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A. Informacje ogoélne

Bankowy Arbitraz Konsumencki (BAK) rozpoczat swojg dziatalnos¢ w dniu 1 marca
2002 roku.

Do Bankowego Arbitrazu Konsumenckiego nalezg obecnie wszystkie banki-
cztonkowie ZBP oraz te banki spétdzielcze nie zrzeszone w Zwigzku, ktére wyrazity
wole wspotpracy 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-cztonkow Zwigzku Bankow Polskich.

B. Kolejna kadencja w Bankowym Arbitra zu Konsumenckim

W 2014 roku skonczyta sie trzecia kadencja Arbitra, w zwigzku z czym Rada
Zwigzku Bankow Polskich w dniu 19 maja powotata ponownie Panig Katarzyne
Marczynska na stanowisko Arbitra Bankowego na okres kolejnej, czwartej kadenciji.

W celu wzmocnienia Bankowego Arbitrazu Konsumenckiego i zapewnienia
utrzymania odpowiedniej ptynnosci w wydawaniu orzeczen, a takze stabilnosci jego
funkcjonowania, Rada Zwigzku w dniu 24 listopada powotata Panig Jolante Potocka
na stanowisko Zastepcy Arbitra Bankowego na okres czteroletniej kadencji. Podejmie
ona wykonywanie tej funkcje od 1 stycznia 2015 roku.

Pani mec. Potocka od 1990 roku byta zwigzana z polskim sektorem bankowym oraz
od 1999 roku petnita odpowiedzialne funkcje w pionach prawnych kilku bankéw.

C. Podstawowe informacje statystyczne dotycz  gce wnioskow

W okresie od 1 stycznia do 31 grudnia 2014 roku wptynety do Bankowego Arbitrazu
Konsumenckiego 1402 wnioski.

Do dnia 31 grudnia 2014 roku Arbiter Bankowy wydat orzeczenia w 1135 sprawach, z
tego:

* nakorzysc klienta — 161,

» zakonczonych ugodag pomiedzy stronami sporu — 38,

* na korzys¢ banku — 372,

» zakonczonych zwrotem lub odrzuceniem wniosku — 564.

Zakres merytoryczny wplywajgcych wnioskébw przedstawial sie w sposob
nastepujgcy:

» rachunki i lokaty bankowe — 303,



» kredyty bankowe — 767,
» obrot ptatniczy, w tym r6znego rodzaju karty bankowe —215,
* inne-117.

Srednia warto$¢ przedmiotu sporu w roku 2014 wyniosta 4.612 zt, natomiast $redni
czas rozpatrywania wniosku przez Arbitra w ubiegtym roku to 91dni.

D. Whioski przekazywane do rozstrzygni ecia przez Arbitra Bankoweqgo

W 2014 roku zmienit sie zakres merytoryczny spraw skierowanych do Arbitra, gdyz
spadfa liczba skarg dotyczacych tzw. ,polisolokat”, a najwiecej spraw dotyczyto
umow kredytowych. Trzy czwarte z tych skarg obejmowaly kredyty hipoteczne.
Najczestszymi przyczynami sporow w tym zakresie byly wystepujgce w umowach
klauzule niedozwolone oraz zasady ustanawiania zabezpieczeh, w szczegOlnosci
polis ubezpieczeniowych. Whnioskodawcy podnosili niedopuszczalnos¢ konstrukcji
ubezpieczenia, w szczego6lnosci ubezpieczenia niskiego wktadu wilasnego, a takze
niejasne zapisy umowne dotyczgce sposobu wyliczania sktadki i wyboru podmiotu
ubezpieczajgcego. Skargi dotyczyly takze zgdania przez banki dodatkowego
zabezpieczenia sptaty kredytu.

Nieznacznie wzrosta liczba konsumentéw, ktorzy ztozyli skargi dotyczgce umow o
kredyt konsumencki - zas$ wiekszos¢ tych wnioskoéw dotyczyta nieprawidtowego
postepowania banku po ztozeniu przez kredytobiorce oswiadczenia o odstgpieniu od
umowy kredytu bgdz kredytu wigzanego.

Wptyneto kilka skarg dotyczgcych skorzystania przez konsumentow z sankcji kredytu
darmowego.

Kilkadziesigt spraw dotyczyto spadkobrania zobowigzan kredytowych po klientach
bankow, a najczestsze zarzuty to: nieudzielenie przez bank informacji o posiadaniu
zadtuzenia kredytowego, zgdanie spfaty zadiluzenia od spadkobiercow mimo
ubezpieczenia kredytobiorcy na wypadek smierci, ustalenie sposobu sptaty diugu
spadkowego, kwestionowanie zgdania przez bank przedtozenia spisu inwentarza
(gdy spadkobierca przyjgt diug z ograniczeniem odpowiedzialnosci), Zzgdanie
ograniczenia odpowiedzialno$ci matzonka zmartego, ktory nie wyrazit zgody na
zawarcie umowy kredytowej. Spadkobiercy zgdali rowniez zwolnienia ich z
obowigzku sptaty diugu i podnosili zarzut udzielenia kredytu mimo braku zdolnosci
kredytowej.

Liczba présb o zobowigzanie banku do przeprowadzenia restrukturyzacji kredytu nie
ulegta zwiekszeniu i nadal wiekszo$¢ z nich konczy sie ugoda.

W 2014 roku wzrosta liczba spraw dotyczacych szeroko pojetego dziedziczenia
zgromadzonych depozytow, w szczegolnosci wyptat zgromadzonych depozytéw na
rzecz spadkobiercow - zarzuty dotyczg najczesciej niewtasciwego podziatu srodkow
miedzy uprawnionych oraz nieudzielenia przez bank informacji o posiadaniu
rachunkéw, zgromadzonych kwotach i niewydanie historii rachunku za okres przed
Smiercig posiadacza rachunku. Skarzacy kwestionujg rowniez wyptaty dokonane z
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rachunku po $mierci posiadacza rachunku na rzecz o0sOb nieuprawnionych
(petnomocnikdéw, za pomocg kart ptatniczych), wyptaty kosztéw pogrzebu na rzecz
uprawnionych podnoszgc zarzut kwestionowania przez banki rachunkow i
niewtasciwy sposob ustalenia kosztow pogrzebu. Przedmiotem sporéw sg rowniez
wyptaty kwot bedgcych przedmiotem zapisu na wypadek smierci - kwestionowany
jest brak zapisu, jego wysokosc¢ oraz krgg oséb uprawnionych.

W 2014 roku konsumenci czesciej kwestionowali rowniez sposob wykonywania przez
banki czynnosci zwigzanych z egzekucjg z rachunkow.

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

Poza normalng procedurg rozstrzygania sporow, wiele osOb pragnie zasiegngc

porady u Arbitra w konkretnych sprawach lub tez przedstawi¢ swoj poglad dotyczgcy
dziatalnosci bankéw w formie rozmowy telefonicznej.

E. Rada Arbitra Bankowego

Rada Arbitra Bankowego jest gremium, w skiad ktérego 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 gtéwnych przyczyn sporéw miedzy bankami a konsumentami,

. omawianie praktycznych aspektow funkcjonowania regulacji prawnych
dotyczgcych ochrony konsumenta ustug bankowych,

. analiza struktury merytorycznej oraz statystycznej wnioskéw skfadanych do
Bankowego Arbitrazu Konsumenckiego oraz wydawanych orzeczen,

. konsultacja projektéow nowych przedsiewzie¢ z tego zakresu podejmowanych

przez r6zne instytucje.

Rada Arbitra Il kadencji zostata powotana przez Rade Zwigzku w styczniu 2011
roku. Po uzupetnieniach sktadu Rady, w jej pracach biorg udziat obecnie nastepujgce
osoby reprezentujgce nastepujgce instytucije:

Jerzy Banka — Wiceprezes Zwigzku Bankow Polskich

Izabela Dgbrowska — Federacja Konsumentow

Jolanta Florek — Biuro Rzecznika Praw Obywatelskich

Alfred Janc — Narodowy Bank Polski

Matgorzata Kotodziejczyk — Urzad Ochrony Konkurencji i Konsumentow
Aleksander Kompf — BZ WBK SA

Elzbieta Krakowiak — Bank Pekao SA

Tomasz Lipowski — Bank BPH SA

Szymon Midera — Bank Pocztowy SA

0. Edyta Palkowska — Sygma Banque SA Oddziat w Polsce
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11.  Krzysztof Pietraszkiewicz — Prezes Zwigzku Bankow Polskich

12.  Michat Przybylski — Komitet ds. Jakosci Ustug Finansowych ZBP

13. Joanna Rubel — PKO Bank Polski SA

14.  Stawomir Stawczyk — ING Bank Slgski SA

15. Grazyna Rokicka — Stowarzyszenie Konsumentow Polskich

16. Malgorzata Rothert — Krajowa Rada Rzecznikéw Konsumentow

17. Elzbieta Stugocka-Krupa — Stowarzyszenie Rzecznikow Konsumentow
18. Jacek Sobieraj — mBank SA

19. Iwona Torzewska — Komisja Nadzoru Finansowego

20. Grazyna Wodzinska — Bank Spétdzielczy w Raszynie

Funkcje Sekretarza Rady Arbitra peini p. Norbert Jeziolowicz (Dyrektor Zespotu
Bankowosci Detalicznej i Rynkow Finansowych w ZBP).

W roku ubieglym Rada Arbitra Bankowego odbyta dwa posiedzenia — w czerwcu i
grudniu. Zgodnie z przyjetymi zatozeniami czionkowie Rady poswiecajg kazde z
posiedzen przedyskutowaniu doswiadczen reprezentowanych instytucji z jednego
obszaru. W trakcie posiedzenia Rady, ktére odbyto sie w czerwcu gtownym tematem
byly kwestie zwigzane 2z funkcjonowaniem posrednikow kredytowych oraz
najczestszymi przyczynami skarg konsumentow dotyczgcych ich dziatalnosci.
Natomiast gosciem Rady w grudniu byta Pani Dorota Karczewska , Wiceprezesa
Urzedu Ochrony Konkurencji i Konsumentéw, ktéra przedstawita plany dotyczgce
dziatan UOKIK na rynku ustug finansowych w roku 2015 oraz wzieta udziat dyskusji w
trakcie posiedzenia.

F. Inna dziatalno $¢ Arbitra Bankowego

Niezaleznie od funkcji petnionej w Zwigzku Bankoéw Polskich, Arbiter w 2014 roku
kontynuowat takze dziatalnos¢ dydaktyczng oraz prace w gremiach, ktérych
nadrzednym celem jest popularyzacja dobrych praktyk oraz idei pozasgdowego
rozwigzywania sporow.

W 2014 roku kontynuowana byfa dziatalnos¢ dydaktyczna dla pracownikdw wymiaru
sprawiedliwosci, rzecznikow konsumentéw oraz bankéw.

Pani Katarzyna Marczynska jest takze stale w Scistej wspotpracy z Europejskim
Centrum Konsumenckim i Radg Krajowg Rzecznikbw Konsumentow, oraz ze
srodowiskiem akademickim, w tym Szkolg Giéwng Handlowg w Warszawie,
Wydzialem Prawa Uniwersytetu Wroctawskiego i Katolickiego Uniwersytetu
Lubelskiego, a takze Wydziatem Ekonomicznym Uniwersytetu £6dzkiego, w ramach
ktorej prowadzi wyktady dla studentow i uczestniczy w seminariach poswieconych
ochronie konsumentéw ustug bankowych.

Arbiter kontynuuje uczestnictwo w pracach kapituty Programu Gospodarczo —
Konsumenckiego SOLIDNA FIRMA/BIALA LISTA, ktérego celem jest propagowanie
zasad etyki biznesu oraz programu ,Teraz Polska” wyrézniajgcego najlepsze
produkty i ustugi.



G. Wspoipraca 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 prowadzacych pozasgdowe postepowania
rozjemcze dla instytucji finansowych oraz konsumentéw, ktérej 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. Bankowy Arbitraz Konsumencki jest cztonkiem FIN-
NET od poczatku 2006 roku.

W 2014 roku odbyly sie tradycyjnie dwa spotkania plenarne sieci FIN-NET. Na
pierwszym spotkaniu, ktére odbyto sie w lipcu zaprezentowano w pierwszym rzedzie
projekty kolejne zmiany legislacyjnych w zakresie ustug finansowych, ochrony
konsumentow i rekompensat (Payment Account Directive, Pakiet ptatniczy
PSD/MIFs PRIIPS, IMD II) oraz dy6skutowano o wplywie implementacji dyrektywy
ADR na przyszte funkcjonowanie sieci FIN-Net. W trakcie spotkania grudniowego
omawiano przedstawione informacje na temat kluczowych elementéw w zakresie
ochrony konsumentow w nowej dyrektywie MIFID 2 oraz sprawie Wielostronnych
Optat Interchange. Przedmiotem dyskusji bylty takze wspdlne wytyczne w sprawie
rozpatrywania skarg opracowane przez europejskie ograny nadzoru (EBA —
European Banking Authority — Europejski Organ Nadzoru Bankowego oraz ESMA —
European Securities and Market Authority — Europejski Organ Nadzoru Gietd i
Papierow Wartosciowych) oraz przykladowe przypadki rozpatrywanie spraw i
rozwigzywanie problemow w sytuacji sporéw transgranicznych.

H. Implementacja Dyrektywy Parlamentu Europejskiego i Rady 2013/11/UE w
sprawie alternatywnych metod rozstrzygania sporéw k onsumenckich

W dniu 21 maja 2013 roku przyjeta zostata Dyrektywa Parlamentu Europejskiego i
Rady w sprawie alternatywnych metod rozstrzygania sporéw konsumenckich. Na
mocy tej dyrektywy panstwa cztonkowskie bedg zobowigzane do zapewnienia
mozliwosci  skierowania  wszelkich sporow  pomiedzy konsumentami a
przedsiebiorcami do podmiotu prowadzgcego pozasgdowe postepowanie rozjemcze.
Zatozeniem jest, aby taka mozliwo$¢ istniata we wszystkich branzach, ktére zajmujg
sie sprzedazg towardéw lub sSwiadczeniem ustug konsumentom. Aby wypehié to
zobowigzanie, panstwa cztonkowskie mogg wykorzysta¢ istniejgce ADR (w razie
potrzeby dostosowac ich zasady dziatania do nowych regulacji), utworzy¢ nowe ADR
dla poszczegoélnych branz lub tez uzupetniajgce ADR obejmujgce rézne branze.
Zapisy dyrektywy majg zosta¢ wdrozone w poszczegolnych krajach do dnia 9 lipca
2015 roku.

Zadanie implementacji Dyrektywy w Polsce zostato powierzone Urzedowi Ochrony
Konkurencji i Konsumentéw. Arbiter Bankowy dzielgc sie bogatymi doswiadczeniami
nabytymi w trakcie dwunastoletnie dziatalnosci brat udziat we wszystkich etapach
przeprowadzanych przez UOKIIK konsultacji: w styczniu i kwietniu przedstawione
zostaly generalne opinie dotyczgce kierunkoéw projektowanych dla polskiego rynku



rozwigzan, a we wrzesniu omawiany byt projekt zatozen do ustawy o pozasgdowym
rozwigzywaniu sporow konsumenckich.

H. Statystyka

LICZBA WNIOSKOW WPLYWAJ ACYCH
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ZAKRES MERYTORYCZNY WNIOSKOW
W ROKU 2014

Brachunki i lokaty bankowe
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