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L. Informacja o liczbie wnioskOw o0 wszczecie postegpowania w sprawie
pozasadowego rozwiazywania sporéw konsumenckich, ktéore wplynely do
podmiotu uprawnionego oraz wskazanie ich przedmiotu:

W okresie od 1 stycznia 2019 do 31 grudnia 2020 roku wplyn¢to do Bankowego Arbitrazu
Konsumenckiego 1.779 wnioskow, z czego:
- 678 skarg dotyczylo umow kredytowych,

- 814 skarg dotyczyto umow rachunkow bankowych,

- 113 skarg dotyczyto nienalezytego wykonania transakcji kartg ptatnicza, w bankomatach lub
na odlegtos¢,

- 174 skargi stanowity sprawy inne, m. in. o zado$¢uczynienie z powodu naruszenia zasad
postgpowania reklamacyjnego przez bank, zasad etyki, wnioski skladane przez
przedsigbiorcow, wnioski o zobowigzanie do okreslonego dziatania, wnioski dotyczace
podmiotoéw niebedacych bankami.

IL. Informacja o powtarzajacych si¢ lub istotnych problemach, ktore prowadza do
sporow konsumenckich:

Najwigksza liczba sporéw w latach 2019 -2020 dotyczyta spraw zwigzanych z umowami
rachunkéw  bankowych. Najliczniejszg grupe skarg stanowily spory dotyczace
nieautoryzowanych transakcji ptatniczych i procedury chargeback. Zwickszeniu ulegla takze
liczba skarg w zakresie nieprawidtowego prowadzenia egzekucji z wierzytelnosci z rachunkow
bankowych, w tym niewlasciwego naliczania kwoty wolnej od zajecia, nieprawidlowego
przekazywania organom egzekucyjnym srodkéw niepodlegajacych zajeciu i $srodkow z limitu
w rachunku. Wzrastala takze liczba skarg dotyczacych spadkobrania - przedmiotem sporow
byly wyptaty zdeponowanych na rachunkach kwot podlegajacych dziedziczeniu oraz zapiséw
na wypadek $mierci.

Wsrod skarg zwigzanych z kredytami dominowaty sprawy dotyczace zwrotu przez
banki czg$ci nalezno$ci ubocznych w przypadku przedterminowej sptaty kredytu (art. 49
ustawy z dnia 12 maja 2011r. o kredycie konsumenckim) oraz nieprawidlowego rozliczania
kredytu w przypadku skorzystania przez konsumenta z promocyjnych warunkoéw sptaty
zadluzenia. Wnioski o zwrot kosztow sktadali zaré6wno kredytobiorcy, jak i ich spadkobiercy.

Skargi zwigzane z kredytami hipotecznymi dotyczyly wystepujacych w umowach
klauzul niedozwolonych, zasad ustanawiania zabezpieczen oraz zwrotu przez banki czgéci
naleznos$ci ubocznych w przypadku przedterminowej sptaty kredytu (art. 39 ustawy z dnia 23
marca 2017r. o kredycie hipotecznym). Czg¢$¢ skarg dotyczyta spadkobrania zobowigzan
kredytowych po klientach bankéw oraz zadania zobowigzania banku do przeprowadzenia
restrukturyzacji kredytu. Wnioskodawcy skarzyli takze nieprawidtowe rozliczanie kredytu w
przypadku skorzystania z promocyjnych warunkow zaciggnigcia zobowigzania.



III.  Informacja o procentowym udziale sporow, ktorych rozpatrzenia podmiot
uprawniony odmoéwil, w stosunku do liczby zlozonych wnioskéw o wszczecie
postepowania w sprawie pozasgdowego rozwigzywania sporéw konsumenckich
oraz procentowym udziale poszczegélnych rodzajow przestanek takiej
odmowy:

W omawianym okresie 657 sprawy (37% wszystkich skarg) zostaly zakonczone zwrotem
lub odmowg rozpatrzenia wniosku, z czego:

- 80% zwrotow spowodowanych bylo brakiem optaty arbitrazowej (§ 10 ust. 5 Regulaminu
Bankowego Arbitrazu Konsumenckiego),

- 6% odmow rozpatrzenia wniosku spowodowanych byto tym, ze jego przedmiot wykraczat
poza kategorie sporéw objete wlasciwoscig Arbitra Bankowego, tj. warto$¢ przedmiotu sporu
byta wyzsza niz kwota 12.000 zl, a w przypadku sporéw dotyczacych kredytow hipotecznych
przekraczata kwote 20.000 zt albo spor nie dotyczyt czynno$ci bankowych (§ 12 ust. lai le
Regulaminu Bankowego Arbitrazu Konsumenckiego),

- 1% odmow rozpatrzenia wniosku wynikato z faktu, ze sprawa o to samo roszczenie mi¢dzy
tymi samymi stronami jest w toku albo zostata juz rozpatrzona przez Arbitra Bankowego, inny
wlasciwy podmiot albo sad (§ 12 ust. 1d Regulaminu Bankowego Arbitrazu Konsumenckiego),
- 13% odmow rozpatrzenia wniosku wynikato z faktu, ze konsument nie dopetnit wymogow,
o ktérych mowa w § 9 ust. 2 Regulaminu, tj. nie dolaczyt dokumentu potwierdzajacego
zakonczenie postepowania reklamacyjnego w banku lub nie ztozyt oswiadczenia, ze w terminie
30 dni nie uzyskat z banku odpowiedzi na swojg skarge (§ 12 ust. 1b Regulaminu Bankowego
Arbitrazu Konsumenckiego).

IV. Informacja o procentowym udziale postepowan w sprawie pozasadowego
rozwigzywania sporow konsumenckich, ktore zakonczono przed osiagnieciem wyniku, w
stosunku do liczby wszczetych postepowan, a takze powody takiego zakonczenia, o ile sa
znane.

W 2019 i 2020 roku w 30 sprawach postgpowanie arbitrazowe zostalo umorzone, bez
merytorycznego rozstrzygnigcia, z powodu cofnigcia skargi przez konsumenta. Przyczyng
cofnigcia skarg bylo uzyskanie przez konsumenta satysfakcjonujacej odpowiedzi z banku po
ztozeniu wniosku arbitrazowego.

V. Okreslenie Sredniego czasu trwania post¢epowania w sprawie pozasadowego
rozwiazywania sporow konsumenckich.

W latach 2019 - 2020 roku $redni czas rozpatrywania wniosku wynosit 41 dni, w tym:
— 7 dni wynosil §redni czas zwrotu lub odmowy rozpatrzenia wniosku,
— 76 dni wynosit $redni czas merytorycznego rozpoznania sprawy.



VI. Informacja o procentowym udziale przypadkow, w ktorych strony zastosowaly si¢ do
wyniku postepowania w sprawie pozasadowego rozwiazywania sporéw konsumenckich,
w stosunku do liczby wszczetych postepowan.

Zgodnie z § 23 Regulaminu Bankowego Arbitrazu Konsumenckiego, orzeczenia Arbitra
Bankowego s3 dla banku ostateczne, a bank obowigzany jest wykona¢ orzeczenie Arbitra
Bankowego nie pdzniej niz w terminie 14 dni od dnia otrzymania wypisu orzeczenia.

W latach 2019-2020 banki zastosowaly si¢ do wyniku postgpowania, chociaz w kilku
przypadkach, po terminie okreslonym w Regulaminie i interwencji Arbitra.

VII. Informacja o wspolpracy podmiotow w ramach sieci podmiotow prowadzacych
postepowania pozasadowego rozwiazywania sporéow konsumenckich, ulatwiajacych
rozwigzywanie sporow transgranicznych, jezeli podmiot uprawniony nalezy do takiej
sieci i ocena skutecznosci tej wspolpracy:

Bankowy Arbitraz Konsumencki od poczatku 2006 roku wspotpracuje z Siecig FIN-NET
zatozong przez Komisj¢ Europejska w lutym 2001 roku jako ogdélnoeuropejska sie¢ instytucji
prowadzacych pozasagdowe postepowania rozjemcze dla instytucji finansowych oraz
konsumentow, ktérej celem jest wspomaganie procesu tworzenia wspolnego europejskiego
rynku ushug finansowych oraz ptatnosci transgranicznych poprzez ulatwienie konsumentom
dochodzenia swoich roszczen w stosunku do ustugodawcoOw majacych siedzibe w innym
panstwie cztonkowskim Unii Europejskie;.

W 2019 roku odbyty si¢ dwa spotkania plenarne sieci FIN-NET: w dniach 10 kwietnia oraz
28 listopada. W trakcie tych spotkan dyskutowano w pierwszym rzg¢dzie takie kwestie, jak
rozw¢j instytucji ADR w krajach Unii, rézne metody obliczania kosztow kredytow
konsumenckich oraz kredytow hipotecznych, wykorzystanie nowoczesnych technologii w
procedurach ADR (np. sztuczna inteligencja) oraz umowy z konsumentami zawierane na
podstawie prawa innych panstw cztonkowskich.

W 2020 roku odbyto si¢ jedno spotkanie czionkéw sieci FIN-NET - w dniu 20
pazdziernika, ktére bylo poswigcone nowym wyzwaniom stojagcym przed ADR-ami
zajmujgcymi si¢ ushlugami finansowymi oraz nowymi trendami w dziatalno$ci ADR-6w w
warunkach pandemii.

W latach 2019-2020 do Bankowego Arbitrazu Konsumenckiego nie wptyneta zadna
skarga konsumenta o charakterze transgranicznym.

VIII. Informacja o szkoleniach odbytych przez osoby prowadzace postepowania w
sprawie pozasadowego rozwigzywania sporow konsumenckich, o ile takie szkolenia mialy
miejsce:

W omawianym okresie Arbiter Bankowy i1 Zastgpca Arbitra Bankowego odbyli
szkolenia w zakresie nowych rozwigzan prawnych, w szczego6lnosci: zmian w egzekucji z
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rachunkéw bankowych, ustaw COVID-owych i1 wprowadzonych w nich zmian zasad
restrukturyzacji zadluzenia, Moratoridéw kredytowych EBA oraz projektowanych zmian w
ustawie o rozpatrywaniu reklamacji.

X. Ocena skutecznosci postepowan w sprawie pozasadowego rozwigzywania sporow
konsumenckich prowadzonych przez dany podmiot uprawniony i wskazanie
przewidywanych sposobdow jej poprawy.

W latach 2019-2020 do Bankowego Arbitrazu Konsumenckiego wptyneto o 114 spraw
wigcej niz w poprzednim okresie sprawozdawczym, co wskazuje na rosnace zainteresowanie
konsumentow polubownym rozpatrywaniem sporow z bankami. Poniewaz orzeczenia Arbitra
Bankowego sa dla bankéw ostateczne i banki zobowigzane s je wykona¢ nie pozniej niz w
terminie 14 dni od dnia otrzymania wypisu orzeczenia, konsumenci maja gwarancj¢
niezwlocznego wyegzekwowania zasadzonych przez Arbitra kwot.

Z uwagi na utrzymujacy si¢ od marca 2020 roku stan pandemii, wzrosta liczba
wnioskow arbitrazowych nadsytanych droga elektroniczng, co moze mie¢ w kolejnych latach
wplyw na przyspieszenie postepowania arbitrazowego. Poniewaz wigkszo$¢ skarg nadsytanych
ta droga zawiera jednak wymagajace uzupelnienia btgdy formalne, planowane jest podjgcie
dziatan informacyjnych na stronie BAK dotyczacych zasad prawidtowego sktadania wnioskoéw
arbitrazowych.

Warszawa, kwiecien 2021 roku



