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Streszczenie:

Problematyka ochrony konsumenta jest kluczowym czynnikiem rozwoju wspotczesnej gospo-
darki. Rynek ustug finansowych podlega wptywowi konsumentéw, dlatego znestzrodgrywaj
takze ich zachowania. Bardzo wee jest jednak bezpiecm#wo klientow i skutki podejmowanych
przez nich decyzji. Aby zapewnkonsumentom efektyvani skuteczn ochrorg bardzo istotne jest
funkcjonowanie obok strukturadowych take systemu struktur rozjemczych styjch na stray
praw i intereséw konsumentow, ktdre stanpgivaranat uczciwych i zdrowych zasad obrotu go-
spodarczego w sferze ustug bankowychirdd instytuciji, ktore maog odegré bardzo dua rolg
w tym zakresie, a ktorey €harakterystyczne tylko dla sektora bankowego zpaleskazé Bankowy
Arbitraz Konsumencki oraz utworzony w 2008 ndSPolubowny przy KNF. Ustawodawstwo prze-
widuje wielezrodet ochrony intereséw konsumentdw na rynku ustug bankowych, jednak nie wszyst-
kie z nich § konsumentom znane i wykorzystywane w praktyce. Jednyrastocgomijanych orga-
néw ochrony konsumentow ustug bankowych jest BAK — Bankowy Asbikansumencki.
W ponizszym artykule przedstawiono instyte@&ankowego Arbitrau Konsumenckiego jako organu
o duzym znaczeniu dla ochrony konsumenta, pozweyen na pozaglowe rozwizywanie sporow.
Celem artykutu jest przedstawienie i ocena funkcjonowania Bankowego Aubitcmsumenckiego
jako instytucji ochrony konsumenta na rynku ustug bankowych. Hipoteza ta wymaga udowodnienia,
ktére zostanie opracowane na podstawie oadasnych i literaturyrodiowe;.
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WPROWADZENIE

Sektor bankowy naly do jednych z szybciej rozwiggych s¢ sektorow
gospodarki. Ta tendencja rozwojowa powinna prowagrzede wszystkim do
kreowania wartéci dodanej dla klienta, jako ostatecznego benefigjerstugi.
Dynamiczny rozwoj w Polsce i r@aviecie ustug finansowych doprowadzit do
sytuacji gdzie klient jest najwmiejszym ogniwem tate w ustugach banko-
wych. Na przetomie ostatnich lat zmianie ulegto aastnie rynku na konsu-
menta i ciglte doskonalenie proceséw w celu zapewnienia odbiorcorafahitii
z zakupionej ustugi i odniesienie koézy przez firmy oferujce dam ustug;.
Bardzo wane jednak jest bezpieadmtwo klienta podczas zawierania umow
w sektorze bankowym. System ochrony konsumenta mysiwystarczajco
wydajny, aby powstrzyntaprzedstbiorcow przed stosowaniem nieprawidto-
wych i szkodzacych interesom klientéw praktyk. Istnieje wieloasjosky sys-
tem ochrony konsumenta na rynku ustug bankowyctviman sdowy jak i po-
zasidowy. Proces#glowy jest ostateczioia rozstrzygania sporow, ktérych nie
mozna byto rozwazat w inny sposéb. W celu skutecznej ochrony konsunento
bardzo wane jest take istnienie pozaslowych instytucji rozjemczych, brani
cych praw i intereséw konsumenta, w dziedzinie uskaigkowych [Rutkowska-
-Tomaszewska 2013: 773]. Instytucjami diavymi tylko dla rynku ustug ban-
kowych, mogcymi odegra kluczowa role w rozstrzyganiu sporéwasBanko-
wy Arbitraz Konsumencki, £ Polubowny przy Komisji Nadzoru Finansowego,
Sad Polubowny przy Zwizku Bankéw Polskich oraz Online Dispute Resolution
[Rutkowska-Tomaszewska 2013: 773]. W tym artykukepsono s¢ jednak
tylko na dochodzeniu roszazev postpowaniu przedslowym przed Arbitrem
Bankowym, ktéry stanowi instytugjpp ogromnym znaczeniu w zakresie ochrony
konsumenta. Zbadana zostaniezeakwiadoma¢ konsumentow odrioie ich
praw na rynku bankowym.

Celem artykulu jest przedstawienie i ocena funkoyesinia Bankowego
Arbitrazu Konsumenckiego, jako instytuciji ochrony konsumeargaynku ustug
bankowych. Weryfikacji zostanie poddana hipotezaAibiter Bankowy jest
popularry, wéréd konsumentow instytugj Przedstawiona hipoteza zostanie po-
parta licznym badaniami oraz wyliczeniami od czpewotania organu Arbitra
do roku 2015. Zaprezentowane zosgtdakze wyniki sondy przeprowadzone
w celu sprawdzenigwiadomaci konsumentéw odrimie ochrony ich praw
i istnienia organu Bankowego Arbitta Konsumenckiego. Opracowanie opiera
sie na metodologii badazaczerpnitej z licznej literatury podmiotu oraz na
badaniu wlkasnym.
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1. BANK JAKO ISTOTNY ELEMENT RYNKU FINANSOW EGO

Konsument jest najistotniejszym ogniwem categoesyist finansowego. To
on powoduje rozwdj i najlza procesy zachoglze na rynku finansowym. Za-
réwno nabywcy jak i sprzedawcy zgtasgaghe¢ sprzeday i zakupu powoduaj
konfrontacg interesOw i maj wpltyw na poszczegélne etapy wymiany handlo-
wej, kreupc tym samym rynek ustug finansowych. Instytucja rig@wa rozu-
miana jest pg&rednio przez pryzmat przyjmowania wktadéw i depémytzwrot-
nych, ktére g inwestowane, przynose tym samym korz¢ ich witascicielom
[Klein 1989: 93]. Warto zastanotvsie takze nad definigj ustugi bankowe;.

W literaturze podmiotu mima spotka sie z wyjasnieniem: produkt banko-
wy to jednolity, wyodebniony pod wzgidem formalnym i cenowym skiadnik
oferty [Czechowska 2004: 30]. Banki to instytucje&rktswiadcz ustugi o cha-
rakterze depozytowo-kredytowym, w celu alokagjiodkow finansowych
w gospodarce [Rutkowska-Tomaszewska 2013: 47]. Bandijako dziedzina
nauki oraz jako obszar dziatgpodlega cigtym zmianom [Czechowska 2013:
41]. W zwizku z wieloma zmianami technologicznymi w XXI w., akresie
ciagtych waha rynkowych coraz wikszego znaczenia nabiergmiany o wy-
miarze spotecznym. Banki mgra zadanie realizowaele nie tylko wyznaczo-
ne prze wiécicieli ale take cele klientéw — interesariuszy i konsumentow [Cze-
chowska 2013: 41].

2. KONSUMENT | JEGO ZACHOWANIA NA RYNKU UStUG FINAN SOWYCH

Problematyka zachouigkonsumenta na rynku ustug finansowych stage si
coraz bardziej dynamiczna i nabiera szczeg6lnegezamia. Ogromny wptyw
na wzrost roli konsumenta wywiera 2k$zanie si poziomuzycia i coraz Wwek-
szy udziat i zainteresowanie klientéw procesamihzdacymi na rynku. Za-
chowania konsumentéw maagharakter ekonomiczny bsuwarunkowane wie-
loma czynnikami. Wedtug J. Szczégliego zachowania konsumenta to ogoét
czynnaci, dziatar i sposobdw pogpowania jednostki magych na celu zdoby-
cie srodkow zaspokojenia potrzeb i og6t sposobdéw obchidzse z tymi srod-
kami [Smyczek 2007: 28]. E. Kiel z kolei zachowania konsumenta definiuje,
jako zwarf catcg¢ czynndci, dziatah oraz sposobéw pagiowania powiza-
nych z dokonywaniem wyboréw podczas procesu zaggoigapotrzeb kon-
sumpcyjnych wécisle okraglonych warunkach spotecznych, kulturowych i eko-
nomicznych [Kigel 1995: 20].

Najwazniejszym aspektem zachofvkonsumentéw jest model zachawa
finansowych, ktory towarzyszy konsumentowi podczatego procesu kupna,
sprzeday, wypazyczenia oraz utrzymania dobr i ustug.2dg z odbiorcow ze
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wzgledu na istnigjce ograniczenia finansowe musi dokonywaasciwej anali-

zy polegaicej na wyborze midzy kupnem a oszedzaniem. Zachowania finan-
sowe konsumentow obejmupmiedzy innymi takie dziatania jak oszgizanie,
zaradzanie budetem, payczanie, ubezpieczanie, inwestowanie, wypetnianie
formularzy podatkowych, ptacenie podatkéw, zarobldatkowe, gry hazardo-
we, spekulacje oraz zadzanie majtkiem [Smyczek 2007: 29]. W praktycz-
nym podejciu mazna wyr@ni¢ cztery poziomy zachouafinansowych konsu-
menta, ktore zostaty zaprezentowane narys. 1.

Pomnaanie
majatku

o™

Finansowanie zakupéw

Tworzenie i utrzymywanie zapasow buforowych

1)

Zarzmdzanie budetem i gotowk

Rysunek 1. Hierarchia poziomoéw zach@wmansowych konsumentéw
Zrédio: Smyczek [2007: 29].

Poziom zargdzania gotéwk i budzetem odnosi gido uzyskiwanych do-
chodbéw na planowane wydatki.z& wydatki nie przewysz dochodu wyst-
puje zjawisko oszezlzania resztowego, natomiast w sytuacji przekroezeni
dochodu ma miejsce pygczanie niéwiadome [Smyczek 2007: 29]. Drugi po-
ziom jestswiadomym procesem podejmowanym przez konsumentoaehy
zapewnienia sobie bezpiedstwa i ptynndci finansowej. Wolnerodki finan-
sowe g odktadane w domu lub lokowane w banku na przykladokatach ter-
minowych. Na tym poziomie daginy jest take kredyt odnawialny na wypadek
nieprzewidzianych zdarge wydatkéw z nimi zwigzanych. Trzeci poziom po-
wiazany jest z realizagjokreslonego przez konsumenta planu ukierunkowanego
za zakup pewnego dobra. Sposobem finansowania zakamiby oszczdza-
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nie lub payczanie. Ostatni poziom dotyczy przede wszystkimhaa@ kon-
sumentdéw uzyskagych wysokie dochody, ktérzy mggobie pozwoli na in-
westowanie i lokowanie swojego kapitatu w celu jpgonnagenia. Zaprezento-
wane poziomy zachowiafinansowych tworg struktug hierarchicza, a kady

Z tych pozioméw wymaga od konsumentksizej wiedzy o sytuacji parugej
na rynku, specyfice poszczegdlnych ustug i finanswysposobach gospoda-
rowaniasrodkami piengznymi.

3. ASPEKTY OCHRONY KONSUMENTA NA RYNKU UStUG FINANS OWYCH

Ochrona i promowanie intereséw konsumentéw na ryaglug finanso-
wych g bardzo wanym aspektem polityki ochrony konsumenta. Z punkiu w
dzenia klienta ochrona jego praw jest podstagvowara budowania jego zaufa-
nia do systemu finansowego. Zaréwnaevha poziomie narodowym jak i po-
nadnarodowym ustalane jest wiele inicjatyw #ogth na celu tworzenie stabil-
nego systemu ochrony konsumenta na rynku finansowyrliteraturze mana
spotk& si¢ takze z twierdzenienvi,ochrona konsumenta jest realizowana przez
wzmocnienie pozycji czy raczej interesu konsumemtdec profesjonalnego
ustugodawcy i oznacza ingeready relacje mgdzy tymi partnerami przez na-
danie konsumentom szczegoélnych uprawnatake sprawowanie szczegoélne-
go nadzoru nad tymi relacjami” [Czechowska 2011: 160].

Budowa proceséw ochrony obejmuje przede wszystkidepnowanie wia-
sciwych aktéw prawnych, regulacji wewtnznych, na przyktad kodeksow do-
brych praktyk, jak i innych rozwzan mapcych zagwarantowapetrs ochrore.
Odpowiedni standard ochrony konsumentazenaosté zapewniony poprzez
istnienie wiaciwych instytucji, ktérych celemedlzie dbanie o bezpiearstwo
transakcji podejmowanych przez klientow. XNa jest, aby konsumenci mieli
petm s$wiadoma¢ i wiedz, ktéra z instytucji jest w stanie ochrérich prawa
i pomac w sytuacjach konfliktowych z instytucjamdinsowymi. Zbior dobrych
praktyk jasno okrda, iz rynek finansowy powinien zapewnkonsumentowi:
przejrzysté¢ dostarczanych informacji, nlbwos$¢é uczciwego wyboru, mai-
wos¢ rozstrzygania sporéw, prywatitoi ochrore danych osobowych, wspiera-
nie zaufania poprzez profesjonalizm i wymgwanie s¢ instytucji finansowych
ze stron umowy i sktadanych obietnic [Ostalecka 2012:.659]

Jedny, z wazniejszych regulacji prawnych ochrony konsumentagesrona
antyupadtéciowa. Jej zapewnienie zgkisza w daym stopniu zaufanie do sy-
temu finansowego oraz wspiera jego staliitn@\ktywa konsumentéw w przy-
padku upaditxi instytucji sektora finansowega shronione poprzez zapewnie-
nie wiaciwego poziomu gwarancyjnego. Ponadto system ochrongi by
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wiarygodny i gotowy do szybkiej reakcji i kompleksego zaspokojenia rosz-
czea klienta wzgkédem instytucji finansowe;.

Ochrona konsumenta ustug finansowych stanowi bardzoyaspektycia
codziennego. Istotne jest aui stworzenie prawidtowo dziatgego sytemu in-
stytucji, ktére lada sta& na stray praw konsumenta igola dba o jego interesy.
Rozwaania na temat dzialazwiagzanych z ochrankonsumentaassscisle zwia-
zanie z elementami polityki konsumenckiej, ktora @dzwierciedleniem aktu-
alnych regulacji [Czechowska 2011: 160].

Ustawodawstwo i regulacje prawne powinny¢bgwarancy uczciwych
i przejrzystych zasad w sektorze bankowym. Istotaestbsunkow medzy kon-
sumentem a bankami $akze uchwaty podejmowane przez Zwzek Bankow
Polskich, np. uchwata w sprawie powotania Arbitra Bamego (take regula-
min Bankowego Arbitrau Konsumenckiego), Zasady Dobrej Praktyki Banko-
wej. Podejmujc prol; oceny umowy zawieranej z bankiem konsument musi
stosowa réwnoczénie szereg aktéw prawnych, przepisy kodeksu cywineg
prawo bankowe oraz ustawy szczegoélne — wznakei od omawianej umowy.

4, ISTOTA BANKOWEGO ARBITRA ZU KONSUMENCKIEGO ZE SZCZEQOLNYM
UWZGL EDNIENIEM PROCESU DOCHODZENIA ROSZCZE N

Bankowy Arbitra Konsumencki (BAK) ma ogromne znaczenie dla ochro-
ny konsumenta, jako instytucja pozdswego, polubownego rozpatrywania
sporéw [Rutkowska-Tomaszewska 2013: 781]. Arbiter Bankagpocat swo-
ja dzialalng¢ 1 marca 2002 r. jako cztonek sieci FIN-NET, dzigdaprzy
Zwiazku Bankéw Polskich. Bankowy ArbittaKonsumencki to pogpowanie
mediacyjne, przedsdowe, ktére stanowi obligatoryjny sposob ramminia pro-
blemu dla banku, jednak gdy wediaka wyrazi konsument we wdaiwym wnio-
sku. Obszar sporéw poddawanych rozstrzygjni przez Arbitra Bankowego
obejmuje roszczenia piene z tytutu niewykonania lub niewdigiwego wyko-
nania czynnéci bankowych przez bank na rzecz konsumenta. Zaliedalno-

Sci Arbitra jest jednak ograniczony. Do Arbitra meoskierowa sprawy sporne
tylko wtedy, gdy warté& przedmiotu nie przekracza 8 000 zi, nie jest puo-
wadzona sprawa przeddem powszechnym i polubownym, a sprawa nie zostata
prawomochie aglzona. Warunkiem jest ta& czas powstania zobawhnia
pieniiznego — nie mogto powstavczeniej niz 1 lipca 2001 r. Wraz z wniesie-
niem wniosku konieczne jest tak uiszczenie optaty w wysoka 50 zt (lub

20 zt j&li wartos¢ sporna jest asza nk 50 zt). Warunkiem formalnym rozpa-
trzenia wniosku konsumenta jest zakdohczenie wiaciwej dla sprawy doku-
mentacji, ktéra powinna zawigrapotwierdzenie zaki@zenia posipowania
reklamacyjnego w banku lubwiadczenia konsumenta o braku odpowiedzi od
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banku w terminie 30 dni od momentu wniesienia sk 2013: 66]. Banko-
wy Arbitraz Konsumencki rozstrzyga jedynie sprawy, ktére kligritbowat sam
wyjasni¢ wczesniej z niezadowalapym dla niego skutkiem lub pozostawione
bez jakiejkolwiek odpowiedzi ze strony banku. Doasldnia wnioskéw skiero-
wanych do Arbitra Bankowego uprawnieri konsumenci ustug bankowych
— osoby fizyczne, ktére zawarly z bankiem umow celach niezwizanych
Z dzialalndcia gospodarcz Wniosek konsumenta powinien zawigrdmie
i nazwisko oraz adres konsumenta, dane banku, ktGwegusek dotyczy, do-
ktadne uzasadnienie i okienie zadania, wskazanie waic przedmiotu sporu
oraz wigciwe zahczniki dotycace procesu reklamacyjnego [Rutkowska-
-Tomaszewska 2013: 783]. K@a skarga zimna do Arbitra Bankowego jest
pocatkowo opracowywana w Biurze Arbitra. Po dokonaniwermc formalnej
wniosku i skierowaniu sprawy do rozpoznania Biurcbifka przesyta odpis
wniosku wraz ze wszystkimi zggznikami do wskazanego we wniosku banku,
a ten jest zobowrany do odpowiedzi w terminie 14 dni. W odpowiedank
powinien gwiadczy swoje stanowisko, czy wniosek uznaje w éaitdub cz-
sciowo, czy te wnosi o oddalenie wraz z w@wym uzasadnieniem. BAK
w kazdym stadium pogpowania powinien zagleat zarowno bank jak i konsu-
menta do polubownego rozstrzyegia sprawy przez zawarcie ugody, a swoje
dziatania Arbiter opiera na regutach tzw. Zasadacirizch Praktyk Banko-
wych [Rutkowska-Tomaszewska 2013: 783]. Bostvanie zostaje zakozone
orzeczeniem, w ktérym Arbiter zgdzazadam kwote na rzecz konsumenta lub
tez oddala roszczenie w przypadku braku wystascxah argumentéw do
stwierdzenia jego stuszém [Kil 2013: 67]. Orzeczenie powinno zawiéra
okreslenie stron, okrédenie przedmiotu sprawy, opiniArbitra, rozstrzygnicie
co do kosztéw pospowania, uzasadnienie orzeczenia oraz wskazanid¢gvaygls
prawnej orzeczenia. W przypadku, gdy podczasepostania strony zdecyduyj
sie na porozumienie, nitiwe jest wydanie przez Arbitra potwierdzenie ugody
po sprawdzeniu i skontrolowaniu jego zgoflriz prawem i zasadami spotecz-
nymi. W przypadku, gdy na rzecz konsumenta zostams#gdzone orzeczenie
pozytywne, bank musi wyptacw terminie 14 dni od zakczenia sporu sugn
wraz z kwoi poniesion na optacenie wniosku. Niekorzystne dla banku rezwi
zanie sprawy nie ma natbwosci odwotawczych od decyzji Arbitra. W sytuacji
przegranej przez konsumenta przystuguje mu dwuicgiae postpowanie
sadowe [Kil 2013: 67].

Arbiter Bankowy powotywany jest na 4-lefrkadenct, przez Zarad ZBP
na podstawie uchwaly, wybiesaj z kandydatow ktérzy spetniajokreslone
w regulaminie kryteria: obowzek posiadania obywatelstwa polskiego oraz
zamieszkania na terytorium Polski, obergk posiadania co najmniej siedmio-
letniej praktyki zawodowej na stanowiskedgiego, adwokata lub radcy praw-
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nego, posiadanie petnego zakresu praw publicznyah wyr&niania s¢ wyso-
kim autorytetem moralnym [Rutkowska-Tomaszewska 2083].

5. OCENA FUNKCJONOWANIA BANKOWEGO ARBITRA ZU KONSUMENCKIEGO
W SWIETLE BADA N Z PERSPEKTYWY KONSUMENTOW | BANKOW

Bankowy Arbitra Konsumencki zostat poddany takkilku badaniom, kto-
re mialy na celu udowodnienie zasafinojego dziatania oraz sprawdzenie
swiadomdaci konsumentow na temat istnienia takiej instytuciji.

Arbiter Bankowy w latach 2006—2008 rozpatrywat vakiokonsumenckie
srednio w cagu 50 dni, w 2008 r. okres rozpatrzenia wniosku egjnd7 dni,
w 2007 r. — 40 dni, a w 2006 r. — 42 dni. Od pkz funkcjonowania instytucji
BAK suma nie przekroczyta 1 000. Nagksza ilg¢ wnioskdéw wplyrta
w 2008 r. Orzeczenia wydane przez Arbitra w 60% st&ngostanowienia
negatywne lub odrzucone z powodu brakéw formalny¢d.10 wnioskéw a
3 zostag wydane na rzecz banku. Tylko w 2003 r. na ké&tzlienta wydane
zostato 61 orzecze co stanowi 1 na 10 wnioskéw. Od 2004 r. sytuacgatal
zmianie, odsetek orzeazevydawanych na korz¢ konsumenta zmalat i wyno-
sit 6—7 na 100. Lata 2004—2008 stanowity czas wyaavorzecze ugodowych
przez BAK. W 2008 r. 11 orzeczea 100 zostawato ugodowo rozstrzygei
[Folwarski 2010: 230].

W okresie od 1 stycznia do 31 grudnia 2012 r. wgtyrdo Bankowego
Arbitrazu Konsumenckiego 1 129 wnioskéw. Do dnia 31 grudib22r. wyda-
no orzeczenia w 1 049 sprawach, z tego na kérgyenta — 130, zakizonych
ugody pomigdzy stronami sporu — 56, na kofgzybanku — 317, zakmzonych
zwrotem lub odrzuceniem wniosku — 542. Zakres meygimy wplywajcych
wnioskéw przedstawiat siw sposob nasgpujacy: rachunki i lokaty bankowe
— 289, kredyty bankowe — 635, obrét platniczy, w tydimego rodzaju karty
bankowe — 141, papiery wagtgowe — 0, inne — 6&rednia warté¢ przedmiotu
sporu w 2012 r. wyniosta 4 400 zt, natomigstdni czas rozpatrywania wniosku
przez Arbitra w 2012 r. to 59 dni. W 2012 r. zmiesig¢ zakres merytoryczny
spraw skierowanych do Arbitra, gdylo 56% spadfa liczba skarg dotycych
kredytow. Potowa z tych skarg obejmowata kredytyolepzne [www1, dosp:
19.03.2016].

W okresie od 1 stycznia do 31 grudnia 2014 r. wgiydo Bankowego Ar-
bitrazu Konsumenckiego 1 402 wnioski. Do dnia 31 grudnia42@. Arbiter
Bankowy wydat orzeczenia w 1 135 sprawach, z tegkonzaysé klienta — 161,
zakaiczonych ugod pomiedzy stronami sporu — 38, na kofgzybanku — 372,
zakaiczonych zwrotem lub odrzuceniem wniosku — 564. Zaknerytoryczny
wplywajacych wnioskdéw przedstawiat esiw sposob naspujacy: rachunki
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i lokaty bankowe — 303, kredyty bankowe — 767, obtatniczy, w tym régnego
rodzaju karty bankowe — 215, inne — 1%fednia warté¢ przedmiotu sporu
w 2014 r.wyniosta 4 612 zt, natomigsedni czas rozpatrywania wniosku przez
Arbitra w 2014 r. to 91 dni. W 2014 r. zmienik dakres merytoryczny spraw
skierowanych do Arbitra, gdynajwiecej spraw dotyczyto uméw kredytowych.
Trzy czwarte z tych skarg obejmowaly kredyty hipatee. Najczstszymi przy-
czynami sporow w tym zakresie byly wgstijace w umowach klauzule niedo-
zwolone oraz zasady ustanawiania zabezpigazeszczegolngi polis ubezpie-
czeniowych. Nieznacznie wzrosta liczba konsumentéidrzi ziazyli skargi
dotyczce umow o kredyt konsumencki —$zaiekszai¢ tych wnioskoéw doty-
czyta nieprawidiowego pogtowania banku po zieniu przez kredytobiogc
oswiadczenia o odsgpieniu od umowy kredytudalz kredytu whzanego. Wpty-
neto kilka skarg dotycacych skorzystania przez konsumentéw z sankcji Kredy
darmowego. Kilkadziesi spraw dotyczyto spadkobrania zobera kredyto-
wych po klientach bankéw. W 2014 r. konsumengkciej kwestionowali row-
niez sposéb wykonywania przez banki czyérciozwigzanych z egzekugj

z rachunkoéw. Na poziomie podobnym do lat ubiegtyctzywmuje s¢ liczba
wnioskow zwizanych z transakcjami oszuikaymi dokonywanymi za pomac
kart ptatniczych oraz liczba kwestionowanych prkientéw transakcji banko-
matowych. Poza normairprocedus rozstrzygania sporow, wiele oséb pragnie
zasegma¢ porady u Arbitra w konkretnych sprawach lubkh fgzedstawd swoj
poghd dotycacy dziatalndci bankéw w formie rozmowy telefonicznej [www2,
dostp: 20.03.2016].

Banki w r&zny sposOb postrzegajrole instytucji Bankowego Arbitrau
Konsumenckiego. Niektre banki oklaa arbitraz jako dodatkow, tylko mnigj
sformalizowan ,rozmowe” z klientem [www2, dosip: 20.03.2016]. Jest to
sposéb przedstawienia konsumentowi w nieskomplikgwsposéb i tatwy do
zrozumienia dla klienta, ktéry ma frednio przekona klienta do pozostania
klientem danego banku. Sprawy rozstrzygane przeirArBankowego w vek-
szaici dotycz udzielania kredytow, windykacji kredytow, niezasagim®bci-
zania klientow kosztami dotygzymi rachunkéw bankowych, kart ptatniczych
i lokat [www2, dos¢p: 20.03.2016]. Pentor przeprowadzit po trzech latimih-
talnosci Arbitra badanie, ktére wskazalw, poziom wiedzy konsumentéw na
temat BAK jest bardzo niski [Folwarski 2010: 238jodobne badanie zostato
przeprowadzone &0od bankéw w 2008 r., ktére dotyczyto oceny pracyyits
cji powiazanych z sektorem bankowym. Na 11 podmiotow ArbBankowy
zostat sklasyfikowany na 6smej pozycji. Ocena diiafzi Arbitra Bankowego
wykazata tendengjwzrostows w poréwnaniu do 2006 r., jednak nieznagczn
81,5% bankowcow twierdzitaze nie zaistnialy sytuacje, w ktérych klienci kie-
rowaliby sprawy do Arbitra Bankowego. Ocenie podlagakze relacja na linii
klient — bank, ktéra wykazataz iarbitraz wptywa w najwekszym stopniu na
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bardziej ugodow postawe bankéw w stosunku do klientéw. Co ciekawe w 2006 r.
najwazniejszym aspektem dziataliedh Bankowego Arbitrau Konsumenckiego
dla bankéw byta poprawa wizerunku bankéwrdd klientow [Folwarski 2010:
233]. Powstanie BAK przyczynitotakze do bardziej precyzyjnego pgsbwa-
nia reklamacyjnego przez banki, ktére majaksymalnie 30 dni na skierowanie
odpowiedzi do konsumenta [Folwarski 2010: 234].

Przedstawione wyniki badawiadcz o rosacym zainteresowaniu instytu-
cja Bankowego Arbitrau Konsumenckiego, wzrasiaj liczba spraw zgtasza-
nych do rozpatrzenia jednak dla doktadniejszegalabia tematu 19.02.2016 r.
przeprowadzono krotk sond;, badanie ankietowe, ktéremu zostatlo poddane
40 osO6b. Populacja ta sktadata si wickszaci ze studentow, niepracaych.
Nieliczmna grupe wsrdd respondentéw stanowili tzd ludzie w wieku 40+, nie-
prowadacy dziatalndci gospodarczych, jednak czynnych zawodowo. Populacja
skladata si z 22 kobiet i 18 rwczyzn zamieszkagych w midgcie. Badanie to
miato na celu zbadaniaviadomdci konsumentéw na temat ochrony ich praw
i organu BAK. Wyniki zaprezentowane zostaly na wykresach 1—

70%

60% -
50% -
40% +——— Tak
30% +— Nie
20% 4— | H Nie wiem
10% +—
0% I
Czy jest Pan/ Pagiviadomy swoich praw na rynku ustug
bankowych?

Wykres 1.Swiadomdi¢ konsumentéw na rynku ustug bankowych

Zrodio: opracowanie wiasne.

Z informaciji zawartych na wykresie wynika ponad potowa ankietowanych
ma swiadoma¢ swoich praw na rynku ustug bankowych i jest pewohrony
swoich interes6w na linii bank — klient. Kolejnym ixmgm pytaniem, ktre zosta-
to skierowane do respondentéw bfeiadoma¢ istnienia instytucji BAK.

Tylko 50% ankietowanych miata wiegma temat Arbitra Bankowego,
Z czego 20% spotkatoesz nazwa BAK i nie ma pogcia czym st on zajmuje
i czego dotyczy. Wyniki tego wykresu prezenatijardzo nisk swiadomaé
konsumentéw odrimie Bankowego Arbitrau Konsumenckiego.
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mTak

Nie

m Slyszatem nazgy ale nie wiem
czym st zajmuje

50%

Pytanie o wiedg dotyczica funkcjonowania BAK

Wykres 2 Swiadomd¢ istnienia i roli BAK w ustugach bankowych

Zrédio: opracowanie wiasne.

100% 93%
80%
mTak
60%
Nie
40% E Trudno powiedzié
20%
0,
6% 1,5%
0% | [ ,

Czy zdarzyto si Panu/ Pani sktadaeklamacg na ustugi
bankowe

Wykres 3. Reklamacje w ustugach bankowych

Zrodio: opracowanie wiasne.

Ankietowani zostali zapytani tak o reklamacje bankowe. Dla ochrony
konsumenta wana jest wiaciwa swiadoma¢ klientbw o maliwosci ztozenia
reklamacji take w ustugach bankowych. Prawidlowo zboa reklamacja po-
zwoli unikra¢ sadowych procesow, a me wspomoOc proces poza®wego
rozpatrywania sporow.

Z informacji zawartych na wykresie wynikze zaledwie 6% respondentéw
sktadato kiedykolwiek reklamacje na ustugi bankoaweyonad 93% nigdy nie
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miato do czynienia z procesem reklamacyjnym w ingfach bankowych. Ni-
skaswiadoma¢ klientdw o mdaliwosci negocjacji warunkdéw z bankami, przy-
czynia s¢ take do matej popularfoi BAK wsréd konsumentéw. Klienci
przyjmuja narzucone przez banki warunki, nie wregsgprzeciwu, mimo wielu
sytuacji, w ktérych BAK mégtby wydaoswiadczenie na korz¢ konsumenta.

PODSUMOWANIE

Pod wptywem wielu zmian gospodarczych jak i techgmiznych majcych
miejsce na rynku ustugowym zmienit f&kkonsument. Obecnie jest to centrum
zainteresowa wszelkich instytucji i podmiotow gospodarczych, rkt@he zdo-
by¢ pozycg na rynku i § utrzyma. Konsument wyznacza cele dla przedsi
biorstw kreujc swoje potrzeby i zgtaszaj zapotrzebowanie na dany produkt.
Takze rynek ustug bankowych podlega tym zmianom. Bankimadzaé za po-
trzebami konsumentow, aby zapetviin satysfakgj i zadowolenie. Jednak nie
wszystkie procedury i regulacje stosowane przekibenzgodne z prawem lub
tez naruszaj interesy konsumentow. Istotne jest w tych sytudicjsimienie wielu
instytucji mogicych wesprzé klienta w trudnej sytuacji i poméc mu rozzad
spor. W artykule d@& szczegdtowo zostata omowiona rola Bankowego Aghitr
Konsumenckiego, ktéry stanowi pozdewy organ rozjemczy [Dobaczewska
2007: 62]. Z ustug Arbitra korzysta corazewgj osob i zaczyna on odgryiva
coraz weksz role jedna niskawiadoma¢ spoteczéstwa odnénie istnienia ta-
kiej instytucji jest przeszkadw rozwoju BAK. Naley promowa dziatalngé
Arbitra Bankowego wréd oséb fizycznych, do ktérych skierowangego ustugi.
Klienci czsto musz wkracz& na drog sadowa, ktéra zwazana jest z ponosze-
niem kosztéw dodatkowych [Azemski 2006: 54]. Abyikmac¢ takich sytuacji
i odciazy¢ sady, naley odpowiednio edukowaspoteczastwo na temat istnienia
pozagdowych instytucji konsumenckich, takich jak BAK onazpowszechnia
przepisy proceduralne. Arbiter Bankowy to instytudjgora stwarza ogromne
mozliwosci konsumentom skagcym sk na dziatalné¢ bankéw w Polsce, jed-
nak liczba wnioskow sktadanych do rozpatrzenia hanila jest imponujca.
Mysle, ze maze to wynika& z braku znajomixi tej instytucji oraz z braku wiary
w jej kompetencie i rzeteldé. BAK rozstrzyga spory do kwoty 8 000 zi, co jest
naprawé@ dogodnym rozwizaniem dla oséb fizycznych w dochodzeniu swoich
racji, jesli chodzi o kwoty nie przekraczgje wyznaczonego limitu. Dodatkaw
korzyscia korzystania z ustug Arbitra jest niewielka kwotaztezenie wniosku
w porownaniu z kosztamiadowymi. Rola Arbitra Bankowego jest na rynku
ustug bankowych bardzo pomocna, jednak nadal wyktymana w bardzo
matym stopniu.
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BANKING CONSUMER ARBITRATION AS A CONSUMER PROTECTI ON
AUTHORITY ON THE MARKET OF BANKING SERVICES

The issue of Consumer Protection is a key factahénDevelopment of Modern Economy.
The market was under the influence of the FinanSialvices Consumer Protection, because
a significant role is also played by their behavibris very important, but customer safety and
the effects of their decisions. To provide consuweith effective and efficient protection is very
important to the functioning of the apartment rtexthe structures of the judicial system structures
arbitration upholders of the law and the interestsonsumers, which are the guarantees of fair
and sound principles Economic Trade in the ardBaoking Services. Among the institutions that
can play a very large role in this scope, which @maracteristic only for the Banking Sector,
indicate Banking Ombudsman and created in 2008 tCofir Arbitration by the KNF.
The legislation provides for Multiple Sources of Samer Protection of the interests of
the banking services market, but not dating ofetee® known to consumers and used in practice.
One of the often overlooked authorities ConsumenkiBay Services is Banking Ombudsman.
The following article presents institution of Bangi Ombudsman as an organ of big importance
for consumer protection, allowing for extra-judiaiesolution of disputes. The aim of the article is
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to present and evaluate the functioning of the Banlombudsman as an institution of Consumer

Protection on the Market of Banking Services. Thigothesis requires proof that will be
developed on the basis of its own research andsditerature.

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