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A. Informacje ogdlne

1.

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, ktore
wyrazity wole wspoétpracy z BAK, a takze jeden oddziat instytucji kredytowej
oraz jeden bank hipoteczny, ktéra nie sg cztonkami Zwigzku.

Koszty funkcjonowania Bankowego Arbitrazu Konsumenckiego pokrywane sg
w catosci przez banki-czitonkéw Zwigzku Bankdéw Polskich oraz banki i oddziaty
instytucji kredytowych, ktére zadeklarowaty poddanie sie orzeczeniowym
wydawanym w Arbitrazu.

4. W roku 2021 w Ramach Arbitrazu do orzekania uprawnione byty:

a) Pani Katarzyna Marczynska, ktéra petni funkcje Arbitra Bankowego juz pigtg
kadencje, tj. od poczatku jego dziatalnosci.

b) Pani Jolanta Potocka, ktora petni funkcje Zastepcy Arbitra Bankowego od 1
stycznia 2015 roku.

5. W dniu 17 lutego 2017 roku Bankowy Arbitraz Konsumencki zostat wpisany jako

pierwsza instytucja do prowadzonego przez Urzgd Ochrony Konkurencji i
Konsumentéow rejestru  podmiotéw uprawnionych - wykazu instytucji
zajmujgcych sie pozasgdowym rozwigzywaniem sporow konsumenckich w
Polsce. Rejestr ten zostat utworzony na podstawie art. 7 oraz art. 21 ustawy z
dnia 23 wrzesnia 2016 roku o pozasgdowym rozwigzywaniu sporéw
konsumenckich i stanowi realizacje nowego europejskiego elementu systemu
ochrony konsumentow.

Od kwietnia 2017 roku podniesiono wysokos¢ kwoty przedmiotu sporu, ktora
rozpatrywana jest przez Arbitréw do 12.000,- zt, a w przypadku sporow
zwigzanych z kredytami hipotecznymi do 20.000 zi.

B. Podstawowe informacje statystyczne dotyczace wnioskéw

W okresie od 1 stycznia do 31 grudnia 2021 roku wptyneto do Bankowego Arbitrazu
Konsumenckiego 1.110 wnioskow.

Do dnia 31 grudnia 2021 roku wydano orzeczenia w 974 sprawach, z tego:

na korzy$¢ klienta — 97,

zakonczonych ugodg pomiedzy stronami sporu - 10,

na korzy$¢ banku — 464,

zakonczonych zwrotem lub odmowag rozpatrzenia wniosku - 394,
umorzonych — 9.



Zakres merytoryczny wptywajgcych wnioskow przedstawiat sie w sposob nastepujgcy:

rachunki i lokaty bankowe — 739,

kredyty bankowe — 239,

obroét ptatniczy, w tym réznego rodzaju karty bankowe — 46,
inne — 86.

Srednia warto$¢é przedmiotu sporu w roku 2021 wyniosta 8.864,79 zt.

Sredni czas rozpatrywania wniosku to 63 dni, w tym: $redni czas merytorycznego
rozpoznania sprawy — 69 dni, za$ sredni czas wydania zarzgdzenia o zwrocie lub
odmowie rozpatrzenia wniosku — 9 dni.

C. Whnioski przekazywane do rozstrzygniecia przez Bankowy Arbitraz
Konsumencki

W 2021 roku najwiecej spraw dotyczyto umow rachunkow bankowych. Najliczniejszg
grupe skarg stanowity spory dotyczgce nieautoryzowanych transakcji ptatniczych oraz
procedury chargeback. Wzrosta takze liczba skarg w zakresie nieprawidtowego
prowadzenia egzekucji z wierzytelnosci z rachunkéw bankowych oraz skarg
dotyczgcych wyptat kwot zdeponowanych na rachunkach zmartych posiadaczy i
zapisdw na wypadek $mierci.

Na dotychczasowym poziomie utrzymywata sie liczba wnioskéw dotyczgcych
nienalezytego wykonania przez bank transakcji ptatniczych, gtéwnie w bankomatach
oraz sporow dotyczgcych nieprawidtowego przeprowadzenia przez bank procedury
zwrotu srodkow przekazanych na niewtasciwy rachunek bankowy.

W 2021 roku znacznemu zmniejszeniu ulegta liczba skarg dotyczgcych umoéw
kredytowych. Wiekszo$¢ skarg dotyczyta kredytow konsumenckich, a skarzgcy
domagali sie obnizenia catkowitego kosztu kredytu z powodu przedterminowej sptaty
zobowigzania i zwrotu zaptaconej nadwyzki (art. 49 ustawy z dnia 12 maja 2011r. o
kredycie konsumenckim). Wnioski o zwrot kosztéw sktadali réwniez kredytobiorcy
kredytéw hipotecznych (art. 39 ustawy z dnia 23 marca 2017r. o kredycie
hipotecznym). Wnioskodawcy skarzyli takze nieprawidtowe rozliczanie kredytu w
przypadku skorzystania z promocyjnych warunkoéw zaciggniecia kredytu.

Nalezy odnotowal staty wzrost swiadomosci spadkobiercow w zakresie zasad
dziedziczenia i mozliwosci negocjowania z bankiem warunkow sptaty dtugu z tytutu
kredytu.

Poza normalng procedurg rozstrzygania sporow, wiele osdb nadal pragnie zasiegngé¢
porady u w konkretnych sprawach lub tez przedstawi¢ swoj poglad dotyczacy
dziatalnosci bankéw w formie rozmowy telefonicznej bgdz pisemnego powiadomienia
0 zauwazonych nieprawidtowosciach.



D. Rada Arbitra Bankowego

Rada Arbitra Bankowego jest gremium, w sktad ktérego wchodzg przedstawiciele
instytucji rzgdowych i nadzorczych, organizacji konsumenckich najwiekszych bankow
komercyjnych oraz Zwigzku Bankoéw Polskich. Do zadan Rady nalezy wymiana
doswiadczen z zakresu ochrony praw konsumenta ustug bankowych, a w tym w
szczegolnosci:

e analiza gtéwnych przyczyn sporéw miedzy bankami a konsumentami,

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

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

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

Od 2016 roku jej pracach udziat biorg obecnie przedstawiciele nastepujgcych
instytuciji:

Urzad Ochrony Konkurenciji i Konsumentow
Biuro Rzecznika Praw Obywatelskich

Biuro Rzecznika Finansowego

Narodowy Bank Polski

Komisja Nadzoru Finansowego

Krajowa Rada Rzecznikow Konsumentow
Stowarzyszenie Rzecznikow Konsumenckich,
Stowarzyszenie Konsumentow Polskich

. Federacja Konsumentéw

10.PKO Bank Polski SA

11.Bank Pekao SA

12.Bank Zachodni WBK SA

13.ING Bank Slagski SA

14.Getin Noble Bank SA

15.mBank SA

16. Sekcja bankow spétdzielczych ZBP
17.Sekcja bankéw $rednich ZBP

18. Komisja Etyki Bankowe;

19.Komitet ds. Kredytu Konsumenckiego ZBP
20.Komitet ds. Jakosci Ustug Finansowych ZBP

©CoNOORWN =

W roku ubieglym Rada Arbitra Bankowego odbyta jedno posiedzenie, ktdrego
tematem wiodgcym byty skutki ogtoszonego w dniu 4 lutego. W trakcie spotkania
omowiono najczesciej pojawiajgcg sie tematyke skarg wptywajgcych do instytucji
uczestniczgcych w pracach Rady. Ponadto przedstawione zostaty proponowane przez
banki dziatania pomocowe w formie moratoriéw pozaustawowych oraz stosowania
przepisow o klauzulach abuzywnych w zakresie przedsiebiorcow - oséb fizycznych.
Przedyskutowano takze zagadnienie prawne wymagajgce interpretacji/opinii w



zakresie statusu rolnika — przypisywania mu charakteru przedsiebiorcy lub
konsumenta.

E. Wspoélpraca miedzynarodowa Arbitrazu w ramach sieci FIN-NET

Sie¢ FIN-NET zostata zatozona przez Komisje Europejskg w lutym 2001 roku jako
ogolnoeuropejska siec€ instytucji prowadzgcych pozasgdowe postepowania rozjemcze
dla instytucji finansowych oraz konsumentow, ktérej celem jest wspomaganie procesu
tworzenia wspolnego europejskiego rynku ustug finansowych oraz pfatnosci
transgranicznych poprzez utatwienie konsumentom dochodzenia swoich roszczen w
stosunku do ustugodawcédw majgcych siedzibe w innym panstwie cztonkowskim Unii
Europejskiej. Bankowy Arbitraz Konsumencki jest cztonkiem FIN-NET od poczatku
2006 roku.

W 2019 roku odbyly sie trzy spotkania plenarne sieci FIN-NET w dniach 25 lutego, 27
kwietnia oraz 28 listopada. W trakcie tych spotkan dyskutowano w pierwszym rzedzie
takie kwestie, jak strategii Komisji Europejskiej dotyczgca digitalizacji ustug
finansowych, ufatwienia dla sktadania skarg do ADR-ow dotyczgcych ustug
Swiadczonych transgranicznie, nowych unijnych przepiséw dotyczgcych finansowania
spotecznosciowego (crowdfundingu), wykorzystania sztucznej inteligencji w sektorze
finansowym oraz uwarunkowan pfatnosci natychmiastowych.

Warszawa, kwieciern 2021



