CBKE

e-BIULETYN
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orzeczniczej Arbitra Bankowego
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Arbiter Bankowy przy ZBP

Z doswiadczen ostatnich lat wynika, Ze strategia rozwojowa polskich bankéw zmierza w
kierunku rozwoju bankowos$ci detalicznej. Spadajace marze, aktywno$¢ bankow zagranicznych,
rozwo0j gospodarczy spowodowaty postrzeganie przez banki klienta indywidualnego jako jedno z
gtownych zrodet potencjalnych zyskow. Z drugiej strony obserwuje si¢ coraz wigksza sktonnos$¢
gospodarstw domowych do korzystania z ustug finansowych oferowanych przez banki, ktore coraz
bardziej rozbudowuja ofert¢ produktowa dla osob fizycznych, czego przykladem moze by¢
kredytowanie zakupu mieszkan.

W przyjmowanych w Polsce regulacjach prawnych dotyczacych rynku ustug bankowo —
finansowych wida¢ wyraznie nadrz¢dne cele legislacji europejskiej, ktora nie koncentruje si¢ na
ochronie indywidualnego interesu ekonomicznego poszczegdlnych konsumentéow, ale na
wyrownaniu dysproporcji migdzy nimi, a przedsigbiorstwem oferujacym ustugi finansowe.
Panstwowe instytucje nadzorcze staraja si¢ zapewni¢ bezpieczenstwo sektora bankowego poprzez
wprowadzanie regulacji stuzacych np. zapewnieniu wiarygodnosci sektora ustug finansowych czy
utrzymaniu stabilnosci finansowej bankéw (Bankowy Fundusz Gwarancyjny).

Wypracowana przez Unig¢ FEuropejska legislacja konsumencka dotyczy réwniez
pozasadowych postepowan rozjemczych z udzialem konsumentéw. Podstawowym aktem prawnym

Unii Europejskiej regulujacym te kwestie jest Zalecenie Komisji Europejskiej z 30.03.1998 r. nr



98/257/EC w sprawie podstawowych zasad dotyczacych instytucji odpowiedzialnych za
prowadzenie pozasadowych postepowan rozjemczych z udziatem konsumentow. Wydanie tego
Zalecenia jest odpowiedzia na wniosek Parlamentu Europejskiego z 1996 r., w ktorym postulowano
wprowadzenie minimalnych kryteriow dotyczacych niezalezno$ci takich instytucji, sprawnosci
przebiegu i skuteczno$ci samego postgpowania. Konieczno$¢ wprowadzenia takich regulacji
wynikata takze z coraz wigkszej ilosci sporow prawnych o charakterze ponad granicznym, co
spowodowato potrzebg stworzenia wspdlnych zasad rozstrzygania tego rodzaju spraw. Jednoczesnie
oczywistym jest, procedury pozasadowego rozstrzygania sporéw konsumenckich nie moga zastapic¢
czy wylaczy¢ prawa do sadu, a jedynie moga by¢ alternatywa wzbogacajaca - z korzyscia dla
konsumenta, mozliwosci szybkiego 1 niekosztownego postgpowania rozjemczego. Zalecenie
Komisji Europejskiej podkresla potrzebg zwigkszenia zaufania konsumentow do funkcjonowania
rynku wewngtrznego, rowniez przez mozliwo$¢ rozstrzygania sporoOw w postgpowaniach
pozasadowych. Parlament Europejski, w swojej rezolucji z dnia 14 listopada 1996 roku podkreslit
potrzebg, by procedury te spelnialy minimalne kryteria gwarantujace bezstronno$¢ organu,
skuteczno$¢ postgpowania oraz oglaszanie i przejrzystos¢ postgpowania.

Zalecenie Komisji Europejskiej ogranicza si¢ do procedur, ktore bez wzgledu na to, jak
zostang nazwane, prowadzi¢ beda do rozstrzygnigcia sporu poprzez aktywna interwencjg strony
trzeciej, ktora zaproponuje albo narzuci rozwigzanie. Nie dotyczy to procedur, ktore polegaja
jedynie na probie doprowadzenia do spotkania stron w celu przekonania ich, by znalazlty za
obopdlna zgoda rozwiazanie. Decyzje podejmowane przez organy pozasadowe moga by¢ wiazace
dla stron albo moga mie¢ charakter zalecen lub stanowi¢ propozycj¢ ich rozwiazan, ktéore musza
by¢ przez strony przyjgte. Dla zapewnienia ochrony praw konsumenckich osoby podejmujace
decyzj¢ musza by¢ bezstronne i obiektywne, co mozna zapewni¢ woéwczas, gdy orzekajacy nie
podlega zadnym naciskom, a jednoczesnie posiada wysokie kwalifikacje. Wymaga to, by osoba ta
otrzymala mandat o wystarczajaco dlugim czasie trwania, w trakcie ktorego nie moze by¢ ona
zwolniona ze swoich obowiazkdéw bez uzasadnionej przyczyny. Kiedy decyzja jest podejmowana
kolektywnie, réwne wspotuczestnictwo przedstawicieli konsumentoéw 1 profesjonalistow jest
wlasciwym sposobem zapewnienia takiej niezaleznos$ci. W celu zapewnienia otrzymania przez
zainteresowane strony potrzebnych im informacji, musi by¢ zagwarantowana przejrzystos$¢
postgpowania i dziatan organéw odpowiedzialnych za rozstrzyganie sporéw. Interesy stron moga
by¢ zabezpieczone tylko wowczas, gdy procedura zezwala im na wyrazenie stanowiska w sprawie
przed kompetentnym organem i na zaznajomienie si¢ z faktami przedstawianymi przez druga strong
oraz z oswiadczeniami ekspertow. Jesli postgpowanie pozasadowe ma by¢ skuteczne, musi

wyraznie r6zni¢ si¢ od postgpowania sadowego wysoko$cia oplat, czasem trwania post¢gpowania



1 brakiem zawito$ci procedury. W celu zwigkszenia skutecznosci i sprawiedliwosci postgpowania,
kompetentny organ musi odgrywac aktywna role, ktéra pozwoli mu na uwzglednienie kazdego
elementu uzytecznego przy rozstrzyganiu sporu. Aktywna rola staje si¢ jeszcze wazniejsza, gdy w
ramach postgpowania pozasadowego konsumenci w wielu przypadkach nie maja mozliwosci
skorzystania z porady prawnej. Co wazne, organy pozasadowe moga podejmowac decyzje nie tylko
na podstawie ogdlnych przepiséw prawa, lecz réwniez na podstawie tzw. migkkiego prawa czyli
kodeksow dobrych praktyk, a decyzje nie powinny prowadzi¢ do umniejszania zakresu ochrony
praw konsumenckich w poréwnaniu z ochrong przyshugujaca konsumentom na podstawie Prawa
Wspdlnotowego.

Naczelne zasady pozasadowego postgpowania to: zasada niezawislo$ci, przejrzystosci
(transparentnosci), kontradyktoryjnosci, skuteczno$ci (sprawnos$ci przebiegu postgpowania), zasada
legalno$ci, wolnosci i reprezentacji.

Podwaliny polskiego modelu rozwiazywania sporow powstatych w relacjach konsumentow
z bankami stanowity Uchwaly XII Walnego Zgromadzenia Zwiazku Bankéw Polskich z dnia 9
maja 2001 roku: Nr 5 w sprawie ochrony konsumenta ustug bankowych, Nr 6 w sprawie poddania
si¢ przez banki — cztonkow ZBP rozstrzygnigciom Arbitra Bankowego i1 wykonywania jego
orzeczen i Nr 7 w sprawie przyj¢cia Regulaminu Bankowego Arbitrazu Konsumenckiego.

Zgodnie z § 1 1 2 Regulaminu Bankowego Arbitrazu Konsumenckiego, przedmiotem
postgpowania przed Arbitrem moga by¢ wylacznie spory o charakterze pieni¢znym migdzy
konsumentami a bankami — czlonkami Zwiazku Bankéw Polskich z tytulu niewykonania lub
nienalezytego wykonania przez bank czynnosci bankowych, powstate po dniu 1 lipca 2001 roku.
Warto$¢ sporu nie moze przekracza¢ 8.000 zlotych, przy czym nie wlicza si¢ do niej odsetek i
innych kosztow, zadanych obok roszczenia gtownego. Jurysdykcji Arbitra moga takze podlegac
spory klientow z bankami nie bedacymi cztonkami Zwiazku Bankow, jes§li zlozyly one
o$wiadczenie o poddaniu si¢ rozstrzygnigciom Arbitra i wykonaniu jego orzeczen. Przedmiotem
postgpowania przed Arbitrem Bankowym nie moga by¢ natomiast sprawy zwiazane ze
$wiadczeniami Skarbu Panstwa, w szczegolnosci dotyczace ksiazeczek mieszkaniowych 1 kredytéw
z doptatami ze srodkow budzetowych.

Konstrukcja arbitrazu przyjgta przez Zwiazek Bankow Polskich pozwala przyjaé, ze
instytucja ta (cho¢ okre$lenie ,arbitraz” moze by¢ mylace) nie jest sadem polubownym w
rozumieniu przepiséw Kodeksu postepowania cywilnego, lecz nowoczesnym organem rozjemczym,
stworzonym zgodnie z zasadami okreslonymi w Zaleceniu Komisji Europejskiej z 30 marca 1998
roku nr 98/257/EC w sprawie podstawowych zasad dotyczacych instytucji odpowiedzialnych za
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ramach europejskiej sieci FIN-NET. Wyrazne zapisy przyjete w Regulaminie Arbitrazu wykluczaja
te instytucje z krggu sadownictwa polubownego. Arbiter Bankowy obligatoryjnie zwraca wniosek
(§ ust. 1 p. 2 Regulaminu Bankowego Arbitrazu Konsumenckiego), jezeli sprawa o to samo
roszczenie pomigdzy tymi samymi stronami jest przedmiotem postgpowania przed sadem
powszechnym lub sadem polubownym albo zostata juz prawomocnie osadzona. Cho¢ na razie nie
powotlano panstwowych badz samorzadowych sadéw polubownych dla rozstrzygania sporow o
charakterze finansowym, Regulamin uwzgle¢dnia juz mozliwo$¢ ich funkcjonowania, podkreslajac
tym samym, ze sam nie jest taka instytucja. Ponadto brak w Regulaminie uregulowan dotyczacych
konieczno$ci zapisu na arbitraz, zawartego juz w umowie bankowej, a taki wymog jest zasadniczy
do poddania sporu pod orzeczenie sadu polubownego (art. 698 kpc), co wielokrotnie — zwtaszcza w
zakresie pisemnosci zapisu - podkreslal w swoich orzeczeniach Sad Najwyzszy. Zakres dziatania
Arbitra jest zatem znacznie szerszy od kognicji sadu polubownego, bowiem organ ten moze
rozstrzygna¢ kazda sprawe spelniajaca warunki formalne okreslone w § 1 ust. 11 § 2 ust. 112
Regulaminu Bankowego Arbitrazu Konsumenckiego, jesli tylko konsument zglosi takie zadanie,
nawet bez wczesniejszego informowania banku o swoim zamiarze, a bank, ktérego spdr dotyczy
jest cztonkiem Zwiazku Bankoéw Polskich (ponad 80 bankéw) badz dobrowolnie podda si¢
orzecznictwu Arbitra (7 bankoéw). Jednocze$nie Regulamin nie przesadza o obowiazku skorzystania
z drogi arbitrazowej 1 wytacznie od woli konsumenta zalezy, czy zwrdci si¢ najpierw z wnioskiem o
rozpoznanie sprawy do Arbitra, czy tez od razu wniesie pozew do sadu powszechnego. Wskazac
rowniez nalezy, ze konsekwencja przyjecia, iz arbitraz jest sadem polubownym, bylby obowiazek
odrzucania przez sady powszechne kazdego pozwu zlozonego przez konsumenta przeciwko
bankowi — cztonkowi ZBP na podstawie art. 199 § 1 p. 4 kpc (wszak zadna umowa bankowa nie
zawiera ,zapisu na arbitraz’). Tymczasem dotychczasowa praktyka orzecznicza sadow
powszechnych, do ktorych pieciu konsumentéw niezadowolonych z orzeczenia Arbitra wniosto
pozew identyczny z wnioskiem wcze$niej rozpoznanym przez Arbitra, wskazuje, ze sprawom tym
nadano bieg, a zatem sady przyjely, ze tryb arbitrazowy nie stanowil realizacji zapisu na sad
polubowny.

Realizacji zasady powolania nowoczesnej instytucji rozjemczej, gwarantujacej prawa
konsumenta, najpetniej sprzyja jednak regulaminowy zapis, ze orzeczenia Arbitra Bankowego nie
sa ostateczne dla konsumentdéw i nie zamykaja im mozliwosci dochodzenia tych samych roszczen
na drodze dwuinstancyjnego sadownictwa powszechnego (od wyroku sadu polubownego
przystuguje juz tylko skarga do sadu powszechnego o uchylenie tego wyroku z przyczyn
formalnych). Jednoczesnie banki — czlonkowie ZBP zobowiazaty si¢ do bezwarunkowego
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tresci § 24 Regulaminu. Takie rozwiazanie szczegolnie podkresla przyznana konsumentowi
uprzywilejowana pozycj¢ w sporach z bankiem i1 gwarantuje mu ja az do uzyskania catkowite]
satysfakcji materialne;.

Dotychczasowe, pigcioletnie funkcjonowanie instytucji Arbitra Bankowego zdaje sig
potwierdza¢ zardwno potrzebg jej istnienia, jak 1 trwale zakorzenienie w systemie ochrony
konsumentéw. W latach 2002-2006 do Arbitra wptynety 3.954 skargi klientow, a 3.729 spraw
zostalo zakonczonych. Czgs¢ z tych skarg zostala odrzucona z przyczyn formalnych, jednak w
kazdym przypadku konsument zostal poinformowany o mozliwosci podjgcia dalszych krokéw np.
wystapienia z powddztwem przeciwegzekucyjnym czy skorzystania z bezptatnej porady prawnej
rzecznika konsumentéw. Srednia warto$é przedmiotu sporu wynosi ok. 3.400 zt, za$ sredni czas
trwania post¢gpowania to 40 dni.

Systematycznie wzrasta tendencja ugodowa po stronie bankéw - w 2002 roku konsumenci
wygrali 30% sporow, w 2003 roku 40%, zas w 2004 roku — 47% 1 po 40% w 2005 i 2006 roku.
Zdarza sig, ze to konsumenci prosza o zakonczenie sporu w formie ugody, zamiast wydania
orzeczenia zasadzajacego roszczenie na ich rzecz, a to z uwagi na che¢ dalszej wspotpracy z
bankiem.

Z uwagi na staly wzrost akcji kredytowej bankéw — czlonkéw ZBP, najczesciej
wystepujacym rodzajem sporow, ktorych odsetek wzrasta co rok - od 30% w 2002 roku do 55% w
2006 roku, sa sprawy zwigzane z udzielonymi kredytami, przy czym stronami postgpowan sa
zaroOwno kredytobiorcy 1 ich spadkobiercy, jak i porgczyciele.

Obecnie zdecydowana wigkszos¢ tych spraw dotyczy kredytu konsumenckiego oraz kredytu
zwigzanego z wydaniem karty kredytowej. W ramach pierwszej z wymienionych grup, konsumenci
podnosza zarzut ustalenia wysoko$ci optaty przygotowawcze] na poziomie uniemozliwiajacym
odstapienie od umowy, niestaranny dobdr firm posredniczacych w zawarciu umowy kredytu 1
sprzedawcoéw/ustugodawcow wspotpracujacych z bankami (wobec ich czg$ci tocza sig
postgpowania prokuratorskie), a takze brak porozumien migdzy wymienionymi podmiotami,
dotyczacych sposobu rozliczenia kredytu w przypadku odstapienia konsumenta od umowy, co
skutkuje niemozno$cia wykonania tego prawa przez kredytobiorcow w przypadku lacznego
zawarcia umowy sprzedazy i kredytu.

W ostatnim roku klienci skutecznie zgtaszali zarzut skorzystania z kredytu darmowego (art.
15 ustawy o kredycie konsumenckim), a wydawane w tych sprawach orzeczenia przektadaja si¢ na
wypekianie przez banki ustawowych obowiazkow informacyjnych. RoOwniez przegrane bankow w
sprawach dotyczacych niewlasciwej zmiany wzorcow umownych obejmujacych np. Taryfy

prowizji i oplat, powoduja wdrazanie procedury, o ktorej mowa w art. 384" kc.



Konsumenci skarza takze wysokos¢ odsetek od zadtluzenia przeterminowanego, przy czym
znaczna cz¢$¢ konsumentow wnosi przede wszystkim o umozliwienie sptaty zadluzenia na
korzystniejszych warunkach, umorzenie czgsci zobowigzania i1 tego typu spory czgsto koncza si¢
ugoda. Klienci podnosza réwniez zarzuty dotyczace wysoko$ci oplat pobieranych z tytutu
opdznienia w splacie zadluzenia na karcie kredytowej badZz przekroczenia przydzielonego limitu
oraz zasadno$¢ obciazania ich kosztami korespondencji. Wciaz niedostateczna jest wiedza klientow
o zasadach rozliczania zadtluzenia w karcie kredytowej, a regulaminy wydawania i uzytkowania
kart naleza do najbardziej skomplikowanych.

Odnotowa¢ nalezy takze pojawienie si¢ wnioskow, w ktorych skarzacy stawiaja zarzut, ze
nie otrzymali kredytu wyltacznie z powodu osiagni¢cia wieku emerytalnego mimo posiadania
stalego zrodta dochodu. Wnioskom tym mozna przeciwstawi¢ te, w ktorych spadkobiercy i
porgczyciele kredytobiorcow, a takze sami kredytobiorcy zadaja przyznania odszkodowania za
udzielenie im kredytu mimo osiagnigcia wieku emerytalnego (ponad 70 lat), co skutkowaé moze
niemoznos$cia wywiazania si¢ przez nich w calosci ze zobowiazania.

Zdecydowanie natomiast zmalata liczba wnioskow dotyczacych szeroko pojetej windykacji
kredytow, a konsumenci coraz rzadziej podnosza zarzuty dotyczace sposobu postgpowania
dziatajacych na rzecz bankéw firm windykacyjnych np. nasuwajacej watpliwosci szaty graficznej
wezwan do zaptaty oraz dopuszczalnos¢ cesji wierzytelnosci.

Systematycznie rosnie liczba spraw zwiazanych z udzielonymi przez bank kredytami
mieszkaniowymi i hipotecznymi. Wnioskodawcy zglaszali zadania wyptlaty odszkodowania za
nieudzielanie kredytu mimo posiadania zdolno$ci kredytowej (wedhug oceny konsumenta), badz za
obciazenie ich kosztami niecelowych ekspertyz np. wyceny nieruchomos$ci i optatami za
rozpoznanie wniosku mimo braku pozytywnej decyzji. Konsumenci wnosili takze o zasadzenie
odszkodowania za nieterminowa wyptate przez bank transz kredytu oraz uznania za bezskuteczne
wprowadzonych przez bank dodatkowych optat i prowizji w czasie trwania umowy. Czg$¢
wnioskow zawierata zadanie zwrotu pobranych przez bank optat za przedterminowa sptate kredytu
w sytuacji, gdy reklama produktu i sama umowa przewidywaly brak takich optat, a takze pokrycia
przez bank kosztow wpisu zabezpieczenia do rejestru sadowego, gdy dokumenty pierwotnie
wystawione przez bank byty niewystarczajace lub zawieraty biedy (np. co do rodzaju hipoteki) i na
ich podstawie sad odmawiatl wpisu np. hipoteki, obciazajac kosztami kredytobiorcg. Konsumenci
wnosza takze o zobowigzanie banku do anulowania o$wiadczenia o wypowiedzeniu umowy
kredytu i1 postawieniu go w stan natychmiastowej wykonalnosci wowczas, gdy w ocenie

konsumenta nie zaistniaty przestanki jego wypowiedzenia.



W omawianej grupie spraw odnotowac¢ nalezy postgpujacy wzrost szybkosci podejmowania
przez banki decyzji kredytowych, indywidualne negocjowanie z konsumentami sposobu
zabezpieczania zobowiazan oraz eliminowanie sktadania dokumentow nieprzydatnych przy ocenie
zdolnos$ci kredytowej. Widocznym skutkiem skladania skarg arbitrazowych dotyczacych
zaniedbywania przez banki wobec porgczycieli obowiazku z art. 880 kc jest zwigkszenie kontroli
wewngtrznej bankow nad jego przestrzeganiem 1 zanikajaca liczba tych spraw.

Z kolei z roku na rok maleje liczba wnioskow dotyczacych nienalezytego prowadzenia
rachunkow 1 lokat i te spory najczg$ciej koncza si¢ ugoda badZ uznaniem roszczenia przez bank.
Wygrane klientow wynikaja najczgsciej z pomytek wystgpujacych przy dokonywaniu czynnos$ci
przez pracownikéw banku np. z niezrealizowania statego zlecenia i nieterminowego dokonania
czynno$ci. Znaczna c¢zg$8¢ sporéw zwiazanych z rachunkami dotyczy sposobu prowadzenia
egzekucji z rachunku oraz sposobu naliczania odsetek od lokat. W ostatnim okresie pojawity si¢
wnioski o0sob starszych, dotyczace zbyt agresywnej oferty lokowania $rodkéw w funduszach
inwestycyjnych, na dtuzsze okresy czasu.

Zwroci¢ nalezy rowniez uwage na postgpujace upraszczanie przez banki zapisow
regulaminow 1 ogdlnych wzoré6w umoéw, cho¢ nadal zdarzaja sig¢ zapisy niejasne badz wrecz
niespojne, szczegodlnie w regulacjach dotyczacych produktow kredytowych. Praktyka pokazuje
jednak, ze orzeczenia Arbitra stwierdzajace niejasno$¢ regulaminu (art. 385 § 2 kc) skutkuja zmiana
badz wykresleniem zakwestionowanych postanowien.

Na stalym poziomie, mimo wejscia w zycie ustawy o elektronicznych instrumentach
ptatniczych i1 ujednolicenia zasad odpowiedzialnosci, utrzymuje sig liczba wnioskow zwiazanych z
transakcjami oszukanczymi dokonywanymi za pomoca kart ptatniczych oraz sporéw dotyczacych
niezrealizowanych wypltat z bankomatéw. Z uwagi na konieczno$¢ wyjasnienia okoliczno$ci
faktycznych niektorych z tych spraw, ktore sa niezbedne do okreslenia zakresu odpowiedzialnosci
stron umowy, a takze na ograniczenia dowodowe postgpowania arbitrazowego i krotki termin
przedawnienia roszczen, cz¢$¢ wnioskoéw jest zwracana, a w uzasadnieniu konsument informowany
jest o dalszym trybie postgpowania. Odnotowaé jednak nalezy, ze nadal wigkszo$¢ konsumentow
nienalezycie wypelnia wynikajace z ustawy o elektronicznych instrumentach ptatniczych obowiazki
zwigzane z posiadaniem karty, w szczegolnosci obowiazek nalezytej ochrony karty 1 kodu PIN oraz
konieczno$¢ niezwtocznego reklamowania watpliwych transakcji.

Odrebna grupe wnioskow, rosnaca z roku na rok, stanowia te, w ktorych skarzacy zarzucaja
bankom naruszenia Zasad Dobrej Praktyki Bankowej, w szczego6lnosci obowiazku rzetelnego
informowania, rownego traktowania klientow ,,starych” i ,,nowych”, przestrzegania zasad uczciwe;j

reklamy 1 wywodza z tych naruszen roszczenia finansowe. Czg$¢ zarzutow, po uznaniu ich



zasadno$ci, staje si¢ podstawa do zawarcia ugody, a w sytuacji, gdy nie doszto do powstania
szkody, roszczenia majatkowe sa oddalane przy jednoczesnym wytknigciu bankowi
nieprawidlowos$ci w dziataniu. Rowniez w przypadku stwierdzenia przez Arbitra naruszenia Zasad,
ktére co prawda nie miaty wpltywu na rozpoznanie istoty sporu i nie zostaly objgte zarzutami
skarzacego (np. nieterminowe udzielanie odpowiedzi na reklamacjg, nieprawidlowy sposob
rozmowy z klientem), Arbiter wskazuje w uzasadnieniu orzeczenia te nieprawidtowosci. Z
satysfakcja odnotowac nalezy, ze banki systematycznie szkola pracownikow w zakresie udzielania
klientom rzeczowej informacji, a wigkszo§¢ z nich w pismach konczacych postgpowanie
reklamacyjne informuje konsumentéw o mozliwosci zweryfikowania stanowiska banku w arbitrazu.

Wyraznym przyktadem zmian w relacjach bank — klient jest ewolucja postgpowan
reklamacyjnych. Z satysfakcja stwierdzi¢ nalezy, ze po umieszczeniu w Zasadach Dobrej Praktyki
Bankowej (Rozdzial II p. 6) oraz w § 9 ust. 2 Regulaminu Bankowego Arbitrazu Konsumenckiego
zapisOw dotyczacych sposobu i terminu udzielania przez banki odpowiedzi na reklamacje
konsumentoéw, instytucje te w wigkszosci prawidtowo tj. terminowo i wyczerpujaco odpowiadaja na
podnoszone zarzuty.

Przeprowadzane corocznie przez Instytut Pentor badania wskazuja takze, ze powotanie
arbitrazu spowodowato wigksza ugodowos¢ bankow. Taka tendencja widoczna jest rowniez w
postgpowaniach arbitrazowych. O ile w pierwszym roku dzialania tej instytucji banki wygraty
wigksza czgs¢ sporow (w 2002 roku - 30%), to od 2004 roku od 40 do 48% spraw zakonczylo si¢ w
sposOb satysfakcjonujacy obie strony — ugoda badz uznaniem roszczenia przez bank i1 taka
tendencja nadal si¢ utrzymuje. Banki coraz czg$ciej zawieraja ugody, jesli konsumenci powotaja si¢
na naruszenie Zasad Dobrej Praktyki Bankowej przyjetych przez Zwiazek Bankow Polskich, ktore
w odroznieniu od zasad wspotzycia spotecznego (art. 5 kc) zostaty jasno sformutowane, a wigc
niezaleznie od przekonan skladu sadzacego znajda w kazdej sprawie takie samo zastosowanie.
Uznawane przez banki roszczenia z tytutu zado§¢uczynienia dochodza do 6.000 zt.

Banki, jako wyspecjalizowane instytucje zaufania publicznego, musza takze pamigtac o tym,
ze satysfakcja klientow nie zalezy tylko od przestrzegania przez banki przepisow prawa (wydaje
si¢, ze prawa konsumentow zostaly w prawie polskim nalezycie zabezpieczone: pozostaje teraz
egzekwowanie stosowania norm), ale rowniez — a dla czg$ci klientow - przede wszystkim od tego,
jakimi zasadami bank postuguje si¢ wobec nich, jak sa oni traktowani w poréwnaniu do nowych
klientow oraz od tego, czy banki rzetelnie informuja ich o swoich produktach. Z nadzieja spoglada¢
nalezy na przypadki, gdy bank zmienia praktyke dziatania po otrzymaniu negatywnego orzeczenia
Arbitra, uznaje reklamacj¢ konsumenta, ktorzy powotuje si¢ na naruszenie Zasad Dobrej Praktyki

Bankowej oraz negocjuje z klientem w trudnych dla niego sytuacjach zyciowych. Duza rados$¢ i



nadziej¢ sprawiaja telefony, w ktorych konsumenci spontanicznie informuja Arbitra o pozytywnych

dziataniach bankow badz deklaruja swoje przywiazanie do okreslonego banku jako ,,najlepszego”.



