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1. WSTEP

We wspoétczesnyniwiecie konsumpcja stata¢sides, wartGcia autote-
liczng, wyznacznikiem prestil oraz pozycji spotecznej. W globalnej rzeczywi-
stdéci jedry z podstawowych kategorii ekonomicznych i prawngtdd s¢ kon-
sument, ktéry kadego dnia dokonuje setek wyboréw dotyozch doébr i ustug.
Czynnikami wyboru stagjsie niewgtpliwie cena, jaké¢, dostpnasé. Konsument
pragnie maksymalizowaswoje preferencje. Nieaglizrg istoly zycia gospo-
darczego jest take dziatalné¢ podmiotow gospodarczych, ktérych celem krot-
kookresowym jest maksymalizacja zysku. Cel teggasiy jest jednak nie zaw-
sze w petni akceptowanymi spotecznie metodami. Rodejakie zaktada bo-
wiem moral indyferencg, ktéra wyrazic mozna w popularnym hge: liczy sk
tylko piengdz. Zagrgenia konsumentéw wia sie z brakiem przejrzystoi
rynku, jego depersonalizagjnowymi metodami przyggania klientéw poprzez
oddziatywanie na sferemocjonaln, sztucznym wywotywaniem potrzeb czy
nowoczesnymi sposobami manipulacji g¢iiezel, 2007, s. 16-17]. W zwa-
ku z tym miag dojrzatéci spoteczastwa staje si ocena sposobu traktowania
stabszych podmiotévrycia gospodarczego, a zwlaszcza konsumentgzac
w te rozwaania — rzecz jasna — tak konsumenta ustug bankowych. Roelj
rozwazania dotyczce ochrony konsumenta ustug bankowych wydsa¢ tym
bardziej wane, ze globalny kryzys finansowy, ktéry rozpatsie w Stanach
Zjednoczonych w 2007 r. ukazat skomplikowadnstrukcg wielu ustug ban-
kowych, kzdaca jedrg z przyczyn probleméw nie tylko &ndod konsumentow
wrazliwych (vulnerable consumeys ale take dla samych podmiotéw sektora
finansowego.

" Mgr, asystent w Zakladzie Bankosmb Katedry Finanséw Uniwersytetu Ekonomicznego
w Krakowie.
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Nie sposéb b§ obogtnym na nowe wtpliwosci, czy regulacje prawnej
ochrony konsumenta ustug finansowych stagowidla wielu ,lekarstwo” niegs
gorsze od choroby.

Powstajce na tle umoéw konsumenckich spory w zakresie usardkowych
charakteryzuyj sie zazwyczaj wzgldng niska wartdcig przedmiotu sporu
w stosunku do kosztow pegbwar w sidach powszechnych. Réwniezas
trwania postpowania gdowego oraz niepewlé co do pozytywnego rozstrzy-
gniecia sprawy s istotrg barieg dla konsumenta, u ktérego pojawig io-
nieczndé¢ wejscia w spér sdowy z profesjonaligt Polubowne rozvgzywanie
sporéw, w tym dziatalni@ sadéw konsumenckich stajsie przestank zmniej-
szajca opory konsumenta co do tego rodzaju decyzji.

Wazrost znaczenia alternatywnych metod rezywania sporéw w ramach
polityki ochrony konsumenta zaréwno w Polsce jak Europie jest inspirag;
do szerszego opisu tej problematyki. Wartym uwagiogtaje problem wptywu
kryzysu finansowego na zmiany postaw konsumentéadwiesieniu do ADR
(ang.Alternative Dispute Resolutipn

2. ALTERNATYWNE METODY ROZSTRZYGANIA SPOROW

Pomimo wielu zapis6w prawa cywilnego chrgnjich szeroko ujmowane
interesy konsumenta nadaksto obserwuje si rezygnagj z ich wykorzystania.
Réwniez wprowadzona do polskiego systemu prawnego inggy/tpczwu zbio-
rowego nie stata sinarzdziem skutecznej walki konsumentéw w zakresie eg-
zekwowania ich praw. Do nieypliwych przyczyn tego zjawiska zaliozyale-
zy obok nieznajomézi przystugujcych konsumentom uprawmi¢akze niezwy-
kle kosztowne, czasochtonne i zniechjgce do aktywnéci procedury gdowe.
Wprowadzenie instytucji pozwu zbiorowego nigpliwie wprowadzito now
motywacg do dziatania nie rozwzujac jednak nadal wielu problemoéw.

Dziatalnag¢ podmiotéw polubownego rozstrzygania sporéw stanomd-
czace uzupenieniegslownictwa powszechnego [Radfeki, 2006, s. 511]. Jed-
noczdénie alternatywa polubownychaddw konsumenckich wobec procesow
w sadach powszechnych stan@wpowinna znacgce odcizenie dla gsdownic-
twa powszechnego [Szymczak, 1998, s. 45]. Pgtiae jest te koniecznéc
ich rozwijania, gdy w ocenie autoréw usprawnia ona @pskonsumentéw do
szeroko ujmowanego wymiaru sprawiedléeo[Stefanicki, 2007, s. 72].

Przekonujcy jest pogid, ze struktury ADR ewoluuj i dostosowuj sie do
zmian zycia spoteczno-gospodarczego w poszczegollnyatstyach swiata.
Stad nie jest maliwa konstrukcja jednego definicyjnegoenja tego pdicia,
a uprawnione jest postugiwaniee sieorg kontinuum ADR [Gajda-Roszczy-
nialska, 2012, s. 417].
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W budowaniu idei alternatywnych metod rozmjwania sporéw niezwykle
duza role odegrata Komisja Europejska, co znalazianéj swe odzwierciedle-
nie w polskich rozwgzaniach w tym zakresie. Podwaliny regulacji w tejsat
czyznie stanowq Zalecenie Komisji w sprawie podstawowych zasad/cint
cych instytucji odpowiedzialnych za prowadzenie gmdowych posipowan
rozjemczych z udziatem konsumentow z 199&nrhmission Recommendation
1998] oraz Zalecenie Komisji z 2001 r. dotyocz zasad stosowanych przez in-
stytucje pozaglowe odpowiedzialne za polubowne rozstrzyganie &spddon-
sumenckich Commission Recommendati@®01].

W mysl zapiséw pierwszego z zalecevszelkie alternatywne metody roz-
wigzywania sporow spetntapowinny siedem podstawowych zasad, do ktérych
zalicza s¢: niezalenosé, przejrzystéc, sporndé, skutecznét, legalizm, wol-
nos¢ oraz reprezentacja.

Brak jest jednoznacznego stanowiska do zakresu ighgwania terminu
alternatywnych metod rozaedywania sporéw [Btaszczak, 2006, s. 338]. Wcze-
$niejsze opinie w tej sprawie oparte byly na zaeftou,ze wiaciwe alternatywne
metody rozwazywania sporow konsumenckich obejmswym zasigiem wy-
tacznie techniki oparte na elementach koncyliacyjnychviec z wykluczeniem
wszelkich posipowayr opartych na adjudykacyjnym modelu rozmywania
sporéw [Wach, 2005, s. 136]. Oznacza to tym samyamaleatoby wyhczye
z tej grupy wszelkie rozstrzygmia sidéw polubownych. Obecnie dominuje
jednak nowe kryterium wyoebnienia alternatywnych metod jakie stanowi for-
ma i zakres udziatu neutralnego podmiotu trzeciegaaszczynie rozwazania
czy tez szerzej rozstrzygetcia sporéw, a wic kryterium podmiotowe [Erefi
ski, Weitz, 2008, s. 25].

Wyrézni¢ mazna cztery najegciej stosowane systemy wtawego alterna-
tywnego rozstrzygania sporow stosowane w Unii Eejsipej, wyr&nione
Z uwagi na kryterium podmiotu trzeciego hicego udziat w procedurze [Euro-
pejskie Centrum Konsumenckie ECC-Net, 2007, s. 2-¢fo $hediacja i koncy-
liacja, arbitra, komisje skargowe, Ombudsman.

W ostatnich latach nagiit wzrost znaczenia alternatywnych metod regwi
zywania konfliktobw z udziatem konsumentéw w catefilUEuropejskiej. Na
podstawie przeprowadzonych badsalery stwierdzé, ze liczba sporéw przed-
ktadanych do rozstrzygggia w ramach metod alternatywnych, zdecydowanie
wzrosta w ostatnim czasie z poziomu 410 000 w 200do 530 000 w roku
2008. Mimo takiego wzrostu zainteresowania altemmagyni sposobami roz-
wigzywania sporow w 2010 r. zaledwie 5% konsumentéwi Buiropejskiej
zwrdcito sk z praba o rozstrzygrigcie swojej sprawy do podmiotu ADR,
a werod przedsibiorstw jedynie 9% deklarowato korzystanie z tego ¢uwia.

! Na podstawie sprawozdania Mario Montiego dla Parinviczicego Komisji Europejskiej:
Nowa strategia na rzecz jednolitego rynkudnia 9 czerwca 2010 r., dgshe na stronie:
WWW.ec.europa.eu.
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3. PRZYKLADY BRAN ZOWYCH ALTERNATYWNYCH METOD ROZWI AZYWANIA
SPOROW KONSUMENCKICH Z UDZIALEM BANKOW

Wsrdd alternatywnych metod rozggywania sporéw konsumenckich wy-
roznia st te o charakterze ogoélnym i szczeg6towym, inaczejptmwym lub
sektorowym [Gajda-Roszczynialska, 2012, s. 14]. @©wl ramach pierwszej
grupy rozstrzyganiu podlegajvtasciwie wszystkie spory z udzialem konsumen-
tow, o tyle w przypadku braowych ADR-6w przewidziane zostaly szczegdllne
metody i instytucje, mage zastosowanie jedynie do ollomej grupy sporéw.
W przypadku sektora bankowego ima méwt o Bankowym Arbitrau Kon-
sumenckim, &dzie Polubownym przy Komisji Nadzoru Finansowegazo§-
dzie Polubownym przy Zwrku Bankoéw Polskich wkaie jako o bramowych
metodach alternatywnego roza&ywania sporow konsumenckich.

Bankowy Arbitra z Konsumencki

Bankowy Arbitraz Konsumencki (dalej tade BAK) stanowi jedno z ogniw
sieci FIN-NET, od 1 marca 2002dziata przy Zwizku Bankéw Polskich. Ce-
lem jego powotania byto rozstrzyganie sporéw pgimy klientami bankéw
bedacymi jednoczénie konsumentami ustug finansowych a bankami [Rutko
ska, 2002, s. 41] . Obszar rozstrzyganych sporéw aljejmszczenia piegine
z tytutu niewykonania lub nienalgtego wykonania przez bank czydonbban-
kowych lub innych czynnii na rzecz konsumeritalV sktad Bankowego Arbi-
trazu Konsumenckiego wchoglzobecnie wszystkie banki — cztonkowie ZBP
a take banki spétdzielcze nie zrzeszone w zzku, ktére zadeklarowaty ¢h
wspotpracy z BAK. Bankowy ArbittaKonsumencki dodatkowo wspotpracuje
takze w ramach Biura Zwiku Bankdw Polskich z Zespotem BankadwioDeta-
licznej i Rynkéw Finansowych. Caié kosztéw funkcjonowania BAK pokry-
wana jest przez banki czionkowskie Awku Bankéw Polskich [zBP, 2012,
s. 2].

Przedmiotem analiz przed Arbitrem Bankowymzaady¢ kazdy spoér, kté-
rego wartéé nie przekracza 8 000 °ztWartdi¢ sporu nie obejmuje odsetek
i innych kosztow stanowtych uzupetnienie roszczenia podstawowego [8§ 2 ust.
3 r.b.a.k.]. Organem rozstrzygaym spory we wspomnianym zakresie jest Ar-
biter Bankowy, powotywany przez Zad ZBP na kadenegjczteroletra, ktory
zajmowat przez minimum 7 lat stanowiskedziego lub wykonywat profes;j
adwokata lub radcy prawnego [§ 4 i 5 r.b.a.k.].

Warunkiem formalnym rozpatrzenia wniosku konsumegett dojczenie
do niego dokumentu potwierdzeggo zakaczenie posipowania reklamacyj-
nego w banku albo réwnowmaie Gwiadczenie konsumentae w terminie

2 http://www.zbp.pl/site.php?s=ZjA0YjhiNTkwODU4 [dep: 23.11.2012].
® Regulamin Bankowego Arbitha Konsumenckieg@akcznik do Uchwaly nr 15 XVII Wal-
nego Zgromadzenia ZBP z dnia 26 kwietnia 2006 ard&awa, § 2 ust. 1.
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30 dni nie uzyskat z banku odpowiedzi na swslarg oraz wniesienie optaty
w wysokaci 50 zf. Arbiter ma prawo do zwrotu wniosku do konsumenta
w sytuacji, gdy w jego ocenie rozpoznanie sprawy wgenarzeprowadzenia
postpowania dowodowego z udziatetwiadkow i biegtych, i maliwe jest
tylko w postpowaniu gdowym [§8 9 ust. 2 oraz § 10 r.b.a.k.]. W przypadku
zwrotu wniosku konsument odzyskuje potowptaconej na konto Arbitra kwo-
ty [8§ 12 ust. 2 r.b.a.k].

Postpowanie kaczy sk orzeczeniem, w ktorym Arbiter zaiza zadam
kwote na rzecz wnioskodawcy lub oddala roszczenie wgadku uznania bra-
ku jego stusznii. W sytuacji, gdy podczas pepbwania strony uzgodmipo-
rozumienie meliwe jest potwierdzenie téei ugody w sentencji orzeczenie po
wczesniejszej kontroli jego prawidtowsgi oraz zgodnéci z prawem i zasadami
wspokycia spotecznego. Niezwykle way rola Arbitra jest proba naktaniania,
w kazdym stadium pogpowania zarowno konsumenta jak i bank do polubow-
nego rozwazania sporu z wykorzystaniem migvosci zawarcia ugody [§ 17
r.b.a.k.].

Wartym podkrélenia jest fakt otrzymania przez konsumentagdasnej
sumy wraz z kwat optaconego wniosku w przypadku pozytywnego orzeieze
w terminie 14 dni od calkowitego, rzeczywistego zaaenia sporu. Jest to
wynikiem braku maliwosci odwotawczych od decyzji Arbitra w przypadku
niekorzystnego dla banku wyniku sprawy. W warunkpidegranej konsumenta
przystuguje mu petne, dwuinstancyjne ppstwvanie sdowe. W takiej sytuacji
decyzja Arbitra mge by traktowana przez obie strony jedynie jako opinia
prawna [8 24 25 r.b.a.k.].

Organem pomocniczym Arbitra jest Rada Arbitra Bamégo, w ktérej
zsiaday obecnie m. in. przedstawiciefeodowisk nadzorczych i bankowych
[ZBP, 2012, s. 10].

Sad Polubowny przy Komisji Nadzoru Finansowego

Celem dziatalnéci KNF jest zapewnienie stabilém, przejrzystéci oraz
bezpieczéstwa rynkéw finansowych w Polsce W tej pltasztig migci sie
takze dziatalné¢ KNF w zakresie ochrony konsumenta ustug finansdwyc
w tym ustug bankowych. Pierwszym z obszarow realiZaokcji ochrony kon-
sumenta jest przyjmowanie przez KNF skarg datygeh podmiotéw podlega-
jacych jej nadzorowi. Na podstawie informacji uzyskatmpd klientoéw, nadzor-
ca przeprowadza tréjstopnigwanaliz wnoszonych skarg. Me by do tego
celu wykorzystana m. in. interwencyjna korespondengjadmiotem naruszgj
cym prawo, wnioski o nai@nie kary, zalecenia oraz inne nglza.

Dziatania te nie stanowijednak podstawowego nadzia pomocnego
w rozstrzyganiu sporow oferowanego przez Koei8jl marca 2008 r. rozpo-
czat bowiem dziatalné¢ Sgd Polubowny przy Komisji Nadzoru Finansowego

4 Optata wynosi 20 zt gdy waré sporu nie przekracza 50 zt.
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powotlany na mocy ustawy o nadzorze nad rynkiemnoayni. Zgodnie
Z zapisem ustawyad dziata na podstawie regulaminu petggo przez Komisgj
w drodze uchwalty [art. 18 ust. 3 u.n.f.hdSPolubowny przy KNF, podobnie jak
Bankowy Arbitra Konsumencki jest cztonkiem FINNET.

Celem dziatania @#lu Polubownego przy KNF jest rozstrzyganie sporow
pomigdzy uczestnikami rynku finansowego, a zwiaszcza kivpsmiedzy in-
stytucjami finansowymi a odbiorcami ustug przez swigadczonych [8 1 ust. 1;
8 3 ust. 1 r.s.p.]. 48l rozpatruje sprawy, w zakresie praw stiapwych, gdy jest
wyzsza nk 500 zt oraz o prawa niem#owe [§ 3 ust. 1 r.s.p.]. W przypadku
konsumentéw istnieje mtwos¢ poddania pod rozstrzygmie sporu maitko-
wego o wartéci nizszej nz wczeniej wskazana, pod warunkiem stusznego
uzasadnienia wniosku [8 3 ust. 2 r.s.p.].

Najistotniejszym mankamentem pgsbtwania przed fglem Polubownym
przy KNF jest jego dopuszczakiojedynie w sytuacji, gdy bank zgodzt sia
to poprzez zamieszczenie w umowie klauzuli zapiausd polubowny, albo
poprzez wyraenie zgody w konkretnej sprawie w zpdejszym terminie
[8 2 r.s.p.]. Zgod moze uzyska konsument we wiasnym zakresie lub revro-
ci¢ sie do sekretarzag8u z préba o skierowanie zapytania do przedsdrcy co
do akceptowalr&ei przez niego takiej formy rozstrzygia problemu.

Wysoka¢ sporu determinuje wielké sktadu orzekapcego [8 18 r.s.p.].
Koszty posipowania przed #lem Polubownym uregulowane zostabaryfy
optat za czynn@i S3du Polubownego przy Komisji Nadzoru Finansowddo-
ra stanowi zaicznik nr 2 do regulaminug8u. Zgodnie z jej trEia, koszt wnie-
sienia pozwu wynosi 250 zt. Ponadto, w trakcie gustvania czasowo wydatki
w zakresie powotania biegtyckwiadkoéw i inne ponosi strona, na wniosek kto-
rej czynnd¢ taky sie wykonuje. O ostatecznym podziale kosztéw decydapk S
w orzeczeniu kaczacym posgpowanie polubowne [8 13 r.s.p.].

Waznym aspektem dochodzenia roszcpgzed Sdem Polubownym przy
KNF jest take regulaminowo gwarantowana szykkaozstrzygania spraw.
Zostatla ona wprowadzona, podobnie jak edzia dyscyplinujce arbitrow
w drodze uchwat Komisji zmieniggych regulamin &u Polubownego przy
KNF z 23 maja oraz 21 czerwca 2011 r. [KNF, 2011, sJ&li tylko bez szko-
dy dla wszechstronnego wyjaenia sprawy mdiwe jest jej rozstrzygricie
na 1pierwszym posiedzeniu, sprawa powinna wowczastazazakamczona
[8 3 r.s.p.].

Postpowanie przed glem Polubownym sktadaesz posg¢powania wsip-
nego, posipowania mediacyjnego, wieiwego posipowania polubownego,
wyrokowania, czynnéci koncowych [§ 14 ust. 2 r.s.p.]. Pepbwanie media-
cyjne prowadzone jest co do zasady przez jednegbatoea. Jest ono jednak
uwarunkowane zgadobydwu stron na jego przeprowadzenie. Na wniosgk S

% Art. 18 ust. 1 w zw. z art. Wstawy z 21 lipca 2006 r. 0 nadzorze nad rynkierarfsowym
DzU 2006, nr 157, poz. 1119 ze zm.
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Polubowny mae nada ugodzie form wyroku [§ 22 r.s.p.]. Zadaniem mediato-
ra jest pomoc stronom w uzgodnieniu warunkéw polrego rozwizania
sporu. Jest on zobogzany jednoczaie do zachowania petnej tajemnicy [§ 23
r.s.p.]. Od wyroku &du Polubownego przy KNF nie przystuguje apelacjppa
zatwierdzeniu przez wdaiwy miejscowo i rzeczowoas powszechny wyrok

i ugoda $du Polubownego majmoc prawg réwng wyrokowi sdu powszech-
nego [8 32 r.s.p.].

Nalezy podkréli¢, ze KNF i Urzd Komisji prowad3 takze inne dziatania
zapobiegawcze w zakresie ochrony konsumenckiek zalczy¢ do nich nalgy
niewatpliwe monitoring przekazéw reklamowych, gay eliminacji przekazéw
mogcych wprowadza w blad konsumentéw ustug finansowych. W latach
2009-2011 KNF dokonata ponad dwudziestu interwendj¢j sprawie. Dodat-
kowo, w maju 2011 r. Komisja przedstawita wytyczneakresie zasad rozpa-
trywania reklamacji przez instytucje finansowe. lcblem jest ujednolicenie
tego procesu we wszystkich instytucjach finansowythma pomoc w rozwi
zywaniu probleméw mgdzy konsumentem a bankiemzjna etapie sktadania
i rozpatrywania reklamacji, bez konieczobwykorzystywania sgdowych lub
alternatywnych metod rozstrzygania sporow, ktordatpsvyzej zaprezentowa-
ne [KNF, 2011, s. 23].

Sad Polubowny przy Zwigzku Bankéw Polskich

Sad Polubowny przy Zwizku Bankéw Polskich w Warszawie powotany zo-
stat na podstawie uchwaly Walnego Zgromadzenia ZBlRia 6 marca 1992 r.,
na mocy § 41 Statutu Zgiaku Bankow Polskich. Na podstawie § 1 Regulaminu
Sad® moze on rozstrzyga spory zaréwno o prawa mdowe, jak i 0 prawa
niemaptkowe, pod warunkienze mog by¢ one przedmiotem ugody. Mo
wos¢ wykorzystania §du Polubownego (Arbittawego) przy ZBP do rozstrzy-
gania sporow uwarunkowana jest istnieniem zapissadgpolubowny, a wic
umowy pisemnej poddggjej powstaly spor lub potencjalne przyszte konflikt
miedzy stronami, pod rozstrzygmie Sdu Arbitrazowegd.

W ramach pierwszej instancji wyrokg@®u Polubownego przy ZBP wyda-
wane § w trzyosobowym sktadzie arbitréw o ile strony dapaie postanovii
w tym zakresie inaczej [§ 14s.p. ZBP].

Postpowanie prowadzone by maze w formie rozprawy, w celu przedsta-
wienia przez strony twierdadub dowoddéw na ich poparcie lub jedynie na pod-
stawie dokumentow i innych pism, i wowczas nie wyzase rozprawy. Jdi
postpowanie przewiduje wyznaczenie rozprawy powinna loyéajedyrs i na
niej spor powinien zostarozstrzygnity [§ 28r.s.p. ZBP]. Rozprawy nie mgj
charakteru publicznego, przy czym mage im przystuchiwa arbitrzy zapaso-

® Regulamin du Polubownego (Arbitewego) przy Zwizku Bankéw Polskichbowizu-
jacy od 17 kwietnia 2012 r., dagginy: www.zbp.pl.
7 http:/iww.zbp.pl/site.php?s=MDUxNzc3 [dopt 09.11.2012].
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wi i Cztonkowie Prezydium, po dwéchewdw zaufania dla kalej ze stron oraz
po wspdlnych ustaleniach tak dodatkowe osoby [§ 2%.p. ZBP]. Strony mo-
ga zawrzeé ugoc: przed Sdem Polubownym, a jej t¥€ winna by wigczona do
protokotu i stwierdzona podpisami strorgdSPolubowny mée take na wnio-
sek stron nadaugodzie form wyroku. Taki wyrok ma takie skutki takie jak
kazdy inny wyrok Sadu Arbitrzowego [8 3%.s.p. ZBP].

Wyrok Sadu Polubownego, co do ktérego nie zostat@sione odwotanie
w przepisanym terminie, a tak wyrok $du Polubownego drugiej instancji
maja charakter ostateczny [§ 49s.p. ZBP]. Wykorzystanieg8u Arbitrazowe-
go przy ZBP wymaga niezwykle wysokich naktadow ptiawych, zwlaszcza
w przypadku niewielkiej kwoty sporu. W diytaryfy optat $d pobiera od po-
woda optat rejestracyjp w kwocie 2 000 zt netto niezadgie od wartéci
przedmiotu sporu [8 3 t.0. SP ZBP w zw. z 8%. ZBP]. Co wjicej, minimal-
na wysoké¢ optaty zasadniczej wynosi réwai@ 000 zt netto i dotyczy sporéw
0 wartaci nie przekraczapej 10 000 zt. Wysza warté¢ przedmiotu pogpo-
wania powoduje odpowiednio wgzy poziom optaty zasadniczej [8 9 t.o.
SP ZBP]. Jak widg jest to posfpowanie niezwykle kosztowne.

4. OCENA FUNKCJONOWANIA POLUBOWNYCH SEKTOROWYCH POD MIOTOW
ROZWI AZYWANIA SPOROW Z UDZIALEM KONSUMENTOW UStLUG
BANKOWYCH W POLSCE

W postpowaniach mediacyjnych oraz alternatywnych przedeg Polu-
bownym oraz Arbitrem Bankowym efektyw§to sporu opiera sie powinna
przede wszystkim na jego polubownym charakterzgl & za niezwykle wa
na miarg uzna nalezy przy ocenie funkcjonowania tych instytucji odsespkaw
zakaczonych ugodl stron.

Bankowy Arbiter Konsumencki jest najpopularniejszyimganem pojed-
nawczym w Polsce w zakresie sporow dofggzh ustug bankowych w ramach
alternatywnych metod rozstrzygania sporéw konsutiehcOd pocatku dzia-
talnosci, tj. od 2002 r. do kicca 2011 r. do Arbitra wphgho 9 284 wnioskow
i wydat on 8 777 decyzji dotygezych spraw z udzialem bankéw. Szczego6towe
dane zostaly przedstawione narys. 1.

Od samego pogtku funkcjonowania tej instytucji w ramach ADR zaire-
sowanie jej dziatalniia byto stosunkowo wysokie. W latach 2002—-2008 liczba
sktadanych corocznie wnioskOw wahatae s przedziale 700-900 sztuk,
aw 2009 r.a1 400 wnioskow.

Od 2002 r. dominajce znaczenie w strukturze rozpatrywanych sporéw mia-
ty kwestie zwyzane z kredytami udzielanymi konsumentom przez ibdok
udziat w perspektywie lat systematycznie wzrastabgllnej ilgici wnioskow.

W 2010 r. spory dotygre kredytéw stanowity ponad 65% zémych wnio-
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skow. Dug grupe w tej kategorii stanowity skargi konsumentow kviestija-
cych zasady rozliczania przez bank przedterminowshat kredytéw. Ponad
potowe pozwdw stanowity kwestie zazane z obstugkredytéw hipotecznych.

100%

B liczba decyzji

50% @ liczba wnioskow

O% - T T T T T T T T T T
2002 2003 2004 2005 2006 2007 2008 2009 2010 2011

Rys. 1. Liczba wnioskéw zimnych i ilas¢ podgtych rozstrzygni¢ przez Bankowego Arbitra
Konsumenckiego w latach 2002—-2011

Zrédio: opracowanie wlasne na podstawie Sprawpzdaziatalndci Bankowego Arbitra-
zu Konsumenckiego za lata 2002-2011.

Tabela 1l

Struktura wnioskéw sktadanych do Arbitra w lata€i®2—-2011 wedtug przedmiotu sporu (w%)

2002| 2003 2004 2005 2006 20p7 2008 2009 2010 2011

} 5
Kredyty bankowe 38,2 47,2 558 583 544 5Y4 628,8| 73,3| 63,5
Rachunki i lokaty 29,1 256 16,1 12/0 14,1 15,2 81p,13,7| 12,2 214
il 6
L

Obrot ptatniczy 20,6 150 12, 13 141 140 11,90,5| 10,5 9,6
Inne 12,1 12,2 16,0 16, 173 135 95 5,0 4,0 5,5

Zrédio: opracowanie wlasne na podstawie Sprawpzdaziatalndci Bankowego Arbitra-
zu Konsumenckiego za lata 2002—-2011.

Na stabilnym poziomie pozostawata liczba wnioskdydzcych obrotu
ptatniczego, stanowity one okoto 10% wszystkich eskiow sktadanych do
Arbitra.

Kolejng istotry kwesth, ktora podd& nalezy analizie w kontefcie oceny
skutecznéci funkcjonowania Bankowego Arbitra Konsumenckiggst struktu-
ra orzeczé wydawanych w zwizku z rozpatrywaniem skladanych do niego
wnioskow. Dane w tym zakresie zostaty zaprezentowane na.rys
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na korzyc klienta

B zakaiczone ugodl

0,
50%; O na korzyc banku

& odrzuconych lub
zakarczonych zwrotem

0%+
2002 2003 2004 2005 2006 2007 2008 2009 2010 2011

Rys. 2. Struktura orzeczevydanych przez Bankowego Arbitra Konsumenckiego
w latach 2002-2011

Zrédto: jak dorys. 1.

Stwierdzt nalery, ze od 2002 do 2011 r. udziat liczby odrzuconych lub
zwrdoconych wnioskéw spadt o ponad 30% do poziom@¥5wszystkich zto-
zonych do Arbitra pozwéw. Spowodowane jest to zapewmegcacym wzro-
steméwiadomaci co do zada i roli arbitra z jednej strony oraz obakow
konsumenta przy spa@dzaniu wniosku z drugiej.

Jednoczénie w badanym okresie wysgtit wzrost liczby wnioskéw pozy-
tywnie rozstrzygrjtych poprzez orzeczenie przyzgeg racg konsumentowi.
Jest to wzrost blisko 150-cioprocentowy. Obecniesidmmy wniosek zostaje
pozytywnie zweryfikowany na korz§ klienta banku. Bardzo niepokoe s
wyniki dotyczce udziatu spraw prowadzonych przed Arbitrem, a zekonych
w formie ugody. W egu ostatnich trzech lat ich liczba drastycznie &pad
i w2011 r. jedynie nieco ponad 3% sprawi&oyto sk tg formg zawartego po-
rozumienia. Jest to swoista pgka wynikapca z faktu,ze co do zasady wszel-
kie instytucje ADR dzy¢ powinny przede wszystkim do polubownego rozstrzy-
gniecia sporu.

Warto zwréct uwag na dwie kategorie charakteryzog postipowania —
przecetng wartgs¢ sporu orazredni czas trwania. Informacje dotyce tych
wielkosci zostaty zaprezentowane narys. 3i 4.

Fakt tak znacgrego wzrostu w ostatnim czasie przéwej wartgci sporu
moze wskazywd na konieczn@ zmian w zapisach regulaminu Arbitta
Obecna maksymalna wagtoprzedmiotu sporu w wysokoi 8 000 zt przy tak
wysokiej przedgitnej maze powodowd znacace wykluczenie konsumentow
chacych dochodz swoich praw poprzez rozstrzygnia BAK. Zmiana ta wy-
daje st tym bardziej wskazanage brak jest waloryzacji wspomnianego a8y
limitu od momentu powstania Arbitra, tj. od dziesiciu lat.
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Rys. 3.Srednia warté¢ spordéw rozstrzyganych przez Bankowego Arbitra Kmnenckiego
w latach 2002-2011

Zrédto: jak dorys. 1.
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Rys. 4. Przeeiny czas rozpatrywania wniosku konsumenta przex®aago Arbitra
Konsumenckiego w latach 2002-2011

Zrodto: jak do rys. 1.

Sad Polubowny przy Komisji Nadzoru Finansowegazpocat swoja dzia-
talnos¢ siedem lat péniej niz BAK. Stad tez duzo trudniej jest méwi w tym
przypadku o maiwosci petnej oceny funkcjonowania tego podmiotu w peks
tywie czasu. Nalegy jednak podj¢ proke analizy skuteczrioi i efektywndci
jego dziatania. Dodatkowym problemem w przypadkieprowadzanej tu oceny
funkcjonowania $du jest zmiana czasookresow publikowania danycly-sta
stycznych. Dane obejnmyjokresy roczne, z tynmye ostatni okres, tj. rok 2011,
zachodzi jednym kwartalem na wyniki publikowane @ciej. Z uwagi jednak
na fakt,ze dane majcharakter zbiorczy dwunastomigsiny, keda analizowane
bez dodatkowych zaten, jako dane @igte. Analiza ta bdzie prowadzona dwu-
ptaszczyznowo, réwnolegle. Jak wspomniang jastato, pospowanie w ra-
mach Sdu Polubownego przy KNF nie toczy¢ sie w ramach pogpowania
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mediacyjnego lub klasycznego pgmtwania polubownego przecyd&m, sid
tez odrebnie potraktowane w analizach ® dwa rozwizania, aby tym mocniej
uwypukli¢ istote mediacji jako bardziej efektywnego nedzia.

Tabela 2

Liczba wnioskéw o zapytanie zionych do §du Polubownego przy Komisji Nadzoru
Finansowego w okresie 01.04.2009-31.12.2011

Il kw. 2009-1 kw.201Q Il kw. 2010-I kw.2011 rok 2011
tacznie 133 93 109
W zakresie pogpowania gsdowego 68 30 39
W zakresie mediacji 65 63 70

Zrodto: opracowanie wlasne na podstawie Sprawdzddziatalngci Sadu Polubownego
przy Komisji Nadzoru Finansowego w okresie 01.0021.12.2011.

(@) 100%,~~”""” & inne

rezygnacja

50% B zgoda
[ nierozstrzygnite
0% & decyzja odmowna
0
b .
® 100% | B inne
Sleiels T E rezygnacja
50% B zgoda
I nierozstrzy grite
0% & decyzja odmowna
0

Rys. 5. Struktura odpowiedzi na wnioski z zapytemerozstrzygnicie mediacyjne wptywage
do Sdu Polubownego przy KNF ((a) mediacja, (idawy)

Zrodto: opracowanie wlasne na podstawie Sprawozddziatalngci Sadu Polubownego
przy Komisji Nadzoru Finansowego w okresie 01.002€1.12.2011.

Warto przypomnié, ze warunkiem rozpoegzia posgpowania przed gglem
Polubownym przy KNF jest uzyskanie zgody pozywastigpny. Sid tez kon-
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sumenci kieruj za pdrednictwem $du zapytania do bankéw o zgoda roz-
strzygnkcie sporu w ramach ADR. Liczba wnioskéw, ktére wphyvdo Sdu
Polubownego przy KNF od drugiego kwartatu 2009 pogziatem na mediag]
i Sad Polubowny przedstawiona zostata na rys. 6.

Mozna stwierdz, ze zainteresowanie mlwoscig rozstrzygngcia sporu
przez $d Polubowny od pogtku jego funkcjonowania nie zghszyto sé.
W drugim roku funkcjonowania wptgio 30% mniej wnioskéw z zapytaniem
o mazliwosé wykorzystania tej formy ADR niirok wczéniej. Zmniejszenie tej
liczby nie odbyto si kosztem zapytao mediagi, co uzna nalezy za aspekt
pozytywny. Spérdd wszystkich zieonych zapyta bardzo niewielka ich liczba
uzyskata pozytywsmnodpowied.

W calym badanym okresigdznie jedynie 11 wnioskéw o zgeda post-
powanie mediacyjne zostato rozpatrzonych pozytyvpmsez pozwanego. Jesz-
cze gorzej sytuacja przedstawig 8i zakresie zapytao polubowne rozstrzy-
gniecie ssdowe sporu. Spodd 137 wnioskéw jedynie 5 uzyskato pozytyvn
rekomendagj przedsgbiorcow. W ostatnim roku 2011, decyzji co do zgody na
przystpienie do rozstrzygacia w ramach tego typu ADR nie pefdj 25 pod-
miotéw pozywanych, w tym 15 w zakresie mediaciji.

Wiekszai¢ wnioskow sktadanych przezy@& Polubowny dotyczyla niepra-
widtowosci dziatania podmiotow sektora bankowego. W badaakrasie liczba
wnioskéw o zgod na posgpowania mediacyjne w tym segmencie rynku finan-
sowego wzrosta, podczas gdy w ptaszory préb o zgod na polubowne po-
stepowanie gdowe ulegta ograniczeniu.

100
— O— —
—} {]
0
Il kw. 2009- | kw.2010 Il kw. 2010- | kw.2011 rok 201

——o—mediacja —#— Sad Polubowny

Rys. 6 . Liczba wnioskéw o zapytanie dotyca dziatalnéci bankéw ziaonych
przez §d Polubowny przy KNF

Zrodto: jak do rys. 5.

Mimo pozytywnych proporcji hie nima uzna za satysfakcjonugga liczbe
70 wnioskéw rocznie wptywagych do przedsgbiorcéw przez ¢ce sekretarza
Sadu Polubownego. Podobnie jak w przypadku Arbitrak®savego, dominujce
w strukturze wnioskéw zaréwno mediacyjnych, jakad®vych @ podania
w zakresie narusgedotyczcych umoéw kredytowych, ktére w zatesci od
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okresu stanowiod 40 do 60% wszystkich wnioskéw. W dalszej kolépmgo-
jawiaja sie zarzuty dotycgce nieprawidtowgéci rachunkéw i lokat bankowych.

Przytoczona tu krétka charakterystyka funkcjonowa®idu Polubownego
przy Komisji Nadzoru Finansowego nie stwarza pozytych perspektyw roz-
wojowych. Ograniczenie liczby wnioskéw, zdecydowadle odrzucanie przez
pozywanych oraz niewielka skuteczfav rozwigzywaniu spraw stanowipod-
stawowe mankamenty dziatakoo Sgdu.

Sad Polubowny przy Zwizku Bankéw Polskich powstat jako najwénej-
sza, sektorowa forma ADR w Polsce w zakresie uskgynku bankowym.
Mimo dwudziestoletniej tradycji, niestety brak jgakichkolwiek szczegéto-
wych danych dotyegeych funkcjonowania &iu. Od kilku lat na stronie interne-
towej Sdu znajduje si jedynie informacja o tynze Sd rozpatrzyt w okresie
swej dziatalnéci ponad 100 spraw, a przeiriy czas rozstrzygetia sporow
wynosi 4 miesjce. Marginalizacja roli 8lu Polubownego przy ZBP jako insty-
tucji realizupcej ide ADR na rynku ustug bankowych w Polsce jest efektem
zaréwno wysokich kosztéw procesowych, jak i konkurencjitaeng funkcjonu-
jacego przy Zwizku Bankéw Polskich od 2002 r. Bankowego Arhitralon-
sumenckiegd

5. ZAKONCZENIE

Koniecznd¢ ochrony konsumenta korzysteggo z ustug bankéw pozostaje
kwestp bezsporn, zaréwno w ramach polityki Unii Europejskiej, jaka grun-
cie polskim.

Instytucje ADR w ramach rynku ustug bankowych wreske rozstrzygania
sporéw konsumenckich posiagiguz swoj blisko dwudziestoletgi histork,
przy czym pocatkowa ich aktywnét w ramach gdu Polubownego przy ZBP
miata charakter raczej symboliczny. Wzrost znaczee@ typu podmiotow
obserwuje s witasciwie dopiero od kilku lat, a najeksz zastug przypisa
w tej kwestii naley Bankowemu Arbitraowi Konsumenckiemu.

Powszechnie podkéla sk potrzele odlaczenia finansowania Arbitra od
srodkow bankéw, ktore stanogvzawsze stroppostpowai. Mimo wielu pozy-
tywnych gloséw o istotri@i podmiotéw rozwizujacych spory poza systemem
sgdownictwa powszechnego, obiektywna ocena wymaga rpddkia wielu
mankamentow i ptaszczyzn, ktére w przysetovymagaj niezwykle wytzo-
nych dziata. Warto zwréat uwag na relatywnie nieznacznliczbe zgtasza-
nych spraw wynikajca z nigwiadomdci konsumentow. Obowzki informa-
cyjne i potrzeba dwiadomienia konsumenta o istnieniu alternatywnycisto+

8 http:/iww.zbp.pl/site.php?s=MDAWMTg3 [degt 13.11.2012].
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sunku do dtugiego i kosztownego procestiosvego rozwjzah powinny sté sie
priorytetem dla wtadzy publicznej. Z drugiej strompzliwosé wykorzystania
instrumentow alternatywnych przez konsumentéw #astawniez mocno ogra-
niczona. Maksymalna wysok® sporu w przypadku Arbitra, czy koniecztho
uzyskania zgody na polubowne rozstrzygié sprawy w przypadkua8u Polu-
bownego przy KNF, niegtpliwie stanows istotne czynniki zniegjtajace kon-
sumentow do korzystania z ADR.

W zakresie poprawy sytuacji konsumentéw ustug bargkh w Polsce po-
dejmowane $ przyszigciowe zadania mage wzmocni mazliwosé wykorzy-
stywania alternatywnych metod rozaywania sporéw do rozstrzygania sporow
konsumenckich z instytucjami finansowymi. Do prac legiglaych skierowany
zostat projekt Urgdu Komisji Nadzoru Finansowego zaktagaj mazliwosé
wprowadzenia Arbitrau Konsumenckiego w zakresie ustug finansowych, w tym
bankowych. Podstawowe zaemia projektu obejmugjmodyfikacg dotychcza-
sowej koncepcji funkcjonowaniaaddw polubownych dziatagych przy orga-
nach administracji publicznej, polegeg¢ na powotaniu w ich ramach tzw. Arbi-
trazu Konsumenckiego oraz wprowadzenie ustawowego clzéwipoddania gi
rozstrzyganiu Arbitraowemu przez instytucje finansowe sporéw konsumenc-
kich, ktérych warté¢ nie przekracza kwoty 10 000 zt. Istotnym elemenjesh
tez propozycja wprowadzenia movosci odwotania do gdu powszechnego od
orzeczenia Arbitrau Konsumenckiego [KNF, 2011, s. 2].

W kierunku utatwienia dospu do ADR prowadzoneséwniez prace przez
Komisje Europejsk. W celu rozwizania pojawiajcych sé nadal probleméw
29 listopada 2011 r. ogtoszony zostat pakiet wniosk®tawodawczych, kto-
rych celem jest zagwarantowanie, wszyscy konsumenci w Unii Europejskiej
uzyskaj mazliwo$¢é rozwigzywania problemoéw bez konieczwd korzystania
z drogi gdowej take w zakresie ustug bankowych. Z uwgtionych w pro-
jektach szacunkdéw wynikae ogolny dosfp do ADR na terenie catej Unii Eu-
ropejskiej powinien pozwali konsumentom zaoszgizi¢ okoto 22,5 miliarda
eurorocznie. Konsumencigdla posiadé dostp do informacji we wszystkich
umowach i dokumentach handlowych — min. w pokwitoaeh i fakturach, co
do systemu ADR wixiwego w przypadku wyspienia sporu z przeddiiore.
Dzigki temu w myl przewidywa Komisji systemy ADR stansie dla konsu-
mentoéw powszechnie znane, a pozidmiadomdaci istotnie wzrgnie. Plano-
wane jest te stworzenie ogdlnodoginego internetowego nadzia rozstrzyga-
nia sporéw [European Commission, 2011, s. @ldrazenie zaproponowanych
rozwigzan mogtoby stanowé rzeczywisi alternatyw wobec nieskuteczioi
cze$ci dziatar polskich podmiotéw ADR, staf sk jednoczénie narzdziem
dyscyplinupcym dla bankéw.
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Krzysztof Kil

THE ROLE OF AMICABLE DISPUTE SETTLEMENT IN FIELD OF BANKING
CONSUMER PROTECTION IN POST-CRISISPOLAND

Introduction of alternative ways of solving consumgearrels to the polish banking reality
has undoubtedly led to increased competivenesastbmer available dispute resolution methods.
Time consuming and high initial cost demanding psses available through public judicial
proceedings are no longer the only available wédysarket defense for weaker entities. Growing
importance of such options can been observed wislsinfew years, and the greatest contribution
can be assigned to the meditations of Alternativiepilite Resolution. Observed in 2008
appointment of Court of Arbitration, acting togethie terms on supervision of financial market
can be viewed as a sign of needed expansion of AD&ponsibilities. The settlement of those
bodies under the supervision of FSA (KNB) or Polsink Association (ZBP) remains as a major
drawback. Despite the many positive signals ofitiygortance of solving disputes outside of the
system of public justice, objective evaluation reggi underlining of many shortcomings.
A relatively small number of reported cases aridimgn the lack of knowledge of consumers is
worth mentioning. Informational obligations and theed for increased consumer awareness of the
existence of an alternative to the lengthy andlgdstl solutions should become a priority for
public authorities. In addition, the possibility a$ing those alternative instruments by consumers
is limited, for example by introduction of limitsxalisputes available through arbitration. In time
horizon appointment of Consumer Arbitration, forigththe project of the Financial Supervision
Commission calls for, seems to be an importanteisstinother important point may be
a simplification of the procedures for the settlameof disputes, also through the use
of digitization, which is a priority of the Europed@arliament and Council for the next period
in the ODR in the field of consumer protection.





