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Streszczenie. Nieuczciwe praktyki rynkowe stosowane przez instytucje finansowe w ostat-
nich latach staty si¢ przedmiotem licznych dyskusji. Reklamy wprowadzajace konsumen-
tow w btad wptywaja na podjecie decyzji o zakupie danej ustugi finansowej. W Polsce
funkcjonuje wiele organow, ktoére umozliwiaja polubowne rozwigzywanie sporow. Jed-
nymi z najbardziej popularnych sa sady polubowne (dziatajace przy Komisji Nadzoru Fi-
nansowego, Zwiazku Bankow Polskich i Rzeczniku Finansowym) oraz Arbiter Bankowy
funkcjonujacy przy ZBP. W artykule wykazano, ze liczba wnioskow wptywajacych do
tych podmiotow rokrocznie rosnie, podobnie jak procent sporéw rozstrzyganych na ko-
rzy$¢ konsumentow.

Stowa kluczowe: instytucja finansowa, nieuczciwe praktyki, mediacja.
Kody JEL: G21.

1. Wstep

Kryzys z lat 20072009 spowodowat spadek zaufania do instytucji finansowych.
Osoby zatrudnione w tych instytucjach niejednokrotnie majg za zadanie sprzedaz
ustug bankowych w celu realizacji wyznaczonych plandw. Instytucje finansowe na-
stawione na coraz wyzszy poziom sprzedazy ushug prowadza agresywna polityke
reklamowa, ktéra moze wprowadza¢ konsumentow w btad. Gtownym celem artyku-
tu jest analiza wybranych nieuczciwych praktyk rynkowych stosowanych przez in-
stytucje finansowe prowadzace dziatalnos¢ w Polsce oraz weryfikacja skutecznosci
wybranych polubownych metod rozwiazywania sporow.
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2. Istota nieuczciwych praktyk rynkowych

Wskutek czestego stosowania nieuczciwych praktyk rynkowych przez instytucje
finansowe wzrasta §wiadomos¢ konsumentdw w zakresie mozliwosci dochodzenia
swoich spraw w réznych trybach. Za konsumenta uwaza si¢ osobe fizyczng dokonu-
jaca z przedsiebiorca czynnosci prawnej niezwiazanej bezposrednio z jej dziatalno-
$cig gospodarcza lub zawodowgq (ustawa z dnia 16 lutego 2007 r. o ochronie konku-
rencji i konsumentdow, art. 4, ustawa z dnia 23 kwietnia 1964 r. — Kodeks cywilny,
art. 22%). Konsumentem jest tylko osoba fizyczna, ktora dziata w celach niezwiaza-
nych z jej dziatalnoscia profesjonalng. Najwazniejsza cechg konsumenta w prawie
wspolnotowym jest brak powiazan pomigdzy prowadzona przez niego dziatalnoscia
gospodarcza lub zawodowa a zawieraniem umow.

Ushugi finansowe charakteryzuja si¢ relatywnie wyzszym ryzykiem ekonomicz-
nym i zagrozeniem naruszenia interesOw konsumentow jako nieprofesjonalnych
uczestnikow rynku finansowego [Rutkowska-Tomaszewska 2014, s. 66]. Ustugi
bankowe, bedace odmiana ustug finansowych, stanowig jeden z najwazniejszych
przedmiotéw zainteresowania prawa konsumenckiego [Rutkowska-Tomaszewska
2009, s. 19]. Pojecie ustug bankowych w znacznym stopniu pokrywa si¢ z poje¢-
ciem ustug finansowych, ktore art. 2b dyrektywy 2002/65/WE opisuje jako wszelkie
ustugi o charakterze bankowym, kredytowym, ubezpieczeniowym, emerytalnym,
inwestycyjnym lub ptatniczym*. W zwiazku z tym szeroko rozumiane jest réwniez
pojecie instytucji finansowych mogacych §wiadczy¢ te ustugi. W Unii Europejskiej
funkcjonuje pojecie instytucji kredytowej, zas w polskim systemie finansowym in-
stytucje mogace $wiadczy¢ ustugi finansowe to m.in. banki (komercyjne i spétdziel-
cze), Spotdzielcze Kasy Oszczgdnosciowo-Kredytowe (SKOK-1), firmy ubezpiecze-
niowe, inwestycyjne oraz domy maklerskie.

Nieuczciwe praktyki rynkowe zostaly okreslone w ustawie z dnia 23 sierpnia
2007 r. o przeciwdziataniu nieuczciwym praktykom rynkowym?, ktéra byta imple-
mentacjg dyrektywy 2005/29/WE Parlamentu Europejskiego i Rady z dnia 11 maja
2005 r. dotyczacej nieuczciwych praktyk handlowych stosowanych przez przedsig-
biorstwa wobec konsumentéw na rynku wewngtrznym®. Nieuczciwe praktyki rynko-
we zgodnie z polskim prawem dzielone sa na czarne (wprowadzajace w btad) i szare
(agresywne). Warto zaznaczy¢, ze praktyka rynkowa stosowana przez przedsigbior-
cow wobec konsumentdw jest nieuczciwa, jezeli pozostaje sprzeczna z dobrymi oby-
czajami i w istotny sposob znieksztatca lub moze znieksztalci¢ zachowanie rynkowe
przecigtnego konsumenta przed zawarciem umowy dotyczacej produktu, w trakcie
jej zawierania lub po jej zawarciu (art. 4 ustawy o przeciwdzialaniu nieuczciwym
praktykom rynkowym). Czarna lista nieuczciwych praktyk rynkowych nie musi by¢

2 Dz. U. Nr 50, poz. 331 z p6zn. zm.

3 Dz. U. Nr 16, poz. 93 z p6zn. zm.

4 Dyrektywa 2002/65/WE Parlamentu Europejskiego i Rady z dnia 23 wrze$nia 2002 r. dotyczaca sprze-
dazy konsumentom ustug finansowych na odlegtos¢ (Dz. Urz. UE L 271 z dnia 9 pazdziernika 2002 r.).

5 Dz. U.Nr 171, poz. 1206 z pdzn. zm.

¢ Dz. Urz. UE L 149 z dnia 11 czerwca 2005 r.
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odnoszona do tzw. klauzuli generalnej, a tym samym nie podlega ocenie zasadno$¢/
nieuczciwosc jej stosowania. Szare praktyki rynkowe natomiast musza by¢ odnoszo-
ne do klauzuli generalnej, a tym samym nieuczciwos$¢ ich stosowania podlega oce-
nie — potencjalnie niejednoznacznej i podlegajacej roznym interpretacjom. Wsrdd
szarych praktyk rynkowych wyréznia si¢ m.in.:

— rozpowszechnianie nieprawdziwych informacji — ta nieuczciwa praktyka rynko-
wa mogla by¢ stosowana w banku spotdzielczym w Ciechanowie, w ktérym to
klienci banku w pazdzierniku 2016 r. otrzymywali informacje tekstowe (m.in.
poprzez SMS) sygnalizujace nieprawdziwe problemy zwigzane z wyplacalno-
Scig banku;

— zatajenie lub nieprzekazanie w sposob jasny, jednoznaczny lub we wlasciwym
czasie istotnych informacji dotyczacych produktu — przyktadem stosowania tej
praktyki w instytucjach finansowych mogly by¢ kredyty hipoteczne udzielane
przez banki w walutach obcych, banki nie przedstawialy we wlasciwym czasie
istotnych informacji dotyczacych kredytu hipotecznego w walucie obcej — np.
symulacji wzrostu kursu franka szwajcarskiego, niemniej jednak udowodnienie
takiej praktyki nie podlega jednoznacznej ocenie;

— niedopuszczalny nacisk, ktory w znaczny sposob ogranicza lub moze ograniczy¢
swobodg wyboru przecietnego konsumenta lub jego zachowanie wzgledem pro-
duktu — ta praktyka moze by¢ sprzedaz wiazana produktéw finansowych;

— kazdy rodzaj wykorzystania przewagi wobec konsumenta, bedacy forma nie-
dopuszczalnego nacisku — przyktad takiej praktyki stosowanej w instytucjach
finansowych stanowi asymetria informacji, wykorzystywana do wzrostu warto-
sci instytucji finansowej poprzez stosowanie nieuczciwych praktyk rynkowych
wobec konsumentow.

W 2016 r. do Komisji Nadzoru Finansowego (KNF) wptynety liczne zastrzezenia
dotyczace dziatalnosci bankow zwiazanej z udzielaniem kredytéw konsumenckich
oraz wspotpracy bankéw z posrednikami kredytowymi/finansowymi. Najwigksze
nieprawidlowosci oraz nieuczciwe praktyki rynkowe dotyczyly przede wszystkim:

— proponowania klientom rozwigzan nieodpowiadajacych zgtaszanym przez nich
potrzebom;

— niedopetniania przez posrednikdw obowiazkow informacyjnych;

— nierzetelnosci pracownikow bankow i posrednikow na etapie przyjmowania
1 oceny wnioskéw o udzielenie kredytu konsumenckiego;

— praktyk utrudniajacych lub uniemozliwiajacych konsumentom odstapienie od
umowy kredytu konsumenckiego;

— praktyk mogacych wskazywac na nieodpowiedzialne udzielanie kredytow przez
niektore banki.

Stosowanie takich praktyk (zwtaszcza szarych) po kryzysie finansowym z lat 2007—
2009 nie wptyngto pozytywnie na budowanie zaufania do instytucji finansowych.
Jednak od 2012 r. w Polsce reputacja zaréwno bankow, jak i firm ubezpieczeniowych
systematycznie si¢ polepsza. Zgodnie z badaniami TNS [ZBP 2016] indeks reputacji
TRIM dla tych instytucji w 2016 r. wzrdst w poroéwnaniu z 2012 r. (wykres 1).
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Wykres 1. Indeks reputacji TRIM wybranych instytucji finansowych
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Zrédto: opracowanie wlasne na podstawie [ZBP 2016].

Polepszenie si¢ reputacji bankéw i firm ubezpieczeniowych zwigzane jest m.in.
z poprawg wizerunku polskiego sektora finansowego’. Liczne upadki SKOK-6w
wplynely na poziom reputacji tych instytucji (w 2012 r. nie analizowano ich repu-
tacji, gdyz dopiero pod koniec 2012 r. zostaty one obj¢te nadzorem KNF). Poprawa
reputacji sektora SKOK-6w w 2014 r. mogta by¢ spowodowana objgciem gwarancja
depozytéw m.in. gospodarstw domowych przez Bankowy Fundusz Gwarancyjny,
co miato miejsce w listopadzie 2013 r. Warto jednak podkresli¢, ze od momentu
objecia nadzorem KNF sektora SKOK-6w ponad 30% tych instytucji zaprzestato
prowadzenia dziatalnosci.

3. Nieuczciwe praktyki rynkowe a liczba skarg wnoszonych do Rady Reklamy

Niejednokrotnie konsumenci podejmuja decyzje wskazujace na zainteresowanie
dang ustugg finansowa pod wptywem reklamy. Jedng z gléwnych funkcji reklamy
jest funkcja informacyjna, ktéra powinna by¢ realizowana rzetelnie. Tymczasem re-
cze bardziej komplikujg przekaz [Borkowski 2008, s. 40]. Reklama nie moze by¢
jednak utozsamiana z informacja ani uznawana jedynie za nia, gdyz petni rowniez
funkcj¢ perswazyjng. Reklama wpltywa bowiem na decyzje konsumenta w sprawie
zakupu towaru lub ustugi [Rutkowska-Tomaszewska 2011, s. 89]. Przekaz rekla-
mowy dotyczacy banku lub ustugi przez niego oferowanej powinien cechowac sig
dbatoscia o interes klientdw, rzetelnoscia oraz poszanowaniem powszechnie obo-
wiazujacych przepisow prawa i dobrych obyczajow, a przede wszystkim:

— nie wprowadza¢ w btad ani nie stwarza¢ mozliwosci wprowadzenia w btad,

— nie odwotywac si¢ do danych i informacji nieprawdziwych lub nieudokumento-

wanych;

7 Interesujacy moze by¢ poziom indeksu reputacji dla firm ubezpieczeniowych w 2017 r. — zwlaszcza
z powodu poprawy reputacji ubezpieczen samochodowych.
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—nie sugerowac, ze reklamowana ustuga jest korzystniejsza, niz ma to miejsce
W rzeczywistosci;
— nie zachg¢cac do korzystania z reklamowanych ustug w sposdb niekorzystny dla
klienta [KNF 2008].
Skargi kierowane przez konsumentéw do Rady Reklamy (RR) w latach 2013-2015
najczesciej dotyczyty reklam rozpowszechnianych przez internet (wykres 2).

Wykres 2. Skargi wnoszone do Rady Reklamy w latach 2009—2015
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Zrédlo: opracowanie wiasne na podstawie [Rada Reklamy 2010, 2011, 2012, 2013, 2014, 2015,
2016].

Wykres 3. Liczba skarg do Rady Reklamy (lewa oS) i udzial skarg na instytucje
finansowe (prawa o) w latach 2009-2015
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Zrodto: opracowanie wlasne na podstawie [Rada Reklamy 2010; 2011; 2012; 2013; 2014; 2015,
2016].

Skargi wnoszone do RR bardzo czgsto dotyczyly jednej lub kilku instytucji razaco
naruszajacych praktyki rynkowe. W 2012 r. wigkszo$¢ skarg na nieuczciwe praktyki
rynkowe dotyczyta reklam mBanku S.A., ktére wprowadzaty konsumentow w btad.
Niemniej jednak w odniesieniu do skali dziatalnosci instytucji finansowych udziat
skarg na nie wnoszonych do RR nie jest znaczacy (wykres 3). Wspomniane skargi
na reklamy mBanku S.A. w 2012 r. stanowity blisko 20% wszystkich skarg wnie-
sionych do RR w tym roku. W pozostatych latach skargi na nieuczciwe praktyki
rynkowe stosowane przez instytucje finansowe na rynku reklamy nie przekroczyty
10% ogdtu rocznie wnoszonych skarg do RR.
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4. Sadownictwo powszechne i polubowne jako sposob rozwigzywania sporow

Reklamy wprowadzajace w blad na rynku ustug finansowych moga by¢ impulsem
do skorzystania z danej ustugi. Na rynku finansowym ustugi zawierane sa poprzez
rézne kanaty dystrybucji, ale zazwyczaj w formie pisemnej. Podczas zawierania
umowy o skorzystaniu z ustug finansowych kazda ze stron spodziewa sie, ze zobo-
wigzania z niej wynikajace zostang wykonane w nalezyty sposob i we wiasciwym
czasie. Zdarza si¢ jednak, Ze instytucja finansowa nie spelni swojego swiadczenia
w ogole albo spetni je nienalezycie [Janczyk 2008, s. 177].

Klasycznym sposobem eliminacji sporéw majacych zwiazek z prawem jest ich
rozstrzyganie drogg procesu sadowego, wspotczesne kultury prawne wypracowaty
jednak szereg innych metod stuzacych rozstrzyganiu i rozwiazywaniu sporow [Ka-
lisz, Zienkiewicz 2009, s. 25-26]. W postgpowaniu przed sadem co do zasady konsu-
ment musi wykazacé, ze racja jest po jego stronie (czyli udowodni¢ istnienie swojego
roszczenia), a przedsiebiorca ponosi odpowiedzialno$¢ m.in. za wyrzadzona szkodg.
Zgodnie z przepisami kodeksu cywilnego (k.c.) konsument posiada liczne prawa
utatwiajace mu dochodzenie swoich praw, m.in. jezeli wada fizyczna zostata stwier-
dzona przed uptywem roku od dnia wydania rzeczy sprzedanej, domniemywa sig,
ze wada lub jej przyczyna istniaty w chwili przejscia niebezpieczenstwa na kupuja-
cego (art. 556% k.c.). Jezeli strony konfliktu uznaja za konieczne wdanie si¢ w spor
i w konsekwencji postuza si¢ normami prawnymi jako wybranym sposobem docho-
dzenia do realizacji swego interesu, to mozliwe bedzie zastosowanie réoznorodnych
metod, ktore mozna okresli¢ jako majace na celu badz ,,rozstrzygnigcie” badz tez
,rozwiazanie” sporu [Jakubiak-Mironczuk 2008, s. 80]. Alternatywne rozstrzyga-
nie sporoéw jest definiowane bardzo czgsto niejednoznacznie. Najczgsciej ten termin
uzywany jest na okreslenie wszystkich metod rozwiazywania sporow alternatyw-
nych wobec postgpowania sadowego [Gajda 2008, s. 9]. Spér pomigdzy instytucja
finansowa a konsumentem moze si¢ rozstrzygna¢ w kilku rodzajach postgpowan:
trybie zwyczajnym (procesowym), trybie uproszczonym (procesowym odrgbnym),
pojednawczym i mediacyjnym [Rokita 2009, s. 109].

Aby rozpoczaé postgpowanie procesowe, konsument musi napisa¢ pozew i ztozy¢
go w sadzie cywilnym. Postepowanie takie pociaga za soba wiele utrudnien zwiaza-
nych m.in. z czasem rozpatrywania sporu, kosztami postgpowania czy tez niechgcia
do wizyt w sadzie. W przypadku roszczenia do kwoty 75 000 zt sprawa rozpatrywa-
na jest w sadzie rejonowym, jesli za$ przedmiotem roszczenia jest kwota powyzej
75 000 zt — w sadzie okregowym. Postgpowanie uproszczone zazwyczaj toczy sig,
gdy kwota, ktorej domaga si¢ konsument, nie przekracza 20 000 zi. Strony moga
rowniez poddac spor pod rozstrzygnigcie sadu polubownego [Janczyk 2008, s. 177].
Pozasadowe rozwiazywanie spordw to postgpowanie majace na celu rozwigzanie
sporu, umozliwiajace zblizenie stanowisk stron, przedstawienie stronom propozycji
rozwigzania sporu, rozstrzygnigcie sporu i zaproponowanie stronom rozwiazania.

Mediacj¢ definiuje si¢ jako dobrowolne, poufne i niesformalizowane postepo-
wanie w sprawach, w ktorych mozliwe jest zawarcie ugody, prowadzone mig¢dzy
stronami okreslonego sporu przez osobg trzecig — bezstronnego mediatora — w celu
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doprowadzenia do ugodowego zatatwienia sporu [Akruszewska i inni 2014, s. 62].
W rozpatrywaniu sporow konsumenckich wniosek do sadu polubownego najczesciej
zglaszany jest przez konsumenta. Wynik postgpowania w sprawie pozasadowego
rozwigzywania sporow konsumenckich podmiot uprawniony przedstawia stronom
w terminie 90 dni od dnia dorgczenia wniosku (art. 40 ustawy z dnia 23 wrze$nia
2016 r. 0 pozasgdowym rozwigzywaniu sporéw konsumenckich)®. W tym celu stro-
ny moga powota¢ w drodze umowy sad, ktéry bedzie wlasciwy dla rozpoznania kon-
kretnego sporu powstalego miedzy nimi lub wystapi¢ do stalego sadu polubownego,
do ktorego zaliczy¢ mozemy m.in. sady polubowne przy Rzeczniku Finansowym,
Komisji Nadzoru Finansowego oraz Zwiazku Bankow Polskich. Rozstrzyganie spo-
row przed sadem polubownym wymaga zgodnej woli obu stron. Co wazne, wyrok
sadu polubownego ma taka sama moc jak wyrok sadu powszechnego.

Misja Rzecznika Finansowego (RzF) jest podejmowanie dziatan w zakresie ochro-
ny klientow podmiotdéw rynku finansowego, ktérych interesy reprezentuje, przy sto-
sowaniu przepiséw prawa oraz zgodnie z zasadami wspotzycia spotecznego [Rzecz-
nik Finansowy 2017, s. 5]. Rzecznik powotywany jest przez Prezesa Rady Ministrow
na wniosek ministra wtasciwego do spraw instytucji finansowych, zas jego kadencja
trwa 4 lata. Co bardzo istotne, wszelkie koszty dziatalno$ci Rzecznika Finansowego
ijego biura ponosza podmioty rynku finansowego (art. 20 ustawy o z dnia 5 sierpnia
2015 r. o rozpatrywaniu reklamacji przez podmioty rynku finansowego i o Rzeczni-
ku Finansowym)’:

— krajowe zaktady ubezpieczen — do wysokosci 0,023% zbioru sktadek brutto;

— zagraniczne zaklady ubezpieczen — do wysokosci 0,025% zbioru sktadek brutto;

— powszechne towarzystwa emerytalne — do wysokosci stanowiacej iloczyn $redniej
rocznej wartosci aktywow otwartego funduszu emerytalnego zarzadzanego przez
dane powszechne towarzystwo emerytalne i stawki nieprzekraczajacej 0,0001%;

— krajowe instytucje platnicze oraz krajowe instytucje pieniadza elektronicznego —
do wysokosci stanowiacej iloczyn funduszy whasnych, nieprzekraczajacej 0,1%;

— biura ustug ptatniczych — do wysokosci stanowiacej iloczyn catkowitej wartosci
transakcji ptatniczych wykonanych przez biuro ustug ptatniczych i stawki nie-
przekraczajacej 0,0006%;

— banki — do wysokosci stanowiacej iloczyn sumy aktywow bilansowych bankow
i stawki nieprzekraczajacej 0,0011%;

— spoldzielcze kasy oszczgdnosciowo-kredytowe—do wysokosci stanowigeej iloczyn
sumy aktywow bilansowych SKOK-6w i stawki nieprzekraczajacej 0,0011%;

— towarzystwa funduszy inwestycyjnych — do wysokosci sredniej rocznej sumy
aktywow funduszy inwestycyjnych, aktywow zbiorczych portfeli papieréw war-
tosciowych oraz portfeli, w sktad ktérych wchodzi co najmniej jeden instrument
finansowy zarzadzany przez dane towarzystwo w wysokosci nie wyzszej niz
iloczyn $redniej rocznej sumy wartosci aktywow zarzadzanych przez dane towa-
rzystwo 1 stawki nieprzekraczajacej 0,0001%;

8 Dz. U. poz. 1823.
? Dz. U. poz. 1348 z pdzn. zm.
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— zarzadzajacy alternatywnymi spotkami inwestycyjnymi (ASI) — do wysokosci
stanowiacej iloczyn $redniej rocznej sumy wartosci aktywow alternatywnych
spotek inwestycyjnych zarzadzanych przez danego zarzadzajacego ASI i stawki
nieprzekraczajacej 0,0001%;

— firmy inwestycyjne — do wysokos$ci $redniej wartosci przychoddéw ogoétem
w okresie trzech lat poprzedzajacych rok, za ktory jest nalezna oplata, w wyso-
kosci nie wigkszej niz 0,02% tej sredniej;

— instytucje pozyczkowe — do wysokosci 0,02% sumy aktywow.

W 2016 . przed Rzecznikiem Finansowym doprowadzono do konca blisko 300 spraw;
ugoda zostato zakonczonych 41% postgpowan. Zdecydowana wigkszos¢ postegpowan
(79%) dotyczyta sporéw zwiazanych z zakladami ubezpieczen. Spowodowane jest to
w gldwnej mierze tym, ze Rzecznik Finansowy zastapit Rzecznika Ubezpieczonych.

Sad polubowny przy Komisji Nadzoru Finansowego (KNF) rozstrzyga spory po-
migdzy wszystkimi uczestnikami rynku finansowego, w szczegolnosci pomigdzy
instytucjami finansowymi a odbiorcami §wiadczonych przez nie ustug. Przed sadem
polubownym rozpatrywane sa sprawy, ktorych wartos¢ przedmiotu sporu, co do za-
sady, przekracza 500 zt, oraz o prawa niemajatkowe [KNF 2016, art. 1]. Postgpo-
wanie przed sadem polubownym przy Komisji Nadzoru Finansowego moze miec
forme postgpowania mediacyjnego, postgpowania arbitrazowego i uproszczonego
postepowania arbitrazowego.

Uproszczone postgpowanie arbitrazowe charakteryzuje si¢ brakiem rozprawy — arbi-
ter rozstrzyga spor na podstawie przekazanych dokumentdw, zas wartos¢ przedmiotu
sporu nie moze by¢ wyzsza niz 10 000 zt. Jest ono prowadzone zawsze przez jednego
arbitra. Postgpowanie arbitrazowe prowadzone jest zazwyczaj przez trzech arbitrow
i dotyczy sporow o wartosci powyzej 10 000 zt. Co wazne, jezeli strony wyrazity na
to zgodg przed rozpoczeciem postgpowania arbitrazowego badz uproszczonego po-
stgpowania arbitrazowego, od wyroku sadu polubownego dziatajacego przy Komisji
Nadzoru Finansowego przystuguje apelacja [Sad polubowny przy KNF 2016].

Na wykresie 4 przedstawiono liczb¢ wydanych orzeczen przez sad polubowny
prowadzacy dziatalno$¢ przy Komisji Nadzoru Finansowego oraz liczbg orzeczen
wydanych na korzys¢ konsumenta. W 2016 r. odnotowano znaczny wzrost liczby
wydawanych orzeczen, na co przynajmniej czgsciowo mogto mie¢ wpltyw wpro-
wadzenie mozliwosci postgpowania procedowanego w formie elektronicznej, tzw.
arbitraz uproszczony. Zdecydowana wiekszos¢ wydanych w 2016 r. orzeczen (ponad
1600) byta skierowana do zakladow ubezpieczen, zas srednia wartos¢ przedmiotu
sporu w rozpatrywanych sprawach wynosita 67 000 zt.

Sad polubowny przy Zwiazku Bankow Polskich (ZBP) zostat wyznaczony jako
sad do rozpatrywania spraw zwigzanych z wydawaniem i uzywaniem elektronicz-
nych instrumentdéw ptatniczych [Ustawa 2003]. Postepowanie przed sadem jest jed-
noinstancyjne, chyba ze strony postgpowania ustality dwuinstancyjny tryb rozstrzy-
gania sporu. Sad polubowny w pierwszej instancji orzeka w sktadzie trzech arbitrow,
chyba ze strony sporu postanowig inaczej. W drugiej instancji orzeka trzech arbitrow
wskazanych przez prezesa sadu polubownego sposrod cztonkéw prezydium sadu
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[Janczyk 2008, s. 183]. Od czasu powolania sad polubowny przy Zwiazku Bankéw
Polskich rozpoznat zaledwie 100 sporéw [Sad polubowny przy KNF 2016]. By¢
moze spowodowane jest to stosunkowo wysokimi kosztami, jakie musi ponie$¢ 0so-
ba zglaszajaca skargg. Pierwsza optata wiazaca si¢ ze zlozeniem pozwu jest optata
rejestracyjna w statej wysokosci 2000 zt, ktora musi uisci¢ powdd sktadajacy pozew.
Optata ta nie podlega zwrotowi [Sad polubowny przy KNF 2016].

Wykres 4. Liczba wydanych przez sqd polubowny przy Komisji Nadzoru
Finansowego orzeczen i ich rezultat

2000 . Wydane orzeczenia Na korzys¢ klienta
1500
1000
500
Pp— | | . I
2012 2013 2014 2015 2016

Zrédo: opracowanie whasne na podstawie [KNF niedat.]

Powotanie Bankowego Arbitrazu Konsumenckiego (BAK) oraz zasady jego funk-
cjonowania sa odpowiedzia na zalecenie Komisji Europejskiej 98/257/WE dotycza-
ce zasad obowigzujacych organy odpowiedzialne za pozasadowe rozstrzyganie spo-
row konsumenckich. Rekomendacja majaca charakter zalecenia nie naktada jednak
na panstwa czlonkowskie UE obowiazku powotania wyspecjalizowanych instytucji
stuzacych pozasagdowemu rozstrzyganiu sporow wynikajacych ze §wiadczenia ushug
finansowych. Instytucje takie dziataja m.in. w Niemczech, Belgii oraz Irlandii [Dy-
nowska 2007, s. 281]. Arbiter Bankowy (powotywany na czteroletnig kadencj¢) to
organ rozstrzygajacy, powotany przez Zwiazek Bankow Polskich do rozwiazywania
sporow migdzy konsumentami (klientami bankdéw) a bankami w zakresie roszczen
pieni¢znych z tytutu niewykonania lub nienalezytego wykonania przez bank czyn-
no$ci bankowych lub innych czynnosci na rzecz konsumenta. Konsumentem moze
by¢ tylko osoba fizyczna, ktora zawarta umowe z bankiem w celach niezwigzanych
z dziatalno$cia gospodarcza. Warto$¢ przedmiotu sporu pomigdzy stronami nie moze
przekroczy¢ 12 000 zt, w przypadku sporéw dotyczacych kredytow hipotecznych —
20 000 zt [ZBP 2017]. Wszczecie postepowania przed Arbitrem Bankowym (AB)
nastgpuje na wniosek konsumenta, za$ koszty postgpowania przed tg instytucja wy-
nosza 20-50 zt. Stosunkowo niski poziom optat umozliwia kazdemu konsumentowi
ztozenie wniosku. Przedmiotem postgpowania przed Arbitrem Bankowym nie mogg
by¢ sprawy zwiazane ze swiadczeniami Skarbu Panstwa, w szczegolnosci dotycza-
ce ksigzeczek mieszkaniowych i kredytow z doptatami ze srodkow budzetowych.
Bank po orzeczeniu Arbitra Bankowego musi wykona¢ jego orzeczenie do 14 dni od
momentu otrzymania wypisu orzeczenia i to orzeczenie dla banku jest ostateczne.
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Z kolei orzeczenia Arbitra Bankowego nie sg ostateczne dla konsumenta, ktéry ma
mozliwo$¢ dochodzenia tych samych roszczen na drodze sadownictwa powszechne-
go. Na wykresie 5 przedstawiono dziatalno$¢ Arbitra Bankowego od 2002 r. Liczba
wnioskow wplywajacych do Arbitra Bankowego od 2009 r. nie spadta ponizej 1000.
Swiadczyé to moze o popularnoéci tego rodzaju instytucii.

Wykres 5. Liczba wnioskow i liczba wydanych orzeczen na korzys¢ klienta przez
Arbitra Bankowego w latach 2002-2016

1500 . Liczba wnioskow Na korzy$¢ klienta i zakonczone ugoda

1250
1000
750
500
250

2002 2003 2004 2005 2006 2007 2008 2009 2010 2011 2012 2013 2014 2015 2016

Zrédto: opracowanie wiasne na podstawie [BAK niedat.].

Réznego rodzaju instytucje wspierajace konsumenta na rynku ustug finansowych
sprzyjaja dochodzeniu jego praw, jednoczesnie zwalczajac nieuczciwe praktyki
rynkowe stosowane w instytucjach finansowych. Warto podkresli¢ coraz wieksza
skutecznos¢ sktadania wnioskéw, ktore koncza sie pozytywnym wynikiem dla kon-
sumenta lub tez ugoda z instytucja finansowa (wykres 6).

Wykres 6. Procent wnioskow rozpatrzonych na korzys¢ klienta

50 . Arbiter Bankowy Sad polubowny przy KNF
40

30 /

10

0

2012 2013 2014 2015 2016
Zrodlo: opracowanie wlasne na podstawie [BAK 2013, 2014, 2015, 2016, 2017; KNF niedat.].
5. Podsumowanie
Nieuczciwe praktyki rynkowe stosowane przez instytucje finansowe moga miec

wplyw na wzrost liczby skarg konsumentéw do réznych organdéw swiadczacych po-
moc W rozwiazywaniu spordw z instytucjami finansowymi. Coraz wigcej nieuczci-
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wych praktyk rynkowych dotyczy reklam, ktére moga wprowadza¢ konsumenta
w blad i wptywac na jego decyzj¢ co do skorzystania z ustugi finansowej. Polubow-
ne/mediacyjne rozwiazywanie sporéw zyskuje na powszechnosci, na co wskazuje
mig¢dzy innymi wzrost skarg do Arbitra Bankowego. Najbardziej popularnymi or-
ganami w Polsce sg sad polubowny dziatajacy przy Komisji Nadzoru Finansowego
oraz Arbiter Bankowy funkcjonujacy przy Zwiazku Bankéw Polskich. Co wigcej, na
szczegolng uwage zastuguje fakt, iz w 2016 r. — w porownaniu do 2012 r. — znacznie
wzrést procent sporow rozstrzygnietych na korzysc¢ klienta.

Bibliografia

Akruszewska A. 1 inni, 2014, Zarys metodyki pracy mediatora w sprawach cywilnych,
Wolters Kluwer, Warszawa.

BAK, 2006, Sprawozdania z dzialalnosci Bankowego Arbitrazu Konsumenckiego w okresie
1 kadencji (2002-2006), https://zbp.pl/public/repozytorium/dla_konsumentow/arbiter
bankowy/sprawozdania/ostateczne_sprawozdanie kadencyjne.pdf (dostgp: 2.11.2017).

BAK, 2007, Sprawozdanie z dzialalnosci Arbitra Bankowego w roku 2006, https://
zbp.pl/public/repozytorium/dla_konsumentow/arbiter bankowy/sprawozdania/
sprawozdanie2006final.pdf (dostep: 2.11.2017).

BAK, 2008, Informacja o dzialalnosci Bankowego Arbitrazu Konsumenckiego w 2007
roku, https://zbp.pl/public/repozytorium/dla_konsumentow/arbiter bankowy/sprawozdania/
sprawozdanie 2007 _final.pdf (dostgp: 2.11.2017).

BAK, 2009, Informacja o dzialalnosci Bankowego Arbitrazu Konsumenckiego w 2008
roku, https://zbp.pl/public/repozytorium/dla_konsumentow/arbiter bankowy/sprawozdania/
sprawozdanic BAK 2008.pdf (dostep: 2.11.2017).

BAK, 2010, Informacja o dzialalnosci Bankowego Arbitrazu Konsumenckiego w 2009
roku, https://zbp.pl/public/repozytorium/dla_konsumentow/arbiter bankowy/sprawozdania/
INFORMACJA BAK 2009.pdf (dostegp: 2.11.2017).

BAK, 2011, Informacja o dziatalnosci Bankowego Arbitrazu Konsumenckiego w 2010
roku, https://zbp.pl/public/repozytorium/dla_konsumentow/arbiter bankowy/sprawozdania/
Informacja BAK 2010.pdf (dostgp: 2.11.2017).

BAK, 2012, Informacja o dzialalnosci Bankowego Arbitrazu Konsumenckiego w 2011
roku, https://zbp.pl/public/repozytorium/dla_konsumentow/arbiter bankowy/sprawozdania/
sprawozdanie  BAK 2011.pdf (dostgp: 2.11.2017).

BAK, 2013, Informacja o dziatalnosci Bankowego Arbitrazu Konsumenckiego w 2012
roku, https://zbp.pl/public/repozytorium/dla_konsumentow/arbiter bankowy/sprawozdania/
sprawozdanie BAK za 2013 - FINAL.pdf (dostep: 2.11.2017).

BAK, 2014, Informacja o dzialalnosci Bankowego Arbitrazu Konsumenckiego w 2013
roku, https://zbp.pl/public/repozytorium/dla_konsumentow/arbiter bankowy/sprawozdania/
Sprawozdanie BAK za rok 2013.pdf (dostep: 2.11.2017).

BAK, 2015, Informacja o dzialalnosci Bankowego Arbitrazu Konsumenckiego w 2014
roku, https://zbp.pl/public/repozytorium/dla_konsumentow/arbiter bankowy/sprawozdania/
sprawozdanie BAK 2014 final.pdf (dostgp: 2.11.2017).

BAK, 2016, Informacja o dzialalnosci Bankowego Arbitrazu Konsumenckiego w 2015
roku, https://zbp.pl/public/repozytorium/dla_konsumentow/arbiter bankowy/sprawozdania/

Journal of Insurance, Financial Markets & Consumer Protection No. 27 (1/2018)



Nieuczciwe praktyki rynkowe instytucji finansowych a wybrane formy... 29

sprawozdanie z dzialalnosci Bankowego Arbitrau Konsumenckiego w 2015 roku.pdf
(dostep: 2.11.2017).

BAK, 2017, Informacja o dzialalnosci Bankowego Arbitrazu Konsumenckiego w 2016
roku, https://zbp.pl/public/repozytorium/dla_konsumentow/arbiter bankowy/sprawozdania/
Sprawozdanie BAK za 2016.pdf (dostep: 2.11.2017).

Borkowski T., 2008, Reklama juz nie ta sama, ,,Gazeta Bankowa” nr 13.

Dynowska A., 2007, Bankowy Arbitraz Konsumencki, [w:] Gnela B. (red.), Ochrona
konsumenta ustug finansowych, Wolters Kluwer, Warszawa.

Gajda K., 2008, Alternatywne metody rozwiqzywania sporéw w sprawach konsumenckich,
ADR. ,,Arbitraz i Mediacja” nr 4.

Jakubiak-Mironczuk A., 2008, Alternatywne a sqdowe rozstrzyganie sporow sqdowych,
Wolters Kluwer, Warszawa.

Janczyk M., 2008, Prawo konsumenckie, Wydawnictwo AE w Poznaniu, Poznan.

Kalisz A., Zienkiewicz A., 2009, Mediacja sqdowa i pozasqdowa. Zarys wykladu, Wolters
Kluwer, Warszawa.

KNF, 2008, Zasady reklamowania ustug bankowych, zatacznik do uchwaty Komisji
Nadzoru Finansowego z dnia 2 pazdziernika 2008 r.

KNF, niedat., Sprawozdanie z dzialalnosci Sqdu Polubownego przy KNF za rok 2012,
https://www.knf.gov.pl/knf/pl/komponenty/img/sprawozdanie SP 2012 roczne 34425.pdf
(dostep: 2.11.2017).

KNF, niedat., Sprawozdanie z dzialalnosci Sqdu Polubownego przy KNF za rok 2013,
https://www.knf.gov.pl/knf/pl/komponenty/img/sprawozdanie SP 2013 37440.pdf
(dostep: 2.11.2017).

KNF, niedat., Sprawozdanie z dzialalnosci Sqdu Polubownego przy KNF za rok 2014,
https://www.knf.gov.pl/knf/pl/komponenty/img/sprawozdanie_SP 2014 40753.pdf
(dostep: 2.11.2017).

KNF, niedat., Sprawozdanie z dzialalnosci Sqdu Polubownego przy KNF za rok 20135,

https://www.knf.gov.pl/knf/pl/komponenty/img/sprawozdanie SP 2015 46455.pdf
(dostep: 2.11.2017).

KNF, niedat., Sprawozdanie z dzialalnosci Sqdu Polubownego przy KNF za rok

2016, https://www.knf.gov.pl/knf/pl/komponenty/img/SPRAWOZDANIE%20SP

KNF 2016 55599.pdf (dostep: 2.11.2017).

KNF, 2016, Regulamin Sqdu Polubownego przy Komisji Nadzoru Finansowego, https://
www.knf.gov.pl/knf/pl/komponenty/img/Regulamin_Sadu_44432.pdf (dostgp: 2.11.2017).
Rada Reklamy, 2010, Informacja prasowa, https://www.radareklamy.pl/images/
Dokumenty/informacja_prasowa_statystyki 2009.pdf (dostep: 2.11.2017).

Rada Reklamy, 2011, Informacja prasowa, https://www.radareklamy.pl/images/
Dokumenty/informacja prasowa_statystyki 2010.pdf (dostep: 2.11.2017).

Rada Reklamy, 2012, Informacja prasowa, https://www.radareklamy.pl/images/
Dokumenty/informacja_prasowa_statystyki 2011.pdf (dostep: 2.11.2017).

Rada Reklamy, 2013, Informacja prasowa, https://www.radareklamy.pl/images/
Dokumenty/informacja prasowa_statystyki 2012.pdf (dostep: 2.11.2017).

Rada Reklamy, 2014, Informacja prasowa, https://www.radareklamy.pl/images/
Dokumenty/informacja_prasowa_statystyki 2013.pdf (dostep: 2.11.2017).

Rozprawy Ubezpieczeniowe. Konsument na rynku ustug finansowych nr 27 (1/2018)



30 M. Folwarski

Rada Reklamy, 2015, Informacja prasowa, https://www.radareklamy.pl/images/
Dokumenty/informacja_prasowa_statystyki 2014.pdf (dostep: 2.11.2017).
Rada Reklamy, 2017, Informacja prasowa, https://www.radareklamy.pl/images/
Dokumenty/informacja_prasowa_statystyki 2016.pdf (dostgp: 2.11.2017).

Rokita K., 2009, Prawa konsumenta, LexisNexis, Warszawa.

Rutkowska-Tomaszewska E., 2009, Naruszenie obowiqzkow informacyjnych bankow

w prawie umow konsumenckich, Wolters Kluwer, Warszawa.

Rutkowska-Tomaszewska E., 2011, Nieuczciwe praktyki na rynku bankowych ustug
konsumenckich, Wolters Kluwer, Warszawa.

Rutkowska-Tomaszewska E., 2014, Praktyki naruszajqce zbiorowe interesy konsumentow
na rynku ustug finansowych ze szczegolnym uwzglednieniem rynku ustug bankowych na
przykiadzie wybranych najnowszych decyzji Prezesa UOKIK, ,Internetowy Kwartalnik
Antymonopolowy i Regulacyjny” nr 5 (3), s. 65-92.

Rzecznik Finansowy, 2017, Sprawozdanie Rzecznika Finansowego za rok 2016, https://
www.rf.gov.pl/files/22558 5312 Sprawozdanie Rzecznika Finansowego za 2016 r .
pdf (dostep: 2.11.2017).

Sad polubowny przy Komisji Nadzoru Finansowego, 2016, O arbitrazu, https://www.knf.
gov.pl/dla_konsumenta/sad polubowny/arbitraz (dostep: 2.11.2017).

ZBP, 2016, Reputacja polskiego sektora bankowego 2016, https://zbp.pl/public/
repozytorium/wydarzenia/images/kwiecien_2016/konferencja/2016 04 27 slajdy na
konferencje v3 3.pdf (dostgp: 2.11.2017).

ZBP, 2017, Regulamin Bankowego Arbitrazu Konsumenckiego, zatacznik 1 do uchwaty
nr 11/2017 XXX Walnego Zgromadzenia ZBP z dnia 20 kwietnia 2017 r.

ZBP, niedat., Sqd polubowny (arbitrazowy) przy Zwiqzku Bankow Polskich, http://spzbp.pl/
koszty-postepowania (dostep: 2.11.2017).

ZBP, niedat., Sqd polubowny przy Zwiqzku Bankow Polskich, https://zbp.pl/dla-
konsumentow/sad-polubowny (dostgp: 2.11.2017).

Unfair market practices of financial institutions and selected
forms of alternative dispute resolution methods

Abstract. Unfair market practices used by financial institutions in recent years are subject
to numerous discussions. Very often advertisements that mislead consumers influence
consumers’ decision to buy a financial service. There are numerous bodies in Poland that
allow for amicable settlement of disputes. One of the most popular are arbitration courts
(operating at Polish Financial Supervision Authority [KNF], Polish Bank Association [ZBP],
Financial Ombudsman) and Bank Arbitrator operating at ZBP. The article has shown that the
number of applications submitted to these entities is increasing year by year, in the same way
as the percentage of disputes resolved in favour of consumers.
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