INFORMACJA

o dziatalnosci

Bankowego Arbitrazu Konsumenckiego

w 2025 roku

Warszawa, kwiecien 2026



A. Informacje ogélne

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, ktoére
wyrazity wole wspotpracy z BAK.

. Koszty funkcjonowania Bankowego Arbitrazu Konsumenckiego pokrywane sg

w catosci przez banki-cztonkow Zwigzku Bankéw Polskich oraz banki, ktore
zadeklarowaty poddanie sie orzeczeniowym wydawanym w Arbitrazu.

4. W roku 2025 w Ramach Arbitrazu do orzekania uprawnione byty:

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

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

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

pierwsza instytucja do prowadzonego przez Urzgd Ochrony Konkurencji
i Konsumentéw rejestru podmiotdw 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 wrzeénia 2016 roku o pozasgdowym rozwigzywaniu sporéw
konsumenckich i stanowi realizacje nowego europejskiego elementu systemu
ochrony konsumentow.

Od kwietnia 2017 roku podniesiono wysoko$¢ kwoty przedmiotu sporu do
12.000 zt, a w przypadku sporéw zwigzanych z kredytami hipotecznymi do
20.000 zt.

B. Podstawowe informacje statystyczne dotyczace wnioskow

W okresie od 1 stycznia do 31 grudnia 2025 roku wptyneto do Bankowego Arbitrazu
Konsumenckiego 648 wnioskow.

Do dnia 31 grudnia 2025 roku wydano orzeczenia w 655 sprawach, z tego:

na korzys¢ klienta — 46,

zakonczonych ugodg pomiedzy stronami sporu — 16,

na korzys¢ banku — 219,

zakonczonych zwrotem lub odmowg rozpatrzenia wniosku — 381.

Zakres merytoryczny wptywajgcych wnioskow przedstawiat sie w nastepujgcy sposéb:

rachunki i lokaty bankowe — 417,
kredyty bankowe — 134,
obroét ptatniczy, w tym réznego rodzaju karty bankowe — 44,



. inne — 53.
Srednia warto$é przedmiotu sporu w roku 2025 wyniosta 10599,84 zt.
Sredni czas rozpatrywania wniosku to 52 dni.

C. Whnioski przekazywane do rozstrzygniecia przez Bankowy Arbitraz
Konsumencki

W 2025 roku najwiecej spraw dotyczyto umow rachunkow bankowych. Najliczniejszg
grupe skarg stanowity spory dotyczgce oszukanczych transakcji ptatniczych.
Konsumenci kwestionujgcy obcigzenie ich rwnowartoscig transakcji podnosili zarzut
nienalezytej starannosci banku w dbaniu o powierzone srodki. W wigekszosci
przypadkow banki udowodnity jednak, ze transakcje byty prawidtowo autoryzowane
przez posiadaczy rachunkow.

W przypadkach, w ktérych konsumenci w sposob umysiny lub na skutek razgcego
niedbalstwa ujawnili osobom trzecim poufne dane do rachunku lub przekazali im
poufne kody zatwierdzajgce transakcje, banki zobowigzaly sie do oddania
réwnowartosci transakcji z zastrzezeniem, ze bedg dochodzi¢ zwrotu tych kwot na
drodze sgdowej. Na skutek tego pojawit sie nowy rodzaj skarg konsumentéw, tj.
whnioski 0 nakazanie bankowi zaniechania wystgpienia na droge sgdowg z pozwem o
zwrot $rodkéw. Podkreslenia wymaga, ze zaréwno banki, ZBP oraz platformy
sprzedazowe prowadzg state akcje informacyjne, podczas ktérych przypominajg o
zasadach bezpiecznego dokonywania transakcji ptatniczych oraz ostrzegajg przed
pojawiajgcymi sie na rynku probami wytudzenia danych do rachunku.

Odnotowac nalezy, ze w omawianym okresie nie pojawialy sie juz skargi dotyczgce
transakcji oszukanczych dokonanych na rachunkach oséb matoletnich, co swiadczy o
skutecznosci wdrozonych inicjatyw prewencyjnych oraz wzroscie poziomu ochrony w
tej grupie klientéw.

W 2025 roku wzrosta liczba wnioskéw, w ktérych konsumenci zarzucali bankom
zablokowanie poszczegolnych transakcji bgdz dostepu do rachunku lub karty
ptatniczej ze wzgleddéw bezpieczenstwa, tj. podejrzenia wystgpienia oszukanhczej
transakciji ptatnicze;j.

Na dotychczasowym poziomie utrzymuje sie liczba skarg dotyczgcych nienalezytego
przeprowadzenia procedury odzyskiwania srodkow przekazanych na niewfasciwy
numer rachunku bankowego — w tym zakresie wiedza klientow bankéw o procedurze
dochodzenia zwrotu Srodkéw jest wcigz niewystarczajgca.

Konsumenci skarzyli réwniez nieprawidtowe prowadzenie egzekucji z wierzytelnosci z
rachunkéw bankowych, wyptaty kwot zdeponowanych na rachunkach zmartych
posiadaczy oraz wyptaty kwot zgromadzonych na rachunkach matoletnich posiadaczy
ponad kwote zwyktego zarzgdu.

Skargi konsumentéw zwigzane z wptatami i wyptatami z bankomatéw najczesciej
dotyczyly awarii technicznych, w wyniku ktérych klienci stracili dostep do swoich
Srodkow. Do gtownych problemow nalezato zatrzymanie gotowki przez wptatomat bez



zaksiegowania jej na koncie, niewyptacenie gotéwki przez bankomat mimo obcigzenia
rachunku oraz odrzucanie reklamacji przez operatorow wspotpracujgcych z bankami.
W kazdej sprawie bank zobowigzany byt do przedtozenia dokumentow
potwierdzajgcych prawidtowy przebieg operacji.

W 2025 roku wiekszosc¢ skarg zwigzanych z kredytowaniem hipotecznym dotyczyta
obnizenia catkowitego kosztu kredytu w przypadku przedterminowej sptaty
zobowigzania (art. 39 ustawy z dnia 23 marca 2017 r. o kredycie hipotecznym).
Whptywaty takze skargi dotyczgce naliczenia przez banki oprocentowania od kwoty
udostepnionych srodkow kredytu zamiast od catkowitej kwoty kredytu.

W okresie sprawozdawczym pojawiaty sie skargi dotyczgce zastosowania sankciji
kredytu darmowego do udzielonych kredytow konsumenckich, jednak z uwagi wartos¢
przedmiotu sporu przekraczajgcg kwote 12.000 zi, czeS¢ z nich nie zostata
merytorycznie rozstrzygnieta. W takich przypadkach skarzgcy zostali poinformowani
przez Arbitra Bankowego o sagdowych i pozasgdowych sposobach dalszego
dochodzenia roszczen.

Poza normalng procedurg rozstrzygania sporow, wiele osdb nadal pragnie zasiegngc
porady u w konkretnych sprawach lub tez przedstawi¢ swodj poglad dotyczacy
dziatalnosci bankéw w formie rozmowy telefonicznej bgdz pisemnego powiadomienia
o zauwazonych nieprawidtowosciach. Swiadczy to o potrzebie utrzymywania przez
konsumentow komunikacji z Bankowym Arbitrazem Konsumenckim oraz
transparentnosci dziatania tej instytucji.

D. Rada Arbitra Bankowego

Rada Arbitra Bankowego jest gremium, do ktérego zadan nalezy wymiana
doswiadczen z zakresu ochrony praw konsumenta ustug bankowych, a w tym w
szczegolnosci:

e analiza gtbwnych przyczyn sporow miedzy bankami a konsumentami,

e omawianie praktycznych aspektéw funkcjonowania regulacji prawnych
dotyczacych ochrony konsumenta ustug bankowych,

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

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

W pracach Rady biorg udziat przedstawiciele nastepujgcych instytuc;ji:

Urzad Ochrony Konkurencji i Konsumentow
Biuro Rzecznika Finansowego

Biuro Rzecznika Praw Obywatelskich
Narodowy Bank Polski

Komisja Nadzoru Finansowego

Krajowa Rada Rzecznikéw Konsumentéw
Stowarzyszenie Rzecznikow Konsumenckich
Sekcja bankéw duzych ZBP
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9. Sekcja bankow srednich ZBP

10. Sekcja bankow spétdzielczych i bankéw zrzeszajgcych ZBP
11. Komitet Kredytu Konsumenckiego ZBP

12.Komitet ds. Jakosci Ustug Finansowych ZBP

13.Komisja Etyki Bankowej przy ZBP

Funkcje Sekretarza Rady Arbitra pemini Pan Pawet Zagaj (Dyrektor Zespotu
Bankowosci Detalicznej w ZBP).

Zgodnie z przyjetymi zatozeniami cztonkowie Rady poswiecajg kazde z corocznych
posiedzen przedyskutowaniu doswiadczen reprezentowanych instytucji z jednego
obszaru. W trakcie posiedzenia Rady, ktére odbyto sie w czerwcu 2025 roku gtownym
tematem bylo wdrazanie przez sektor bankowy wymogow ustawy z dnia 26 kwietnia
2024 r. o zapewnianiu spetniania wymagan dostepnosci niektérych produktow i ustug
przez podmioty gospodarcze.

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 konsumentéw, ktérej celem jest wspomaganie procesu
tworzenia wspolnego 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 maju i pazdzierniku 2025 roku odbyty sie dwa spotkania plenarne sieci FIN-NET, w
trakcie ktorych dyskutowano m.in. takie kwestie, jak zmiany w obszarze pfatnosci
zwigzane gtéwnie z dynamicznym wzrostem oszustw ptatniczych polegajacych na
naktonieniu klienta, aby sam wykonat ptatno$¢ na rzecz oszusta poprzez manipulacje,
podszywanie sie lub stosowanie technik socjotechnicznych. Omoéwiono stan negocjacii
pakietu PSR/PSD3 i przedstawiono na forum FIN-NET podstawowe zatoZzenia nowej
dyrektywy o ADR. Cztonkowie FIN-NET mieli takze mozliwo$¢ zapoznac sie z
wynikami ankiety dotyczgcej skarg tworzonych przy uzyciu narzedzi Al.

F. Inna dziatalnos¢ Arbitra Bankowego

Arbiter Bankowy Katarzyna Marczynska i Zastepca Arbitra Bankowego Jolanta
Potocka kontynuowaty w 2025 roku dziatalno$¢ dydaktyczng oraz prace w gremiach,
ktére majg na celu popularyzacje dobrych praktyk oraz idei pozasgdowego
rozwigzywania sporow. Pani Arbiter odbyta spotkanie z Prezydium Komisji Etyki
Bankowej przy ZBP, podczas ktorego przedstawita gibwne przyczyny sporéw oraz
uwagi klientow dotyczgce naruszania przez banki Zasad Dobrej Praktyki Bankowe;.
Na prosbe réznych gremidw dziatajgcych w ramach Zwigzku przygotowywane sg takze
informacje dotyczace skarg z danego zakresu tematycznego.



G. Statystyka

Liczba skarg wptywajacych do BAK w latach 2002-2025
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Liczba orzeczen i zarzagdzen wydanych w latach 2002-2025
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Zakres merytoryczny skarg w latach 2002-2025

0%
0%

= rachunki i lokaty bankowe = kredyty bankowe
= obrot ptatniczy, w tym réznego rodzaju karty bankowe = papiery wartosciowe

= inne = bez wskazanego zakresu merytorycznego



