Finanse i Prawo Finansowe ¢ Journal of Finance and Financial Law ¢ Kwartalnik « 2016, 1li(2): 37-50
Ewelina Piguta, Bankowy Arbitraz Konsumencki jako instytucja ochrony konsumenta...

FINANSE | PRAWO FINANSOWE -

* Journal of Finance and Financial Law ¢

Czerwiec/June 2016 « vol. lll, no. 2 ISSN 2353-5601

https://doi.org/10.18778/2391-6478.3.2.04

BANKOWY ARBITRAZ KONSUMENCKI
JAKO INSTYTUCJA OCHRONY KONSUMENTA
NA RYNKU USLUG BANKOWYCH

Ewelina Pigula’

Streszczenie:

Problematyka ochrony konsumenta jest kluczowym czynnikiem rozwoju wspéiczesnej gospo-
darki. Rynek ustug finansowych podlega wptywowi konsumentéw, dlatego znaczna rolg odgrywaja
takze ich zachowania. Bardzo wazne jest jednak bezpieczenstwo klientéw i skutki podejmowanych
przez nich decyzji. Aby zapewni¢ konsumentom efektywna i skuteczng ochrong bardzo istotne jest
funkcjonowanie obok struktur sadowych takze systemu struktur rozjemczych stojacych na strazy
praw i intereséw konsumentéw, ktére stanowia gwarancj¢ uczciwych i zdrowych zasad obrotu go-
spodarczego w sferze ustug bankowych. Wsréd instytucji, ktére moga odegra¢ bardzo duza rolg
w tym zakresie, a ktdre sa charakterystyczne tylko dla sektora bankowego, nalezy wskaza¢ Bankowy
Arbitraz Konsumencki oraz utworzony w 2008 r. Sad Polubowny przy KNF. Ustawodawstwo prze-
widuje wiele zrédet ochrony intereséw konsumentéw na rynku ustug bankowych, jednak nie wszyst-
kie z nich sa konsumentom znane i wykorzystywane w praktyce. Jednym z czg¢sto pomijanych orga-
néw ochrony konsumentéw ustug bankowych jest BAK — Bankowy Arbitraz Konsumencki.
W ponizszym artykule przedstawiono instytucj¢ Bankowego Arbitrazu Konsumenckiego jako organu
o duzym znaczeniu dla ochrony konsumenta, pozwalajacym na pozasadowe rozwigzywanie Sporow.
Celem artykutu jest przedstawienie i ocena funkcjonowania Bankowego Arbitrazu Konsumenckiego
jako instytucji ochrony konsumenta na rynku ustug bankowych. Hipoteza ta wymaga udowodnienia,
ktdre zostanie opracowane na podstawie badan wtasnych i literatury zrédtowe;.
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WPROWADZENIE

Sektor bankowy nalezy do jednych z szybciej rozwijajacych si¢ sektoréw
gospodarki. Ta tendencja rozwojowa powinna prowadzi¢ przede wszystkim do
kreowania warto$ci dodanej dla klienta, jako ostatecznego beneficjenta ustugi.
Dynamiczny rozwdj w Polsce i na $wiecie ustug finansowych doprowadzit do
sytuacji gdzie klient jest najwazniejszym ogniwem takze w ustugach banko-
wych. Na przetomie ostatnich lat zmianie ulegto nastawienie rynku na konsu-
menta i ciagte doskonalenie proceséw w celu zapewnienia odbiorcom satysfakcji
z zakupionej ustugi i odniesienie korzysci przez firmy oferujace dana ustugg.
Bardzo wazne jednak jest bezpieczenstwo klienta podczas zawierania umoéw
w sektorze bankowym. System ochrony konsumenta musi by¢ wystarczajaco
wydajny, aby powstrzymac¢ przedsigbiorcéw przed stosowaniem nieprawidlo-
wych i szkodzacych interesom klientéw praktyk. Istnieje wieloaspektowy sys-
tem ochrony konsumenta na rynku ustug bankowych zaréwno sadowy jak i po-
zasadowy. Proces sadowy jest ostateczno$cia rozstrzygania sporéw, ktérych nie
mozna bylo rozwigza¢ w inny sposéb. W celu skutecznej ochrony konsumentow
bardzo wazne jest takze istnienie pozasadowych instytucji rozjemczych, bronia-
cych praw i intereséw konsumenta, w dziedzinie ustug bankowych [Rutkowska-
-Tomaszewska 2013: 773]. Instytucjami wlasciwymi tylko dla rynku ustug ban-
kowych, mogacymi odegra¢ kluczowa role¢ w rozstrzyganiu sporéw sa: Banko-
wy Arbitraz Konsumencki, Sad Polubowny przy Komisji Nadzoru Finansowego,
Sad Polubowny przy Zwiazku Bankéw Polskich oraz Online Dispute Resolution
[Rutkowska-Tomaszewska 2013: 773]. W tym artykule skupiono si¢ jednak
tylko na dochodzeniu roszczen w postgpowaniu przedsadowym przed Arbitrem
Bankowym, ktdry stanowi instytucj¢ o ogromnym znaczeniu w zakresie ochrony
konsumenta. Zbadana zostanie takze §wiadomos$¢ konsumentéw odnosnie ich
praw na rynku bankowym.

Celem artykulu jest przedstawienie i ocena funkcjonowania Bankowego
Arbitrazu Konsumenckiego, jako instytucji ochrony konsumenta na rynku ustug
bankowych. Weryfikacji zostanie poddana hipoteza, iz Arbiter Bankowy jest
popularng wsréd konsumentéw instytucja. Przedstawiona hipoteza zostanie po-
parta licznym badaniami oraz wyliczeniami od czasu powotania organu Arbitra
do roku 2015. Zaprezentowane zostang takze wyniki sondy przeprowadzone
w celu sprawdzenia §wiadomo$ci konsumentéw odno$nie ochrony ich praw
i istnienia organu Bankowego Arbitrazu Konsumenckiego. Opracowanie opiera
si¢ na metodologii badan zaczerpnigtej z licznej literatury podmiotu oraz na
badaniu wtasnym.
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1. BANK JAKO ISTOTNY ELEMENT RYNKU FINANSOWEGO

Konsument jest najistotniejszym ogniwem catego systemu finansowego. To
on powoduje rozwdj i napgdza procesy zachodzace na rynku finansowym. Za-
rowno nabywcy jak i sprzedawcy zgtaszajac cheé sprzedazy i zakupu powoduja
konfrontacje intereséw i maja wptyw na poszczegélne etapy wymiany handlo-
wej, kreujac tym samym rynek ustug finansowych. Instytucja finansowa rozu-
miana jest posrednio przez pryzmat przyjmowania wktadéw i depozytéw zwrot-
nych, ktére sa inwestowane, przynoszac tym samym korzy$¢ ich wiascicielom
[Klein 1989: 93]. Warto zastanowic¢ si¢ takze nad definicja ustugi bankowe;.

W literaturze podmiotu mozna spotka¢ si¢ z wyjasnieniem: produkt banko-
wy to jednolity, wyodrgbniony pod wzgledem formalnym i cenowym sktadnik
oferty [Czechowska 2004: 30]. Banki to instytucje, ktére §wiadcza ustugi o cha-
rakterze depozytowo-kredytowym, w celu alokacji $rodkéw finansowych
w gospodarce [Rutkowska-Tomaszewska 2013: 47]. Bankowo$¢ jako dziedzina
nauki oraz jako obszar dzialan podlega ciagtym zmianom [Czechowska 2013:
41]. W zwiazku z wieloma zmianami technologicznymi w XXI w., w okresie
ciagltych wahan rynkowych coraz wigkszego znaczenia nabieraja zmiany o wy-
miarze spotecznym. Banki maja za zadanie realizowac cele nie tylko wyznaczo-
ne prze wlascicieli ale takze cele klientow — interesariuszy i konsumentéw [Cze-
chowska 2013: 41].

2. KONSUMENT I JEGO ZACHOWANIA NA RYNKU USLUG FINANSOWYCH

Problematyka zachowan konsumenta na rynku ustug finansowych staje sig¢
coraz bardziej dynamiczna i nabiera szczegdlnego znaczenia. Ogromny wplyw
na wzrost roli konsumenta wywiera zwigkszanie si¢ poziomu Zycia i coraz wigk-
szy udziatl i zainteresowanie klientow procesami zachodzacymi na rynku. Za-
chowania konsumentéw maja charakter ekonomiczny i sa uwarunkowane wie-
loma czynnikami. Wedtug J. Szczepanskiego zachowania konsumenta to ogét
czynnosci, dziatan i sposobéw postepowania jednostki majacych na celu zdoby-
cie srodkéw zaspokojenia potrzeb i 0gét sposobéw obchodzenia si¢ z tymi $rod-
kami [Smyczek 2007: 28]. E. Kiezel z kolei zachowania konsumenta definiuje,
jako zwarta calo$¢ czynnosci, dzialan oraz sposobdéw postgpowania powigza-
nych z dokonywaniem wyboréw podczas procesu zaspokajania potrzeb kon-
sumpcyjnych w $cisle okreslonych warunkach spotecznych, kulturowych i eko-
nomicznych [Kiezel 1995: 20].

Najwazniejszym aspektem zachowan konsumentéw jest model zachowan
finansowych, ktéry towarzyszy konsumentowi podczas calego procesu kupna,
sprzedazy, wypozyczenia oraz utrzymania doébr i ustug. Kazdy z odbiorcow ze
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wzgledu na istniejace ograniczenia finansowe musi dokonywa¢ wilasciwej anali-
zy polegajacej na wyborze migdzy kupnem a oszcz¢dzaniem. Zachowania finan-
sowe konsumentéw obejmuja migdzy innymi takie dzialania jak oszczedzanie,
zarzadzanie budzetem, pozyczanie, ubezpieczanie, inwestowanie, wypelnianie
formularzy podatkowych, ptacenie podatkéw, zarobki dodatkowe, gry hazardo-
we, spekulacje oraz zarzadzanie majatkiem [Smyczek 2007: 29]. W praktycz-
nym podejsciu mozna wyr6zni¢ cztery poziomy zachowan finansowych konsu-
menta, ktére zostaly zaprezentowane na rys. 1.

Pomnazanie
majatku

o

Finansowanie zakupow

Tworzenie i utrzymywanie zapaséw buforowych

™

Zarzadzanie budzetem i gotowka

Rysunek 1. Hierarchia pozioméw zachowan finansowych konsumentéw

Zrédto: Smyczek [2007: 29].

Poziom zarzadzania gotéwka i budzetem odnosi si¢ do uzyskiwanych do-
chodéw na planowane wydatki. Jezeli wydatki nie przewyzsza dochodu wyste-
puje zjawisko oszczedzania resztowego, natomiast w sytuacji przekroczenia
dochodu ma miejsce pozyczanie nie§wiadome [Smyczek 2007: 29]. Drugi po-
ziom jest $wiadomym procesem podejmowanym przez konsumentéw w celu
zapewnienia sobie bezpieczenstwa i ptynnosci finansowej. Wolne $rodki finan-
sowe sg odktadane w domu lub lokowane w banku na przyktad na lokatach ter-
minowych. Na tym poziomie dostgpny jest takze kredyt odnawialny na wypadek
nieprzewidzianych zdarzen i wydatkéw z nimi zwiazanych. Trzeci poziom po-
wiazany jest z realizacja okre§lonego przez konsumenta planu ukierunkowanego
za zakup pewnego dobra. Sposobem finansowania zakupu moze by¢ oszczedza-
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nie lub pozyczanie. Ostatni poziom dotyczy przede wszystkim zachowan kon-
sumentéw uzyskujacych wysokie dochody, ktérzy moga sobie pozwoli¢ na in-
westowanie i lokowanie swojego kapitatu w celu jego pomnozenia. Zaprezento-
wane poziomy zachowan finansowych tworza strukture hierarchiczng, a kazdy
z tych poziomdéw wymaga od konsumenta wigkszej wiedzy o sytuacji panujace;j
na rynku, specyfice poszczegélnych ustug i finansowych i sposobach gospoda-
rowania $rodkami pieni¢znymi.

3. ASPEKTY OCHRONY KONSUMENTA NA RYNKU USLUG FINANSOWYCH

Ochrona i promowanie intereséw konsumentéw na rynku ustug finanso-
wych sa bardzo waznym aspektem polityki ochrony konsumenta. Z punktu wi-
dzenia klienta ochrona jego praw jest podstawowa miarg budowania jego zaufa-
nia do systemu finansowego. Zaréwno wigc na poziomie narodowym jak i po-
nadnarodowym ustalane jest wiele inicjatyw majacych na celu tworzenie stabil-
nego systemu ochrony konsumenta na rynku finansowym. W literaturze mozna
spotkac si¢ takze z twierdzeniem iz ,,ochrona konsumenta jest realizowana przez
wzmochnienie pozycji czy raczej interesu konsumenta wobec profesjonalnego
ustugodawcy i oznacza ingerencj¢ w relacje migdzy tymi partnerami przez na-
danie konsumentom szczegdélnych uprawnien, a takze sprawowanie szczeg6lne-
go nadzoru nad tymi relacjami” [Czechowska 2011: 160].

Budowa proceséw ochrony obejmuje przede wszystkim podejmowanie wia-
Sciwych aktéw prawnych, regulacji wewngtrznych, na przykiad kodekséw do-
brych praktyk, jak i innych rozwiazan majacych zagwarantowa¢ petna ochrong.
Odpowiedni standard ochrony konsumenta moze zosta¢ zapewniony poprzez
istnienie wlasciwych instytucji, ktérych celem bedzie dbanie o bezpieczenstwo
transakcji podejmowanych przez klientow. Wazne jest, aby konsumenci mieli
pelna $wiadomos$¢ 1 wiedzg, ktéra z instytucji jest w stanie ochroni¢ ich prawa
i poméc w sytuacjach konfliktowych z instytucjami finansowymi. Zbidr dobrych
praktyk jasno okresla, iz rynek finansowy powinien zapewni¢ konsumentowi:
przejrzysto$¢ dostarczanych informacji, mozliwo$¢ uczciwego wyboru, mozli-
wos$¢ rozstrzygania sporéw, prywatno$¢ i ochrong danych osobowych, wspiera-
nie zaufania poprzez profesjonalizm i wywiazywanie si¢ instytucji finansowych
ze stron umowy i sktadanych obietnic [Ostalecka 2012: 659].

Jedna z wazniejszych regulacji prawnych ochrony konsumenta jest ochrona
antyupadio$ciowa. Jej zapewnienie zwicksza w duzym stopniu zaufanie do sy-
temu finansowego oraz wspiera jego stabilno$¢. Aktywa konsumentéw w przy-
padku upadtos$ci instytucji sektora finansowego sa chronione poprzez zapewnie-
nie wilasciwego poziomu gwarancyjnego. Ponadto system ochrony musi by¢
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wiarygodny i gotowy do szybkiej reakcji i kompleksowego zaspokojenia rosz-
czen klienta wzgledem instytucji finansowe;.

Ochrona konsumenta ustug finansowych stanowi bardzo wazny aspekt zycia
codziennego. Istotne jest wigc stworzenie prawidtowo dziatajacego sytemu in-
stytucji, ktére bgda sta¢ na strazy praw konsumenta i beda dbac o jego interesy.
Rozwazania na temat dziatan zwiazanych z ochronga konsumenta sa $cisle zwia-
zanie z elementami polityki konsumenckiej, ktéra jest odzwierciedleniem aktu-
alnych regulacji [Czechowska 2011: 160].

Ustawodawstwo i regulacje prawne powinny by¢ gwarancja uczciwych
i przejrzystych zasad w sektorze bankowym. Istotne dla stosunkéw migdzy kon-
sumentem a bankami sa takze uchwaty podejmowane przez Zwiazek Bankéw
Polskich, np. uchwata w sprawie powotania Arbitra Bankowego (takze regula-
min Bankowego Arbitrazu Konsumenckiego), Zasady Dobrej Praktyki Banko-
wej. Podejmujac prébg oceny umowy zawieranej z bankiem konsument musi
stosowaé réwnoczesnie szereg aktéw prawnych, przepisy kodeksu cywilnego,
prawo bankowe oraz ustawy szczegdlne — w zaleznosci od omawianej umowy.

4. ISTOTA BANKOWEGO ARBITRAZU KONSUMENCKIEGO ZE SZCZEGOLNYM
UWZGLEDNIENIEM PROCESU DOCHODZENIA ROSZCZEN

Bankowy Arbitraz Konsumencki (BAK) ma ogromne znaczenie dla ochro-
ny konsumenta, jako instytucja pozasadowego, polubownego rozpatrywania
sporéw [Rutkowska-Tomaszewska 2013: 781]. Arbiter Bankowy rozpoczal swo-
ja dziatalno$§¢ 1 marca 2002 r. jako cztonek sieci FIN-NET, dziatajac przy
Zwiazku Bankéw Polskich. Bankowy Arbitraz Konsumencki to postgpowanie
mediacyjne, przedsadowe, ktére stanowi obligatoryjny sposob rozwiazania pro-
blemu dla banku, jednak gdy wolg taka wyrazi konsument we wlasciwym wnio-
sku. Obszar sporéw poddawanych rozstrzygni¢ciu przez Arbitra Bankowego
obejmuje roszczenia pieni¢zne z tytutu niewykonania lub niewlasciwego wyko-
nania czynnos$ci bankowych przez bank na rzecz konsumenta. Zakres dziatalno-
$ci Arbitra jest jednak ograniczony. Do Arbitra moze skierowaé sprawy sporne
tylko wtedy, gdy warto$¢ przedmiotu nie przekracza 8 000 zi, nie jest juz pro-
wadzona sprawa przed sadem powszechnym i polubownym, a sprawa nie zostata
prawomocnie osadzona. Warunkiem jest takze czas powstania zobowiazania
pieni¢znego — nie moglo powsta¢ wczesniej niz 1 lipca 2001 r. Wraz z wniesie-
niem wniosku konieczne jest takze uiszczenie oplaty w wysokosci 50 zi (lub
20 z1 jesli warto$¢ sporna jest nizsza niz 50 zt). Warunkiem formalnym rozpa-
trzenia wniosku konsumenta jest takze dotaczenie wilasciwej dla sprawy doku-
mentacji, ktéra powinna zawiera¢ potwierdzenie zakonczenia postgpowania
reklamacyjnego w banku lub o§wiadczenia konsumenta o braku odpowiedzi od
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banku w terminie 30 dni od momentu wniesienia skargi [Kil 2013: 66]. Banko-
wy Arbitraz Konsumencki rozstrzyga jedynie sprawy, ktore klient prébowat sam
wyjasni¢ wczedniej z niezadowalajacym dla niego skutkiem lub pozostawione
bez jakiejkolwiek odpowiedzi ze strony banku. Do sktadania wnioskéw skiero-
wanych do Arbitra Bankowego uprawnieni sa konsumenci ustug bankowych
— osoby fizyczne, ktére zawarly z bankiem umowe¢ w celach niezwiazanych
z dzialalno$cia gospodarcza. Wniosek konsumenta powinien zawieraé: imig
i nazwisko oraz adres konsumenta, dane banku, ktérego wniosek dotyczy, do-
ktadne uzasadnienie i okre$lenie zadania, wskazanie warto$ci przedmiotu sporu
oraz wlasciwe zalaczniki dotyczace procesu reklamacyjnego [Rutkowska-
-Tomaszewska 2013: 783]. Kazda skarga zlozona do Arbitra Bankowego jest
poczatkowo opracowywana w Biurze Arbitra. Po dokonaniu oceny formalne;j
wniosku i skierowaniu sprawy do rozpoznania Biuro Arbitra przesyta odpis
wniosku wraz ze wszystkimi zalacznikami do wskazanego we wniosku banku,
aten jest zobowiazany do odpowiedzi w terminie 14 dni. W odpowiedzi bank
powinien o§wiadczy¢ swoje stanowisko, czy wniosek uznaje w calosci lub czg-
$ciowo, czy tez wnosi o oddalenie wraz z wlasciwym uzasadnieniem. BAK
w kazdym stadium postgpowania powinien zachgca¢ zaréwno bank jak i konsu-
menta do polubownego rozstrzygnigcia sprawy przez zawarcie ugody, a swoje
dziatania Arbiter opiera na regutach tzw. Zasadach Dobrych Praktyk Banko-
wych [Rutkowska-Tomaszewska 2013: 783]. Postgpowanie zostaje zakonczone
orzeczeniem, w ktérym Arbiter zasadza zadana kwote¢ na rzecz konsumenta lub
tez oddala roszczenie w przypadku braku wystarczajacych argumentéw do
stwierdzenia jego stusznosci [Kil 2013: 67]. Orzeczenie powinno zawieraé:
okreslenie stron, okre$lenie przedmiotu sprawy, opini¢ Arbitra, rozstrzygnigcie
co do kosztow postgpowania, uzasadnienie orzeczenia oraz wskazanie podstawy
prawnej orzeczenia. W przypadku, gdy podczas postgpowania strony zdecyduja
si¢ na porozumienie, mozliwe jest wydanie przez Arbitra potwierdzenie ugody,
po sprawdzeniu i skontrolowaniu jego zgodnos$ci z prawem i zasadami spotecz-
nymi. W przypadku, gdy na rzecz konsumenta zostanie zasadzone orzeczenie
pozytywne, bank musi wyptaci¢ w terminie 14 dni od zakonczenia sporu sumg
wraz z kwota poniesiong na optacenie wniosku. Niekorzystne dla banku rozwia-
zanie sprawy nie ma mozliwosci odwolawczych od decyzji Arbitra. W sytuacji
przegranej przez konsumenta przystuguje mu dwuinstancyjne postgpowanie
sadowe [Kil 2013: 67].

Arbiter Bankowy powolywany jest na 4-letnia kadencje, przez Zarzad ZBP
na podstawie uchwaly, wybierajac z kandydatéw ktérzy speiniaja okreslone
w regulaminie kryteria: obowiazek posiadania obywatelstwa polskiego oraz
zamieszkania na terytorium Polski, obowiazek posiadania co najmniej siedmio-
letniej praktyki zawodowej na stanowisku sedziego, adwokata lub radcy praw-
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nego, posiadanie pelnego zakresu praw publicznych oraz wyrdzniania si¢ wyso-
kim autorytetem moralnym [Rutkowska-Tomaszewska 2013: 784].

5. OCENA FUNKCJONOWANIA BANKOWEGO ARBITRAZU KONSUMENCKIEGO
W SWIETLE BADAN Z PERSPEKTYWY KONSUMENTOW I BANKOW

Bankowy Arbitraz Konsumencki zostal poddany takze kilku badaniom, kt6-
re mialy na celu udowodnienie zasadno$ci jego dziatania oraz sprawdzenie
$wiadomosci konsumentdw na temat istnienia takiej instytucji.

Arbiter Bankowy w latach 2006-2008 rozpatrywal wnioski konsumenckie
srednio w ciagu 50 dni, w 2008 r. okres rozpatrzenia wniosku wynosit 47 dni,
w 2007 r. — 40 dni, a w 2006 1. — 42 dni. Od poczatku funkcjonowania instytucji
BAK suma nie przekroczyta 1000. Najwigksza ilos¢ wnioskéw wplyneta
w 2008 r. Orzeczenia wydane przez Arbitra w 60% stanowia postanowienia
negatywne lub odrzucone z powodu brakéw formalnych. Na 10 wnioskéw az
3 zostaja wydane na rzecz banku. Tylko w 2003 r. na korzy$¢ klienta wydane
zostalo 61 orzeczen, co stanowi 1 na 10 wnioskéw. Od 2004 r. sytuacja ulegta
zmianie, odsetek orzeczen wydawanych na korzys$¢ konsumenta zmalat i wyno-
sit 67 na 100. Lata 2004-2008 stanowity czas wydawania orzeczen ugodowych
przez BAK. W 2008 r. 11 orzeczen na 100 zostawalo ugodowo rozstrzygnicte
[Folwarski 2010: 230].

W okresie od 1 stycznia do 31 grudnia 2012 r. wplynglo do Bankowego
Arbitrazu Konsumenckiego 1 129 wnioskéw. Do dnia 31 grudnia 2012 r. wyda-
no orzeczenia w 1 049 sprawach, z tego na korzys¢ klienta — 130, zakonczonych
ugoda pomigdzy stronami sporu — 56, na korzy$¢ banku — 317, zakonczonych
zwrotem lub odrzuceniem wniosku — 542. Zakres merytoryczny wptywajacych
wnioskéw przedstawial si¢ w sposdb nastgpujacy: rachunki i lokaty bankowe
— 289, kredyty bankowe — 635, obrét ptatniczy, w tym réznego rodzaju karty
bankowe — 141, papiery wartosciowe — 0, inne — 64. Srednia warto$é¢ przedmiotu
sporu w 2012 r. wyniosta 4 400 z}, natomiast §redni czas rozpatrywania wniosku
przez Arbitra w 2012 r. to 59 dni. W 2012 r. zmienit si¢ zakres merytoryczny
spraw skierowanych do Arbitra, gdyz do 56% spadta liczba skarg dotyczacych
kredytéw. Potowa z tych skarg obejmowata kredyty hipoteczne [www1, dostep:
19.03.2016].

W okresie od 1 stycznia do 31 grudnia 2014 r. wptyngly do Bankowego Ar-
bitrazu Konsumenckiego 1402 wnioski. Do dnia 31 grudnia 2014 r. Arbiter
Bankowy wydat orzeczenia w 1 135 sprawach, z tego na korzys$¢ klienta — 161,
zakonczonych ugoda pomigdzy stronami sporu — 38, na korzy$¢ banku — 372,
zakonczonych zwrotem lub odrzuceniem wniosku — 564. Zakres merytoryczny
wplywajacych wnioskéw przedstawiat si¢ w sposéb nastgpujacy: rachunki
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i lokaty bankowe — 303, kredyty bankowe — 767, obrét ptatniczy, w tym réznego
rodzaju karty bankowe — 215, inne — 117. Srednia warto$¢ przedmiotu sporu
w 2014 r.wyniosta 4 612 zl, natomiast $redni czas rozpatrywania wniosku przez
Arbitra w 2014 1. to 91 dni. W 2014 r. zmienit si¢ zakres merytoryczny spraw
skierowanych do Arbitra, gdyz najwigcej spraw dotyczylo uméw kredytowych.
Trzy czwarte z tych skarg obejmowaty kredyty hipoteczne. Najczestszymi przy-
czynami sporow w tym zakresie byty wystepujace w umowach klauzule niedo-
zwolone oraz zasady ustanawiania zabezpieczen, w szczeg6lnosci polis ubezpie-
czeniowych. Nieznacznie wzrosta liczba konsumentéw, ktérzy ztozyli skargi
dotyczace uméw o kredyt konsumencki — za$§ wigkszos$¢ tych wnioskéw doty-
czyla nieprawidlowego postgpowania banku po zlozeniu przez kredytobiorce
oswiadczenia o odstgpieniu od umowy kredytu badz kredytu wiazanego. Wpty-
neto kilka skarg dotyczacych skorzystania przez konsumentéw z sankcji kredytu
darmowego. Kilkadziesiat spraw dotyczyto spadkobrania zobowiazan kredyto-
wych po klientach bankéw. W 2014 r. konsumenci czg$ciej kwestionowali row-
niez spos6b wykonywania przez banki czynno$ci zwiazanych z egzekucja
z rachunkéw. Na poziomie podobnym do lat ubiegltych utrzymuje si¢ liczba
wnioskéw zwiazanych z transakcjami oszukanczymi dokonywanymi za pomoca
kart ptatniczych oraz liczba kwestionowanych przez klientéw transakcji banko-
matowych. Poza normalng procedura rozstrzygania sporéw, wiele oséb pragnie
zasiggnaé porady u Arbitra w konkretnych sprawach lub tez przedstawi¢ swoj
poglad dotyczacy dziatalnosci bankéw w formie rozmowy telefonicznej [www?2,
dostep: 20.03.2016].

Banki w rézny sposéb postrzegaja role instytucji Bankowego Arbitrazu
Konsumenckiego. Niektore banki okreslaja arbitraz jako dodatkowa, tylko mniej
sformalizowana ,,rozmowe” z klientem [www2, dostep: 20.03.2016]. Jest to
sposéb przedstawienia konsumentowi w nieskomplikowany sposéb i tatwy do
zrozumienia dla klienta, ktéory ma posrednio przekona¢ klienta do pozostania
klientem danego banku. Sprawy rozstrzygane przez Arbitra Bankowego w wigk-
szo$ci dotycza udzielania kredytéw, windykacji kredytéw, niezasadnego obcia-
zania klientéw kosztami dotyczacymi rachunkéw bankowych, kart ptatniczych
i lokat [www2, dostep: 20.03.2016]. Pentor przeprowadzit po trzech latach dzia-
talnosci Arbitra badanie, ktére wskazato, iz poziom wiedzy konsumentéw na
temat BAK jest bardzo niski [Folwarski 2010: 233]. Podobne badanie zostato
przeprowadzone wsréd bankéw w 2008 r., ktére dotyczylo oceny pracy instytu-
cji powiazanych z sektorem bankowym. Na 11 podmiotéw Arbiter Bankowy
zostal sklasyfikowany na 6smej pozycji. Ocena dziatalnosci Arbitra Bankowego
wykazala tendencje wzrostowa w poréwnaniu do 2006 r., jednak nieznaczna.
81,5% bankowcoéw twierdzito, ze nie zaistnialy sytuacje, w ktérych klienci kie-
rowaliby sprawy do Arbitra Bankowego. Ocenie podlegata takze relacja na linii
klient — bank, ktéra wykazata, iz arbitraz wptywa w najwigkszym stopniu na
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bardziej ugodowa postawg bankow w stosunku do klientéw. Co ciekawe w 2006 r.
najwazniejszym aspektem dziatalnoéci Bankowego Arbitrazu Konsumenckiego
dla bankéw byla poprawa wizerunku bankéw wsrdd klientéw [Folwarski 2010:
233]. Powstanie BAK przyczynito si¢ takze do bardziej precyzyjnego postgpowa-
nia reklamacyjnego przez banki, ktére maja maksymalnie 30 dni na skierowanie
odpowiedzi do konsumenta [Folwarski 2010: 234].

Przedstawione wyniki badan §wiadcza o rosnacym zainteresowaniu instytu-
cja Bankowego Arbitrazu Konsumenckiego, wzrastajaca liczba spraw zgtasza-
nych do rozpatrzenia jednak dla doktadniejszego zbadania tematu 19.02.2016 r.
przeprowadzono krétka sonde, badanie ankietowe, ktéremu zostalo poddane
40 os6b. Populacja ta skladata si¢ w wigkszos$ci ze studentéw, niepracujacych.
Nieliczna grupe wsrdd respondentéw stanowili takze ludzie w wieku 40+, nie-
prowadzacy dziatalnosci gospodarczych, jednak czynnych zawodowo. Populacja
skladata si¢ z 22 kobiet i 18 mgzczyzn zamieszkujacych w miescie. Badanie to
miato na celu zbadanie swiadomos$ci konsumentéw na temat ochrony ich praw
i organu BAK. Wyniki zaprezentowane zostaty na wykresach 1-3.

70%
60% -
50% -
40% +—— Tak

30% +—— Nie
20% +——— B Nie wiem

10% +—
0% I
Czy jest Pan/ Pani §wiadomy swoich praw na rynku ustug
bankowych?

Wykres 1. Swiadomo$é konsumentéw na rynku ustug bankowych

Zrédto: opracowanie wlasne.

Z informacji zawartych na wykresie wynika, ze ponad potowa ankietowanych
ma $wiadomo$¢ swoich praw na rynku ustug bankowych i jest pewna ochrony
swoich intereséw na linii bank — klient. Kolejnym waznym pytaniem, ktére zosta-
to skierowane do respondentéw byta §wiadomos¢ istnienia instytucji BAK.

Tylko 50% ankietowanych miala wiedz¢ na temat Arbitra Bankowego,
z czego 20% spotkalo si¢ z nazwa BAK i nie ma pojgcia czym si¢ on zajmuje
iczego dotyczy. Wyniki tego wykresu prezentuja bardzo niska $wiadomo$¢
konsumentéw odnosnie Bankowego Arbitrazu Konsumenckiego.

46

© by the author, licensee £6dz University - £6dZ University Press, £ddZ, Poland. This article is an open access article
distributed under the terms and conditions of the Creative Commons Attribution license CC-BY-NC-ND 4.0



Finanse i Prawo Finansowe * Journal of Finance and Financial Law * Kwartalnik * 2016, 111(2): 37-50
Ewelina Piguta, Bankowy Arbitraz Konsumencki jako instytucja ochrony konsumenta...

Czerwiec/June 2016 « vol. Ill, no. 2 ISSN 2353-5601

m Tak

Nie

B Styszalem nazwe, ale nie wiem
czym si¢ zajmuje

50%

Pytanie o wiedzg¢ dotyczaca funkcjonowania BAK

Wykres 2. Swiadomos¢ istnienia i roli BAK w ustugach bankowych

Zrédto: opracowanie wiasne.

100% 93%
80%
m Tak
60%
Nie
40% ¥ Trudno powiedzieé¢
20%
6% 1.5%
0% .

Czy zdarzylo si¢ Panu/ Pani sktada¢ reklamacjg na ustugi
bankowe

Wykres 3. Reklamacje w ustugach bankowych

Zrédlo: opracowanie wiasne.

Ankietowani zostali zapytani takze o reklamacje bankowe. DIla ochrony
konsumenta wazna jest wlasciwa $§wiadomos¢ klientéw o mozliwosci zloZzenia
reklamacji takze w ustugach bankowych. Prawidlowo ztozona reklamacja po-
zwoli unikna¢ sadowych proceséw, a moze wspomodc proces pozasadowego
rozpatrywania sporow.

Z informacji zawartych na wykresie wynika, ze zaledwie 6% respondentéw
sktadato kiedykolwiek reklamacje na ustugi bankowe, a ponad 93% nigdy nie
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miato do czynienia z procesem reklamacyjnym w instytucjach bankowych. Ni-
ska §wiadomo$¢ klientéw o mozliwos$ci negocjacji warunkéw z bankami, przy-
czynia si¢ takze do malej popularnosci BAK wsréd konsumentéw. Klienci
przyjmuja narzucone przez banki warunki, nie wnoszac sprzeciwu, mimo wielu
sytuacji, w ktérych BAK moégtby wydaé o$§wiadczenie na korzy$¢ konsumenta.

PODSUMOWANIE

Pod wptywem wielu zmian gospodarczych jak i technologicznych majacych
miejsce na rynku ustugowym zmienit takze konsument. Obecnie jest to centrum
zainteresowan wszelkich instytucji i podmiotéw gospodarczych, ktére chca zdo-
by¢ pozycje na rynku i ja utrzymac. Konsument wyznacza cele dla przedsig-
biorstw kreujac swoje potrzeby i zglaszajac zapotrzebowanie na dany produkt.
Takze rynek ustug bankowych podlega tym zmianom. Bank musi nadaza¢ za po-
trzebami konsumentéw, aby zapewni¢ im satysfakcj¢ i zadowolenie. Jednak nie
wszystkie procedury i regulacje stosowane przez banki sa zgodne z prawem lub
tez naruszajq interesy konsumentéw. Istotne jest w tych sytuacjach istnienie wielu
instytucji mogacych wesprze¢ klienta w trudnej sytuacji i poméc mu rozwiazac
spor. W artykule dos$¢ szczegdtowo zostala oméwiona rola Bankowego Arbitrazu
Konsumenckiego, ktéry stanowi pozasadowy organ rozjemczy [Dobaczewska
2007: 62]. Z ustug Arbitra korzysta coraz wigcej oséb i zaczyna on odgrywac
coraz wigksza rolg jedna niska $wiadomo$¢ spoteczenstwa odnosnie istnienia ta-
kiej instytucji jest przeszkoda w rozwoju BAK. Nalezy promowaé dziatalno$§¢
Arbitra Bankowego wérdd osob fizycznych, do ktérych skierowane sa jego ustugi.
Klienci czgsto musza wkracza¢ na droge sadowa, ktéra zwiazana jest z ponosze-
niem kosztow dodatkowych [Azemski 2006: 54]. Aby unikna¢ takich sytuacji
i odciazy¢ sady, nalezy odpowiednio edukowaé spoteczenstwo na temat istnienia
pozasadowych instytucji konsumenckich, takich jak BAK oraz rozpowszechnia¢
przepisy proceduralne. Arbiter Bankowy to instytucja, ktéra stwarza ogromne
mozliwosci konsumentom skarzacym si¢ na dziatalno$¢ bankéw w Polsce, jed-
nak liczba wnioskéw sktadanych do rozpatrzenia nadal nie jest imponujaca.
Myslg, ze moze to wynika¢ z braku znajomosci tej instytucji oraz z braku wiary
w jej kompetencje i rzetelno$¢. BAK rozstrzyga spory do kwoty 8 000 zt, co jest
naprawde dogodnym rozwiazaniem dla os6b fizycznych w dochodzeniu swoich
racji, jesli chodzi o kwoty nie przekraczajace wyznaczonego limitu. Dodatkowa
korzyscia korzystania z ustug Arbitra jest niewielka kwota za zlozenie wniosku
w poréwnaniu z kosztami sadowymi. Rola Arbitra Bankowego jest na rynku
ustug bankowych bardzo pomocna, jednak nadal wykorzystywana w bardzo
matym stopniu.
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BANKING CONSUMER ARBITRATION AS A CONSUMER PROTECTION
AUTHORITY ON THE MARKET OF BANKING SERVICES

The issue of Consumer Protection is a key factor in the Development of Modern Economy.
The market was under the influence of the Financial Services Consumer Protection, because
a significant role is also played by their behavior. It is very important, but customer safety and
the effects of their decisions. To provide consumers with effective and efficient protection is very
important to the functioning of the apartment next to the structures of the judicial system structures
arbitration upholders of the law and the interests of consumers, which are the guarantees of fair
and sound principles Economic Trade in the area of Banking Services. Among the institutions that
can play a very large role in this scope, which are characteristic only for the Banking Sector,
indicate Banking Ombudsman and created in 2008 Court of Arbitration by the KNF.
The legislation provides for Multiple Sources of Consumer Protection of the interests of
the banking services market, but not dating of these are known to consumers and used in practice.
One of the often overlooked authorities Consumer Banking Services is Banking Ombudsman.
The following article presents institution of Banking Ombudsman as an organ of big importance
for consumer protection, allowing for extra-judicial resolution of disputes. The aim of the article is

49

© by the author, licensee £6dz University - £6dZ University Press, £ddZ, Poland. This article is an open access article
distributed under the terms and conditions of the Creative Commons Attribution license CC-BY-NC-ND 4.0



Finanse i Prawo Finansowe * Journal of Finance and Financial Law ¢ Kwartalnik « 2016, l1i(2): 37-50
Ewelina Piguta, Bankowy Arbitraz Konsumencki jako instytucja ochrony konsumenta...

Czerwiec/June 2016 « vol. lll, no. 2 ISSN 2353-5601
to present and evaluate the functioning of the Banking Ombudsman as an institution of Consumer

Protection on the Market of Banking Services. This hypothesis requires proof that will be
developed on the basis of its own research and source literature.

Key words: Consumer, Banking System, Security, Bank Ombudsman.
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