INFORMACJA

o dziatalnosci

Bankowego Arbitrazu Konsumenckiego

w 2024 roku

Warszawa, kwiecien 2025



A. Informacje ogélne

1. Bankowy Arbitraz Konsumencki (BAK) rozpoczat swojg dziatalnos¢ w dniu
1 marca 2002 roku.

2. Do Bankowego Arbitrazu Konsumenckiego nalezg obecnie wszystkie banki-
cztonkowie ZBP oraz te banki spoétdzielcze nie zrzeszone w Zwigzku, ktore wyrazity
wole wspotpracy z BAK, a takze jeden oddziat instytucji kredytowej oraz jeden bank
hipoteczny, ktéra nie sg cztonkami Zwigzku.

3. Koszty funkcjonowania Bankowego Arbitrazu Konsumenckiego pokrywane sg
w catosci przez banki-cztonkow Zwigzku Bankow Polskich oraz banki i oddziaty
instytucji kredytowych, ktore zadeklarowaty poddanie sie orzeczeniowym wydawanym
w Arbitrazu.

4. W roku 2024 w Ramach Arbitrazu do orzekania uprawnione byty:

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

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

5. W dniu 17 lutego 2017 roku Bankowy Arbitraz Konsumencki zostat wpisany jako
pierwsza instytucja do prowadzonego przez Urzad Ochrony Konkurenciji
i Konsumentow rejestru podmiotow uprawnionych - wykazu instytucji zajmujgcych sie
pozasgdowym rozwigzywaniem sporéw konsumenckich w Polsce. Rejestr ten zostat
utworzony na podstawie art. 7 oraz art. 21 ustawy z dnia 23 wrzesnia 2016 roku o
pozasgdowym rozwigzywaniu sporéw konsumenckich i stanowi realizacje nowego
europejskiego elementu systemu ochrony konsumentéw.

6. Od kwietnia 2017 roku podniesiono wysokos¢ 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 2024 roku wptyneto do Bankowego Arbitrazu
Konsumenckiego 697 wnioskow.

Do dnia 31 grudnia 2024 roku wydano orzeczenia w 709 sprawach, z tego:

na korzys¢ klienta — 46,

zakonczonych ugodg pomiedzy stronami sporu — 7,

na korzys¢ banku — 306,

zakonczonych zwrotem lub odmowg rozpatrzenia wniosku — 293,
umorzonych — 7.

Zakres merytoryczny wptywajgcych wnioskéw przedstawiat sie w sposob nastepujgcy:



rachunki i lokaty bankowe — 494,

kredyty bankowe — 122,

obrot ptatniczy, w tym réznego rodzaju karty bankowe — 32,
inne — 49.

Srednia warto$é przedmiotu sporu w roku 2024 wyniosta 13.221,80 zt.

Sredni czas rozpatrywania wniosku to 81 dni.

C. Whnioski przekazywane do rozstrzygniecia przez Bankowy Arbitraz
Konsumencki

W 2024 roku najwiecej spraw dotyczyto uméw rachunkéw bankowych. Najliczniejszg
grupe skarg stanowity spory dotyczgce oszukanhczych transakcji ptatniczych.
Konsumenci kwestionujgcy obcigzenie ich rwnowartoscig transakcji podnosili zarzut
nienalezytej starannosci banku w dbaniu o powierzone Srodki. W wiekszosci
przypadkow banki udowodnity jednak, ze transakcje zostaty silnie uwierzytelnione
przez posiadaczy rachunkow. W sytuacjach, w ktérych konsumenci w sposéb umysiny
lub na skutek razgcego niedbalstwa ujawnili osobom trzecim poufne dane do rachunku
lub przekazali im poufne kody zatwierdzajgce transakcje, banki zobowigzaty sie do
oddania rownowartosci transakcji z zastrzezeniem, ze bedg dochodzi¢ zwrotu tych
kwot na drodze sadowej. Podkreslenia wymaga, ze banki prowadzg state akcje
informacyjne, podczas ktorych przypominajg klientom o zasadach bezpiecznego
dokonywania transakciji ptatniczych oraz ostrzegajg przed pojawiajgcymi sie na rynku
prébami wytudzenia danych do rachunku. Odnotowa¢ nalezy, ze w omawianym
okresie spadta liczba skarg dotyczgcych transakcji oszukanczych dokonanych na
rachunkach os6b matoletnich.

W 2024 roku pojawity sie skargi arbitrazowe, w ktérych konsumenci zarzucali bankom
zablokowanie poszczegdlnych transakcji bgdz dostepu do rachunku lub karty
ptatniczej ze wzgleddéw bezpieczenstwa, tj. podejrzenia wystgpienia oszukanczej
transakcji ptatniczej.

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

Konsumenci skarzyli rdwniez nieprawidtowe prowadzenie egzekucji z wierzytelnosci z
rachunkédw bankowych, wyptaty kwot zdeponowanych na rachunkach zmartych
posiadaczy oraz wyptaty kwot zgromadzonych na rachunkach matoletnich posiadaczy
ponad kwote zwyktego zarzadu.

W 2024 roku wiekszos¢ skarg zwigzanych z kredytowaniem hipotecznym dotyczyta
obnizenia catkowitego kosztu kredytu w przypadku przedterminowej sptaty
zobowigzania (art. 39 ustawy z dnia 23 marca 2017r. o kredycie hipotecznym) bgdz
nieudzielenia kredytobiorcy tzw. wakacji kredytowych. Wplywaty takze skargi
dotyczace naliczenia przez banki oprocentowania od kwoty udostepnionych srodkéw
kredytu zamiast od catkowitej kwoty kredytu.



W 2024 roku pojawiaty sie skargi dotyczace zastosowania sankcji kredytu darmowego
do udzielonych kredytéw konsumenckich, jednak z uwagi wartos¢ przedmiotu sporu
przekraczajgcg kwote 12.000 zt, cze$¢ z nich nie zostata merytorycznie rozstrzygnieta.
W takich przypadkach skarzgcy zostali poinformowani przez Arbitra Bankowego o
sgdowych i pozasgdowych sposobach dalszego dochodzenia roszczen.

Poza normalng procedurg rozstrzygania sporow, wiele osdb nadal pragnie zasiegngc
porady u w konkretnych sprawach lub tez przedstawi¢ swoj poglad dotyczacy
dziatalnosci bankéw w formie rozmowy telefonicznej bgdz pisemnego powiadomienia
0 zauwazonych nieprawidtowosciach.

D. Statystyka

Liczba skarg wptywajacych do BAK w latach 2002-2024
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Liczba orzeczen i zarzadzen wydanych w latach 2002-2024
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Zakres merytoryczny skarg w latach 2002-2024
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