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Sgdownictwo polubowne i Arbitraz Bankowy jako organy
pomagajgce konsumentowi na rynku ustug finansowych

System of conciliation and bank arbitration as the authorities
supporting the consumer in the financial service market

Abstrakt: Ochrona konsumenta na rynku ustug finansowych jest jednym z najwazniejszych
segmentow bezpieczenstwa konsumenta w dzisiejszym swiecie. W Polsce ochrong konsumenta
zajmuja sie instytucje rozpoznawcze, organy administracyjne oraz organizacje spoteczne. Autor
podjat probe analizy sadownictwa polubownego. Sady polubowne przy Komisji Nadzoru Fi-
nansowego, Zwiazkow Bankow Polskich oraz Rzeczniku Ubezpieczonych pomagaja w mediacji
pomiedzy konsumentem, a instytucja finansowa. Zakres ich dziatania jest bardzo szeroki,
jednak liczba wnioskow, ktore splywaja do sadéw nie jest znaczaca. Organem, ktory pelni
najistotniejszg funkcje pod wzgledem liczby sktadanych wnioskéw i wydawanych orzeczen
jest Arbiter Bankowy przy Zwigzku Bankéw Polskich.

Konsument to kazda osoba fizyczna, ktéra w ramach uméw zawieranych na odle-

glos¢ dziata w celach niezwigzanych z dzialalno$cia gospodarcza, przedsiebiorstwem
lub zawodem'. Konsumentem jest tylko osoba fizyczna, ktéra dziala w celach niezwia-
zanych z jej profesjonalng dzialalnoscig. Ta profesjonalna dziatalno$¢ jest ujmowana
roznie: jako dziatalnos¢ zawodowa i handlowa (dyrektywa 85/577/EWG i 87/102/EWG),
gospodarcza i zawodowa (dyrektywa 93/13/EWG), handlowa, gospodarcza i zawodowa
(dyrektywa 97/7/WE), handel, przedsigbiorstwo lub zawdd (dyrektywa 2002/65/WE)>.
Istotg konsumenta w prawie wspoélnotowym jest brak powigzan pomiedzy jego dziatal-

! Dz. Urz. WE L 271 2 9.10.2002, art. 2.
* B. Gnela, Ochrona konsumenta ustug finansowych, Wolters Kluwer Business, Warszawa 2007, s. 25.
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noscia gospodarczg lub zawodowa z zawieraniem uméw. W prawie polskim definicja
konsumenta jest szeroko rozumiana. W k.c.: art. 22" konsumentem jest: osoba fizyczna
dokonujgca czynno$ci prawnej niezwigzanej bezposrednio z jej dzialalno$cig gospo-
darcza lub zawodowg®.

Ustugi bankowe bedace odmiang ustug finansowych, stanowig jeden z najwazniejszych
obiektow zainteresowania prawa konsumenckiego*. Pojecie ustug bankowych pokrywa
sie z pojeciem ustug finansowych, ktére Dyrektywa 2002/65/WE opisuje jako wszelkie
ustugi o charakterze bankowym, kredytowym, ubezpieczeniowym, emerytalnym, inwe-
stycyjnym lub platniczym®. W polskim prawie pojecie ustugi finansowej opisane zostalo
m.in. w ustawie o ochronie niektérych praw konsumentéw oraz o odpowiedzialno$ci
za szkode wyrzadzong przez produkt niebezpieczny wg, ktdrej, ustugami finansowymi
s3 w szczegolnosci:

- czynnosci bankowe,

- umowy kredytu konsumenckiego,

- czynnosci ubezpieczeniowe,

- umowy uczestnictwa w: funduszu inwestycyjnym otwartym, specjalistycznym
funduszu inwestycyjnym otwartym, funduszu inwestycyjnym zamknietym, specjali-
stycznym funduszu inwestycyjnym zamknietym i funduszu inwestycyjnym mieszanym®.

1. SADOWNICTWO POWSZECHNE JAKO SPOSOB ROZWIAZYWANIA SPOROW.

Universal judiciary as the way of settling disputes

Przy zawieraniu umowy kazda ze stron spodziewa si¢, ze zobowiazania z niej wyni-
kajace zostang wykonane w nalezyty sposéb i we wlasciwym czasie. Zdarza si¢ jednak, ze
przedsiebiorca nie spelni swojego $wiadczenia w ogdle albo spelni je nienalezycie’. Spory
miedzy konsumentem, a bankiem moga by¢ rozstrzygane przy pomocy postepowania
cywilnego badz polubownego. W postepowaniu przed sgdem konsument musi wykazac,
ze racja jest po jego stronie i przedsiebiorca ponosi wobec niego odpowiedzialnos¢, m.in.
za wyrzadzong szkodg. Spor miedzy bankiem, a konsumentem bronigcym swoich praw
moze sie rozstrzygnaé w kilku rodzajach réznych postepowan:

- ZWYyczajnym,

- uproszczonym,

- pojednawczym i mediacyjnym®.

> DzU z 2003 r., nr 86 poz. 804, art. 4, pkt 11.

* E. Rutkowska-Tomaszewska, Naruszenie obowigzkéw informacyjnych bankéow w prawie uméw konsumenck-
ich, Wolters Kluwer Business, Warszawa 2009, s. 19.

° Dyrektywa 2002/65/WE Parlamentu Europejskiego i Rady z dnia 23 wrze$nia 2002 r., dotyczaca sprzedazy
konsumentom ustug finansowych na odleglos¢, art. 2b.

¢ DzU z 2004 r., nr 116 poz.1204, art. 16a.

7 Janczyk M., Prawo Konsumenckie, Wydawnictwo AE Poznan 2008, s. 177.

8 Rokita K., Prawa Konsumenta, LexisNexis, Warszawa 2009, s. 109.
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Aby rozpocza¢ postepowanie zwyczajne, konsument musi napisaé pozew i ztozy¢ go
w sadzie cywilnym. W przypadku roszczenia do kwoty 75000 zt w sadzie rejonowym,
jesli za$ przedmiotem roszczenia jest kwota powyzej 75000 zt w sadzie okregowym.
Oplaty, ktore musi ponie$¢ konsument na poczatku to 5% kwoty, ktdrej zagda konsument.
Jesli konsument wygra spor koszty te przeniesione beda na bank, jesli przegra wszelkie
koszty ponosi konsument.

Postepowanie uproszczone, moze si¢ toczy¢, gdy kwota ktérej domaga sie konsument
nie przekracza 10000 zt. Oplaty wstepne zwigzane z wniesieniem pozwu ksztaltuja sie
w przedziale 30 z1 - 300 z1. W tym postepowaniu nie jest mozliwe powotanie biegtego
oraz mozna sie zrzec prawa do zlozenia apelacji.

Jesli dwie strony chcg p6j$¢ na wzajemne ustepstwa, mozliwe jest postepowanie
pojednawcze z tak zwanym zawezwaniem do proby ugodowej. Zadaniem sadu jest
ustalenie, na ile konsument jest w stanie ustapi¢ przedsiebiorcy i na odwrét. Jedynym
kosztem, jaki w postepowaniu pojednawczym musi ponie$¢ konsument, to optata od
wniosku, ktéra wynosi 40 zI°.

2. ALTERNATYWNE SPOSOBY DOCHODZENIA ROSZCZEN KONSUMENCKICH

Alternative ways of demanding the consumer's claims

Strony moga réwniez poddac spér pod rozstrzygniecie do sadu polubownego™.
W tym celu mogg powota¢ w drodze umowy sad, ktéry bedzie wlasciwy dla rozpoznania
konkretnego sporu powstatego miedzy nimi lub wystapi¢ do statego sadu polubownego,
do ktérego zaliczy¢ mozemy m.in.:

- Sad polubowny przy Rzeczniku Ubezpieczonych,

- Sad polubowny przy Komisji Nadzoru Finansowego,

- Sad polubowny przy Zwiazkéw Bankéw Polskich.

Rozstrzyganie sporu przed sadem polubownym wymaga zgodnej woli obu stron.
Wyrok sadu polubownego ma takg sama moc jak wyrok sadu powszechnego. Sad
polubowny przy Rzeczniku Ubezpieczonych orzeka w sporach o prawa majatkowe
wynikajace ze stosunku ubezpieczenia, pomiedzy cztonkami otwartych funduszy eme-
rytalnych oraz innych programéw emerytalnych. Utworzenie sagdu polubownego przy
RU, oprécz zapewnienia konsumentom szerszych mozliwosci rozstrzygania sporéw na
rynku ubezpieczeniowym, miato réwniez na celu zrealizowanie wytycznych zawartych
w Dyrektywie 202/65/WE Parlamentu Europejskiego i Rady z dnia 23 wrze$nia 2002 r.
dotyczacej sprzedazy konsumentom ustug finansowych na odlegtoé¢, oraz zmieniajacej
Dyrektywe Rady 90/619/EWG oraz Dyrektywy 97/7/WE i 98/27/WE. Dyrektywa ta
naklfada na panstwa czlonkowskie UE obowigzek stworzenia — niezaleznie od organéw

° Rokita K., Prawa Konsumenta, LexisNexis, Warszawa 2009, s. 119.
1 Janczyk M., Prawo Konsumenckie, Wydawnictwo AE Poznan 2008, s. 177.
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nadzorujacych rynek ustug finansowych - instrumentéw zapewniajacych konsumen-
tom tych ustug mozliwos¢ rozstrzygania sporéw na drodze polubownej, m.in. poprzez
tworzenie arbitrazéw'. Przedmiotem roszczenia przed sagdem polubownym musi by¢
kwota powyzej 1000 zt. W sadzie polubownym przy Rzeczniku Ubezpieczonych moz-
liwy jest dwojaki tryb rozstrzygania sporéw; postepowanie polubowne, zakonczone
wyrokiem lub ugoda przed sadem, oraz postepowanie mediacyjne z udzialem mediatora
wyznaczonego wspolnie przez obie strony sposrod arbitréw sadu (w obecnej chwili jest
26 arbitrow).

Sad polubowny przy KNF rozstrzyga spory pomiedzy wszystkimi uczestnikami rynku
finansowego, w szczegdlnosci pomiedzy instytucjami finansowymi a odbiorcami $wiad-
czonych przez nie ustug. Przed sagdem polubownym rozpatrywane sa sprawy, ktérych
warto$¢ przedmiotu sporu, co do zasady, przekracza 500 zt oraz o prawa niemajatkowe'.
Postepowanie mediacyjne w sadzie polubownym przy KNF kosztuje 250 zt od kazdej
strony postepowania. Jesli dojdzie do porozumienia, zwracane jest 70% oplaty. Gtéwne
korzysci z tego postepowania, to m.in.:

- minimum formalnosci,

- strony postepowania majg wplyw na calo$¢ przebieganego postepowania,

- szybko$¢ rozstrzygania sporu, — co do zasady postepowanie mediacyjne powinno
sie zakonczy¢ na pierwszej sesji.

W postepowaniu sgdowym w sadzie polubownym przy KNF, kto ma racje rozstrzyga
arbiter. To postgpowanie poprzedzone jest proba mediacji przeprowadzanej przez bez-
stronnego mediatora. Gdy przedmiotem sporu jest kwota do 50000 zt, strony wspdlnie
wskazujg arbitra, powyzej tej kwoty kazda ze stron wybiera jednego arbitra, a wybrani
arbitrzy dobierajg trzeciego arbitra — superarbitra. Koszty postepowania sadowego wy-
noszg 250 z1, jesli powodem jest odbiorca ustug finansowych. W innych przypadkach jest
to uzaleznione od wartosci sporu i wynosi niemniej jak 250 zt. Uroczysta inauguracja
dziatalnosci sadu polubownego przy KNF odbyta sie 31 marca 2008 roku. W wyniku
uchwaly Zgromadzenia Ogélnego Arbitréow Sadu, pierwszym Prezesem sadu zostal dr
hab. Aleksander Chlopecki®.

Sad polubowny przy Zwigzku Bankéw Polskich zostal wyznaczony jako sad polubow-
ny do rozpatrywania spraw zwigzanych z wydawaniem i uzywaniem elektronicznych
instrumentéw platniczych'. Postepowanie przed sadem jest jednoinstancyjne, chyba ze
strony postepowania ustalily dwuinstancyjny tryb rozstrzygania sporu. Sad polubowny
w pierwszej instancji orzeka w sktadzie trzech arbitréw, chyba, ze strony sporu posta-
nowia inaczej. W drugiej instancji orzeka trzech arbitrow wskazanych przez prezesa
sadu polubownego sposrdéd cztonkéw prezydium sadu®. Wyrok sagdu polubownego,

' Sprawozdanie rzecznika ubezpieczonych za 2009 rok, s. 157.

"2 Informacje na temat sadu polubownego przy KNF, s. 1.

1 Sprawozdanie z dzialalnosci Sadu Polubownego przy KNF za okres 31 marzec 2008 - 31 marzec 2009, s. 2.
“ DzU z 2003 r., nr 175 poz. 1703.

% Janczyk M., Prawo Konsumenckie, Wydawnictwo AE Poznan 2008, s. 183.
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co do ktérego, w wyznaczonym terminie nie wniesiono odwotania oraz wyrok sadu
polubownego drugiej instancji sa ostateczne.

Powolanie Bankowego Arbitrazu Konsumenckiego oraz zasady jego funkcjono-
wania sg odpowiedzig na zalecenie Komisji Europejskiej 98/257/WE dotyczace zasad
obowigzujacych organy odpowiedzialne za pozasadowe rozstrzyganie sporéw konsu-
menckich. Rekomendacja majaca charakter zalecenia nie naklada jednak na panstwa
cztonkowskie Unii Europejskiej obowiagzku powotania wyspecjalizowanych instytucji,
majacych na celu pozasagdowe rozstrzyganie sporéw wynikajacych ze $wiadczenia ustug
finansowych. Instytucje takie dzialajg m.in. w Niemczech, Belgii oraz Irlandii®®. Arbiter
Bankowy (powolywany na 4 letnig kadencje) to organ rozstrzygajacy, powotany przez
Zwiazek Bankoéw Polskich, do rozwiagzywania sporéw miedzy konsumentami (klien-
tami bankéw), a bankami w zakresie roszczen pienieznych z tytulu niewykonania lub
nienalezytego wykonania przez bank czynnosci bankowych lub innych czynnosci na
rzecz konsumenta. Konsumentem moze by¢ tylko osoba fizyczna, ktéra zawarta umowe
z bankiem w celach niezwigzanych z dzialalno$cig gospodarcza. Wartos$¢ przedmiotu
sporu pomiedzy stronami nie moze przekroczy¢ 8000 PLN". Koszty postepowania przed
tg instytucja nie s3 wysokie (20-50 zl), co umozliwia kazdemu konsumentowi zlozenie
wniosku. Przedmiotem postepowania przed Arbitrem Bankowym nie moga by¢ sprawy
zwigzane ze $wiadczeniami Skarbu Panstwa, w szczegélnosci dotyczace ksigzeczek miesz-
kaniowych i kredytéw z doptatami ze srodkéw budzetowych. Wszczecie postepowania
przed Arbitrem Bankowym nastepuje na wniosek konsumenta. Bank, po orzeczeniu
Arbitra Bankowego musi wykona¢ jego orzeczenie do 14 dni od momentu otrzymania
wypisu orzeczenia. Orzeczenia Arbitra Bankowego nie sg ostateczne dla konsumen-
ta, ktory ma mozliwo$¢ dochodzenia tych samych roszczen na drodze sadownictwa
powszechnego.

3. ROLA SADOWNICTWA POLUBOWNEGO I BANKOWEGO ARBITRAZU
KONSUMENCKIEGO W ROZWIAZYWANIA SPOROW KONSUMENTA
Z INSTYTUCJAMI FINANSOWYMI

The role of the system of conciliation and the Bank Consumer Arbitrator in the settlement of
disputes between the consumer and financial institutions

W 2009 roku do sadu polubownego przy Rzeczniku Ubezpieczonych wplyneto
14 wnioskéw - wszystkie wnioski dotyczyly postepowania polubownego'®. Wiekszo$¢
wnioskdw w szczegolnosci ubezpieczen majatkowych.

'* Dynowska A., Bankowy Arbitraz Konsumencki, [w:] B. Gnela, Ochrona konsumenta ustug finansowych,
Wolters Kluwer Business, Warszawa 2007, s. 281.

7 Regulamin Arbitrazu Bankowego, s. 2.

'8 Sprawozdanie rzecznika ubezpieczonych za 2009 rok, s. 160.
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Tab. 1. Sposéb zakonczenia postegpowania przez sad polubowny

przy Rzeczniku Ubezpieczonych w 2009 roku
The way how to finish the proceedings by the court of conciliation

in the presence of the spokesman of the insured in 2009

Sposéb zakonczenia postepowania Liczba
Wyrazenie zgody przez Zaklad Ubezpieczen 0
Umorzenie postepowania ze wzgledu na odmowe przystapienia do sporu 8
Umorzenie postepowania ze wzgledu na nieusunigcie brakéw formalnych, 4
braku odpowiedzi Zaktadu Ubezpieczen

Sprawy w toku 2

Zré6dlo: Sprawozdanie Rzecznika Ubezpieczonych za rok 2009, s. 161.

Dziatalnos¢ sadu polubownego przy Rzeczniku Ubezpieczonych nie jest popularna.
Liczba spraw kierowanych do sadu polubownego jest niewielka, a wiekszo$¢ pozwow
jest umarzana (86%).

Sad polubowny przy KNF w opublikowanym sprawozdaniu z dziatalnoéci za okres
od 31 marca 2008 - 31 marzec 2009 informuje o rozszerzeniu funkcjonalnosci sadu
polubownego o mozliwos$¢ przeprowadzania samego postepowania mediacyjnego.
Zgodnie ze zmianami dokonanymi w Regulaminie Sagdu Polubownego strony sporu
moga wyrazi¢ zgode wylacznie na postgpowanie mediacyjne, a w przypadku, gdy me-
diacja nie powiedzie sie, dla rozstrzygniecia sporu przez sad polubowny wymagana jest
odrebna zgoda stron®.

Tab. 2. Podzial spraw przed sadem polubownym przy KNF

ze wzgledu na podmiot instytucjonalny
The division of cases before the court of conciliation by KNF on account
of institutional subject

Podmiot instytucjonalny Liczba spraw
Bank 50

Zaklad ubezpieczen majatkowych 9

Zaklad ubezpieczen na zycie 7

Dom maklerski 3
Towarzystwo funduszy inwestycyjnych 2

Biuro Informacji Kredytowej 1

Zrédlo: Sprawozdanie z dziatalnosci Sadu Polubownego przy KNF za okres 31 marzec 2008 - 31 marzec
2009, s. 2.

! Sprawozdanie z dziatalnosci Sgdu Polubownego przy KNF za okres 31 marzec 2008 — 31 marzec 2009, s. 2.
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Do dnia 31 marca 2009 roku do sadu polubownego przy KNF wplyneto 72 wnioski
o zapytanie drugiej strony czy wyrazi zgode na postepowania polubowne badz media-
cyjne przed sadem polubownym przy KNF. Wszystkie wnioski byly kierowane przez
odbiorcéw ustug finansowych.

Tab. 3. Rezultat zglaszanego wniosku do sadu polubownego przy KNF
The result of the petition proposed to the court of conciliation by KNF

Rezultat zgtaszanego wniosku Liczba
Zgoda na postepowanie przed sagdem polubownym 3
Sprawa zatatwiona pozytywnie na rzecz powoda 9

bez wdawania sie w spor

Sprawy w toku 21
Brak zgody na polubowne rozwigzanie sporu 39

Zrédlo: Opracowanie wlasne na podstawie sprawozdania z dziatalno$ci Sadu Polubownego przy KNF za
okres 31 marzec 2008 — 31 marzec 2009.

Wyk. 1. Liczba wnioskéw oraz wydanych orzeczen w latach 2002-2008
The number of petitions and the made rulings in 2002-2008

2002 2003 2004 2005 2006 2007 2008

[ Liczba wnioskéw O Wydane orzeczenia

Zrédlo: Opracowanie wlasne na podstawie sprawozdan Bankowego Arbitrazu Konsumenckiego.
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Laczna warto$¢ przedmiotu sporu wszystkich spraw wyniosta prawie 50 mln zl,
w tym 37 mln zl, w sprawach dotyczacych transakcji terminowych. Najwieksza liczba
sporéw dotyczyla realizacji umowy kredytowej i pozyczkowej — 24 sprawy. 13 spraw
kierowanych do sadu polubownego przy KNF dotyczyto odmowy wyplaty odszkodo-
wania lub $wiadczenia, natomiast 12 — braku pelnej informacji dotyczacej inwestycji
w jednostki funduszy inwestycyjnych.

Sad polubowny przy ZBP powstal w 1992 roku. Od tego czasu rozpoznat okoto
100 sporéw. Bardziej znanym organem rozwigzujacym spory na linii konsument - in-
stytucja finansowa jest Arbiter Bankowy przy ZBP.

W 2009 roku do Arbitra Bankowego zlozonych zostalo 1413 wnioskow, a w I kwartale
2010 roku juz 400. 70% spraw dotyczylo kredytéw — gléwnie pomocy w negocjacjach
z bankiem. W 2008 roku 56% wydanych orzeczen zostalo odrzucone lub zakonczone
zwrotem. 27% spraw zostalo zakonczone na korzys¢ bankéw, natomiast na korzys¢
klientéw 6%. Wnioski kierowane przez konsumentéw dotyczyty gtéwnie kredytow
bankowych - 583 wnioski, a $rednia kwota sporu wszelkich roszczen konsumentéow
wynosita 3117 zl.

ZAKONCZENIE

Summary

W Polsce sadownictwo powszechne powinno by¢ ostatnim etapem dochodzenia
roszczen konsumenta. Jest to stosunkowo drogie dochodzenie, a rozpatrywanie skargi
oraz sam proces wigze si¢ z dlugim okresem oczekiwania na koficowe rozstrzygniecie.
Alternatywne sadownictwo — sady polubowne przy instytucjach, tj. ZBP, KNF, RU -
dzialajg szybciej, a koszty rozpatrywania wniosku sa stosunkowo nizsze. Jednak sady te
nie s3 popularne w rozwigzywaniu sporéw na linii konsument - instytucja finansowa.
Najpowszechniejszym organem pojednawczym jest Arbiter Bankowy, do ktérego kie-
rowanych jest najwiecej wnioskow i ktéry wydaje najwiecej orzeczen.

SUMMARY

The protection of the consumer in the financial service market is one of the most
important consumer’s security segments in the today’s global world. In Poland, the
protection of the consumer is the concern of identification institutions, executive
authorities as well as social organizations. The author made an attempt to analyze
the system of conciliation and arbitration. The courts of conciliation by the Commit-
tee of the Financial Control, Polish Banks Unions and the Spokesman of the Insured
help the consumer to mediate with the financial institution. Their scope of operation
is very broad, however, the number of motions which submit to courts is not signifi-
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cant. The authority whose function is the most important in terms of the number of
submitted motions and issued rulings, is the Bank Arbiter, which is by the Polish
Banks Union.

mgr Mateusz Folwarski, Uniwersytet Ekonomiczny w Krakowie



