sie w sposob
nastepujacy:

rachunki i lokaty bankowe — 147,

kredyty bankowe — 583,

obr6t ptatniczy, w tym réznego rodzaju karty bankowe — 110 ,
papiery wartosciowe — 0,

inne — 88.

Srednia warto$¢ przedmiotu sporu w roku 2008 wyniosta 3117,38 zt, natomiast
Sredni czas rozpatrywania wniosku w ubiegtym roku to ok. 47 dni.



C. Whioski przekazywane do rozstrzygniecia przez Arbitra Bankowego

Z uwagi na dalszy rozw0j akcji kredytowej bankéw — cztonkéw ZBP, gtéwnie w
zakresie kredytow hipotecznych, nadal najwiekszy odsetek spraw w roku 2008
stanowity spory dotyczace kredytéw.

W zakresie kredytdéw hipotecznych najczestszymi przyczynami sporéw byty
zaniedbania bankéw w zakresie prawidtowej realizacji umow: terminowe;j
wyptaty transz, naliczania odsetek zgodnie z umowa, pobierania ubezpieczenia,
pobierania optat, np. za przedterminowg sptate kredytdw, w wysokosSci
przekraczajgcej wartos¢ okreslong w umowie.

Od potowy 2008 roku wyraznie zmniejszyta sie liczna skarg dotyczacych
sposobu i zakresu ubezpieczenia kredytow oraz sporéow zwigzanych z realizacjg
przez konsumentéw prawa odstgpienia od umowy kredytu konsumenckiego. Na
staltym poziomie pozostata natomiast liczba wnioskbw wnoszonych przez
spadkobiercow kredytobiorcoéw, w ktérych zadajg zwolnienia ich z obowigzku
sptaty dtugu oraz podnoszg zarzut udzielenia kredytu mimo braku zdolnosci
kredytowej i zarzut zaawansowanego wieku kredytobiorcéw. Konsumenci
kwestionujg takze zasady rozliczania przez banki przedterminowej spfaty
zobowigzan kredytowych.

W drugiej potowie 2008 roku zdecydowanie wzrosta liczba skarg dotyczacych
lokowania $rodkow w fundusze inwestycyjne, co w wiekszosci przypadkow
spowodowane byto utratg oczekiwanego przez konsumentéw zysku.
Najczestszym zrddtem sporow jest nieznajomos¢ tego produktu przez klientow
detalicznych, ktérzy dokonujg inwestycji bez zapoznania sie z istotg umowy i
wynikajacymi z niej zagrozeniami. Odnotowac¢ nalezy, iz wiekszo$¢ bankow
nalezycie poinformowata swoich klientéw o zasadach inwestowania i rodzajach
ryzyka oraz dostarczata niezbedne materiaty informacyjne.

Na poziomie podobnym do lat ubiegtych utrzymuje sie liczba wnioskow
zwigzanych z transakcjami oszukanczymi dokonywanymi za pomocag Kkart
ptatniczych oraz liczba kwestionowanych transakcji bankomatowych.

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

D. Rada Arbitra Bankowego

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



Do zadan Rady nalezy wymiana doswiadczeh z zakresu ochrony praw
konsumenta ustug bankowych, a w tym w szczegdlno$ci:

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

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

Po przeprowadzeniu odpowiednich konsultacji Zarzad ZBP powotat w skitad
Rady Il kadenciji nastepujace osoby:
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Izabela Dabrowska - 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 bankéw srednich ZBP

Andrzej Kicinski - Komisja Nadzoru Finansowego

Aleksander Kompf - Bank Zachodni WBK SA

Elzbieta Krakowiak -Bank Pekao SA

10. Adam Kroél - Bank Handlowy w Warszawie SA
11.Ewa Matuszewska — Biuro Rzecznika Praw Obywatelskich
12.Matgorzata Orzet — Kotodziejczyk — Urzad Ochrony Konkurenciji i

Konsumentéw

13.Krzysztof Pietraszkiewicz - Zwigzek Bankow Polskich
14.Matgorzata Rothert - Krajowa Rada Rzecznikéw Konsumentéw
15. Stawomir Stawczyk - ING Bank Slaski SA

16.Andrzej Swigtek - Bank Spétdzielczy w Otwocku, Sekcja Bankéw

Spétdzielczych ZBP

Funkcje Sekretarza Rady Arbitra petni p. Norbert Jeziolowicz (Dyrektor w ZBP).

W roku ubiegtym Rada Arbitra Bankowego odbyta dwa posiedzenia - w czerwcu
I grudniu. Zgodnie z przyjetymi zatozeniami cztonkowie Rady poswiecajg kazde
z posiedzen przedyskutowaniu doswiadczen reprezentowanych instytucji z
jednego obszaru. W zesztym roku spotkania poswiecone byty tematyce szeroko
pojetego bancassurance (tj, tworzenia powigzanych produktéw bankowo-
ubezpieczeniowych lub sprzedazy produktéw ubezpieczeniowych przez banki)
oraz kredytow hipotecznych.



E. Inna dziatalnos$¢ Arbitra Bankowego

Niezaleznie od funkcji petnionej w Zwigzku Bankéw Polskich, Pani Katarzyna
Marczynska w 2008 roku kontynuowata takze dziatalnos¢ dydaktyczng oraz
prace w gremiach, ktére majg na celu popularyzacje dobrych praktyk oraz idei
pozasgadowego rozwigzywania sporéw.

Rozwinieta zostata stata wspétpraca z Europejskim Centrum Konsumenckim
przy Urzedzie Ochrony Konkurencji i Konsumentow, ktéra zaowocowata
prowadzeniem przez Arbitra panelu dyskusyjnego nt. zalet alternatywnych
metod rozstrzygania sporoéw dla przedsiebiorcéw.

W 2008 roku kontynuowano takze statg wspétprace z Centralnym Osrodkiem
Doskonalenia Nauczycieli w celu doskonalenia doradcéw metodycznych i
nauczycieli konsultantéw z catego kraju w obszarze edukacji konsumenckiej i
ekonomicznej oraz w celu wskazania mozliwosci wprowadzania i realizacji
zagadnien z obszaru edukacji konsumenckiej do tresci nauczania réznych
przedmiotow. Podczas szkolen, doradcy metodyczni i nauczyciele - konsultanci
zapoznani zostali z podstawowymi zasadami dziatalnosci bankdéw i rodzajami
Sswiadczonych ustug, szczegélnymi zasadami postepowania z konsumentami
oraz z dziataniami sektora w zakresie wypracowania i wdrozenia zasad etyki
bankowej.

Rozwinieta zostata réwniez wspotpraca z Rzecznikiem Ubezpieczonych, w
ramach ktérej Arbiter popularyzowat zasady dziatania BAK wsrod
ubezpieczycieli oraz prowadzit wraz z przedstawicielem Rzecznika cykl szkolen
dla bankéw i ubezpieczycieli dotyczacych zmian w prawie ubezpieczeniowym
oraz dobrych praktyk bankéw w zakresie bancassurance. Arbiter uczestniczyt
takze w pracach grupy roboczej przy ZBP opracowujgcej Rekomendacije
dobrych praktyk na polskim rynku bancassurance w zakresie ubezpieczen
ochronnych powigzanych z produktami bankowymi.

Kontynuowana jest stata wspdtpraca z Rada Krajowa Rzecznikow
Konsumentéow oraz z Rzecznikami Konsumentéw, w ramach ktérej Arbiter
odbywa w siedzibie SKP dyzur, podczas ktérego odpowiada na pytania
Rzecznikbw Konsumentow i informuje konsumentéw o trybie dochodzenia
roszczenh zwigzanych z dziatalnoscig bankow.

W ramach wspoétpracy ze Stowarzyszeniem Konsumentdéw Polskich Arbiter
szkolit pracownikéw Infolinii Konsumenckiej z zakresu Prawa bankowego i
ustawy o elektronicznych instrumentach ptatniczych i przygotowywat artykuty do
kwartalnika ,Biuletyn SKP”.

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

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 Praktyki Bankowej oraz spotkania ze
studentami Uniwersytetu Wroctawskiego dziatajacymi w Kole Naukowym.

Przy wspétpracy z Urzedem Ochrony Konkurencji i Konsumentow Arbiter

prowadzit takze szkolenia dla pracownikow bankéw dotyczace zapobiegania
nieuczciwym praktykom rynkowym.

F. Dziatalno$¢ miedzynarodowa Arbitra Bankowego

W ramach wspétpracy miedzynarodowej, na zaproszenie Stowackiego Zwigzku
Bankdéw, Pani K. Marczynska wygtosita w maju 2008 roku w Bratystawie wyktad
na temat dziatalnosci Bankowego Arbitrazu Konsumenckiego oraz polubownego
rozstrzygania sporéw z konsumentami.

We wrzesniu 2008 roku na zaproszenie BEUC (European Consumers
Organisation — platforma  skupiajgca organizacje konsumenckie) Arbiter
Bankowy wygtosit w Brukseli wyktad nt. funkcjonowania Bankowego Arbitrazu
Konsumenckiego jako wzorcowego modelu rozstrzygania sporéw przyjetego w
nowych krajach cztonkowskich UE. Prezentacja odbyta sie w trakcie konferenciji
organizowanej w ramach Forum Egzekwowania Prawa Konsumenckiego
(Consumer Law Enforcement Forum - CLEF). Projekt ten wspoffinansowany jest
ze srodkéw Komisji Europejskiej, poswiecony roli organizacji konsumenckich w
egzekwowaniu unijnych przepisébw z zakresu ochrony konsumentéw, w
szczegoblnosci w nowych panstwach czionkowskich. Projekt jest koordynowany
przez BEUC i obejmuje cykl spotkan z udziatem przedstawicieli 16 organizaciji
konsumenckich z catej Europy oraz ekspertdw w dziedzinie europejskiego
prawa konsumenckiego, poswieconych wymianie pogladéw i dobrych praktyk,
formutowaniu rekomendaciji i opracowywaniu wytycznych do dalszych dziatan

G. Wspdipraca miedzynarodowa Arbitrazu w ramach sieci FIN-NET

Sie¢ FIN-NET zostata zatozona przez Komisje Europejskg w lutym 2001 roku
jako ogodlnoeuropejska sie¢ instytucji prowadzacych pozasgdowe postepowania
rozjemcze dla instytucji finansowych oraz konsumentéw, ktorej celem jest
wspomaganie procesu tworzenia wspdlnego europejskiego rynku ustug
finansowych oraz ptatnosci transgranicznych poprzez utatwienie konsumentom
dochodzenia swoich roszczeh w stosunku do ustugodawcdéw majgcych siedzibe
w innym panstwie cztonkowskim Unii Europejskiej. Bankowy Arbitraz
Konsumencki jest cztonkiem FIN-NET od poczatku 2006 roku.

W marcu 2008 roku przedstawiciel Bankowego Arbitrazu Konsumenckiego brat
udziat w posiedzeniu plenarnym w Brukseli, podczas ktérego dyskutowano o
perspektywie dalszego funkcjonowania sieci FIN — NET i rozwoju systeméw
alternatywnego, pozasadowego rozpatrywania sporow (ADR). W szczegdélnosci
Komisja rozwaza mozliwos¢ stworzenia Rekomendacji w sprawie ADR, w ktorej
zawarte zostatoby zalecenie dla panstw cztonkowskich do zapewnienia, aby
funkcjonujace systemy alternatywnego rozstrzygania sporow przystepowaty do
sieci FIN — NET w celu wspotpracy przy rozstrzyganiu transgranicznych sporéw.



Z Kkolei na posiedzeniu FIN-NET w pazdzierniku 2008 roku w Madrycie
zaprezentowano najistotniejsze zagadnienia zwigzane z wdrazaniem przez
panstwa czionkowskie Dyrektywy o ustugach ptatniczych (PSD) oraz
przyblizono inne inicjatywy Komisji w obszarze rynku ustug finansowych.

Warszawa, luty 2009



NSNS 10000000000 CLOLOO

NP 0ONYBOY0ON

QOO OOOOOOOOO
L L !

900

800
700 -

600
500
400

LICZBA WPLYWAJACYCH

WNIOSKOW W LATACH 2002-2008

928
832
813 807
| 764 758
738
T I_I T T T T
2002 2003 2004 2005 2006 2007 2008
LICZBA ORZECZEN WYDANYCH
W LATACH 2002-2008
S 805 809
> — 707
582
2002 | 2003 | 2004 | 2005 | 2006 | 2007 2008




4500

4000

3500

3000

2500

2000

SREDNIA WARTOSC
PRZEDMIOTU SPORU
W LATACH 2002-2008 (PLN)

4219

3410

3530,14

3128

3117,38

2600

2621

2002

2003

2004

2005

2006 2007

ZAKRES MERYTORYCZNY WNIOSKOW
W ROKU 2008

9%
0%

0%

63%

16%

2008

@ rachunki i lokaty bankowe

B kredyty bankowe

| obrot ptatniczy, w tym réznego
rodzaju karty bankowe

O papiery wartosciowe

Oinne

O bezwskazanego zakresu

merytorycznego



