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A. Informacje ogdlne

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 spoétdzielcze nie zrzeszone w Zwigzku, ktore wyrazity
wole wspotpracy z BAK.

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

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

Pani Katarzyna Marczynska petni funkcje Arbitra Bankowego juz czwartg kadencje.
Pani Jolanta Potocka powofana uchwatg Rady Zwigzku w dniu 24 listopada 2014 roku

na stanowisko Zastepcy Arbitra Bankowego podjeta sie wykonywania tej funkcji z
dniem 1 stycznia 2015 roku.

B. Podstawowe informacje statystyczne dotyczace wnioskéw

W okresie od 1 stycznia do 31 grudnia 2015 roku wptynety do Bankowego Arbitrazu
Konsumenckiego 1301 wnioskow.

Do dnia 31 grudnia 2015 roku wydano orzeczenia w 1643 sprawach, z tego:

na korzysc klienta — 422,

zakonczonych ugodg pomiedzy stronami sporu — 43,
na korzys¢ banku — 687,

zakonczonych zwrotem lub odrzuceniem wniosku — 487
zawieszonych — 4.

Zakres merytoryczny wptywajgcych wnioskow przedstawiat sie w sposéb nastepujacy:

rachunki i lokaty bankowe — 312,

kredyty bankowe — 711,

obrot ptatniczy, w tym réznego rodzaju karty bankowe —152,
inne — 126.

Srednia warto$é przedmiotu sporu w roku 2015 wyniosta 4.481 zt, natomiast $redni
czas rozpatrywania wniosku w ubiegtym roku to 82 dni.



C. Wnioski przekazywane do rozstrzygniecia przez Bankowy Arbitraz
KonsumenckKi

W 2015 roku zdecydowanie spadta liczba skarg dotyczgcych polisolokat, a najwiecej
spraw dotyczyto umow kredytowych. Trzy czwarte z tych skarg obejmowaty kredyty
hipoteczne. Najczestszymi przyczynami sporéw w tym zakresie byty wystepujgce w
umowach klauzule niedozwolone oraz zasady ustanawiania zabezpieczen, w
szczegolnosci ubezpieczen. Wnioskodawcy podnosili niedopuszczalnos¢ konstrukcji
ubezpieczenia, w szczegodlnosci ubezpieczenia niskiego wktadu wiasnego, a takze
niejasne zapisy umowne dotyczgce sposobu wyliczania skfadki i podmiotu
ubezpieczajgcego. Skargi dotyczyly takze zadania przez banki dodatkowego
zabezpieczenia sptaty kredytu.

Nieznacznie wzrosta liczba konsumentow, ktorzy ztozyli skargi dotyczgce umow o
kredyt konsumencki, zas wiekszos¢ tych wnioskow dotyczyta nieprawidtowego
postepowania banku po ztozeniu przez kredytobiorce oswiadczenia o odstgpieniu od
umowy kredytu badz kredytu wigzanego. Pojawity sie takze zgdania uznania kredytu
za kredyt darmowy z powodu naruszenia przepisow ustawowych.

Kilkadziesigt spraw dotyczyto spadkobrania zobowigzan kredytowych po klientach
bankéw, cho¢ odnotowac¢ nalezy wzrost swiadomosci spadkobiercow w zakresie
zasad dziedziczenia i mozliwosci negocjowania z bankiem warunkéw sptaty
zobowigzania. Przedmiotem spordéw sg réwniez wyptaty kwot bedgcych przedmiotem
zapisu na wypadek smierci - kwestionowany jest brak wskazania beneficjenta lub tez
zasadnosC¢ wskazania danego beneficjenta, wysokosS¢  zapisu i krgg oséb
uprawnionych.

Liczba présb o zobowigzanie banku do przeprowadzenia restrukturyzacji kredytu nie
ulegta zwiekszeniu i nadal wiekszosc¢ z nich konczy sie ugoda.

Zwiekszeniu natomiast ulegta grupa klientdw zarzucajgca bankom nieprawidtowe
prowadzenie egzekucji z rachunkéw bankowych i niewtasciwego naliczania kwoty
wolnej od zajecia.

W 2015 roku pojawity sie pierwsze skargi dotyczgce nieautoryzowanych operacji
dokonanych za posrednictwem bankowosci elektronicznej, natomiast na poziomie
podobnym do lat ubiegtych utrzymuje sie liczba wnioskéw zwigzanych z transakcjami
oszukanczymi dokonywanymi za pomocg kart pfatniczych oraz liczba
kwestionowanych przez klientow transakcji bankomatowych.

Poza normalng procedurg rozstrzygania sporow, wiele oséb pragnie zasiegng¢ porady

u w konkretnych sprawach lub tez przedstawi¢ swoj poglad dotyczgcy dziatalnosci
bankoéw w formie rozmowy telefoniczne;.

D. Rada Arbitra Bankoweqgo

Rada Arbitra Bankowego jest gremium, w sktad ktorego wchodzg przedstawiciele
instytucji rzgdowych i nadzorczych, organizacji konsumenckich najwiekszych bankow
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komercyjnych oraz Zwigzku Bankow Polskich. Do zadan Rady nalezy wymiana
doswiadczen z zakresu ochrony praw konsumenta ustug bankowych, a w tym w
szczegolnosci:

e analiza gtébwnych przyczyn sporéw miedzy bankami a konsumentami,

e omawianie praktycznych aspektow funkcjonowania regulacji prawnych
dotyczgcych ochrony konsumenta ustug bankowych,

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

e Kkonsultacja projektéw nowych przedsiewzieC z tego zakresu podejmowanych
przez rézne instytucije.

W 2015 roku zakonczyta sie Il kadencji Rady Arbitra. W jej pracach brali udziat
przedstawiciele nastepujgcych instytucji:

Zwigzek Bankow Polskich

Urzad Ochrony Konkurencji i Konsumentow
Narodowy Bank Polski

Komisja Nadzoru Finansowego

Federacja Konsumentow

Stowarzyszenie Konsumentéw Polskich
Krajowa Rada Rzecznikow Konsumentow
Stowarzyszenie Rzecznikéw Konsumentéw
Biuro Rzecznika Praw Obywatelskich

10. Bank Zachodni WBK SA

11. Bank Pekao SA

12. PKO Bank Polski SA

13.  ING Bank Slgski SA

14. Bank BPH (Grupa GE Capital)

15. mBank SA

16. Bank Pocztowy SA

17. Bank Spotdzielczy w Raszynie

18. Komitet ds. Kredytu Konsumenckiego przy ZBP
19. Komitet ds. Jakosci Ustug Finansowych przy ZBP

CoNoOrWNE

Funkcje Sekretarza Rady Arbitra petni Pan Norbert Jeziolowicz (Dyrektor Zespotu
Bankowosci Detalicznej i Rynkéw Finansowych w ZBP).

W roku ubiegtym Rada Arbitra Bankowego odbyta jedno posiedzenie — w czerwcu.
Zgodnie z przyjetymi zatozeniami cztonkowie Rady poswiecajg kazde z posiedzen
przedyskutowaniu doswiadczen reprezentowanych instytucji z jednego obszaru. W
trakcie posiedzenia Rady, ktére odbyto sie w czerwcu gtdwnym tematem byty kwestie
zwigzane ze  standardami  reklamowania ustug finansowych  (kredytu
konsumenckiego).



E. Inna dziatalnos¢ Arbitra Bankoweqgo

Niezaleznie od funkcji petnionej w Zwigzku Bankow Polskich, Arbiter w 2015 roku
kontynuowat takze dziatalnos¢ dydaktyczng oraz prace w gremiach, ktérych
nadrzednym celem jest popularyzacja dobrych praktyk oraz idei pozasgdowego
rozwigzywania sporow.

W 2015 roku kontynuowana byta dziatalno$¢ dydaktyczna dla pracownikéw wymiaru
sprawiedliwosci, rzecznikow konsumentdéw oraz bankow.

Arbiter jest takze stale w Scistej wspotpracy z Europejskim Centrum Konsumenckim i
Radg Krajowg Rzecznikow Konsumentow, oraz ze srodowiskiem akademickim, w tym
Szkotg Gtéwng Handlowg w Warszawie, Wydziatem Prawa Uniwersytetu
Wroctawskiego i KUL oraz Wydziatem Ekonomicznym Uniwersytetu tédzkiego, w
ramach ktorej prowadzi wyktady dla studentdw i uczestniczy w seminariach
poswieconych ochronie konsumentoéw 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 najlepsze produkty
i ustugi.

F. Wspotpraca 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 roszczen w
stosunku do ustugodawcéw majgcych siedzibe w innym panstwie czitonkowskim Unii
Europejskiej. Bankowy Arbitraz Konsumencki jest cztonkiem FIN-NET od poczatku
2006 roku.

W 2015 roku odbyty sie tradycyjnie dwa spotkania plenarne sieci FIN-NET: w dniach
10 czerwca oraz 10 grudnia. Pierwsze z nich poswiecone byto omoéwieniu stanu prac
nad wdrozeniem oraz odmiennym podejsciem panstw czionkowskich do pewnych
szczegotowych kwestii w procesie implementacji dyrektywy ADR oraz rozporzgdzenia
ODR na lokalnych rynkach, w tym dyskusji nad konsekwencjami nowej unijnej regulaciji
w zakresie pozasgdowego rozpatrywania sporow na ksztait i forme funkcjonowania
sieci FIN-NET.

Natomiast jednym z gtéwnych tematéw podniesionych na grudniowym posiedzeniu byt
przeglad Memorandum of Understanding FIN-NET w kontek$cie m.in. usprawnienia
FIN-NET w zgodzie z dyrektywg ADR/ rozporzgdzeniem ODR. Zostaty takze
zaprezentowane postepy w najwazniejszych pracach legislacyjnych na poziomie UE
(m.in.o MCD, PAD, PSD 2, MIFID 2, IDD). Jedng ze omowionych kwestii byta rowniez
publikacja przez Komisje Europejskg dokumentu Green paper on retail financial
services, ktory ma za zadanie poprawi¢ funkcjonowanie ustug finansowych
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oferowanych klientom detalicznym. Podsumowano aktualny stan procesu transpozycji
dyrektywy ADR w panstwach cztonkowskich oraz przedyskutowano wytyczne do
Dyrektywy 2005/29/EC o nieuczciwych praktykach handlowych w kontekscie ich
znaczenia dla FIN-NET.

G. Statystyka

LICZBA WNIOSKOW WPLYWAJACYCH
W LATACH 2002 - 2015
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LICZBA ORZECZEN WYDANYCH
W LATACH 2002 - 2015
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ZAKRES MERYTORYCZNY WNIOSKOW
W ROKU 2015

Brachunki i lokaty bankowe

0%

Bkredyty bankowe
Bobroét ptatniczy, w tym réznego
rodzaju karty bankowe

Opapiery wartosciowe

Oinne

Dbez wskazanego zakresu
merytorycznego

SREDNIA WARTOSC
PRZEDMIOTU SPORU
W LATACH 2002 - 2015 (PLN)
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