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A. Informacje ogoélne

Bankowy Arbitraz Konsumencki (BAK) rozpoczat swojg dziatalnos¢ w dniu 1 marca
2002 roku. W marcu 2010 roku skonczyta sie druga kadencja Arbitra, w zwigzku z
czym Zarzad Zwigzku Bankow Polskich powotat ponownie Katarzyne Marczynskag na
stanowisko Arbitra Bankowego na okres kolejnej, trzeciej kadenciji.

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 wspoipracuje 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. Podstawowe informacje statystyczne dotycz ace wnioskow

W okresie od 1 stycznia do 31 grudnia 2013 roku wptynety do Bankowego Arbitrazu
Konsumenckiego 1253 wnioski.

Do dnia 31 grudnia 2013 roku wydano orzeczenia w 1164 sprawach, z tego:

* na korzysc klienta — 182,

» zakonczonych ugodg pomiedzy stronami sporu — 53,

* na korzys¢ banku —366,

» zakonczonych zwrotem lub odrzuceniem wniosku —563.

Zakres merytoryczny wptywajgcych wnioskOw przedstawiat sie w sposob
nastepujacy:

» rachunki i lokaty bankowe —363,

» kredyty bankowe — 636,

» obrot ptatniczy, w tym r6znego rodzaju karty bankowe —189,
* papiery wartosciowe -0,

* inne — 65.

Srednia warto$é przedmiotu sporu w roku 2013 wyniosta 4438,40 zt, natomiast $redni
czas rozpatrywania wniosku przez Arbitra w ubiegtym roku to 56 dni.

C. Whnioski przekazywane do rozstrzygni ecia przez Arbitra Bankoweqgo

W 2013 roku nadal zmieniat sie zakres merytoryczny spraw skierowanych do Arbitra,

gdyz do potowy spadta liczba skarg dotyczacych kredytow. Trzy czwarte z tych skarg

obejmowata kredyty hipoteczne. Najczestszymi przyczynami sporow w tym zakresie

byly wystepujgce w umowach klauzule niedozwolone oraz zasady ustanawiania
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zabezpieczen, w  szczegdélnosci ubezpieczen. Whnioskodawcy  podnosili
niedopuszczalnos¢ konstrukcji ubezpieczenia, w szczegdllnosci ubezpieczenia
niskiego wkiadu witasnego, a takze niejasne zapisy umowne dotyczgce sposobu
wyliczania sktadki i podmiotu ubezpieczajgcego.

Nieznacznie wzrosta liczba konsumentéw, ktorzy ztozyli skargi dotyczgce umow o
kredyt konsumencki, za$s wiekszos¢ tych wnioskow dotyczyta nieprawidiowego
postepowania banku po ztozeniu przez kredytobiorce oswiadczenia o odstgpieniu od
umowy. Na stalym poziomie utrzymuje sie liczba wnioskéw wnoszonych przez
spadkobiercow kredytobiorcéw, w ktorych zgdajg zwolnienia ich z obowigzku sptaty
diugu i podnoszg zarzut udzielenia kredytu mimo braku zdolnosci kredytowej oraz
zarzut nieskorzystania przez bank z ubezpieczenia sptaty kredytu. Czes¢ skarg
dotyczyta niezasadnej odmowy wyptaty przez ubezpieczyciela swiadczenia z tytutu
Smierci ubezpieczonego, skutkujgcej obowigzkiem sptaty naleznosci przez
spadkobiercow. Liczba présb o zobowigzanie banku do przeprowadzenia
restrukturyzacji kredytu nie ulegta zwiekszeniu i nadal wiekszo$¢ z nich konczy sie
ugoda.

W 2013 roku odnotowano skargi konsumentéw dotyczgce naruszania przez banki
obowigzkéw informacyjnych w zakresie grupowych ubezpieczen na zycie
powigzanych z umowami kredytu oraz niesprawdzania warunkdw objecia
kredytobiorcy ubezpieczeniem na wypadek utraty pracy.

W 2013 roku wzrosta liczba spraw dotyczacych lokat i rachunkow, a  wiekszos$é
skarg z tego zakresu dotyczyta produktow powigzanych z ubezpieczeniowym
funduszem kapitatowym. Najczestsze zarzuty to: brak nalezytej informacji o stronach
umowy i produkcie, a wrecz prezentowanie go jako typowej lokaty bankowej, brak
informacji o ryzyku i skutkach przedterminowej rezygnacji z produktu,
niedostarczanie OWU albo ich przesytanie po uptywie terminu na odstgpienie od
umowy, sprzedaz telefoniczna uniemozliwiajgca zapoznanie sie z warunkami
przysziej umowy, brak pomocy banku przy odzyskiwaniu wptaconych kwot, brak
wspoOtpracy na linii bank — ubezpieczyciel.

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

Poza normalng procedurg rozstrzygania sporow, wiele oséb pragnie zasiegngé
porady u Arbitra w konkretnych sprawach lub tez przedstawi¢ swoj poglad dotyczacy
dziatalnosci bankéw w formie rozmowy telefonicznej. llo$¢ takich kontaktow nadal
znaczgco przewyzsza liczbe sktadanych formalnych wnioskow.

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 Bankow Polskich. Do zadahn Rady nalezy wymiana



doswiadczen z zakresu ochrony praw konsumenta ustug bankowych, a w tym w
szczegolnosci:

» analiza giéwnych 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 projektow 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
o0soby reprezentujgce nastepujgce instytucje:

Jerzy Banka — Wiceprezes Zwigzku Bankow Polskich

Izabela Dgbrowska — Federacja Konsumentow

Jolanta Florek — Biuro Rzecznika Praw Obywatelskich

Bozena Idzikowska — PKO Bank Polski SA

Alfred Janc — Narodowy Bank Polski

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

Elzbieta Krakowiak — Bank Pekao SA

Tomasz Lipowski — Bank BPH SA Grupa GE Capital

10. Szymon Midera — Bank Pocztowy SA

11. Edyta Palkowska — Sygma Banque SA Oddziat w Polsce

12.  Krzysztof Pietraszkiewicz — Prezes Zwigzku Bankéw Polskich

13.  Stawomir Stawczyk — ING Bank Slgski SA

14.  Grazyna Rokicka — Stowarzyszenie Konsumentow Polskich

15. Malgorzata Rothert — Krajowa Rada Rzecznikow Konsumentow

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

18. Iwona Torzewska — Komisja Nadzoru Finansowego

19. Grazyna Wodzinska — Bank Spétdzielczy w Raszynie

CoNooO~WNE

Funkcje Sekretarza Rady Arbitra peini Norbert Jeziolowicz (Dyrektor Zespotu
Bankowosci Detalicznej i Rynkéw 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
posiedzenh przedyskutowaniu doswiadczen reprezentowanych instytucji z jednego
obszaru. Gtownymi tematami dyskusji w roku 2013 byly kwestie zwigzane ze
skargami  konsumentéw  dotyczacymi  rachunkow/depozytow  bankowych,
bezpieczenstwem kart zblizeniowych, funkcjonowaniem klauzul abuzywnych w
praktyce rynku detalicznych ustug bankowych oraz planami dotyczgcymi wdrazania
w naszym kraju dyrektywy UE w sprawie alternatywnych metod rozstrzygania sporow
konsumenckich.



E. Inna dziatalno $¢ Arbitra Bankowego

Niezaleznie od funkcji petnionej w Zwigzku Bankéw Polskich, Arbiter w 2013 roku
kontynuowat takze dziatalnos¢ dydaktyczng oraz prace w gremiach, ktérych
nadrzednym celem jest popularyzacja dobrych praktyk oraz idei pozasgdowego
rozwigzywania sporow.

W 2013 roku kontynuowana byfa dziatalnos¢ dydaktyczna dla pracownikdw wymiaru
sprawiedliwosci, rzecznikow konsumentéw oraz bankéw.

Arbiter jest takze stale w Scistej wspotpracy z Europejskim Centrum Konsumenckim i
Radg Krajowg Rzecznikow Konsumentow, oraz ze srodowiskiem akademickim, w
tym Szkolg Gtowng Handlowg w Warszawie, Wydzialem Prawa Uniwersytetu
Wroctawskiego i Wydzialem Ekonomicznym Uniwersytetu todzkiego, w ramach
ktorej prowadzi wykfady dla studentéw, poswiecone 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” wyrdzniajgcego nhajlepsze
produkty i ustugi.

F. Wspoétpraca 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 prowadzgcych pozasgdowe postepowania
rozjemcze dla instytucji finansowych oraz konsumentéw, ktérej celem jest
wspomaganie procesu tworzenia wspolnego europejskiego rynku ustug finansowych
oraz platnosci 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 2013 roku odbyly sie tradycyjnie dwa spotkania plenarne sieci FIN-NET. Pierwsze
z nich odbyto sie w dniu 14 marca w Brukseli i poswiecone bylo podsumowaniu
dziatan legislacyjnych Komisji Europejskiej w zakresie ochrony konsumenta ustug
finansowych, jak dyrektywa o kredytach hipotecznych, dyrektywach MIFID, IMD I,
UCITS V oraz rozporzadzenia PRIPS. Poruszono takze kwestie zwigzane z
projektem dyrektywy w sprawie rachunkéw platniczych, a takze sposobow
rozpatrywania transgranicznych skarg konsumentow

Kolejne spotkanie odbyto sie w dniu 7 listopada 2013 r. w Londynie w siedzibie EBA
(European Banking Authority — Europejski Urzgd Nadzoru Bankowego) odbyto sie
spotkanie plenarne, majgce w programie omoOwienie zagadnien zwigzanych z
ochrong konsumenta i jej metodami. W czasie spotkania uczestnicy mieli mozliwos¢
zapoznania sie z informacjami na temat dziatan FIN — NET na rzecz ochrony
konsumentoéw i innowacyjnosci finansowej i dochodzenia roszczenh, zagadnien
dotyczacych ADR/ODR i tworzenia platformy internetowej, mechanizméw
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funkcjonowania marketingu kompleksowych produktow w stosunku do
niedoswiadczonych konsumentow,

G. Dokumenty Komisji Europejskiej dotycz agce alternatywnych metod
rozwi @zywania sporow konsumenckich

W dniu 21 maja 2013 roku przyjeta zostata Dyrektywa Parlamentu Europejskiego i
Rady w sprawie alternatywnych metod rozstrzygania sporéw konsumenckich. Na
mocy te] 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 Swiadczeniem 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.

Arbiter Bankowy bierze takze czynny udziat w pracach Urzedu Ochrony Konkurencji
i Konsumentéw majgcych na celu implementacje w naszym kraju ww. dyrektywy.

H. Statystyka
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