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BANKOWY ARBITRAZ KONSUMENCKI -
POZASADOWY TRYB ROZWIAZYWANIA
SPOROW MIEDZY BANKAMI
A KONSUMENTAMI

Obecnie ksztaltuje sie w naszym kraju jakoSciowo nowa sytuacja w zakresie ochro-
ny konsumenta ustug finansowych. W ostatnich miesigcach podjeto wiele dziatan
zarowno ze strony rzadu (Urzad Ochrony Konkurencji i Konsumentow), jak i Naro-
dowego Banku Polskiego, majacych na celu zabezpieczenie intereséw ekonomicz-
nych klientéw bankéw. Latem Sejm zakonczyt prace nad ustawg o kredycie konsu-
menckim, ktéra w sposéb odmienny od niektérych dotychczasowych zwyczajéow nor-
muje podstawowe relacje pomiedzy kredytodawcami a konsumentami-kredytobior-
cami. Wydanie tego aktu jest niewatpliwie najwazniejszym wydarzeniem na naszym
rynku kredytéw detalicznych w ostatnich latach i bedzie mialo decydujacy wplyw na
dzialalno§é podmiotéw oferujacych tego rodzaju ustugi finansowe.

Ani adaptacja jednak polskiego prawa do standardéw Unii Europejskiej, ani ini-
cjatywy polskich organéw nadzorczych nie powinny zwalniaé poszczegélnych ban-
kow (czy catego Srodowiska bankowego) z prowadzenia aktywnej i wielowatkowej
polityki prokonsumenckiej. Nakreélenie takiej kompleksowej polityki jest bowiem
niezwykle istotne takze w obliczu zwiekszajacej sie konkurencji instytucji niebanko-
wych oferujacych podobne ustugi.

Zgodnie z intencjg polskiego sektora bankowego jednym z najwazniejszych ele-
mentéw takiej polityki bedzie Bankowy Arbitraz Konsumencki, czyli instytucja pro-
wadzgca pozasgdowe postepowanie rozjemcze dla indywidualnych klientéw bankéw,
za pomocg ktérej banki oferowatyby klientom indywidualnym prawidlowy sposdb
rozwiazywania sporéw opierajacy sie na obiektywnie wydawanych orzeczeniach.

W trakcie rozwazan nad celami, zadaniami oraz modelem funkcjonowania Ban-
kowego Arbitrazu Konsumenckiego (BAK) pojawily sie takze glosy, ze w przyszlosci
mogloby doj$§é do stopniowego rozszerzania dzialalno§ci arbitra powolanego przez
Zwigzek Bankéw Polskich dla bankéw takze na inne podmioty oferujace detaliczne
ustugi finansowe (np. SKOK-i). Wydaje sie, ze bylby to wlasciwy i naturalny kieru-
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nek rozwoju tego przedsiewziecia, szczegblnie biorac pod uwage potrzeby konsu-
mentow oraz coraz czestsze zwigzki wlascicielskie miedzy podmiotami z tej branzy.

Wydaje sie, ze ta inicjatywa srodowiska bankowego dobrze komponuje sie takze
w szerszym kontekscie dzialan zwigzanych z powolywaniem podobnych instytucji
przez organy rzgdowe (Rzecznik Praw Ubezpieczonych) lub nawet przez poszczeg6l-
ne banki. W §rodowisku bankowym pionierem rozwigzan o tym charakterze jest
niewatpliwie Bank Zachodni WBK S.A.

AKTUALNA PRAKTYKA W ZAKRESIE ROZSTRZYGANIA
SPOROW Z UDZIALEM KONSUMENTOW W RAMACH
SADOWNICTWA POWSZECHNEGO W POLSCE

Polski system prawa cywilnego nie wyréznia odrebnego postepowania sgdowego
czy tez uproszczonej procedury dla rozstrzygania sporéw konsumenckich.

Wszelkie sprawy sporne z tego zakresu podlegaja rozpoznaniu przez sady po-
wszechne — sady rejonowe lub sady okregowe zgodnie z wlasciwoscig rzeczowg —
w trybie uniwersalnej procedury okreslonej przepisami Kodeksu postepowania cy-
wilnego.

Takze funkcjonujgce w ramach procedury cywilnej dwa typy postepowan uprosz-
czonych - zaréwno postepowanie nakazowe, jak i postepowanie upominawcze — nie
moga by¢ w praktyce wykorzystane do rozstrzygania sporéw konsumenckich, w wiek-
szoSci przypadkow bowiem ich przedmiotem sa skomplikowane stany faktyczne przy
jednoczesnym braku dowodéw mogacych stuzyé jako podstawa wydawanych orze-
czen sgdowych.

Taka sama sytuacja ma miejsce w zakresie sporé6w konsumenckich dotyczacych
szeroko rozumianych ustug finansowych, w tym réwniez bankowych.

Klienci bankéw — konsumenci w razie zaistnienia sporu z bankiem mogg docho-
dzi¢ swoich praw na drodze procesu cywilnego przed sadem powszechnym. Jednak-
ze ta mozliwo$¢ staje sie w polskiej rzeczywistosci coraz bardziej iluzoryczna i jest
wykorzystywana wtedy, gdy wszelkie nieformalne proby rozwigzania sporu zakon-
czyly sie niepowodzeniem badz ich wynik okazal sie niekorzystny dla klienta banku.
Dopiero wowczas konsument decyduje sie na wytoczenie powodztwa przeciwko ban-
kowi. Zdarza sie to jednak tylko w przypadkach wiekszych kwot wierzytelnoSci
i wtedy, gdy konsument moze sobie pozwoli¢ na koszty zwigzane z profesjonalng
pomoca prawna.

Powodéw takiego stanu jest wiele, ale glowny to bez watpienia przewlektos¢ po-
stepowania sgdowego, co dodatkowo wzmacnia przewage profesjonalisty, ktory dzia-
lajac przez adwokatow i radeéw prawnych doskonale sobie radzi w gaszczu procedu-
ry i stabos$ci organizacyjnej sadow.

Na domiar zlego, zagwarantowana procedurag cywilng kontradyktoryjno§é poste-
powania, oznaczajaca w praktyce zupelng biernoéé sadu, w zderzeniu z profesjonal-
ng aktywnoScig pelnomocnika banku czyni samotnego konsumenta z géry skazane-
go na porazke.

Jednakze bez watpienia przeszkoda najbardziej zniechecajaca konsumentow jest
brak jakiejkolwiek perspektywy co do czasu trwania tego procesu. Nie sposéb bo-
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wiem prognozowac, kiedy postepowanie sgdowe zostanie zakonczone prawomocnym
wyrokiem nawet wowczas, gdy stan faktyczny jest klarowny, a warto$é dochodzone-
go roszczenia niewielka.

Stad tez wydaje sie, ze Bankowy Arbitraz Konsumencki przyniesie wiele korzy-
§ci zaréwno konsumentom, jak i bankom. W perspektywie krétko- i dtugookresowe;j
instytucja ta powinna wywrze¢ wplyw na rynek finansowych uslug detalicznych
w Polsce przez podniesienie poziomu kultury obslugi klienta detalicznego w ban-
kach oraz nadanie stosunkom konsument-bank bardziej partnerskiego charakteru.
Zgodnie z zamyslem jej twércé6w ma ona stanowic ,,przyjazng dla konsumenta”, réw-
nolegla w stosunku do sgdéw powszechnych mozliwo$¢ dochodzenia roszczen przez
konsumentéw ustug bankowych. Co za tym idzie BAK charakteryzowaé ma przede
wszystkim efektywnos¢, szybko§é oraz minimalne koszty procedury rozpatrywania
skarg konsumenckich.

Z czasem dzialalno§é BAK oraz jego orzeczenia mogg stac sie takze plaszczyznag
do dyskusji srodowiska bankowego z organizacjami konsumenckimi oraz odpowied-
nimi instytucjami rzgdowymi w zakresie ochrony konsumenta.

EUROPEJSKIE PODSTAWY PRAWNE FUNKCJONOWANIA INSTYTUCJI
PROWADZACYCH POZASADOWE POSTEPOWANIE ROZJEMCZE
Z UDZIALEM KONSUMENTOW

Pierwsza definicja konsumenta w legislacji europejskiej pojawila sie w dyrekty-
wie dotyczacej kredytu konsumenckiego w roku 1987. Méwi ona, ze pojecie ,.konsu-
ment” oznacza osobe fizyczna, ktéra w ramach transakcji zwigzanych z ta dyrekty-
wa dzialaé bedzie w celach uznawanych za nie zwigzane z jej zawodem.

Natomiast podstawowym aktem prawnym Unii Europejskiej regulujacym kwe-
stie zwigzane z pozasgdowym postepowaniem rozjemczym w przypadku sporéw
uslugodaweéw z konsumentami jest Zalecenie Komisji Europejskiej z 30.03.1998 r.
nr 98/257/EC w sprawie podstawowych zasad dotyczacych instytucji odpowiedzial-
nych za prowadzenie pozasgdowych postepowan rozjemczych z udziatem konsumen-
tow. Wydanie tej regulacji byto spowodowane wnioskiem Parlamentu Europejskiego
z roku 1996, ktéry postulowal sformulowanie i wprowadzenie minimalnych kryte-
riow dotyczacych niezaleznosci takich instytucji, sprawnoSci przebiegu i skuteczno-
§ci samego postepowania oraz jego transparentnosci. Konieczno$¢ wprowadzenia
takiej regulacji wynikala takze z coraz wigkszej ilo§ci sporéw prawnych o charakte-
rze ponadgranicznym, co spowodowalo potrzebe stworzenia wspdélnych zasad roz-
strzygania takich spraw.

Rekomendacja ta ma charakter zalecenia wydanego na podstawie art. 155 Trak-
tatu Europejskiego, a wiec w ramach kompetencji Komisji do zagwarantowania wila-
Sciwego funkcjonowania i rozwoju wspélnego rynku.

Rekomendacja przenosi tre§é zawarta w art. 6 Europejskiej Konwencji Praw Czlo-
wieka, ktory stanowi, ze prawo do sgdu jest podstawowym i bezwzglednym prawem
jednostki. Procedury pozasgdowego rozstrzygania sporéw konsumenckich nie mogg
wiec zastgpic czy tym bardziej wylaczyé¢ prawa do sgdu. Powinny one petnié funkcje
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alternatywy, wzbogacajacej — z korzyScig dla konsumenta — mozliwoS$ci szybkiego
1 niekosztownego postepowania rozjemczego.

Zgodnie z ww. zaleceniem funkcjonowanie instytucji rozjemeczych powinno opie-
raé sie na siedmiu przedstawionych ponizej zasadach.

1. Zasada niezaleznosci

Niezalezno§¢ instytucji, ktora podejmuje decyzje w sporach, zapewnia sie poprzez
wprowadzenie regulacji uniemozliwiajacych jakiekolwiek ograniczanie jej bezstron-
nego funkcjonowania.

Wariant 1: Jesli orzeczenia wydawane sg przez konkretne osoby, to w szczegdlno-
Sci:

B muszg one mie¢ odpowiednie do sprawowania tego urzedu umiejetnosci, do§wiad-
czenie i wiedze, przede wszystkim w zakresie prawa,

B kadencja takiej osoby jest wystarczajaco dluga, aby zapewnié niezalezno$c jej dzia-
lalnosci. Skrocenie kadencji dozwolone jest wylgcznie z waznych powodow,

B je§li dana osoba pobiera wynagrodzenie od izby gospodarczej (stowarzyszenia) lub
pojedynczego podmiotu gospodarczego, ktéry powoluje ja do prowadzenia dziatal-
noSci rozjemczej, to w okresie do trzech lat przed powotaniem nie powinna byé
zatrudniona ani w tym podmiocie, ani w zadnym podmiocie nalezgcym do tej izby
gospodarczej (stowarzyszenia).

Wariant 2: Jeéli orzeczenia wydawane sag przez ciala kolegialne to ich bezstron-
no§¢ moze by¢ zapewniana przez fakt, ze udziat w jego pracach biorg zaréwno przed-
stawiciele uslugodawecéw, jak i organizacji konsumenckich, lub przez udzial w tym
pracach os6b spelniajacych kryteria okreslone w wariancie 1.

2. Zasada transparentnosci

Transparentno$é jest zapewniana dzieki dwom podstawowym §rodkom:
1. Przekazywanie kazdej zainteresowanej osobie w formie pisemnej lub innej odpo-

wiedniej nastepujacych informacji:

® dokladnego opisu rodzajéw sporow, ktére moga byc przedkladane instytucji
rozjemczej oraz ewentualnych terytorialnych lub innych granic kompetencji,

® usytuowania danej instytucji w systemie prawnym,

® kosztéw postepowania dla obu stron,

® rodzajéw aktéw prawnych, na ktérych opierajg sie orzeczenia wydawane przez
instytucje (regulacje prawne, kodeksy postepowania itd.),

® mozliwo$ci wydawania orzeczen na poziomie danej instytucji rozjemczej,

® skutkéw prawnych wydawanych orzeczen — czy sg one wigzace dla ustugodaw-
cy, czy tez dla obu stron sporu. Powinny by¢ takze podane sankcje za niestoso-
wanie sie do orzeczen oraz wskazana mozliwo$é odwolania dla strony przegry-
wajacej proces itd.
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2. Publikacja raportu rocznego zawierajgcego informacje na temat wydawanych
orzeczen, rodzajow rozstrzyganych spraw itd.

3. Zasada kontradykcyjnego postepowania

W ramach przyjetego postepowania nalezy stworzyé obu stronom sporu mozli-
wo§¢ do prezentowania swojego stanowiska wobec instytucji rozjemczej oraz zapo-
znania sie ze stanowiskami drugiej strony i opiniami wydawanymi przez ekspertow
irzeczoznawcow.

4, Zasada sprawnosci przebiegu postepowania

Sprawno$é przebiegu postepowania zostaje zagwarantowana przez regulacje za-

pewniajace:

B udzial konsumenta w postepowaniu bez koniecznos$ci wigczania do sprawy przed-
stawiciela prawnego,

B nieodplatnoéé postepowania (lub co najwyzej umiarkowang jednorazowg oplate),

B szybki przebieg postepowania przez okre§lenie krotkiego okresu pomiedzy ztoze-
niem skargi a jej rozpatrzeniem (podaniem ostatecznego terminu rozparzenia skar-
gb),

B przyznanie instytucji prowadzacej postepowanie rozjemcze aktywnej roli w po-
stepowaniu, ktora polega np. na mozliwosci pozyskiwania informacji niezbednych
do wydania orzeczenia.

5. Zasada zgodnosci z obowigzujacym prawem

Orzeczenie wydane przez instytucje rozjemczg nie moze spowodowac, ze konsu-
ment utraci ochrone prawng wynikajgcg z regulacji obowigzujacych w kraju, gdzie
swojg siedzibe ma dana instytucja nadzorcza. Oznacza to, ze jesli rozstrzygane spory
majg charakter transgraniczny, to orzeczenie wydane nie moze pozbawia¢ konsu-
menta ochrony prawnej, zapewnionej w kraju cztonkowskim, w ktorym posiada swo-
je zwyczajowe miejsce zamieszkania.

Kazde orzeczenie musi by¢ wydane w formie pisemnej (lub innej odpowiedniej),
zawieraé uzasadnienie i by¢ takze niezwlocznie zakomunikowane stronom.

6. Zasada wolnosci

Orzeczenia wydawane przez dang instytucje prowadzgca postepowanie rozjem-
cze moga by¢ wiazace dla obu stron jedynie wtedy, gdy:
B zostaly one o tym wcze$niej poinformowane,
B zaakceptowaly to orzeczenie.
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Zgoda konsumenta na pozasgdowe postepowanie rozjemcze nie moze opieraé sie
na jego o§wiadczeniach wykonanych jeszcze przed wystapieniem przedmiotu sporu,
jesli pozbawiajg one konsumenta prawa do odwolania sie do odpowiednich sgdow
powszechnych.

7. Zasada reprezentacji

Regulacje rzadzace postepowaniem rozjemczym nie mogg pozbawia¢ konsumen-
ta prawa do wyznaczenia swojego przedstawiciela prawnego na dowolnym etapie
postepowania oraz wzywania do udzialu w postepowaniu oséb trzecich.

Jeszcze jednak przed tg swoistg ,,kodyfikacja” zasad funkcjonowania podmiotéw
prowadzacych pozasgdowe postepowanie rozjemcze dla konsumentéw wprowadza-
no do réznego rodzaju unijnych aktow prawnych odpowiednie wskazowki dla krajow
cztonkowskich i aspirujacych. I tak np. w Dyrektywie 97/5/EC Parlamentu Europej-
skiego i Rady z 27.01.1997 r. dotyczacej transgranicznych przelewéw zawarte sg po-
stanowienia nakladajgce na panstwa cztonkowskie obowiazek zagwarantowania klien-
towi pozasgdowej (odpowiedniej i efektywnej) mozliwosci rozstrzygniecia jego ewen-
tualnego sporu z bankiem. Zgodnie z oficjalnym stanowiskiem Narodowego Banku
Polskiego ustanowienie pozasgdowego organu arbitrazowego dla klientéw sektora
bankowego jest niezbednym warunkiem spelnienia przez Polske wymogéw unijnych
w zakresie systemu platniczego.

Analogiczne stwierdzenia znalez¢ mozna w Zaleceniu Komisji Europejskiej
nr 88/590/EEC wraz ze zmiang 97/489/EC w sprawie systemo6w platniczych, w szcze-
g6lnosci w sprawie relacji miedzy posiadaczami i wydawcami kart. W dokumencie
tym wspomina sie o pozgdanym ulatwianiu konsumentowi dochodzenia roszczen,
m.in. w formie promowania procedur pozasgdowych.

UWARUNKOWANIA W SWIETLE POLSKIEGO PRAWA

Niestety, w przypadku naszego kraju nie bedzie mozna wykorzystaé najbardziej
narzucajacej sie formuly ,,sadu polubownego”, albowiem wprowadzona ustawa
z 2.03.2000 r. 0 ochronie niektérych praw konsumentéw oraz o odpowiedzialnosci za
szkode wyrzadzong przez produkt zmiana do Kodeksu cywilnego uniemozliwia wpro-
wadzenie do uméw zawieranych z konsumentami zapiséw dotyczacych rozstrzyga-
nia sporéow przez sady polubowne. Jako uzasadnienie tego przepisu wskazuje sie
potrzebe ochrony konsumenta, umieszczenie bowiem w umowie z konsumentem
postanowienia — zapisu dotyczgcego rozstrzygania sporéw przez sady polubowne,
pozbawialoby konsumenta mozliwo$ci wyboru sadu, a ponadto byloby dlan szczegdl-
nie klopotliwe, gdyby spér byt rozstrzygany poza miejscem jego zamieszkania. Trze-
ba miec¢ takze na uwadze, iz zgodnie z zapisami Kodeksu postepowania cywilnego od
wyroku sadu polubownego odwolanie nie przystuguje. Jest to zasada ogélna, przyj-
mowana w sgdownictwie polubownym, ktora znacznie zmniejsza koszty tego poste-
powania i skraca czas jego trwania, ale zwieksza niebezpieczenstwo biednych roz-
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strzygnieé, ktorych chyba nie daloby sie unikngé w skomplikowanych stanach fak-
tycznych charakteryzujacych spory konsumenckie.

Takie ograniczenie wynika réwniez z ,,zasady wolnosci” zawartej w omdéwionej
powyzej treSci Zalecenia Komisji 98/257/EC co do zasad stosujacych sie do cial odpo-
wiedzialnych za pozasadowe rozstrzyganie sporéw konsumenckich z 30.03.1998 r.,
gdzie stanowi sie, ze ,,poddanie sie wlaSciwosci ciala rozjemczego nie moze nastepo-
wac z gory, przed powstaniem sporu, jezeli miatoby to polega¢ na pozbawieniu kon-
sumenta prawa do sadu”.

Tak wiec, po analizie zaréwno polskich, jak i europejskich uwarunkowan praw-
nych, zaproponowano, aby instytucja prowadzaca postepowanie sgdowe dla konsu-
mentéw-klientéw bankéw byla powolywana na podstawie uchwat Walnego Zgroma-
dzenia Zwiazku Bankéw Polskich. W wyniku przeprowadzonych konsultacji okazato
sie, ze taka formula spotyka sie takze z przychylnoScia organizacji konsumenckich
oraz odpowiednich instytucji rzadowych.

MODELE POZASADOWEGO POSTEPOWANIA ROZJEMCZEGO
STOSOWANE W ROZNYCH KRAJACH EUROPEJSKICH

Instytucje podobne w swoich zalozeniach do Bankowego Arbitrazu Konsumenc-
kiego dzialaja we wszystkich krajach Unii Europejskiej, a takze w Szwajcarii. Ich
geneza jest jednak pochodng ogélnej polityki konsumenckiej prowadzonej przez po-
szczegblne rzady, tradycji rozwigzywania takich probleméw oraz efektywnosci dzia-
lania izb gospodarczych sektora finansowego czy organizacji konsumenckich. Cho-
ciaz instytucje takie powstaly przed kilkudziesieciu laty, to jednak ich upowszech-
nienie nastgpito dopiero w latach 90. Ponizej przedstawiono kroétki opis rozwigzan
istniejacych w krajach UE.

BELGIA

Biuro ombudsmana zlokalizowane jest przy organizacji samorzadowej Srodowi-
ska bankowego. Dziala od 1990 r. Funkcje ombudsmana pelni osoba wybrana przez
Zwigzek Bankéw Belgijskich.

Niezalezno§é ombudsmana gwarantujg odpowiednie zapisy konstytuujace jego
dzialalnos¢.

7 odpowiedniej pozasgdowej procedury rozjemczej korzystaé mogg jedynie kon-
sumenci. Wniesienie skargi przeciw bankowi jest dla klienta nieodplatne. Przedmio-
tem skargi moga by¢ takze operacje transgraniczne.

Whniosek konsumenta musi mieé forme pisemna. Najpierw powinien by¢ zgloszo-
ny do odpowiedniego oddzialu banku, a nastepnie ewentualnie do departamentu
klientow detalicznych danego banku. Jesli takze w tym przypadku konsument nie
otrzyma satysfakcjonujacej odpowiedzi, moze go zlozy¢ ombudsmanowi wraz z ko-
piami korespondencji miedzy nim a bankiem. Nie jest okre$lona gérna granica kwo-
ty, ktorej moze dotyczy¢ skarga.

Decyzja ombudsmana nie jest obowigzujgca dla zadnej ze stron. Je§li bank lub
konsument nie zgadzaja sie z wydanym orzeczeniem, mogg wszczaé postepowanie
przez sadem powszechnym.
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DANIA

Biuro ombudsmana zlokalizowane jest przy odpowiedniej instytucji panstwowej.
Wydawaniem orzeczen zajmuje sie gremium skladajace sie z niezaleznego sedziego
oraz przedstawicieli érodowiska bankowego oraz organizacji konsumenckich (w r6wnej
liczbie przedstawicieli).

7 odpowiedniej pozasadowej procedury rozjemczej korzystaé moga jedynie kon-
sumenci. Wniesienie skargi przeciw bankowi jest dla klienta odptatne. Jest to rycza-
towa oplata w wysokos$ci 100 DRK. Kwota ta jest klientowi zwracana jesli wydane
zostanie orzeczenie na jego korzy§é. Przedmiotem skargi moga by¢ takze operacje
transgraniczne.

Whiosek konsumenta musi mieé¢ forme pisemng. Najpierw powinien by¢ zgloszo-
ny do odpowiedniego oddzialu banku, a nastepnie ewentualnie do departamentu
klientéw detalicznych danego banku. Jesli takze w tym przypadku konsument nie
otrzyma satysfakcjonujacej odpowiedzi, to moze go zlozy¢ do odpowiedniego urzedu
panstwowego wraz z kopiami korespondencji miedzy nim a bankiem. Nie jest okre-
§lona gorna granica kwoty, ktérej moze dotyczy¢ skarga.

Decyzja ombudsmana nie jest obowigzujaca dla klienta. Jesli bank nie zgadza sie
z wydanym orzeczeniem, musi zglosié¢ zastrzezenie w terminie 6 dni od daty wyda-
nia orzeczenia, bo w przeciwnym przypadku jest ono dla niego wiazace.

NIEMCY

Biuro ombudsmana zlokalizowane jest przy organizacji samorzadowej Srodowi-
ska bankowego (bankéw prywatnych) i dziata od 1992 r. Federalny Zwiazek Bankow
Niemieckich powotal dwie osoby, ktére wydajg zalecenia niezaleznie od siebie.

Niezaleznoé¢ ombudsmana gwarantuja odpowiednie zapisy konstytuujace jego
dziatalno§é.

Z pozasgdowej procedury rozjemczej korzysta¢ moga jedynie konsumenci. Wyjat-
kiem sg transakgcje transgranicznych przelew6w, kiedy to przyjmowane sg takze skargi
od os6b samodzielnie prowadzacych dziatalno§é gospodarczg oraz przedsiebiorstw.
Wnhiesienie skargi przeciw bankowi jest dla klienta nieodplatne. Przedmiotem skar-
gi moga by¢ takze operacje transgraniczne.

Whniosek konsumenta musi mie¢ forme pisemna, nie jest jednak wymagane wy-
pelnianie konkretnych formularzy. Powinny byé¢ takze zlozone kopie korespondencji
miedzy nim a bankiem. Biuro ombudsmana w pierwszej fazie postepowania zwraca
sie do banku z pro$bg o wyja$nienia, nastepnie wydawane jest orzeczenie. Nie jest
okre§lona goérna granica kwoty, ktérej moze dotyczyé skarga.

Decyzja ombudsmana nie jest wigzgca dla konsumenta, natomiast banki prywat-
ne zobowigzaly sie respektowac orzeczenia ombudmana, jesli przedmiot sporu nie
przekroczy kwoty 10 000 DEM.

Nalezy podkre§li¢, ze ombudsman rozstrzyga wylgcznie spory dotyczace bankéw
prywatnych nalezacych do Federalnego Zwigzku Bankéw Niemieckich (Bundesver-
band deutscher Banken e.V) oraz nalezacych do niego organizacji bankéw regional-
nych i specjalistycznych, w tym hipotecznych.
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HISZPANIA

Biuro ombudsmana zlokalizowane jest przy banku centralnym Hiszpanii. Odpo-
wiednie komérki zajmujace sie skargami konsumentéw dzialajg takze w wiekszosci
bankéw komercyjnych.

7 odpowiedniej pozasgdowej procedury rozjemczej korzystaé mogg jedynie kon-
sumenci. Przedmiotem skargi nie moga by¢ operacje transgraniczne. Wniesienie
skargi przeciw bankowi jest dla klienta nieodplatne.

Wniosek konsumenta musi mie¢ forme pisemnag, nie jest jednak wymagane wy-
pelnianie konkretnych formularzy. Najpierw powinien byé¢ zgloszony do odpowied-
niego oddzialu banku, a nastepnie ewentualnie do komorki zajmujgcej sie skargami
klientow danego banku. Jesli takze w tym przypadku konsument nie otrzyma sa-
tysfakcjonujacej odpowiedzi, moze go ztozy¢ do odpowiedniego urzedu panstwowego
wraz z kopiami korespondencji miedzy nim a bankiem. Nie jest tez okre§lona gérna
granica kwoty, ktorej moze dotyczy¢ skarga. Biuro ombudsmana w pierwszej fazie
postepowania zwraca sie do banku z prosba o wyja$nienia, nastepnie wydawane jest
orzeczenie.

Decyzja ombudsmana nie jest wigzaca ani dla konsumenta, ani dla banku.

FRANCJA

We Francji nie istnieje funkcja ombudsmana bankowego pracujacego na rzecz
calego Srodowiska bankowego lub jego cze§ci. Najwieksze banki francuskie powolaly
wewnetrzne komoérki zajmujace sie skargami klientow. Trzy z nich (Societe Genera-
le, Credit du Nord, Credit Lyonnais) wyznaczyly takze zewnetrznych mediatordow,
ktorzy pelnig funkcje drugiej instancji.

W przypadku tych mediatoré6w procedura przedstawia sie nastepujgco: skarga
musi by¢ najpierw zlozona do banku konsumenta, a dopiero po jej negatywnym roz-
patrzeniu konsument moze zwracic sie do mediatora. Nie zajmuje sie on sprawami,
ktore juz sa przedmiotem postepowan sgdowych. W zaleznoéci od banku kompeten-
cje mediator6w nie obejmujg np. finansowania budowy mieszkan lub kredytéw ban-
kowych.

Francuski bank centralny powolat takze sekretariat ds. skarg klientowskich, ktory
zbiera od poszczegblnych ombudsmanéw dane na temat ich pracy, rodzaju skarg itd.,
a nastepnie publikuje roczne sprawozdanie.

Ponadto we Frangji istnieje takze Rada Uslug Bankowych (cialo o charakterze
doradczym), ktéra analizuje stosunki miedzy klientami a bankami. Udzielajac porad
ogoélnych, zaleca tez stosowanie wszelkich §rodkéw stuzgcych rozwigzaniu proble-
mu. W jej sktad wchodzag przedstawiciele bankow, klientéw, konsumentéw oraz zwiaz-
kow zawodowych.

IRLANDIA

Instytucja ombudsmana bankowego zostala zalozona przez grupe irlandzkich
bankéw w roku 1990. Jego kompetencja obejmuje nie tylko banki, ale takze spét-
dzielnie bankowe, kasy oszczednosciowe i jednostki finansowania budownictwamiesz-
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kaniowego. Postepowanie rozjemcze nadzorowane jest przez Rade, ktorej przewod-
niczacy oraz wiekszo§¢ z dziewieciu czlonkéw jest niezalezna, tj. nie moze by¢ powia-
zana z zainteresowanymi stowarzyszeniami i izbami gospodarczymi.

Z pozasadowej procedury rozjemczej korzysta¢ mogg konsumenci, osoby prowa-
dzgce samodzielnie dzialalno$é gospodarcza oraz male przedsiebiorstwa o obrocie
rocznym mniejszym niz 250 000 IRP. Ustalono gérng granice kwoty skargi w wyso-
kosci 30 000 IRP Przedmiotem skargi mogg by¢ takze operacje transgranicznych
przelewow. Wniesienie skargi przeciw bankowi jest dla klienta nieodplatne.

Whniosek konsumenta musi mie¢ forme pisemna, nie jest jednak wymagane wy-
pelnianie konkretnych formularzy. Najpierw powinien byé zgloszony do odpowied-
niego oddzialu banku, a nastepnie ewentualnie do komérki zajmujacej sie skargami
klientéw danego banku. Jesli takze w tym przypadku konsument nie otrzyma sa-
tysfakcjonujacej odpowiedzi, moze go zlozyé do ombudsmana wraz z kopiami kore-
spondencji miedzy nim a bankiem. Je§li stwierdzi sie, ze skarga lezy w kompetencji
ombudsmana, jest wszczynane postepowanie.

Orzeczenia ombudsmana sg wigzace dla banku, ale nie dla konsumenta.

ISLANDIA

Komitet ds. Skarg zalozony zostal w roku 1995 przez Ministerstwo Przemystu
i Handlu, Zwigzek Bankéw Islandii oraz organizacje konsumenckg. W jego sktad
wchodzi po dwéch przedstawicieli srodowiska bankowego oraz organizacji konsu-
menckich, natomiast funkcje przewodniczacego pelni osoba delegowana przez Mini-
sterstwo Przemystu i Handlu.

0Od konsumenta pobierana jest ryczaltowa oplata za wniesienie skargi przeciwko
bankowi w wysoko§ci 5000 ISK. Oplata jest zwracana, jesli Komitet wyda orzeczenie
na korzy$é konsumenta. Do kompetencji Komitetu nalezg takze platnosci zwiazane
z operacjami transgranicznego przelewu. Skarga moze by¢ ztozona jedynie na odpo-
wiednim formularzu.

Decyzja ombudsmana jest wigzaca wylacznie dla banku.

WLOCHY

Pozasagdowa procedura rozjemcza dla konsumentéw uslug bankowych zostala
powolana do zycia w roku 1993 na mocy porozumienia miedzy zwigzkiem bankéw,
bankiem centralnym oraz organizacjami prawnikéw i ksiegowych.

Z pozasadowej procedury rozjemczej korzystaé moga wylacznie konsumenci. Gérna
granica kwoty skargi wynosi 5 mln ITL. Przedmiotem skargi moga by¢ takze opera-
¢je transgranicznych przelewéw. Wniesienie skargi przeciw bankowi jest dla klienta
nieodptatne.

Whniosek konsumenta musi mie¢ forme pisemna, nie jest jednak wymagane wy-
pelnianie konkretnych formularzy. Najpierw powinien by¢ zgloszony do odpowied-
niego oddzialu banku, ktéry musi odpowiedzie¢ klientowi w ciggu 60 dni. Je§li kon-
sument nie otrzyma satysfakcjonujacej odpowiedzi, moze zlozy¢ swdj wniosek do
ombudsmana wraz z kopiami korespondencji miedzy nim a bankiem. Wniosek nale-
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zy skladaé poczta — listem poleconym z dowodem nadania. Ombudsman musi wydaé
orzeczenie w ciggu 90 dni od daty wplyniecia skargi.

Orzeczenia ombudsmana sg wigzace dla banku, ale nie dla konsumenta. Jesli
dany bank nie respektuje wydanego orzeczenia, to ombudsman ma prawo naglo$nié
ten fakt w mediach.

Co p6t roku ombudsman sklada sprawozdanie z dziatalno§ci wltadzom Zwigzku
Bankéw Wtoskich. Nie jest ono jednak publikowane i podawane do publicznej wia-
domosci.

LUKSEMBURG

Ombudsman bankowy powolany zostal w roku 1993 jako komérka organizacyjna
banku centralnego.

Z pozasadowej procedury rozjemczej korzystaé mogg wylgcznie konsumenci.
Przedmiotem skargi moga by¢ takze operacje transgranicznych przelewéw. Wnie-
sienie skargi przeciw bankowi jest dla klienta nieodplatne.

Whniosek konsumenta musi mie¢ forme pisemna, nie jest jednak wymagane wy-
pelnianie konkretnych formularzy. Najpierw powinien by¢ zgloszony do odpowied-
niego oddziatu banku. Je§li w tym przypadku konsument nie otrzyma satysfakcjo-
nujacej odpowiedzi, moze ztozy¢ swdj wniosek do banku centralnego wraz z kopiami
korespondencji miedzy nim a bankiem. Nastepnie bank centralny prosi dany bank
o zajecie stanowiska w tej sprawie. Po przeanalizowaniu skargi i wyjasnieniach ze
strony banku bank centralny wydaje opinie w tej sprawie. Nie jest ona jednak wigza-
ca ani dla banku, ani dla konsumenta.

Bank centralny nie publikuje raportu rocznego z pracy swojej komorki zajmuja-
cej sie skargami klientow.

HOLANDIA

Funkcje ombudsmana pelni trzyosobowa komisja, ktorej niezalezni czlonkowie
sg mianowani przez Komisje Arbitrazowa do spraw Konsumenckich. Istnieje jednak
zasada, ze jeden z czlonkéw Komisji jest przedstawicielem $rodowiska bankowego,
a kolejny organizacji konsumenckich. Po raz pierwszy komisja zostata powolana
w1995

Z pozasgdowej procedury rozjemczej korzysta¢ moga wylacznie konsumenci. Gérna
granica kwoty skargi wynosi 100 000 NLG. Przedmiotem skargi moga by¢ takze
operacje transgranicznych przelewéw. Za wniesienie skargi pobierana jest od konsu-
menta oplata w wysokos$ci 45 NLG.

Whniosek konsumenta musi mie¢ forme pisemna, nie jest jednak wymagane wy-
pelnianie konkretnych formularzy. Najpierw powinien by¢ zgloszony do odpowied-
niego banku. Jeéli takze w tym przypadku konsument nie otrzyma satysfakcjonuja-
cej odpowiedzi, moze zlozyé swoj wniosek do komisji wraz z kopiami korespondencji
miedzy nim a bankiem. Je§li stwierdzi sie, ze skarga lezy w kompetencji ombudsma-
na, to wszczynane jest postepowanie.

Orzeczenia ombudsmana sg wigzgce zaréwno dla banku, jak i dla konsumenta.
Jesdli jednak konsument uwaza, ze wydane orzeczenie bylo niesprawiedliwe, moze
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sie odwola¢ od decyzji do Komisji Arbitrazowej ds. Konsumenckich (czyli organu
powolujacego gremium, ktére wydaje orzeczenia).

NORWEGIA

Powolanie w 1988 r. ombudsmana bankowego w formie komisji bylo wspélnym
przedsiewzieciem $rodowiska bankowego oraz organizacji konsumenckich. Odpowied-
nie gremium wydajace orzeczenia sklada sie z przewodniczacego, czterech czlon-
kéw: dwoch przedstawicieli organizacji konsumenckich oraz dwéch reprezentantéw
sektora bankowego. Dzialalno$¢ tego gremium finansowana jest zaréwno przez or-
ganizacje konsumenckie, jak i zwigzek bankow.

Przewodniczacy Komisji jest wybierany przez obie strony finansujace jej dzialal-
no§é. Wychodzi sie przy z tym z zalozenia, ze jego kwalifikacje powinny byé poréw-
nywalne z kwalifikacjami sedzi6éw sgdu najwyzszego. Biuro Komisji publikuje raport
roczny ze swojej dziatalnosci.

Z pozasadowej procedury rozjemczej korzysta¢ moga wylgcznie konsumenci. Nie
zostala okres§lona gérna granica kwoty, jakiej moze dotyczy¢ skarga konsumenta.
Przedmiotem skargi mogg by¢ takze operacje transgranicznych przelewéw. Wniesie-
nie skargi jest dla konsumenta nieodptatne.

Whiosek konsumenta musi mie¢ forme pisemna, nie jest jednak wymagane wy-
pelnianie konkretnych formularzy. Najpierw powinien by¢ zgloszony do odpowied-
niego banku. Jesli takze w tym przypadku konsument nie otrzyma satysfakcjonuja-
cej odpowiedzi, moze zlozy¢ sw6j wniosek do komisji wraz z kopiami korespondencji
miedzy nim a bankiem.

Wydawane orzeczenia nie majg mocy wigzacej ani dla konsumenta, ani dla ban-
ku.

AUSTRIA

Do niedawna nie istniala ogélnosrodowiskowa instytucja ombudsmana banko-
wego. Jedynie kilka najwiekszych bankéw posiada wewnetrzne komoérki, ktére zaj-
mujg sie rozpatrywaniem skarg klientow.

Skargi klientéw moga dotyczy¢ zaréwno operacji krajowych, jak i transgranicz-
nych. Skargi mogg by¢ wnoszone wylacznie przez konsumentow.

Obecnie w ramach Zwigzku Bankow i Bankieréow Austriackich powolany zostat
neutralny mediator (ombudsman), ktory sluzy swoja pomoca przy rozwiazywaniu
sporéw miedzy bankamia osobami fizycznymi. Orzeczenia wydawane przez ombud-
smana nie sg wigzgce dla zadnej ze stron. Stanowi on uzupelnienie ww. komérek
organizacyjnych dzialajacych w poszczegélnych bankach.

PORTUGALIA

Nie istnieje urzad ombudsmana bankowego. Trzy banki powolaly wewnetrzne
komorki zajmujace sie rozpatrywaniem skarg klientow.

Skargi klientéw moga dotyczy¢ zaréwno operacji krajowych, jak i transgranicz-
nych. Skargi mogg by¢ wnoszone wylacznie przez konsumentow.
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Wprowadzono jednak pewne regulacje ogélne ulatwiajgce rozwigzywanie sporow
prawnych miedzy konsumentami a przedsiebiorstwami. W zwigzku z tym, ze dostep
do wymiaru sprawiedliwo§ci w tym kraju jest bardzo kosztowny i przewlekly, co
zniecheca obywateli do dochodzenia swoich praw drogg sgdowa, postanowiono zwol-
ni¢ konsumentéw z wstepnych optat w sprawach sgdowych wniesionych o odszkodo-
wanie za straty i szkody wynikajace z naruszenia ich praw. Zwolnienie z oplat doty-
czy jedynie przypadkoéw, kiedy warto§é szkody nie przekracza kompetencji sgdu rejo-
nowego. Konsumentowi zapewnia sie takze prawo do wystapienia z wnioskiem po-
wstrzymujacym, aby zapobiec, poprawié lub wstrzymacé czynnoéci naruszajace jego
prawa.

FINLANDIA

W Finlandii dziata od 1978 r. Rada ds. Skarg Konsumenckich. W jej sktad wcho-
dzg przedstawiciele organizacji konsumenckich oraz poszczegélnych Srodowisk za-
wodowych. Jest to wiec w zalozeniu cialo skladajace sie z ekspertéw. Rada zostala
powolana decyzja rzadu.

Rada zajmuje sie ochrong konsumenta we wszelkich obszarach uslug zgodnie
z ustawg o ochronie konsumentéow.

Whniosek konsumenta musi mie¢ forme pisemna, nie jest jednak wymagane wy-
pelnianie konkretnych formularzy. Najpierw powinien byé zgloszony do odpowied-
niego banku. Jesli konsument nie otrzyma satysfakcjonujacej odpowiedzi, moze go
zlozy¢ do Rady wraz z kopiami korespondencji miedzy nim a bankiem. Wniesienie
skargi jest dla konsumenta nieodplatne.

Skargi klientéw moga dotyczy¢ zaréwno operacji krajowych, jak i transgranicz-
nych. Skargi moga by¢ wnoszone wylacznie przez konsumentow.

Wydawane orzeczenia nie majg mocy wigzacej ani dla konsumenta, ani dla ban-
ku.

SZWECJA

W Szwecji istnieja dwa gremia, ktére zajmujg sie skargami konsumentéw na
dzialalno§é bankéw komercyjnych. Sg to: Rada ds. Skarg Konsumentéw (zalozona
przez rzad w roku 1968, a bankowoscig zajmuje sie od 1990 roku) oraz Bankowe
Biuro ds. Konsumentéw. Ta druga instytucja zostala powolana przez szwedzki zwig-
zek bankow komercyjnych, szwedzki nadzér bankowy oraz Narodowa Rade Konsu-
mentdéw i pelni raczej funkeje informacyjno-konsultacyjng dla klientéw bankow.

Natomiast Rada ds. Skarg Konsumentow jest instytucja publiczng. W jej struk-
turze znajduje sie 12 departamentéw zajmujgcych sie ré6znymi obszarami (np. samo-
chody, handel detaliczny, uslugi finansowe). W pracach biorg udziat zaré6wno przed-
stawiciele organizacji konsumentow, jak i reprezentanci gospodarki.

Decyzje wydawane przez Rade nie sg wigzace ani dla banku, ani dla konsumenta,
banki jednak — poza nielicznymi wyjatkami — akceptujg je.

Whiesienie skargi jest dla konsumenta nieodplatne.

Wniosek konsumenta musi mie¢ forme pisemnag, nie jest jednak wymagane wy-
pelnianie konkretnych formularzy. Najpierw powinien byé zgloszony do odpowied-
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niego banku. Jeéli konsument nie otrzyma satysfakcjonujacej odpowiedzi, moze zlo-
zy¢ sw6j wniosek do Rady wraz z kopiami korespondencji miedzy nim a bankiem.
Skargi mogg by¢ wnoszone wylgcznie przez konsumentéw. Nie mogg one jednak
dotyczy¢ operacji transgranicznych. Kwota skargi wynosi¢ musi co najmniej 500 SKR.
Wydawane orzeczenia nie majg mocy wigzacej ani dla konsumenta, ani dla ban-
ku.

WIELKA BRYTANIA

W Wielkiej Brytanii Biuro Ombudsmana Bankowego zostalo zalozone w 1988 r.
przez zwigzek bankéw oraz instytucje rzadowa odpowiedzialng za ochrong konsu-
mentoéw. Dziala ono w formie spétki z ograniczong odpowiedzialno§cig, w ramach
ktoérej orzeczenia wydawane sg przez rade. Rada sktada sie z oémiu czlonkéw, z kto-
rych trzech jest nominowanych przez banki.

Do wnoszenia skarg uprawnieni sg zaré6wno konsumenci, jak i spéldzielnie czy
przedsiebiorstwa o obrocie rocznym do 1 000 000 GBE Wniesienie skargi jest bez-
platne jedynie dla konsumenta, pozostale podmioty obowigzuje optata w wysokosci
750 GBP za jedna skarge.

Swoja skarge konsument powinien najpierw zglosi¢ do odpowiedniego banku.
Jeéli nie otrzyma satysfakcjonujgcej odpowiedzi, moze zlozy¢ swdj wniosek do ombud-
smana wraz z kopiami korespondencji miedzy nim a bankiem.

Wydawane przez ombudsmana orzeczenia sg wigzace jedynie dla banku.

GRECJA

Biuro ombudsmana bankowego zostalo powolane przez organizacje greckich ban-
kéw komercyjnych w 1998 r.

Uprawnieni do wnoszenia skarg sg konsumenci-obywatele greccy oraz cudzo-
ziemcy, ktorzy korzystaja z ustug greckich bankéw. Wniesienie skargi jest bezplatne.

Skarge powinno sie najpierw przedstawi¢ w odpowiednim oddziale banku, ktory
ma w tym przypadku 10 dni na udzielenie odpowiedzi. W kazdym greckim banku
istniejg komorki zajmujgce sie skargami klientéw. Nastepnie - jesli odpowiedz nie
jest satysfakcjonujgca — klient powinien sie zglosi¢ do odpowiedniej komorki w cen-
trali tego banku, a dopiero po uzyskaniu od niej odpowiedzi do biura ombudsmana.
Wnioski muszg by¢ sktadane na odpowiednich formularzach.

Decyzja ombudsmana nie jest wigzgca ani dla banku, ani dla konsumenta.

BANKOWY ARBITRAZ KONSUMENCKI - ROZWIAZANIA
PRZYJETE PRZEZ POLSKIE SRODOWISKO BANKOWE

Jak wynika z doswiadczen krajéw europejskich w formutowaniu koncepcji funk-
cjonowania podmiotu prowadzacego pozasgdowe postepowanie rozjemcze dla klien-
to6w bankéw, konieczne bylo podjecie decyzji dotyczgcych nastepujacych kwestii:

B orzeczenia wydawane przez gremium lub pojedynczego arbitra; ustalenie kryte-
riéw wyboru,
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uprawnieni do skladania wnioskow,

rodzaje dzialalno§ci bankowej objete kompetencjami arbitrazu,

ewentualne limity kwotowe sktadanych skarg,

zasadno§é pobierania oplat od konsumentéw sktadajacych wnioski,

uznawanie przez banki orzeczen wydawanych w trybie pozasadowym,

udzial innych §rodowisk (organizacje konsumenckie, instytucje rzadowe) w two-
rzeniu i funkcjonowaniu takiego podmiotu.

Walne Zgromadzenie Zwiazku Bankéw Polskich, ktére obradowalo w maju
2001 r., przyjeto wiele uchwat okreslajgcych funkcjonowanie Bankowego Arbitrazu
Konsumenckiego.

Postanowiono, ze przynajmniej w pierwszym okresie BAK bedzie inicjatywa §ro-
dowiska bankowego, a podstawy prawne jego utworzenia i dzialalno$ci znajdg sie
w Statucie Zwigzku Bankéw Polskich. Ta drogg wprowadzono takze najwazniejsze
regulacje dotyczace Arbitra Bankowego.

Osoba pelnigca te funkcje bedzie powolywana przez Zarzad Zwigzku Bankéw
Polskich na czteroletnig kadencje. Osoba ubiegajgca sie o wybor spelni¢ musi tgcznie
nastepujace kryteria:

B jest obywatelem polskim i stale zamieszkuje na terytorium Rzeczypospolitej Pol-
skiej,

B zajmowala przez 7 lat stanowisko sedziego lub wykonywata zawéd adwokata lub
radcy prawnego,

B wyrdznia sie wysokim autorytetem moralnym,

B korzysta w pelni z praw publicznych.

W celu zapewnienia maksymalnej niezalezno$ci Arbitra Bankowego od Zwigzku
Bankoéw Polskich oraz érodowiska bankowego wprowadzono wiele formalnych za-
bezpieczen. I tak np. kadencja Arbitra wygasa w nastepujacych przypadkach:

B po uplywie okresu czteroletniego,
B w razie Smierci,

B w razie zlozenia rezygnacji,

B w razie odwolania.

Odwolanie Arbitra jest mozliwe wylacznie w $ci§le okres§lonych dwéch przypad-
kach: skazania prawomocnym wyrokiem za popelnione przestepstwo oraz niemoz-
noSci wypelniania obowiazkow na skutek dlugotrwalej choroby.

W uchwale nr 6 Walnego Zgromadzenia banki — cztonkowie ZBP poddajg sie roz-
strzygnieciom Arbitra Bankowego w zakresie sporéw z konsumentami i zobowigzu-
ja sie do bezwarunkowego akceptowania orzeczen w sprawach, ktérych wartos$c przed-
miotu sporu wynosi nie wiecej niz 8000 zt. Ponadto zobowigzuja sie one wykonywac
orzeczenia Arbitra Bankowego bez dodatkowych wezwan, w terminie 14 dni od dnia
otrzymania odpisu orzeczenia. W tej samej uchwale banki przyjely takze zobowigza-
nie do zapewnienia konsumentom pelnej informacji o Arbitrze Bankowym, w szcze-
g6lnosci wskazujac dane adresowe, wysoko$c oplat i tresé Regulaminu bankowego
Arbitrazu Konsumenckiego. Wydaje sie, ze takie zobowiazanie z jednej strony za-
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pewnia efektywno§é dzialania BAK, a z drugiej $wiadczy o dobrej woli bankéw
w stosowaniu tej formy rozwigzywania konfliktéw z klientami.

Walne Zgromadzenie przyjelo takze Regulamin Bankowego Arbitrazu Konsu-
menckiego. Jego postanowienia regulujg calo§é zagadnien zwiazanych z ze sklada-
niem i rozpatrywaniem wniosk6w wynikajacych ze sporé6w pomiedzy konsumentami
—klientami bank6w a bankami w zakresie roszczen pienieznych z tytulu niewykona-
nia lub nienalezytego wykonania przez bank czynnoéci bankowych lub innych czyn-
noSci na rzecz konsumenta. Przy czym przyjeto, ze pod pojeciem konsumenta rozu-
mie sie osobe fizyczng, ktéra zawiera umowe z bankiem w celu nie zwigzanym
z dziatalno$cig gospodarcza.

Wszczecie postepowania przed Arbitrem Bankowym nastgpi¢ moze wylacznie na
wniosek konsumenta. Wniosek taki musi mie¢ forme pisemng i powinien zawieraé
dane wnioskodawcy i banku oraz dokladne okreslenie zadania, oraz jego uzasadnie-
nie. Do wniosku powinien by¢ takze zalgczony dokument potwierdzajacy zakoncze-
nie postepowania reklamacyjnego w banku lub oéwiadczenie wnioskodawcy, ze nie
otrzymal w terminie 30 dni odpowiedzi z danego banku na swoja skarge.

Wraz z wniesieniem wniosku konsument uiszcza optate w kwocie 50 zl przeka-
zem na rachunek Arbitra Bankowego. W przypadku gdy warto$¢ przedmiotu sporu
jest nizsza niz 50 zl, oplata wynosi 20 z1.

Wylgczone z kompetencji Arbitra bedg sprawy zwigzane ze $wiadczeniami Skar-
bu Panstwa, przede wszystkim dotyczace ksigzeczek mieszkaniowych i kredytéw
z doplatami ze §rodkéw budzetowych. Oprocz tego Arbiter zwréci wniosek gdy:

B roszczenie konsumenta ma charakter niepieniezny,

B warto§¢ przedmiotu sporu jest wyzsza niz kwota 8000 z1,

B tre$¢ wniosku jest niezrozumiala i mimo wcze$niejszych wezwan nie zostala po-
prawiona lub uzupelniona,

W rozpoznanie sprawy wymagaloby przeprowadzenia postepowania dowodowego
z udzialem éwiadkéw i bieglych, co w ocenie Arbitra Bankowego jest mozliwe
tylko w postepowaniu sgdowym.

Wraz ze zwrotem wniosku Arbiter Bankowy zarzadza zwrot polowy uiszczonej
przez konsumenta oplaty.

Natomiast odrzucenie wniosku mozliwe jest w np. w przypadku, gdy o to samo
roszczenie pomiedzy tymi samymi stronami sprawa jest prowadzona przed sadem
powszechnym lub sadem polubownym albo zostala juz prawomocnie osgdzona lub
rozstrzygniecie sprawy nalezy do sadu polubownego. W takim przypadku oplata
wniesiona przez konsumenta nie podlega zwrotowi.

Po przyjecie wniosku do rozpoznania BAK przekazuje go do odpowiedniego ban-
ku z prosba o ustosunkowanie sie do skargi konsumenta. Na udzielenie pisemnej
odpowiedzi bank ma 14 dni. W przypadku braku mozliwo$ci polubownego sporu
przez zawarcie ugody Arbiter rozstrzyga spor na posiedzeniu niejawnym, a nastep-
nie wydaje orzeczenie, ktore jest doreczane obu stronom sporu.

Konsument niezadowolony z rozstrzygniecia moze skierowaé sprawe na droge
postepowania przed sadem powszechnym, natomiast dla banku jest ono ostateczne.

Intencja Zwiazku Bankéw Polskich jest udzial w pracach Arbitra takze przedsta-
wicieli innych §rodowisk. W tym celu planowane jest utworzenie Rady Arbitra Ban-
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kowego, w ktorej sklad wchodziliby reprezentanci odpowiednich instytucji rzado-
wych, organizacji konsumenckich, banku centralnego oraz najwiekszych polskich
bankoéw detalicznych. Podstawowym celem Rady bylaby wymiana do§wiadczen
z zakresu ochrony praw konsumenta w bankach, nowych aktéw prawnych z tego
zakresu, klopotow z interpretacja obowiazujacego prawa czy nawet wyjasnien arbi-
tra odnoénie do niektorych wydawanych orzeczen. OczywiScie na posiedzeniach Rady
dokonywana bylaby analiza struktury merytorycznej czy statystycznej sktadanych
wnioskow.

Wydaje sie, ze ten sposob zorganizowania pozasadowego postepowania rozjem-
czego pozwoli utrzymac kilka najistotniejszych jego atrybutéw:
B niezalezno$¢ oraz bezstronno$é Arbitra wydajacego orzeczenie,
B maksymalne usprawnienie procedury rozpatrywania sporéw do kilku tygodni,
B najwyzszy poziom kompetencji merytorycznej Arbitra.

OczywiScie przyjmuje sie, ze zaproponowane rozwigzania beda od poczatku ist-
nienia Arbitrazu poddawane ocenie przede wszystkim z punktu widzenia efektyw-
nosci postepowania.

Autor jest Doradcq Prezesa Zwigzku Bankoéw Polskich
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