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A. Informacje ogoélne

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

Do Bankowego Arbitrazu Konsumenckiego nalezy obecnie wszystkie banki-
cztonkowie ZBP oraz te banki spoéidzielcze nie zrzeszonych w Zwigzku, ktore
wyrazity wole wspétpracy z BAK.

Bankowy Arbitraz Konsumencki wspotpracuje w ramach Biura Zwigzku Bankow
Polskich z Zespotem Bankowosci Detalicznej i Rynkéw Finansowych.

Koszty funkcjonowania Bankowego Arbitrazu Konsumenckiego pokrywane sg w
catosci przez banki-cztonkdw Zwigzku Bankow Polskich.

B. Podstawowe informacje statystyczne dotycz ace wnioskow

W okresie od 1 stycznia do 31 grudnia 2011 roku wptyneto do Bankowego Arbitrazu
Konsumenckiego 1066 wnioskow.

Do dnia 31 grudnia 2011 roku wydano orzeczenia w 1131 sprawach, z tego:

* na korzysc klienta — 151,

» zakonczonych ugodag pomiedzy stronami sporu — 40,

* na korzys¢ banku — 422,

» zakonczonych zwrotem lub odrzuceniem wniosku — 518.

Zakres merytoryczny wptywajgcych wnioskéw przestawiat sie w sposob nastepujgcy:

» rachunki i lokaty bankowe — 228,

» kredyty bankowe — 677,

» 0brét ptatniczy, w tym réznego rodzaju karty bankowe — 102,
* papiery wartosciowe — 1,

* inne — 58.

Srednia warto$¢ przedmiotu sporu w roku 2011 wyniosta 5.664,12 zl, natomiast
Sredni czas rozpatrywania wniosku przez Arbitra w ubiegtym roku to 57 dni.



C. Whnioski przekazywane do rozstrzygni ecia przez Arbitra Bankoweqgo

Najwiekszy odsetek spraw stanowity w 2011 roku, podobnie do lat ubiegtych, spory
dotyczgce kredytow (64 %), z tym, ze potowa z nich byla zwigzana z kredytami
hipotecznymi. Najczestszymi przyczynami sporow w tym zakresie byly: zasady
ustanawiania zabezpieczen na okres przejsciowy czyli do wpisu hipoteki do ksiegi
wieczyste] (ubezpieczenia pomostowe, podwyzszona marza) oraz ubezpieczenia
niskiego wktadu witasnego, niedozwolone klauzule umowne oraz zasadnos¢ zgdania
do zabezpieczenia kredytu przez bank.

Znaczng cze$¢ skarg stanowity te, w ktorych konsumenci kwestionujg zasady
rozliczania przez banki przedterminowej splaty zobowigzahn kredytowych.
Najczestszym zrédtem sporow jest nie zapoznanie sie kredytobiorcy z umowg i
dokonywanie wptat w dowolnych terminach i kwotach, bez uprzedniego
powiadomienia banku o zamiarze dokonania przedterminowej sptaty, co powoduje, iz
kredyt nie zostaje w catosci sptacony.

Brak byto natomiast skarg zwigzanych z nieprawidtowym rozliczeniem przez bank
kredytu po odstgpieniu przez kredytobiorce od umowy.

Stale wzrasta liczba wnioskow wnoszonych przez spadkobiercow kredytobiorcow, w
ktérych zgdajg zwolnienia ich z obowigzku sptaty dtugu i podnoszg zarzut udzielenia
kredytu mimo braku zdolnosci kredytowej i zarzut zaawansowanego wieku
kredytobiorcow.

Zdecydowanie zwiekszyta sie rowniez liczba prosb o zobowigzanie banku do
przeprowadzenia restrukturyzacji kredytu. Wiekszos¢ z nich zakonczyta sie ugoda.

W 2011 roku odnotowano wyrazny wzrost skarg dotyczacych lokowania srodkéw w
oferowane przez banki produkty depozytowe powigzane z ubezpieczeniem.
Najczestszym zrodiem tego typu sporow byla niedostateczna znajomos$é tego
produktu przez Kklientbw detalicznych, ktérzy zarzucajg bankom nienalezyte
poinformowanie ich o zasadach lokowania i ryzykach oraz niedostarczenie
materiatow informacyjnych.

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

Nadal utrzymuje sie tendencja konsumentow w postrzeganiu roli Zwigzku Bankow
Polskich jako instytucji nadzorczej dla bankow oraz rozszerzajgce pojmowanie zadan
Arbitra Bankowego. Poza normalng procedurg rozstrzygania sporow, wiele oséb
pragnie zasiegng¢ rady u Arbitra w konkretnych sprawach, zwlaszcza przed
zawarciem umowy kredytowej z bankiem lub tez przedstawi¢ swdj poglad dotyczgcy
dziatalnosci bankéw w formie rozmowy telefonicznej. llos¢ takich kontaktow nadal
znaczaco przewyzsza liczbe sktadanych formalnych wnioskow.



D. Rada Arbitra Bankoweqo

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

Do zadan Rady nalezy wymiana doswiadczenh z zakresu ochrony praw konsumenta
ustug bankowych, a w tym w szczegolnosci:

* analiza gtdbwnych przyczyn sporéw miedzy bankami a konsumentami,

* omawianie praktycznych aspektow funkcjonowania regulacji prawnych
dotyczacych ochrony konsumenta ustug bankowych,

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

« konsultacja projektéw nowych przedsiewzie¢ z tego zakresu podejmowanych
przez r0zne instytucje.

W styczniu 2011 roku Rada Zwigzku Bankow Polskich powotata Rade Arbitra 1l
kadencji. Natomiast w koncu ubiegtego roku do sktadu Rady powotani zostali
uzupetniajgco przedstawiciele  Stowarzyszenia Rzecznikbw Konsumentéw oraz
Banku BPH.

W pracach Rady Arbitra biorg udziat obecnie nastepujgce osoby i instytucje:

1. Izabela Dabrowska- Federacja Konsumentow

2. Jolanta Florek - Biuro Rzecznika Praw Obywatelskich

3. Bozena ldzikowska - PKO Bank Polski SA

4. Alfred Janc - Narodowy Bank Polski

6. Matgorzata Kotodziejczyk - Urzad Ochrony Konkurencji i Konsumentéw
7. Aleksander Kompf - BZ WBK SA

8. Elzbieta Krakowiak - Bank Pekao SA

9. Szymon Midera - Bank Pocztowy SA

10. Stawomir Stawczyk - ING Bank Slgski SA

11. Grazyna Rokicka - Stowarzyszenie Konsumentow Polskich

12. Malgorzata Rothert - Krajowa Rada Rzecznikow Konsumentéw

13. Jacek Sobieraj- BRE Bank SA

14. lwona Torzewska - Komisja Nadzoru Finansowego

15. Grazyna Wodzinska - Bank Spotdzielczy w Raszynie

16. Matgorzata Tarnowska - Bank BPH SA Grupa GE Capital

17. Elzbieta Stugocka- Krupa - Stowarzyszenie Rzecznikbw Konsumentow

Funkcje Sekretarza Rady Arbitra peini p. Norbert Jeziolowicz (Dyrektor Zespotu
Bankowosci Detalicznej i Rynkdw Finansowych ZBP).

W roku ubieglym Rada Arbitra Bankowego odbyta trzy posiedzenia - w lutym,
czerwcu i grudniu. Zgodnie z przyjetymi zatozeniami czionkowie Rady poswiecajg
kazde z posiedzen przedyskutowaniu doswiadczen reprezentowanych instytucji z



jednego obszaru. Gtéwnymi tematami dyskusji byty nowe przepisy dotyczgce kredytu
konsumenckiego oraz skarg konsumentow zwigzanych z klauzulami abuzywnymi.

E. Inna dziatalno $¢ Arbitra Bankowego

Niezaleznie od funkcji petnionej w Zwigzku Bankow Polskich, Pani Katarzyna
Marczynska w 2011 roku kontynuowala takze dziatalnos¢ dydaktyczng oraz prace w
gremiach, ktére majg na celu popularyzacje dobrych praktyk oraz idei pozasgdowego
rozwigzywania sporow.

W 2011 roku kontynuowana byta, w ramach wspotpracy z Fundacjg Warszawski
Instytut Bankowosci, Centrum Prawa Bankowego i Informacji oraz Miedzynarodowg
Szkotg Bankowosci i Finanséw dziatalnos¢ dydaktyczna dla pracownikow bankéw.

Kontynuowana jest stata wspotpraca z Europejskim Centrum Konsumenckim oraz
Rada Krajowg Rzecznikbw Konsumentow, w ramach ktorej Arbiter odbywa w
siedzibie Stowarzyszenia Konsumentow Polskich dyzur, podczas ktérego odpowiada
na pytania Rzecznikow Konsumentow i informuje konsumentow o trybie dochodzenia
roszczen zwigzanych z dziatalnoscig bankow.

W 2011 roku Pani Arbiter popularyzowata idee ochrony konsumentéw ustug
finansowych podczas konferencji zorganizowanej przez Stowarzyszenie
Konsumentow Polskim we wspotpracy z Polskim Towarzystwem Ekonomicznym i
Instytutem Badan Rynku Konsumpcji i Koniunktur.

W 2011 roku rozwinieta zostata wspotpraca ze srodowiskiem akademickim, w tym
Szkotg Gtébwng Handlowg w Warszawie i Wydzialem Ekonomicznym Uniwersytetu
tédzkiego, w ramach ktorej Arbiter prowadzi wyklady dla studentow, poswiecone
ochronie konsumentow ustug bankowych i znaczeniu Zasad Dobrej Praktyki
Bankowej.

Rozwinieta zostata takze wspotpraca z Okregowymi lzbami Radcow Prawnych w
Krakowie i Kielcach, w ramach ktorej Arbiter prowadzit wyktady dla radcéw prawnych
dotyczgce pozycji konsumentdw - klientow instytucji finansowych.

W ramach ukonczonych w 2011 roku, na Uniwersytecie Warszawskim,
podyplomowych studiow ,Negocjacje, mediacje i alternatywne metody rozstrzygania
sporow” opracowana zostata przez Arbitra praca pt. ,Czy prywatne ADR majg w
Polsce przyszios¢? Analiza na przyktadzie Bankowego arbitrazu Konsumenckiego”,
ktora stuzy popularyzacji stworzonej przez sektor bankowy metody rozstrzygania
sporow.

Pani Arbiter kontynuuje uczestnictwo w pracach kapituty Programu Gospodarczo —
Konsumenckiego SOLIDNA FIRMA/BIALA LISTA, ktérego celem jest propagowanie
zasad etyki biznesu.

Pani Arbiter odbyta spotkanie z Prezydium Komisji Etyki Bankowej przy ZBP,
podczas ktérego przedstawita gtowne przyczyny sporéw oraz uwagi klientow
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dotyczgce naruszania przez banki Zasad Dobrej Praktyki Bankowej. Na prosbe
réznych gremiow dziatajgcych w ramach Zwigzku przygotowywane sg takze
informacje dotyczgce skarg z danego zakresu tematycznego.

W 2011 roku Pani Arbiter brata czynny udziat w pracach Komitetu do spraw jakosci

Ustug Finansowych przy Zwigzku Bankow Polskich opracowujgcego Rekomendacije
dotyczgcag systemu zarzgdzania skargami w bankach.

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 2011 roku odbyty sie tradycyjnie dwa spotkania plenarne sieci FIN NET. Podczas
pierwszego spotkania 17 marca 2011 roku w Brukseli oméwione zostaty m. in. wyniki
konsultacji w sprawie zastosowania alternatywnych metod rozwigzywania sporéw do
rozwigzywania sporow dotyczgcych transakcji i praktyk handlowych w Unii
Europejskiej (ADR), ktore sg krokiem wstepnym do opracowania projektu dyrektywy
w tym zakresie, a takze wyniki konsultacji w sprawie spojnego europejskiego
podejscia do roszczenh zbiorowych (collective redress)

Zaprezentowano rowniez szczego6towo wyniki badania na temat wykorzystania
informacji o wieku, niepetnosprawnosci, pitci, religii lub $wiatopogladu, rasy,
pochodzenia etnicznego i orientacji seksualnej w ustugach finansowych oraz
zalecenie Komisji z 12.5.2010 r. w sprawie stosowania zharmonizowanej metodologii
klasyfikacji i zgtaszania skarg i zapytan konsumentow. Na koncu tradycyjnie
zaprezentowano niektore schematy ADR w poszczegolnych organizacjach m..in
lotewskie Centrum Ochrony Praw Konsumentow oraz rumunskg Unii Mediacji
oraz wymieniono doswiadczenia oraz stosowanej praktyki na zasadzie studiow
przypadkow z Niemiec i Luksemburga.

Podczas drugiego spotkania 21 pazdziernika 2011 na Malcie przyblizono prace
Komisji Europejskiej nad dyrektywg w sprawie kredytu hipotecznego, zaleceniem w
sprawie dostepu do podstawowego rachunku, inicjatywg samoregulacji optat
bankowych. oraz monitorowaniu wdrazania wspolnych zasad dotyczgcych bank
account switching oraz dyrektywy o ustugach ptatniczych. W nastepnej czesci
zaprezentowano projekt raportu Banku Swiatowego w sprawie rozstrzygania sporow
miedzy konsumentami a przedsiebiorcami finansowymi. Raport sktada sie z dwdch
czesci: Czes¢ 1 - praktyczny przewodnik w oparciu o doswiadczenie w Europie
Zachodniej, czes¢ 2 - opisuje obecne ustalenia w centralnej / wschodniej Europie i
obejmuje takie panstwa jak: Buigaria, Chorwacja, Czechy, Estonia, Wegry, totwa,
Litwa, Polska, Rumunia, Stowacja i Stowenia.
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W trakcie spotkania zaprezentowano schematy dziatania ADR-O0w na Wegrzech oraz
w Estonii. W zakresie tradycyjnej wymiany pogladow i doswiadczeh przedstawiono
prezentacja dotyczgcg rozpatrywania roszczen zbiorowych, w szczegélnosci pozwow
zbiorowych zwigzanych z ubezpieczeniem ptatnosciw Wielkiej Brytanii oraz
prezentacje temat spraw dotyczgacych SWAP sprzedawanych wraz z kredytami
hipotecznymi w celu ochrony Kklientbw przed wzrostem stopy procentowej.
Przeprowadzono rowniez dyskusje dotyczgca relacji pomiedzy ADR-ami a
regulatorami w krajach cztonkowskich FIN-NET.

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

W dniu 18 stycznia 2011 roku Komisja Europejska opublikowata dokument
konsultacyjny ws. instytucji pozasgdowego rozstrzygania sporoéw konsumenckich
(ADR-6w), ktérego celem byto uzyskanie opinii i komentarzy w zakresie mozliwych
scenariuszy rozwoju takich instytucji. BAK zaangazowat sie w konsultacje tych
dokumentow, ktérych celem jest zapewnienie konsumentom we wszystkich krajach
cztonkowskich jednakowego poziomu ochrony i rownego dostepu do podmiotéw
zajmujgcych sie pozasgdowym rozstrzyganiem sporéw (ADR), a w szczegdlnosci
utatwieniem transgranicznego elektronicznego handlu poprzez wprowadzenie
ogolnounijnej platformy internetowej(ODR), za posrednictwem ktérej osoby
dokonujgce zakupow przez Internet w innym panstwie UE oraz przedsiebiorcy bedg
mogli rozstrzygac spory.

W koncu ubiegtego roku — w wyniku przeprowadzonych konsultacji — opublikowane
zostaly projekty odpowiedniej dyrektywy oraz rozporzgdzania Parlamentu
Europejskiego i Rady. Na mocy dyrektywy ADR panstwa cztionkowskie maja miedzy
innymi by¢ zobowigzane zapewni¢ mozliwos¢ skierowania wszelkich sporow
pomiedzy konsumentami a przedsiebiorcami do podmiotu prowadzgcego
pozasgdowe postepowanie rozjemcze. W celu usuwania barier dla konsumentow w
dostepie do ADR przewiduje sie, ze procedura w ADR powinna by¢ bezptatna lub
wigzac sie jedynie z umiarkowanymi kosztami dla przedsiebiorcow. Projekt dyrektywy
w tym zakresie ma zapewni¢ rownomierny rozwoj sieci ADR-6w na terenie catej Unii.

Zwigzek Bankéw Polskich zajagt stanowisko wobec nowych propozyciji legislacyjnych
Komisji Europejskiej deklarujgc gotowos¢ do dzielenia sie zebranymi w ciggu 10 lat
dziatalnosci BAK doswiadczeniami.

Warszawa, styczen 2012
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