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SPRAWOZDANIE

z dziatalnosci
Bankowego Arbitrazu Konsumenckiego
przy Zwiazku Bankéow Polskich
w 2018 roku

Sprawozdanie sporzgdzono zgodnie z wymogami art. 13 ust. 1 ustawy z dnia 7 dnia 23
wrzesnia 2016 r. o pozasgdowym rozwigzywaniu sporow konsumenckich
(Dz. U. z 2016r. poz. 1823)

Warszawa, kwiecien 2019



L Informacja o liczbie wnioskéw o wszczecie postepowania w sprawie
pozasadowego rozwigzywania sporow konsumenckich, ktére wplynely do
podmiotu uprawnionego oraz wskazanie ich przedmiotu:

W okresie od 1 stycznia do 31 grudnia 2018 roku wptyneto do Bankowego Arbitrazu
Konsumenckiego 619 wnioskow, z czego:

- 257 skarg dotyczyto uméw kredytowych,
- 221 skarg dotyczyto uméw rachunkéw bankowych,

- 71 skarg dotyczylo nienalezytego wykonania transakcji kartg ptatnicza, w bankomatach lub
na odlegtos¢,

- 70 skarg stanowily sprawy inne, m. in. o zadoscuczynienie z powodu naruszenia zasad
postepowania reklamacyjnego przez bank, wnioski sktadane przez przedsiebiorcow.

ZAKRES MERYTORYCZNY WNIOSKOW
W 2018 ROKU

BErachunki bankowe

Bkredyty bankowe

Bobrét ptatniczy/ transakcje
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IL Informacja o powtarzajacych sie lub istotnych problemach, ktére prowadza do
spor6w konsumenckich:

Najczestszymi przyczynami sporéw byty kredyty hipoteczne, w tym: wystepujace w umowach
klauzule niedozwolone oraz zasady ustanawiania zabezpieczen, w szczegdlnosci ubezpieczen.
Whnioskodawcy podnosili niedopuszczalno$¢ konstrukcji ubezpieczenia niskiego wktadu
wlasnego, a takze niejasne zapisy umowne dotyczace sposobu wyliczania sktadki i podmiotu
ubezpieczajacego. Skargi dotyczyty takze zwrotu przez banki czesci naleznosci ubocznych w
przypadku przedterminowej sptaty kredytu oraz nieprawidlowego rozliczania kredytu w



przypadku skorzystania przez konsumenta z promocyjnych warunkéw sptaty zadtuzenia. Czeg$¢
skarg dotyczyta spadkobrania zobowigzan kredytowych po klientach bankéw oraz zadania
zobowigzania banku do przeprowadzenia restrukturyzacji kredytu.

Konsumenci, ktérzy ztozyli skargi dotyczace uméw o kredyt konsumencki najczesciej zarzucali
niezwrocenie przez bank proporcjonalnej czgsci kosztow kredytu: odsetek, prowizji i optat
ubezpieczeniowych, po przedterminowej sptacie zadtuzenia.

Skargi dotyczace umoéw rachunkéw bankowych dotyczyly gtéwnie niewykonanych,
nienalezycie wykonanych i nieautoryzowanych transakcji ptatniczych. Przedmiotem sporéw sg
rOwniez wyplaty zdeponowanych na rachunkach kwot podlegajacych dziedziczeniu oraz
zapiséw na wypadek $mierci. Konsumenci zarzucali takze bankom nieprawidtowe prowadzenie
egzekucji z rachunkéw bankowych 1 niewlasciwe naliczanie kwoty wolnej od zajecia.

III. Informacja o procentowym udziale sporéw, ktorych rozpatrzenia podmiot
uprawniony odmowil, w stosunku do liczby zlozonych wnioskéw o wszczecie
postepowania w sprawie pozasadowego rozwiazywania sporow konsumenckich
oraz procentowym udziale poszczegolnych rodzajow przestanek takiej
odmowy:

W 2018 roku 244 skargi (40% wszystkich skarg) zostaly zakonczone zwrotem lub odmowa
rozpatrzenia wniosku, z czego:

- 70% zwrotéw spowodowanych bylo brakiem optaty arbitrazowej (§ 10 ust. 5 Regulaminu
Bankowego Arbitrazu Konsumenckiego),

- 15% odmoéw 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 z1, a w przypadku sporéw dotyczacych kredytow hipotecznych
przekraczata kwote 20.000 zt albo spor nie dotyczyt czynnosci bankowych (§ 12 ust. lai le
Regulaminu Bankowego Arbitrazu Konsumenckiego),

- 2% 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% odmoéw rozpatrzenia wniosku wynikato z faktu, Ze konsument nie dopetnit wymogéw,
o ktérych mowa w § 9 ust. 2 Regulaminu, tj. nie dotagczyl dokumentu potwierdzajacego
zakonczenie postgpowania 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 sporéw konsumenckich, ktére zakonczono przed osiaggnieciem
wyniku, w stosunku do liczby wszczetych postepowan, a takze powody takiego
zakonczenia, o ile sa znane:



W 2018 roku w 2 sprawach postgpowanie arbitrazowe zostalo umorzone, bez merytorycznego
rozstrzygniecia, z powodu cofnigcia skargi przez konsumenta. Przyczyng cofnigcia skarg byto
uzyskanie satysfakcjonujacej odpowiedzi z banku juz po ztozeniu wniosku arbitrazowego.

V. Okreslenie sredniego czasu trwania post¢epowania w sprawie pozasadowego
rozwiazywania sporéw konsumenckich:

Sredni czas rozpatrywania wniosku w 2018 roku wynosit 67 dni, w tym:

—9 dni wynosit $redni czas zwrotu lub odmowy rozpatrzenia wniosku,
— 72 dni wynosit $redni czas merytorycznego rozpoznania sprawy.

VI. Informacja o procentowym udziale przypadkéw, w ktorych strony zastosowaly
sie do wyniku postepowania w sprawie pozasagdowego rozwigzywania sporow
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 pozniej niz w terminie 14 dni od dnia otrzymania wypisu orzeczenia.

W 2018 roku we wszystkich rozpatrzonych sprawach banki zastosowaty si¢ do wyniku
postepowania.

VII. Informacja o wspétpracy podmiotéw w ramach sieci podmiotéw prowadzacych
postepowania pozasadowego rozwigzywania sporéw konsumencKich,
ulatwiajacych rozwigzywanie sporéw transgranicznych, jezeli podmiot
uprawniony nalezy do takiej sieci:

Bankowy Arbitraz Konsumencki od poczatku 2006 roku wspétpracuje z Siecig FIN-NET
zatozong przez Komisj¢ Europejska w lutym 2001 roku jako ogdlnoeuropejska sie¢ instytucji
prowadzacych pozasagdowe postepowania rozjemcze dla instytucji finansowych oraz
konsumentéw, ktorej celem jest wspomaganie procesu tworzenia wspdlnego europejskiego
rynku ustug finansowych oraz platnosci transgranicznych poprzez ufatwienie konsumentom
dochodzenia swoich roszczen w stosunku do ustugodawcéw majacych siedzibe w innym
panstwie cztonkowskim Unii Europejskiej.

W 2018 roku odbyty si¢ dwa spotkania plenarne sieci FIN-NET: w dniach 13 czerwca oraz 8
listopada. W trakcie tych spotkan dyskutowano kwestie dotyczace wdrazania przez cztonkéw
FIN-NET regulacji unijnych dotyczagcych ADR/ODR, doradztwa inwestycyjnego i
ubezpieczeniowego, problematyki oszustw i dziatan przestgpczych na rynku finansowym, a
takze spodziewanych nowych wyzwan na rynku konsumenckim dla podmiotéw prowadzacych
pozasadowe postepowania z udzialem konsumentéw (m. in. przepisy dotyczace pozwoOw
zbiorowych, kryptowaluty, crowdfunding, nowe przepisy dotyczace zré6wnowazonego

finansowania).
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