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A. Informacje ogdlne

Bankowy Arbitraz Konsumencki (BAK) rozpoczagt 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
Marczynska na stanowisko Arbitra bankowego na okres kolejnej kadenciji.

Do Bankowego Arbitrazu Konsumenckiego nalezg obecnie wszystkie banki-
czionkowie 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 Ochrony Konsumenta i Rozwoju Rynkéw Finansowych.

Koszty funkcjonowania Bankowego Arbitrazu Konsumenckiego pokrywane sg prawie
w catosci przez banki-cztonkéw Zwigzku Bankéw Polskich.

B. Podstawowe informacje statystyczne dotyczgce wnioskéw

W okresie od 1 stycznia do 31 grudnia 2007 roku wptyneto do Bankowego Arbitrazu
Konsumenckiego 758 wnioskow.

Do dnia 31 grudnia 2007 roku wydano orzeczenia w 707 przypadkach, z tego:
na korzysc klienta i zakonczonych ugodg -120,

na korzy$¢ banku — 185,
zakonczonych zwrotem lub odrzuceniem wniosku — 402.

Zakres merytoryczny wptywajgcych wnioskéw przestawiat sie w sposdb nastepujacy:

e rachunki i lokaty bankowe — 115,

e kredyty bankowe — 435,

e 0obrét ptatniczy, w tym r6znego rodzaju karty bankowe — 106 ,
e papiery wartosciowe — 0,

e inne—102,

Srednia warto$é przedmiotu sporu w roku 2007 wyniosta 2.621,35 zt natomiast $redni
czas rozpatrywania wniosku w ubiegtym roku to 40 dni.

C. Whnioski przekazywane do rozstrzygniecia przez Arbitra Bankowego

Z uwagi na dalszy rozwdj akcji kredytowej bankéw — czionkéw ZBP, gtdéwnie w
zakresie kredytow hipotecznych, nadal najwiekszy odsetek spraw w roku 2007
stanowity spory dotyczace kredytéw.



W zakresie spraw dotyczgcych kredytu konsumenckiego odnotowano wzrost liczby
sporéw z art. 15 ustawy z 20 lipca 2001 roku o kredycie konsumenckim, w ktorych
klienci podniesli zarzut wystgpienia sankcji tzw. ,kredytu darmowego” z powodu
naruszenia przez bank przepisow art. 4-7 ustawy. Wiele skarg dotyczyto rowniez
sposobu i zakresu ubezpieczenia kredytow i tu skarzgcy podnosili, ze przed
zawarciem umowy nie sg informowani o zakresie ubezpieczenia, nie otrzymujg OWU
I nie znajg przestanek odmowy wyptaty ubezpieczenia. Po wejsciu w zycie ustawy z
dnia 13 kwietnia 2007 r. o zmianie ustawy - Kodeks cywilny oraz o zmianie
niektorych innych ustaw, konsumenci, ktoérzy skorzystali z prawa do przedterminowej
sptaty zadtuzenia, wystgpili z Zzgdaniami zwrotu niewykorzystanej czesci sktadki
ubezpieczeniowej. Wzrosta takze liczba skarg wnoszonych przez spadkobiercow
kredytobiorcéw, w ktérych zadajg zwolnienia ich z obowigzku sptaty dtugu i podnoszg
zarzut udzielenia kredytu mimo braku zdolnosci kredytowe] i zarzut
zaawansowanego wieku kredytobiorcow.

W zakresie kredytéw hipotecznych najczestszymi przyczynami sporow byty
zaniedbania bankéw w zakresie prawidtowej realizacji umow: terminowej wyptaty
transz, naliczania odsetek zgodnie z umowa, pobierania ubezpieczenia
pomostowego w okresie braku innego zabezpieczenia, a takze pojawity sie skargi
dotyczace pobierania optat za przedterminowg sptate kredytow, w wysokoSci
przekraczajgcej wartos¢ okreslong w umowie.

Wozrosta liczba skarg dotyczacych lokowania srodkow w funduszach inwestycyjnych,
cho¢ nadal ich najczestszym zrodtem jest nieznajomosé tego produkiu przez
konsumentéw. Natomiast na poziomie podobnym do lat ubiegtych utrzymuje sie
liczba wnioskédw zwigzanych z transakcjami oszukanczymi dokonywanymi za
pomocg kart ptatniczych oraz liczba kwestionowanych transakcji bankomatowych.

Nadal utrzymuje sie tendencja konsumentéw w postrzeganiu roli Zwigzku Bankéw
Polskich jako instytucji nadzorczej dla bankéw oraz rozszerzajgce pojmowanie zadan
Arbitra Bankowego. Poza normalng procedurg rozstrzygania sporéw, wiele oséb
pragnie zasiegng¢ rady u Arbitra w konkretnych sprawach, zwtaszcza przed
zawarciem umowy kredytowej z bankiem lub tez przedstawi¢ swoj poglad dotyczacy
dziatalnosci bankéw w formie rozmowy telefonicznej. llos¢ takich kontaktéw
znaczgco przewyzsza liczbe sktadanych formalnych wnioskéw.

D. Rada Arbitra Bankowego

Rada Arbitra Bankowego jest gremium, w skiad ktérego wchodzg przedstawiciele
instytucji rzgdowych i nadzorczych, organizacji konsumenckich najwiekszych bankow
komercyjnych oraz Zwigzku Bankdw Polskich.

Do zadan Rady nalezy wymiana doswiadczenh 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 wnioskow sktadanych do
Bankowego Arbitrazu Konsumenckiego oraz wydawanych orzeczen,

e konsultacja projektow nowych przedsiewzie¢ z tego zakresu podejmowanych
przez r6zne instytucije.

Na poczatku 2007 roku Zarzad ZBP podjat decyzje o rozszerzeniu sktadu Rady w
kolejnej kadencji o Komisje Nadzoru Finansowego oraz reprezentantéw bankéw
koncentrujgcych sie na rynku ,consumer finance”. Po przeprowadzeniu odpowiednich
konsultacji Zarzad ZBP powotat w sktad Rady Il kadencji nastepujace osoby:

Izabela Dgbrowska - Federacja Konsumentéw

Sybilla Graczyk - Stowarzyszenie Konsumentdéw Polskich

Bozena ldzikowska - PKO Bank Polski SA

Alfred Janc - Narodowy Bank Polski

Ewa Janikowska — Cetelem Bank SA, Sekcja bankow srednich ZBP

Ewa Katyk - AlIG 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 Krél - Bank Handlowy w Warszawie SA

11. Ewa Matuszewska — Biuro Rzecznika Praw Obywatelskich

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

13. Krzysztof Pietraszkiewicz - Zwigzek Bankéw Polskich

14. Matgorzata Rothert - Krajowa Rada Rzecznikow Konsumentéw

15. Stawomir Stawczyk - ING Bank Slgski SA

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

Spétdzielczych ZBP

CONOUTAWN

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 byly miedzy innymi zagadnieniom
zwigzanym z przetwarzaniem informacji kredytowej.

E. Inna dziatalnos$¢ Arbitra Bankowego

Niezaleznie od funkcji petnionych w Zwigzku Bankéw Polskich, Pani Katarzyna
Marczynska w 2007 roku kontynuowata takze dziatalnos¢ dydaktyczng oraz prace w
gremiach, ktére majg na celu popularyzacje dobrych praktyk oraz idei pozasgdowego
rozwigzywania sporéw. W zwigzku z tym, nawigzana i rozwinieta zostata miedzy
innymi wspotpraca z Europejskim Centrum Konsumenckim przy Urzedzie Ochrony
Konkurencji i Konsumentow.

W 2007 roku zapoczatkowano takze statg wspoétprace z Centralnym Osrodkiem
Doskonalenia Nauczycieli w celu doskonalenia doradcow metodycznych i nauczyciel
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 przedmiotéw. Podczas szkolen, doradcy
metodyczni i nauczyciele konsultanci zapoznani zostali z podstawowymi zasadami
dziatalnosci bankéw i rodzajami $wiadczonych ustug, szczegélnymi zasadami
postepowania z konsumentami oraz z dziataniami sektora w zakresie wypracowania
i wdrozenia zasad etyki bankowe;.

Rozwinieta zostata rowniez wspétpraca z Rzecznikiem Ubezpieczonych, w ramach
ktorej Arbiter popularyzowat zasady dziatania BAK wsréd ubezpieczycieli oraz
przygotowat wraz z przedstawicielem Rzecznika cykl szkolen dla bankow i
ubezpieczycieli dotyczgcych zmian w prawie ubezpieczeniowym oraz praktycznego
wykorzystania wnioskow wynikajgcych z opracowanego przez Rzecznika ,Raportu
dotyczagcego skarg z =zakresu bancassurance wptywajacych do Rzecznika
Ubezpieczonych”.

Kontynuowana jest stata wspotpraca z Radg Krajowg Rzecznikdw Konsumentow
oraz z Rzecznikami Konsumentéw, w ramach ktérej Arbiter odbywa w siedzibie SKP
dyzur, podczas ktorego odpowiada na pytania Rzecznikow Konsumentéw i informuje
konsumentdw o trybie dochodzenia roszczen zwigzanych z dziatalnoscig bankéw.

W ramach wspétpracy ze Stowarzyszeniem Konsumentéw Polskich Arbiter
przeszkolit pracownikéw Infolinii Konsumenckiej z zakresu prawa bankowego i
ustawy o elektronicznych instrumentach ptatniczych oraz wspétpracowat przy
opracowaniu broszur z serii ,Masz prawo” dotyczgcych odpowiedzialnego
inwestowania i korzystania z kredytéw oraz przygotowywat artykuty do kwartalnika
,Biuletyn SKP”.

Pani K. Marczyhska kontynuuje uczestnictwo w pracach Rady Ochrony Konkurenciji i
Konsumentéw przy Prezesie Urzedu Ochrony Konkurencji i Konsumentéw, a takze w
ramach kapituly Programu Gospodarczo — Konsumenckiego SOLIDNA
FIRMA/BIALA LISTA, ktérego celem jest propagowanie zasad etyki biznesu.

Kontynuowana jest rowniez wspotpraca ze $Srodowiskiem akademickim, jak np.
prowadzenie wyktadow 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 dziatajgcymi w Kole Naukowym.

Na zaproszenie bankoéw Arbiter prowadzi takze szkolenia dla ich pracownikéw. Z
inicjatywy Banku Handlowego S.A. w Warszawie odbyto sie spotkanie dotyczace
gtownych przyczyn sporéw konsumenckich i sposobow ich zapobiegania, podczas
ktorego przedstawiciele banku, Arbitrazu i organizacji konsumenckich wypracowali
sposéb poprawy relacji banku z konsumentami zgtaszajgcymi reklamacje. Natomiast
w Fortis Bank Polska S.A. w Warszawie, Arbiter odbyt cykl spotkan z opiekunami
klientédw, poswiecony znaczeniu Zasad Dobrej Praktyki Bankowej w relacjach z
klientami.

Kilka razy w roku Arbiter odbywat dyzury telefoniczne w redakcji wydawnictwa
,Poradnik domowy”, ktdre jest pismem o ponadmilionowym czytelnictwie.

Ciekawg formg wspoétpracy miedzynarodowej sg takze dwie prezentacje
przeprowadzone przez Panig K. Marczynskg na temat dziatalnosci Bankowego



Arbitrazu Konsumenckiego oraz polubownego rozstrzygania sporow z konsumentami
dla przedstawicieli bankéw Czarnogéry oraz  Kosowa, ktorzy brali udziat w
wyjazdach studialnych organizowanych Polsce.

Wspétpraca m miedzynarodowa Arbitrazu w ramach sieci FIN-NET

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

W  pazdzierniku roku ubiegtego przedstawiciel = Bankowego  Arbitrazu
Konsumenckiego brat udziat w posiedzeniu plenarnym w Londynie, podczas ktérego
przedstawiono propozycje zmian Memorandum of Understanding (dokumentu
bazowego okreslajgcego zasady funkcjonowania sieci). W stanowisku koncowym
wyrazajgcym potrzebe zmian, zwtaszcza w odniesieniu do luk zwigzanych z
niejednolitg jurysdykcjg i zakresem rozpatrywanych spraw przez pozasadowe organy
w roznych krajach EOG, postuzono sie przyktadem podanym w stanowisku
Bankowego Arbitrazu Konsumenckiego dotyczacym kredytéw z doptatami Skarbu
Panstwa.

Jednoczes$nie omoéwiono projekt wystgpienia cztonkéw sieci FIN — NET do Komisji
Europejskiej w sprawie Zielonej Ksiegi dotyczgcej detalicznych ustug finansowych na
jednolitym rynku. W wystgpieniu zwrécono uwage na koniecznosé¢ podejmowania
przez panstwa cztonkowskie dziatah majgcych na celu promowanie istniejgcych i
tworzenie nowych pozasgdowych organdéw rozstrzygania sporéw w obszarze ustug
finansowych.

Warszawa, styczen 2008 roku
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