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Uwagi ogolne

W ostatnim czasie wzrosto znaczenie samoregulacji w sektorze bankowym, zwtlasz-
cza w relacjach umownych nawigzywanych przez banki z klientami (kontrahentami),
a przede wszystkim konsumentami. Dla zapewnienia efektywnej i skutecznej ochrony
klientom, zwlaszcza konsumentom, na rynku ustug bankowych, jako najbardziej rozwi-
nietego sektora rynku ustug finansowych, istotne jest takze, poza regulacjami prawnymi
dotyczacymi tej ochrony (tzw. normami prawa materialnego!), prowadzenie przez sektor
bankowy odpowiedniej polityki prokonsumenckiej, bedacej gwarancjg uczciwych i zdro-
wych zasad obrotu gospodarczego w tym sektorze. Przejawem tego sa regulacje stwarzane
oddolnie z inicjatywy samych instytucji finansowych, w tym bankéw, w postaci tzw. zasad
dobrych praktyk. Banki nie moga by¢ bowiem postrzegane jako instytucje wrogie kon-
sumentom i powinny same uruchamia¢ mechanizmy, ktére beda eliminowa¢ uciazliwe
dla konsumentéw nieuczciwe praktyki rynkowe. Poza tym bank jest instytucja zaufania

! Problematyka ta jednak nie bedzie w niniejszym opracowaniu poruszana, z uwagi na brzmienie tematu
i ograniczone jego ramy, ale takze z uwagi na obszerny zakres zagadnien mieszczacych sie w tym nurcie ba-
dawczym i tym samym brak mozliwo$ci prezentacji tych niezwykle waznych zagadnien. Zob. szerzej na ten
temat w odniesieniu do rynku ustug bankowych m.in.: J. Pisuliriski, Niedozwolone klauzule umowne w obrocie
bankowym na wybranych przykladach, Pr. Bank. 2005, Nr 6; E. Rutkowska, Niedozwolone klauzule umowne
w bankowym obrocie konsumenckim, Pr. Bank. 2002, Nr 7-8; taz, Ochrona prawna klienta w sferze banko-
woéci detalicznej (regulacje prokonsumenckie), Pr. Bank. 2003, Nr 4; E. Rutkowska, M. Sieradzka, Nieuczciwe
praktyki rynkowe stosowane przez banki wobec kredytobiorcéw-konsumentéw, cz. I, Pr. Bank. 2008, Nr 2;
cz. II, Pr. Bank. 2008, Nr 3; E. Rutkowska-Tomaszewska, Naruszenie obowigzkow informacyjnych bankow
w prawie umoéw konsumenckich, Warszawa 2009; P. Miktaszewicz, Obowigzki informacyjne w umowach
z udzialem konsumentéw na tle prawa Unii Europejskiej, Warszawa 2008; B. Gnela, Ochrona konsumenta
ustug finansowych. Wybrane zagadnienia prawne, Warszawa 2007, s. 336 i n.
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publicznego, ktéra nie powinna wykorzystywaé w relacjach z klientem swojej przewagi
jako profesjonalny uczestnik rynku ustug finansowych.

Na szczegdlna uwage w dziedzinie bankowych stosunkéw obligacyjnych zastuguja
reguly deontologii zawodowej w postaci regulacji ogolnych - przede wszystkim: Zasad
Dobrej Praktyki Bankowej? (dalej: ZDPB) i Kanonu Dobrych Praktyk Rynku Finanso-
wego® (dalej: KDPRF) wspolnych dla wszystkich uczestnikow rynku finansowego oraz
regulacji szczegétowych dotyczacych pewnych kategorii ustug bankowych - przede
wszystkim: Rekomendacji dobrych praktyk na polskim rynku bancassurance w zakre-
sie ubezpieczen ochronnych powigzanych z produktami bankowymi* oraz Rekomen-
dacji Zwiazku Bankéw Polskich dotyczacej dobrych praktyk w zakresie przenoszenia
rachunkéw oszczednodciowo-rozliczeniowych dla klientéw indywidualnych na polskim
rynku bankowym?®.

Pojecie kodeksow dobrych praktyk

W ustawodawstwie polskim nie bylo dotychczas definicji legalnej pojecia ,,kodeks
dobrych praktyk”. Zostata ona wprowadzona ustawg z 23.8.2007 r. o przeciwdziataniu
nieuczciwym praktykom rynkowym®. Zgodnie z art. 2 pkt 5 PNPRU, kodeks dobrych
praktyk to zbidr zasad postepowania, a w szczegolno$ci norm etycznych i zawodowych,
przedsiebiorcéw, ktdérzy zobowigzali si¢ do ich przestrzegania w odniesieniu do jednej
lub wigkszej liczby praktyk rynkowych.

Ustawodawca w uzasadnieniu ustawy o przeciwdzialaniu nieuczciwym praktykom rynko-
wym uznal, Ze dobrowolnos¢ tworzenia i przestrzegania pewnych norm postepowania wska-
zuje, ze kodeksy dobrych praktyk sg instrumentami o charakterze samoregulacyjnym.

Samoregulacja (soft-regulatory system — SRO) jest czesto okreslana jako ,,miekkie pra-
wo” (soft law) — zaréwno bowiem zrédto powstania kodekséw postepowania, jak réwniez
ich stosowanie i kontrola przestrzegania oparta jest na dobrowolnym przyjeciu przez
przedsiebiorcéw. Kodeksy dobrych praktyk sa normami postepowania o charakterze po-
zaprawnym (ich zrédlem nie sg przepisy prawne), ktérym jednak przyznano znaczenie
prawne w ustawie o przeciwdziataniu nieuczciwym praktykom. Istota samodyscypliny
polega, z jednej strony, na dobrowolnym przyjeciu okreslonych zasad postepowania (sa-
moregulacja), z drugiej za$§ - na zbudowaniu odpowiedniego systemu zapewniajacego ich
przestrzeganie (samokontrola).

2 Najbardziej aktualna wersja Zasad Dobrej Praktyki Bankowej stanowi zatacznik Nr 1 do uchwaty Nr 11
XXI Walnego Zgromadzenia Zwigzku Bankéw Polskich z 22.4.2010 r., tekst dostepny na stronie www.zbp.pl.
Uwzglednia ona normy zawarte w Kanonie Dobrych Praktyk Rynku Finansowego.

3Komunikat Komisji Nadzoru Finansowego z 13.3.2008 r. w sprawie ogloszenia Kanonu Dobrych Praktyk
Rynku Finansowego wraz z tekstem Kanonu; dostepny na stronie www.knrf.gov.pl.

4 Przyjeta przez Komitet ds. Kredytu Konsumenckiego przy Zwigzku Bankéw Polskich 25.2.2009 r.;
dostegpna na stronie www.zbp.pl.

5Zostala przyjeta przez Zarzad Zwigzku Bankéw Polskich na posiedzeniu 12.8.2009 r.; dostepna na stronie
www.zbp.pl.

¢Dz.U. Nr 171, poz. 1206; dalej: PNPRU.
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Kodeksy dobrych praktyk przyjmuja rozne nazwy, np. kodeks postepowania, kodeks
deontologiczny, kodeks etyczny. Ich swoisto$¢ wynika z tego, ze stanowia one przeciwwage
dla mechanizméw regulacji prawnych ograniczajacych swobode dziatania przedsigbior-
c6ow na rynku. Ograniczenia zawarte natomiast w kodeksach postepowania wprowadzane
sa dobrowolnie przez samych zainteresowanych przedsiebiorcéw, ktorzy sa sygnatariu-
szami regul postepowania w nich zawartych, dokonywanych przez zrzeszajace si¢ orga-
nizacje, zwigzki zawodowe lub branzowe.

Zasady Dobrej Praktyki Bankowe;j

Podstawowe znaczenie w dziedzinie bankowych stosunkéw obligacyjnych maja reguty
deontologii zawodowej w postaci tzw. Zasad Dobrej Praktyki Bankowej’, a wéréd nich
postanowienia zawarte w rozdzialach: II - Zasady postepowania bankéw w stosunkach
z klientami, IV - Zasady reklamy, VI - Zasady postepowania ze skargami i reklamacjami
klientow.

Zasady Dobrej Praktyki Bankowej stanowia zbior zasad postepowania zwigzanych
z dziatalnoscig bankéw, odnoszacych si¢ odpowiednio do bankéw, 0séb w nich zatrud-
nionych oraz osdb, za posrednictwem ktérych banki wykonuja czynnosci bankowe. In-
stytucje zaufania publicznego, do jakich nalezg banki, w swojej dziatalno$ci kierujg sie
przepisami prawa, uchwalami samorzadu bankowego, normami przewidzianymi w ZDPB
oraz dobrymi zwyczajami kupieckimi, z uwzglednieniem zasad: profesjonalizmu, rzetel-
nosci, rzeczowosci, starannosci i najlepszej wiedzy.

Zasady Dobrej Praktyki Bankowej, wcze$niej niz byto to w regulacjach konsumenc-
kich, podkreslaly koniecznos¢ przekazywania informacji w sposéb jasny, zrozumiaty,
co stalo sie zasadniczg ideg ochrony konsumenta — ochrong przez informacje — wlasciwie
poinformowany konsument o transakcji, zwlaszcza w zakresie ustug finansowych, w tym
bankowych, moze w miare¢ §wiadomie podja¢ decyzje¢. Bank powinien informowac klienta
o rodzajach i warunkach $wiadczonych ustug, wyjasniajac réznice miedzy poszczegélny-
mi oferowanymi ustugami, ze wskazaniem korzysci, ktore dana ustuga gwarantuje, oraz
zwigzanych z nig ryzykach. Zasady dzialania banku w stosunkach z klientami, informacje
o $wiadczonych ustugach, a takze umowy, dokumenty bankowe i pisma kierowane do
klientéw powinny by¢ formutowane w sposob precyzyjny i zrozumiaty.

Zgodnie z postanowieniami ZDPB, akcje reklamowe bankéw powinny rzetelnie infor-
mowac klientéw o prowadzonej dzialalnosci. Banki, informujgc o rodzajach i warunkach
$wiadczonych ustug, powinny zapewni¢ klientowi pelng i rzetelng informacje, w tym
o mozliwo$ciach uzyskania dodatkowych korzysci oraz o kosztach i ryzykach zwigzanych
z poszczegolnymi oferowanymi ustugami, umozliwiajac klientowi dokonanie wlasciwego

7Zob. szerzej uwagi dotyczace ich znaczenia: P. Zapadka, Dobre Praktyki Rynku Finansowego - wybra-
ne aspekty, Pr. Bank. 2007, Nr 7-8; M. Bgczyk, [w:] S. Wlodyka (red.), Prawo uméw handlowych, Warszawa
2006; A. Mokrysz-Olszytiska, Rola kodekséw dobrych praktyk w ochronie konsumenta, [w:] C. Banasifiski
(red.), Ochrona konkurencji i konsumenta (studia prawno-ekonomiczne), Warszawa 2005; A. Roter, Zasady
dobrych praktyk na rynku Consumer finance w Polsce, [w:] Edukacja konsumencka — cele, instrumenty,
dobre praktyki, Warszawa 2006.
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wyboru. Ocena ustug oferowanych przez banki nalezy do klientéw, w zwiazku z tym banki
w reklamach nie powinny odnosi¢ si¢ do ofert innych bankéw ani kreowaé negatywnych
wizerunkéw konkurentéw. Banki w swoich reklamach nie powinny poddawaé w watpli-
wos$¢ solidnosci innych bankdéw ani oceniad ich dziatalnosci.

Banki powinny zapewni¢ w miejscach obstugi dostepnych dla klientéw informacje
o obowiazujacych procedurach sktadania skarg i/lub reklamacji, wskazujac w szczegdlnosci
mozliwe sposoby i/lub miejsca ich sktadania. Po otrzymaniu skargi badz reklamacji klienta,
powinny go poinformowac o tym fakcie, podajac, o ile to mozliwe na tym etapie, przewi-
dywany termin jej rozpatrzenia oraz jednostke banku zobowigzang do udzielenia odpo-
wiedzi. Skargi na dzialalno$¢ banku, sktadane przez klientéw, powinny by¢ rozpatrywane
rzetelnie i w mozliwie najkrétszych terminach. Maksymalny termin udzielenia odpowiedzi
nie powinien by¢ dtuzszy niz 30 dni, a w szczeg6lnie ztozonych sprawach - 90 dni.

Zasady Dobrej Praktyki Bankowej podkreslaja polubowny sposéb zatatwiania spo-
réw jakie moga powsta¢ miedzy bankami a ich klientami, wskazujac, ze banki powin-
ny przedklada¢ terminowo wymagane dokumenty i niezbedne wyjasnienia Arbitrowi
Bankowemu?®, w przypadku skierowania wniosku przez klienta do Arbitra Bankowe-
go. Natomiast w sytuacji spraw wykraczajacych poza wlasciwos¢ bankowego arbitrazu
konsumenckiego oraz braku mozliwoéci polubownego rozstrzygniecia w toku mediacji
z klientem, powinny informowac¢ o mozliwosci skorzystania z sadownictwa polubowne-
go prowadzonego przez samorzad bankowy (Zwiazek Bankéw Polskich) oraz o sposobie
komunikacji z tymi instytucjami.

Warto zaznaczy¢, ze Zasady Dobrej Praktyki Bankowej jako gwarancja uczciwych
i zdrowych zasad obrotu gospodarczego w dziedzinie ustug bankowych, podkreslaja,
ze banki nie moga wykorzystywac swojego profesjonalizmu w sposob naruszajacy intere-
sy klientéw, a w stosunkach z klientami i przy wykonywaniu czynnosci na rzecz klienta
powinny dziata¢ zgodnie z zawartymi umowami, w granicach dobrze pojetego interesu
wlasnego i z uwzglednieniem interesu klientéw. Wskazuja takze, ze relacje z klientami
oparte maja by¢ na wiezach szczegoélnego zaufania, co wymaga od bankéw rzetelnosci,
nalezytej starannosci, przejrzystosci bankowych stosunkéw obligacyjnych.

Kanon Dobrych Praktyk Rynku Finansowego

Kanon Dobrych Praktyk Rynku Finansowego zwraca uwage na istotne dla funkcjo-
nowania rynku finansowego zasady, stanowiac, Ze jest on wspdlnym dobrem wszystkich

8Instytucja prowadzaca postepowanie pozasadowe dla konsumentéw - klientow bankéw powotana zostata
przez Zwiazek Bankow Polskich podczas XII Walnego Zgromadzenia ZBP 9.5.2001 r., kiedy to uchwalono
Regulamin bankowego arbitrazu konsumenckiego; obecnie Zatacznik do uchwaty Nr 15 XVII Walnego Zgro-
madzenia ZBP 2 26.4.2006 r. - Regulamin Bankowego Arbitrazu Konsumenckiego; szerzej na temat roli, jaka
w aspekcie sporéw miedzy bankami a konsumentami odgrywa arbiter, zob. m.in.: K. Marczy#ska, Stosunki
miedzy bankiem a klientem na tle skarg klientéw do Arbitra Bankowego, Pr. Bank. 2005, Nr 6; A. Myczkowska,
Rozstrzyganie sporow miedzy instytucjami a klientami. Arbiter zamiast sadu, Rzeczp. z 22.1.2002 r., Nr 18;
N. Jeziolowicz, Pozasagdowe postepowanie rozjemcze dla indywidualnych klientéw bankéw, Bank 2001, Nr 3;
E. Rutkowska, Pozasadowe postepowanie rozjemcze dla klientéw banku - Bankowy Arbitraz Konsumencki,
Pr. Bank. 2002, Nr 3, 5. 41-47.
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jego uczestnikow — instytucji finansowych oferujacych produkty lub ustugi finansowe,
a takze ich klientéw oraz innych instytucji i organizacji na nim dziatajacych. Podstawa
zrownowazonego rozwoju i bezpieczenstwa rynku jest etyczny wymiar dziatan instytucji
finansowych $wiadczacych ustugi finansowe na rzecz klientéw. Kanon Dobrych Praktyk
Rynku Finansowego artykuluje podstawowe wartosci i idealy etyczne przy$wiecajace
instytucjom finansowym, a wszystkie zasady Kanonu stanowia integralna, wzajemnie
uzupelniajaca si¢ calo§¢. Réwnoczesnie Kanon pozostawia instytucjom finansowym
oraz ich organizacjom samorzagdowym swobode ksztaltowania i ocene stosowania stan-
dardéw etycznych w zgodzie ze specyfika poszczegdlnych sektoréw rynku i réznych
rozwigzan organizacyjnych, a takze z ich dorobkiem w tworzeniu i doskonaleniu zasad
dobrych praktyk.

Kanon podkresla, ze instytucja finansowa ma dziata¢ uczciwie i rozwaznie, z posza-
nowaniem stusznego interesu klientéw i dobra rynku finansowego, oraz nie naduzy-
waé swojej dominujacej pozycji wynikajacej z przewagi zasobow, w tym kwalifikacji
lub kompetencji osob dziatajacych w jego imieniu. Powinna dazy¢ do unikania kon-
fliktéw interesdw, ktére moglyby spowodowaé naruszenie stusznego interesu klientow,
a jezeli pomimo zachowania nalezytej staranno$ci konflikt taki zaistnial - dazy¢ do
jego rozwigzania w sposob zapewniajacy uczciwe i rzetelne traktowanie klientéw, do jak
najlepszego poznania potrzeb swoich klientéw, w takim zakresie, w jakim moze to by¢
przydatne do dostosowania jego oferty, zakresu lub poziomu §wiadczonych ustug do
sytuacji klientow.

Kanon Dobrych Praktyk Rynku Finansowego, podobnie jak ZDPB, wskazuje na ko-
nieczno$¢ ochrony klienta przez zapewnienie mu jasnej i rzetelnej informacji o oferowa-
nych produktach i ustugach oraz o zwigzanych z nimi kosztach, ryzyku i mozliwych do
osiggniecia korzysciach, utatwiajac klientowi dokonanie wlasciwego wyboru.

Instytucja finansowa, prowadzac dziatalno$¢ reklamowa, kieruje si¢ zasadami uczci-
wej konkurencji oraz dba o to, by przekazywane informacje byly rzetelne i nie wprowa-
dzaty w blad, w szczegdlnosci w zakresie ryzyka zwigzanego z mozliwymi do osiagniecia
korzy$ciami.

Kanon Dobrych Praktyk Rynku Finansowego podkresla koniecznos¢ dazenia do
rozwigzywania wzajemnych sporéw, na drodze mediacyjnych i polubownych form ich
rozstrzygania.

Instytucje finansowe, nie naruszajac wlasnych intereséw oraz zachowujac tajem-
nice zawodowa i tajemnice handlowa, wspéldziataja w promowaniu dobrych praktyk
rynkowych i tadu korporacyjnego oraz, w miare mozliwosci, w eliminowaniu z prak-
tyki gospodarczej zjawisk utrudniajacych rozwdj rynku finansowego, w szczegdlno-
$ci dzialan nieuczciwych, nierzetelnych lub niezgodnych z zasadami okreslonymi
w Kanonie.

Instytucja finansowa, ktdra przyjeta Kanon do stosowania, dba o to, by wszyscy jej
pracownicy oraz inne osoby wystepujace w jej imieniu zapoznaly si¢ z Kanonem i sto-
sowaly si¢ do jego zasad, a takze udostepnia swoim klientom i kontrahentom do wgladu
pelna jego tres¢.
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Dobre praktyki na rynku bancassurance® w zakresie
ubezpieczen ochronnych powigzanych z produktami
bankowymi

Od listopada 2009 r. zostala wdrozona Rekomendacja Dobrych Praktyk Bancassu-
rance'® (Rekomendacja dobrych praktyk w zakresie sprzedazy ubezpieczeti ochronnych
powiazanych z produktami bankowymi).

Bezposrednim impulsem do podjecia prac nad dobrymi praktykami na rynku bancassu-
rance byl opublikowany w grudniu 2007 r. raport Rzecznika Ubezpieczonych na temat pod-
stawowych probleméw polskiego rynku bancassurance. W dokumencie tym przedstawio-
no, na podstawie skarg klientéw naptywajacych do Rzecznika, zastrzezenia do niektérych
dziatan bankéw zajmujacych sie dystrybucja produktéw ubezpieczeniowych!l. Zgodnie
z Rekomendacja, banki powinny dazy¢ do tego, by ochrona ubezpieczeniowa uwzgledniata
charakter oraz istotne cechy produktu bankowego, a takze ewentualne potrzeby klientéw
wynikajace z ich zobowigzan wobec bankéw. Banki, ktére negocjuja z ubezpieczycielami
umowy ubezpieczeniowe, majg dziata¢ w interesie swoich klientéw. Tym samym, powinny
monitorowa¢ liczbe i uzasadnienia odmowy wyptaty $wiadczen ubezpieczeniowych. Maja
takze klientom udziela¢ pomocy w procesie zgtaszania roszczen.

Celem Rekomendacji jest okreslenie dobrych praktyk w relacji bank-klient na polskim
rynku bancassurance. Jej zakres przedmiotowy obejmuje grupowe umowy ubezpieczenia
oferowane klientom banku, w ktérych bank wystepuje jako ubezpieczajacy, a wiec od-
nosi sie¢ do sytuacji regulowanej w art. 808 KC (bank wystepuje w roli ubezpieczajacego,
zawierajacego umowe ubezpieczenia na rachunek klienta banku).

Rekomendacja okresla ogoélne zasady postepowania bankéw w przypadku $wiadcze-
nia ustug Bancassurance oraz obstugi posprzedazowej klientéw w ramach tych ustug.
Postepowanie zgodne z Dobrymi Praktykami ma chroni¢ ekonomiczne i prawne inte-
resy klientéw bankoéw przez zapewnienie prawidlowosci i przejrzystos$ci dokumentacji
iprocesu przyjmowania o$§wiadczen woli dotyczacych objecia ochrong oraz zapewnienie

° Bancassurance ma rézne waskie i szerokie zakresowo znaczenia - m.in. oznacza: 1) dziatalnoéé grup
bankowo-ubezpieczeniowych polaczonych instytucjonalnie w celu oferowania produktéw bankowych i ubez-
pieczeniowych; 2) oferowanie klientom bankéw ochrony ubezpieczeniowej na podstawie zawartych miedzy
bankami a ubezpieczycielami (towarzystwami ubezpieczeniowymi) uméw ubezpieczenia grupowego na ra-
chunek klientéw bankow; 3) nieokreslong co do formy, kazda wspotprace banku z towarzystwem ubezpiecze-
niowym. Na potrzeby Rekomendacji, zgodnie z jej § 3, bancassurance jest to ustuga polegajaca na oferowaniu
klientom bankéw ochrony ubezpieczeniowej na podstawie zawartych przez banki z ubezpieczycielami uméw
ubezpieczenia grupowego na rachunek klientow bankow.

10Rekomendacje przygotowat Zwigzek Bankow Polskich z Polskg Izbg Ubezpieczen. Potrzebe jej powstania
wyrazaly rowniez: Urzad Ochrony Konkurencji i Konsumentéw, Ministerstwo Finanséw, Komisja Nadzoru
Finansowego, a takze Kancelaria Prezesa Rady Ministréw. Projekt Rekomendacji Dobre Praktyki Bancassurance
zostal jednoglosnie przyjety przez Komitet ds. Kredytu Konsumenckiego przy Zwiazku Bankéw na posiedzeniu
plenarnym 25.2.2009 r. oraz przez Zarzad Zwiazku Bankéw Polskich 3.4.2009 r.

11Z roku na rok ro$nie znaczenie polis sprzedawanych przez banki, takich jak ubezpieczenia na zycie, NNW
czy mieszkaniowe. Rownoczesnie szybko rosnie liczba skarg zwigzanych z tego typu umowami kierowanych do
Rzecznika Ubezpieczonych, a takze coraz cze$ciej do Arbitra Bankowego — szerzej: M. Jaworski, Coraz wigcej
skarg na bankowe polisy, GP z 11.5.2009 r.; tenze, Banki sg nieuwazne, GP z 11.5.2009 r.
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stosownych kompetencji personelu i odpowiednich standardéw obstugi klienta, a tak-
ze przeciwdziala¢ stosowaniu nieuczciwych praktyk rynkowych oraz zagwarantowac,
by dzialania personelu wykonywane bylty z zachowaniem nalezytej starannosci.

Rekomendacja stwierdza jednoznacznie, ze klient zawsze ma prawo do rezygnacji
z ochrony ubezpieczeniowej przed uptywem okresu ubezpieczenia. Zwrocono w niej
uwage, ze w przypadku rezygnacji, bank odpowiada wobec klienta za zwrot kosztow za
niewykorzystany okres ochrony. Bank nie powinien takze pobiera¢ od klienta zadnych
oplat manipulacyjnych zwigzanych z odstgpieniem od umowy. Niemniej jednak, rezygna-
cja z ochrony moze pociagnac za sobg np. obowiazek dostarczenia przez klienta innego
zabezpieczenia, zmiane kosztow ustugi bankowej, zmiane warunkéw umowy lub nawet
- w skrajnym przypadku - wypowiedzenie umowy kredytu. W przypadku zakonczenia
ochrony przed uplywem okresu ubezpieczenia, bank odpowiada wobec klienta za zwrot
kosztéw za niewykorzystany okres ochrony. W przypadku optat wnoszonych miesi¢cznie,
kazdorazowo rezygnacja klienta z ochrony wywiera skutek dopiero na koniec miesigca
ochrony, za ktéry zostata uiszczona oplata. Bank zapewnia klientom informacje o moz-
liwosci i sposobie zglaszania roszczen do ubezpieczyciela z tytutu ochrony w kazdym
czasie jej trwania i zapewnia osobom zglaszajacym roszczenia z tytutu ochrony ubezpie-
czeniowej wsparcie w relacjach z ubezpieczycielem. Bank doklada nalezytej starannosci,
aby klient w petni skorzystal z uprawnien wynikajacych z objecia ochrong ubezpiecze-
niowg — przypomina klientowi o wszelkich znanych mu uprawnieniach przystugujacych
klientowi z tytulu ochrony ubezpieczeniowej, rdwniez w sytuacji, gdy klient nie powotuje
sie na nie z wlasnej inicjatywy.

W Rekomendacji skoncentrowano sie przede wszystkim na ustaleniu minimalnych
standardéw zwigzanych z informacjami przekazywanymi klientom o warunkach ochrony
ubezpieczeniowej, ktore maja by¢ rzetelne, kompletne, zrozumiate, przejrzyste i pelne.
Chodzi szczegélnie o dane dotyczace kosztéw zwigzanych z ubezpieczeniem, informacje,
czy jest ono wymagane przez bank do uzyskania produktu bankowego, dane na temat
wylaczen i ograniczen odpowiedzialnosci ubezpieczyciela, czy objecie ubezpieczeniem jest
warunkiem udzielenia kredytu na okreslonych warunkach, jakie opcje, warianty umowy
ubezpieczenia sg dostepne, o zakresie ochrony ubezpieczeniowej, o obowigzkach ubezpie-
czonego, o wyltaczeniach i ograniczeniach odpowiedzialnoéci, o prawie do rezygnaciji i jej
konsekwencjach, kto jest uprawniony do otrzymania $wiadczenia z umowy ubezpieczenia,
w jakim trybie i w jakich terminach klient bedzie ponosit koszty.

Uregulowano takze wymagania informacyjne w przypadku innych kanatéw sprzedazy
niz oddzialy bankowe (internet, telefon). Podkreslono takze, ze bank powinien na zycze-
nie klienta udostepnia¢ warunki ubezpieczenia w dotyczacym go zakresie. W celu unik-
nigcia sporéw z klientami wskazano takze, ze w stosowanej przez bank dokumentacji
umownej powinno si¢ znalez¢ odrebne oswiadczenie woli klienta dotyczace objecia go
ochrong ubezpieczeniows.

Banki powinny dazy¢ do tego, aby ochrona ubezpieczeniowa, ktérg obejmowani
sg klienci, uwzgledniala charakter oraz istotne cechy produktu bankowego, a takze ewen-
tualne potrzeby klientéw wynikajace z ich zobowigzan wobec bankéw; wprowadzenie
zasady, ze bank, jako podmiot faktycznie negocjujacy warunki ubezpieczenia z firmami
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ubezpieczeniowymi, powinien dziala¢ w interesie swoich klientéw, np. powinien moni-
torowa¢ wykonywanie umowy wobec klientéw bankéw (w szczegélnoéci liczbe i uzasad-
nienia decyzji odmawiajacych §wiadczenia ubezpieczeniowego) oraz udziela¢ niezbedne-
go wsparcia w procesie zglaszania roszczen czy w przypadku zaistnienia jakichkolwiek
probleméw wynikajacych z umowy ubezpieczeniowe;.

Dobre praktyki w zakresie przenoszenia rachunkow
oszczednosciowo-rozliczeniowych dla klientow
indywidualnych na rynku bankowym

W dniu 1.1.2010 r. nastgpilo wdrozenie Rekomendacji Zwigzku Bankéw Polskich do-
tyczacej dobrych praktyk w zakresie przenoszenia rachunkéw oszczednosciowo-rozlicze-
niowych!? dla klientéw indywidualnych na polskim rynku bankowym?.

W poszczegdlnych zapisach Rekomendacji sygnalizuje sie po$rednio konsumentom
pewne obiektywne uwarunkowania zwigzane z przenoszeniem rachunkéw (np. fakt,
ze nowy bank moze przeja¢ wylacznie realizacje takich ustug platniczych, jakie ma
w ofercie itp.). Okreéla ona: zakres jej obowigzywania, ogdlne standardy zwigzane z in-
formacjami przekazywanymi klientom odnosnie do procesu przenoszenia rachunkéw,
obowiazki i uprawnienia uczestnikéw tego procesu (tj. dotychczasowego banku, nowego
banku i klienta a takze wskazano obszary, za ktére odpowiedzialno$¢ ponosza dotych-
czasowy oraz nowy bank).

Rekomendacja ma zastosowanie do przenoszenia przez klienta indywidualnego (wyda-
je sig, ze konsumenta, czyli 0sob fizycznych) rachunku oszczednosciowo-rozliczeniowego,
o ktérym mowa w art. 49 ust. 1 pkt 3 ustawy - Prawo bankowe!4, oraz ustug ptatniczych!
i informacji powigzanych z tym rachunkiem lub salda tego rachunku. Przeniesienie danej
ustugi ptatniczej do nowego banku moze odbywac sie wylacznie w przypadku, gdy jest
on dostepny w ofercie nowego banku. Po przeniesieniu jego obstuga przebiega¢ bedzie
zgodnie z zasadami obowigzujacymi w nowym banku. Jednak samo przeniesienie nie
musi oznaczaé rozwigzania umowy rachunku w dotychczasowym banku. Przeniesieniu
moga podlega¢ wszystkie badz wybrane ustugi ptatnicze klienta, z uwzglednieniem za-
tacznika Nr 1 do Rekomendacji.

Rekomendacja podkresla prawo klienta do otrzymania rzetelnej i bezptatnej infor-
macji o procedurze przenoszenia rachunku zaré6wno w nowym, jak i dotychczasowym

12 Przeniesienie rachunku oznacza podpisanie z nowym bankiem nowej umowy rachunku, otwarcie
w nowym banku rachunku i ustanowienie na nim lub na wskazanym przez klienta, istniejacym juz rachunku
ustug platniczych, o ktérych przeniesienie wnioskowat klient, i/lub przeniesienie na rachunek w nowym
banku (zwanym dalej ,,nowym rachunkiem”) salda dotychczasowego rachunku oraz ewentualne rozwigzanie
umowy dotychczasowego rachunku.

13 Zostata przyjeta przez Zarzad Zwigzku Bankéw Polskich na posiedzeniu 12.8.2009 r. Dostepna na stro-
nie www.zbp.pl; szerzej: Przenoszenie rachunkéw bankowych. Przewodnik dla klienta, Zwigzek Bankow
Polskich, dostepny na stronie: www.zbp.pl; P. Bodyl-Szymala, Ztamates reke, nie przeniesiesz rachunku,
Rzeczp. 210.6.2010 1., s. C6.

14 Ustawa z 29.8.1997 r. — Prawo bankowe (tekst jedn. Dz.U. z 2002 r. Nr 72, poz. 665).

15Do ustug platniczych zalicza sie stale zlecenia oraz polecenia zaptaty.
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banku. Wprowadzono takze - za standardem europejskim — termin 7 dni roboczych,
w ktérym nowy bank powinien przekaza¢ do dotychczasowego banku pelnomocnictwa
oraz ustanowi¢ ustugi ptatnicze. W celu utrzymania ciagtosci ptatnosci otrzymywanych
i dokonywanych przez klienta, powinien on ustanowi¢ doktadna date, do ktérej jego ptat-
nos$ci majg by¢ realizowane przez dotychczasowy bank i od ktdrej przez nowy bank.

W Rekomendacji przyjeto zasade, ze klient nie bedzie obcigzany zadnymi opfatami
wynikajacymi z btedéw popelnionych w procesie przeniesienia rachunku. Dotychczasowy
bank nie bedzie pobiera¢ od klienta wnioskujacego o przeniesienie rachunku lub ustug
platniczych powigzanych z jego dotychczasowym rachunkiem opfat za udzielanie, w zwiaz-
ku z procesem przeniesienia, standardowych informacji na temat statych platnosci tego
klienta, wypowiedzenie przez tego klienta umowy rachunku zawartej na okres dtuzszy niz
12 miesiecy albo na czas nieokreslony i wypowiedzianej po uplywie 12 miesiecy. Ewentu-
alne oplaty bedg naliczane w sposob przejrzysty, adekwatny oraz zgodny z poniesionymi
przez dotychczasowy bank kosztami, a 0 wysokosci ewentualnie naliczonej optaty klient
bedzie informowany. Klient nie bedzie obcigzany przez banki zadnymi optatami wynika-
jacymi z bledéw popelnionych przez te banki w procesie przeniesienia rachunku.

Rekomendacja uwzglednia sytuacje, w ktérej klient bedzie prowadzil réwnolegle dwa
rachunki oraz ponosil zwigzane z tym koszty (przeniesienie czesciowe). Przeniesienie
rachunku, zakoniczone rozwigzaniem umowy rachunku w dotychczasowym banku, po-
winno odbywac si¢ z uwzglednieniem regulacji obowiazujacych w dotychczasowym ban-
ku w zakresie sposobu rozwigzywania umowy rachunku oraz uméw dotyczacych ustug
z nim powigzanych (kart platniczych, ustug elektronicznych itp.).

Jezeli klient wyrazi wole zmiany banku prowadzacego jego rachunek lub realizujacego
jego platnosci z wykorzystaniem ustug ptatniczych, to bez wzgledu na to, do ktérego banku
klient zwrdci sie o informacje z tym zwigzane, zaréwno dotychczasowy bank, jak i nowy
bank bezplatnie udzielajg klientowi jasnych i petnych informacji dotyczacych procesu prze-
niesienia rachunku. Informacje beda wskazywaty w szczegélnoéci: obowiazki i uprawnienia
dotychczasowego banku, nowego banku oraz klienta. Nowy bank udzieli klientowi po-
mocy w terminowym przeniesieniu rachunku. Przekaze tez klientowi rzetelne informacje
o ustugach platniczych, jakie posiada w swojej ofercie, o warunkach, na jakich $§wiadczy
ustugi, oraz o mozliwych utrudnieniach, opdznieniach lub tez braku mozliwosci prze-
niesienia rachunku. Nowy bank, na zyczenie klienta, ma dziata¢ jako tzw. Gléwny Punkt
Kontaktowy, tj.: przyjmie od klienta wszelkie dyspozycje oraz pelnomocnictwo dotyczace
przeniesienia ustug platniczych i/lub salda rachunku, i/lub rozwigzania umowy rachunku
w dotychczasowym banku; porozumie sie, w imieniu klienta, z dotychczasowym bankiem
w celu przekazania dyspozycji dotyczacej — przeniesienia ustugi ptatniczej, — ewentualnego
rozwigzania umowy dotychczasowego rachunku oraz uzyskania informacji niezbednych do
przeprowadzenia procesu przeniesienia; przekaze pelnomocnictwo, do dotychczasowego
banku w formie zeskanowanej; pomoze, na wniosek klienta, w poinformowaniu stron trze-
cich (np. pracodawcéw, ZUS itp.) o szczegdtach nowego rachunku bankowego lub na wnio-
sek klienta dokona w jego imieniu takiego poinformowania. Informacja bedzie wskazywa¢
termin, od kiedy platnosci powinny by¢ realizowane z/na rachunek w nowym banku. Nowy
bank otworzy na rzecz klienta nowy rachunek (jezeli dotychczas takiego nie prowadzit).
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Klient nie moze dos§wiadczy¢ zadnych nieusprawiedliwionych op6znien w procesie
przenoszenia rachunku, wynikajacych z winy dotychczasowego lub nowego banku. Prze-
niesienie rachunku do nowego banku nie zwalnia klienta z zobowigzan wobec dotych-
czasowego banku (np. wynikajacych ze sptacanego kredytu, niesptaconych transakcji).
Obowigzkiem klienta jest wyrazne wskazanie konkretnych pfatnosci cyklicznych, w tym
polecen zapflaty i zlecen statych (w razie potrzeby wraz ze wskazaniem petnych danych
iidentyfikatoréw tych ptatnosci), powigzanych z rachunkiem w dotychczasowym banku
i majacych podlega¢ procesowi przeniesienia.

Rekomendacja wskazuje takze, jako najprostsze i najbardziej efektywne narzedzie roz-
strzygania ewentualnych sporéw wynikajacych z przenoszenia rachunkéw na Bankowy
Arbitraz Konsumencki przy ZBP.

Stosowanie kodeksow dobrych praktyk jako nieuczciwa
praktyka rynkowa

Ustawa o przeciwdzialaniu nieuczciwym praktykom rynkowym, wprowadzajac zakaz
stosowania przez przedsiebiorcéw wobec konsumentow nieuczciwych praktyk rynkowych'®,
wskazuje wérdd nich te, ktdre sg zwigzane ze stosowaniem kodekséw dobrych praktyk!”.

Na szarej liscie nieuczciwych praktyk rynkowych znalazly sie praktyki opisane w art. 11
PNPRU (stosowanie kodeksu dobrych praktyk, ktérego postanowienia s sprzeczne z pra-
wem) oraz w art. 5 ust. 2 pkt 4 PNPRU (nieprzestrzeganie kodeksu dobrych praktyk, do
ktdrego przedsigbiorca dobrowolnie przystapit, jezeli przedsiebiorca ten informuje w ra-
mach praktyki rynkowej, ze jest zwigzany kodeksem dobrych praktyk). Na czarnej liscie
nieuczciwych praktyk rynkowych znajdujg si¢ natomiast praktyki opisane w art. 7 pkt 1
PNPRU (podawanie przez przedsigbiorce informacji, ze zobowigzatl si¢ on do przestrzega-
nia kodeksu dobrych praktyk, jezeli jest to niezgodne z prawdg) oraz w art. 7 pkt 3 PNPRU
(twierdzenie, ze kodeks dobrych praktyk zostal zatwierdzony przez organ publiczny lub
inny organ, jezeli jest to niezgodne z prawda).

Zamieszczenie w przepisach ustawy o przeciwdzialaniu nieuczciwym praktykom rynko-
wym legalnej definicji kodekséw dobrych praktyk wraz ze wskazaniem nieuczciwych prak-
tyk zwigzanych z ich stosowaniem powoduje, Ze kodeksom dobrych praktyk, niezawieraja-
cym przeciez norm prawnych, przyznano prawne znaczenie. Taka kwalifikacja kodekséw
dobrych praktyk pozwala na przyjecie, ze tracg one charakter wylacznie norm postepowania
o charakterze wewnetrznym. Zasady deontologiczne sprzeczne z przepisami prawa uzyskaty
moc prawng na réwni z nimi w zakresie odpowiedzialnosci za ich stosowanie.

Istotg kodeksow dobrych praktyk jest to, ze nie sg to normy narzucane w drodze
ustawowej lub innych przepiséw obowigzujacych powszechnie, lecz ustanawiane sg przez

16 Zgodnie z art. 4 PNPRU, praktyka rynkowa stosowana przez przedsiebiorcow wobec konsumentéw jest
nieuczciwa, jezeli jest sprzeczna z dobrymi obyczajami i w istotny sposdb znieksztalca lub moze znieksztatci¢
zachowanie rynkowe przecietnego konsumenta przed zawarciem umowy dotyczacej produktu, w trakcie jej
zawierania lub po jej zawarciu.

17 Szerzej: R. Stefanicki, Miejsce kodeksdw postepowania w nowej regulacji dotyczacej nieuczciwych
praktyk handlowych, Rej. 2008, Nr 4, 5. 103-114.

72 Kwartalnik ADR ¢ Nr 4(12)/2010



Zasady dobrych praktyk na rynku ustug bankowych

samych przedsiebiorcow lub ich zrzeszenia (tzw. self-regulatory system — system samore-
gulacji). Kodeksy dobrych praktyk moga by¢ ustanowione przez czlonkéw danej branzy
i obowiazuja tylko tych cztonkéw danej spotecznosci, ktorzy do niej przystapili. Wery-
fikowanie wlasciwego przestrzegania norm, okreslonych w takim Kodeksie, nalezy do
organéw wewnetrznych organizacji, ktdra takie normy ustanowita. Ustalenie pewnych
regul gry rynkowej wymaga stworzenia organéw odpowiedzialnych za egzekwowanie
przestrzegania przyjetych regul postepowania oraz sankcji. Samodzielnos¢ i dobrowol-
nos¢ nie moze bowiem oznacza¢ przyjecia i stosowania regul postepowania pozostajacych
w sprzecznosci z prawem. Jesli bowiem postanowienia kodekséw dobrych praktyk, ktore
zostaly samodzielnie ustalone i dobrowolnie przyjete, stoja w sprzecznosci z przepisami
prawa, ich stosowanie nalezy uzna¢ za nieuczciwg praktyke rynkows.

Ustawa o przeciwdzialaniu nieuczciwym praktykom rynkowym nie naktada na przed-
siebiorcéw nakazu ustanowienia kodeksu dobrych praktyk w danej branzy ani nie wkracza
w samoregulacje przedsiebiorcow, a jedynie przez wskazanie kryteriow czy konkretnych za-
kazdéw, okredla ramy prawne dla ich tworzenia. Przepisy te promuja kodeksy dobrych prak-
tyk funkcjonujace w sposdb prawidlowy, zaréwno biorac pod uwage ich zgodnos¢ z prawem
powszechnie obowigzujacym, jak i wlasciwe egzekwowanie przestrzegania ich postanowien
przez organy wewnetrzne zrzeszenia przedsigbiorcow. Dzigki temu mozliwe bedzie m.in.
wyeliminowanie z rynku kodekséw, ktérych normy sprzeciwiaja si¢ przepisom powszechnie
obowiazujacym. Pozwoli to réwniez na zweryfikowanie faktu, czy przedsi¢biorca wykorzy-
stuje kodeks dobrych praktyk np. tylko do doraznych celéw reklamowych.

W praktyce mankamentem niektérych kodekséw dobrych praktyk jest wykorzystywa-
nie ich przez przedsiebiorcéw tylko i wylgcznie jako instrumentéw marketingowych, wyko-
rzystywanych do doraznych potrzeb reklamowych. Konsumenci bowiem postrzegaja takie
kodeksy jako znaki jakosci (spetnienie pewnych norm jakos$ciowych ustugi), co powoduje
zwiekszenie ich zaufania do przedsigbiorcy bedacego sygnatariuszem samoregulacji.

Ustawa o przeciwdzialaniu nieuczciwym praktykom rynkowym zapewnia szerokie
mozliwo$ci dziatania indywidualnym konsumentom w zakresie wystepowania przeciwko
przedsiebiorcom na drodze powddztwa cywilnego, w zwigzku ze stosowaniem nieuczci-
wej praktyki rynkowej. W razie dokonania nieuczciwej praktyki rynkowej, w tym takze
zwigzanej ze stosowaniem kodekséw postepowania, konsument, ktorego interes zostal za-
grozony lub naruszony, moze zada¢: zaniechania praktyki, usuniecia jej skutkow, zlozenia
jednokrotnego lub wielokrotnego o$wiadczenia o odpowiedniej tresci i w odpowiedniej
formie, naprawienia wyrzadzonej szkody na zasadach ogélnych, w szczegélnosci zadania
uniewaznienia umowy z obowiazkiem wzajemnego zwrotu $wiadczen oraz zwrotu przez
przedsiebiorce kosztow zwigzanych z nabyciem produktu'®, zasgdzenie odpowiedniej
sumy pieni¢znej na okreélony cel spoteczny zwigzany ze wspieraniem kultury polskiej,
ochrone dziedzictwa narodowego lub ochrone konsumentéw (art. 12 PNPRU).

18 Konsument moze domaga¢ sie ustalenia niewaznosci umowy, jezeli niewazno$¢ tej umowy wynika
z innego przepisu prawa, np. wtedy gdy umowa zostaje zawarta pod wptywem nieuczciwej praktyki rynkowej
wylaczajacej $wiadome lub swobodne wyrazenie woli przez konsumenta. Takie brzmienie przepisu budzi po-
wazne watpliwos$ci; szerzej: A. Michalak, Przeciwdziatanie nieuczciwym praktykom rynkowym. Komentarz,
Warszawa 2008.
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Ustawa o przeciwdziataniu nieuczciwym praktykom rynkowym nie ustanawia jedne-
go organu sgdowego, np. Sadu Ochrony Konkurencji i Konsumentéw, do rozstrzygania
spraw dotyczacych nieuczciwych praktyk rynkowych.

W sprawach roszczen wynikajacych ze stosowania przez banki wobec konsumentéw
nieuczciwych praktyk rynkowych, jako majacych charakter majatkowy'?, moze orzeka¢
Arbiter Bankowy jako cialo rozjemcze wyspecjalizowane do rozpatrywania bankowych
sporéw konsumenckich.

Zasady dobrych praktyk bankowych a dzialalnos¢
Arbitra Bankowego

Przedstawione zasady dobrych praktyk znajdujace zastosowanie na rynku ustug banko-
wych, zawarte w dokumentach o réznych nazwach, maja zréznicowany charakter. Niektore
z nich, jak ZDPB oraz KDPRF - majg charakter ogdlnych zasad, okreslajac ogdlne wymogi
stawiane bankom w relacjach z klientami? i nie tylko, inne - szczegétowy (obie rekomendacje
w zakresie sprzedazy ubezpieczen ochronnych powiagzanych z produktami bankowymi oraz
w zakresie przenoszenia rachunkéw oszczgdnosciowo-rozliczeniowych) — okreslajac prawa
i obowiazki, zasady wykonywania konkretnych typéw ustug §wiadczonych przez banki.

Ktadg one nacisk na koniecznoé¢ dostarczania, zwlaszcza konsumentowi wyczerpu-
jacego pakietu informacji w réznych fazach stosunku obligacyjnego, by w ten sposob
zniwelowaé wystepujacy po jego stronie deficyt wiedzy na temat zasad $wiadczenia przez
profesjonalne instytucje finansowe (w tym banki), skomplikowanych ustug finansowych.
Podkreslaja jednoczednie, ze bank powinien dofozy¢ wszelkiej starannosci, by informa-
cje przekazywane klientowi byly zrozumiate, jednoznaczne i czytelne, by uwzgledniaty
poziom jego wiedzy i brak profesjonalnego przygotowania bankowego. Osiggnigciu tego
celu stuzy¢ majg opracowane przez banki wewnetrzne procedury regulujace sposéb i za-
kres udzielanych klientom informacji, zaréwno tych obligatoryjnych, jak i tych o ktdre
poprosi klient, jezeli ich udzielenie nie jest dzialaniem contra legem.

Konsument ma prawo do kompletnej i jednoznacznej informacji w sprawach majacych
istotne znaczenie dla zabezpieczenia jego interesu prawnego w warunkach globalizacji (ma-
sowosci) obrotu prawnego i wieloéci ofert na rynku, ktére nie zawsze postuguja sie prawdzi-
wymi i pelnymi informacjami, a niekiedy wprowadzaja w btad lub w sposéb ukryty godza
w indywidualny i zbiorowy interes konsumentow?!. Z przedstawionych rozwazan wynika,
ze konsumenckie prawo do prawdziwej, rzetelnej i wyczerpujacej informacji, bedace wyra-
zem ksztaltowanego przez unijne ustawodawstwo modelu ochrony konsumenta rozsadnego,
uznane zostalo takze za jedna z zasad dobrych praktyk bankowych wyrazonych w wystepu-
jacych pod réznymi nazwami, kodeksach postepowania na rynku ustug bankowych.

19 Nalezy przyja¢, ze roszczenia wskazane w art. 12 PNPRU maja charakter majatkowy, co jest zgodne z ce-
lem ustawy, ktéra ma chroni¢ ekonomiczne, a wigc majatkowe interesy konsumentow; tak: A. Michalak, op. cit.

20Warto zaznaczy¢, ze kodeksy postepowania postuguja si¢ formula ,klient”, czasem , klient indywidualny”,
a nie konsument, nie podajac jednak definicji uzywanych poje¢; moze to budzi¢ watpliwosci co do okreslenia
beneficjentow tych regulacji.

2I'Wyr. SN 2 20.6.2006 r., I1I SK 7/06, OSNP 2007, Nr 13-14, poz. 207.
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Postanowienia kodeksoéw postepowan majg charakter postulatywny (np. banki nie nad-
uzywajg swych uprawnien w stosunkach z kontrahentami). Jednocze$nie, mozna przypisaé
im funkcje regulacyjna w zakresie konstruowania dodatkowych obowigzkéw banku, niewy-
razonych wprost w umowie, okreslaniu ,,ustalonych zwyczajow” (art. 354 § 1 KC), precyzo-
waniu tzw. zawodowej starannosci banku (art. 355 § 2 KC), formutowaniu regut lojalnego
postepowania banku w razie przypisywania mu odpowiedzialnosci odszkodowawczej??.

Postanowienia zawarte w tych aktach samoregulacji podkreslaja, ze banki nie moga
wykorzystywaé swojego profesjonalizmu w sposob naruszajacy interesy klientow. Rela-
cje z klientami oparte maja by¢ na wiezach szczegdlnego zaufania, ktére wymagaja od
bankéw rzetelnosci, nalezytej starannosci, precyzji i zrozumiatosci bankowych stosun-
kéw obligacyjnych, co jest gwarancjg uczciwych i zdrowych zasad obrotu gospodarczego
w dziedzinie ustug bankowych. Ich znaczenie moze takze znalez¢ swoj wyraz w praktyce
stosowania prawa w bankowym obrocie konsumenckim przez Arbitra Bankowego w za-
kresie ksztattowania tresci klauzuli generalnej ,,dobrych obyczajow”, ktdra wystepuje
miedzy innymi w definicji niedozwolonych klauzul umownych??, nieuczciwych praktyk
rynkowych?? stosowanych réwniez przez banki, ale takze jako element ksztaltujacy tre§¢
stosunku prawnego, wynikajacego z umowy, wskazany w art. 56 KC.

Prawne znaczenie kodekséw postepowan na rynku ustug bankowych widoczne jest
takze w orzecznictwie Arbitra Bankowego oraz innych pozasadowych cial rozjemczych
zajmujacych sie alternatywnymi sposobami rozstrzygania sporéw miedzy bankiem
a klientem (konsumentem) - m.in. Sagdu Polubownego przy KNF%.

22 M. Bgczyk, [w:] S. Whodyka (red.), op. cit., s. 1076.

23 Zgodnie z art. 385! § 1 KC, postanowienia umowy zawieranej z konsumentem nieuzgodnione indy-
widualnie nie wigzg go, jezeli ksztaltujg jego prawa i obowiazki w sposdb sprzeczny z dobrymi obyczajami,
razgco naruszajac jego interesy (niedozwolone postanowienia umowne); szerzej na ten temat m.in.: M. Skory,
Klauzule abuzywne - zastosowanie przepisow Dyrektywy 93/13 w Polsce i wybranych krajach Unii Europej-
skiej (Niemcy, Anglia, Francja, Czechy, Stowacja, Wegry), UOKIiK, Warszawa 2007, s. 12-16; K. Kruszewska-
-Sobczyk, M. Sobczyk, Niedozwolone klauzule w umowach zawieranych przez konsumenta, R. Pr. 2004, z. 4,
s.109-123; A. Swistak, [w:] E. Letowska, K. Osajda (red.), Nieuczciwe klauzule w prawie uméw konsumenckich,
Warszawa 2005, s. 34 i n.; I. Wesolowska, Niedozwolone postanowienia umowne, [w:] C. Banasinski (red.),
Standardy wspolnotowe w polskim prawie ochrony konsumenta, Warszawa 2004; E. Rutkowska, Ochrona
konsumenta ustug bankowych przed nieuczciwymi klauzulami umownymi w $wietle ostatniej nowelizacji
kodeksu cywilnego, Pr. Bank. 2000, Nr 9; J. Pisulitiski, op. cit.; E. Rutkowska, Niedozwolone klauzule umowne
w bankowym obrocie konsumenckim...

24Zgodniez art. 4 PNPRU, praktyka rynkowa stosowana przez przedsigbiorcow wobec konsument6w jest
nieuczciwa, jezeli jest sprzeczna z dobrymi obyczajami i w istotny sposob znieksztatca lub moze znieksztalci¢
zachowanie rynkowe przecietnego konsumenta przed zawarciem umowy dotyczacej produktu, w trakcie jej
zawierania lub po jej zawarciu. Szerzej: M. Sieradzka, Ustawa o przeciwdzialaniu nieuczciwym praktykom
rynkowym. Komentarz, Warszawa 2008; A. Michalak, op. cit.; R. Stefanicki, Ustawa o przeciwdzialaniu nie-
uczciwym praktykom rynkowym. Komentarz, Warszawa 2009; Nieuczciwe praktyki rynkowe. Przewodnik,
UOKIK, Warszawa 2008.

25Sad Polubowny przy KNF rozpoczal swojg dziatalno$é 31.3.2008 r.; szerzej na ten temat E. Wigclaw, Rusza
sad dla klientéw, Rzeczp. z 24-25.11.2007 1., s. B1; S. Kluza, Powstanie sad polubowny przy Komisji Nadzoru
Finansowego, Rzeczp. 2 9.10.2007 r., s. C8; E. Rutkowska, Sad Polubowny przy Komisji Nadzoru Finansowego
nowym rozwigzaniem w zakresie alternatywnych sposobéw rozwigzywania sporéw miedzy uczestnikami rynku
finansowego, ADR 2008, Nr 4, s. 77-89; E. Rutkowska, D. Wojtczak, Alternatywne sposoby rozwigzywania
sporow miedzy bankiem a konsumentem ustug bankowych, Pr. Bank. 2008, Nr 7-8, s. 72-88.
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Przedmiot postepowania przed Arbitrem obejmuje wszelkie spory pomiedzy kon-
sumentami — klientami bankéw a bankami w zakresie roszczen pieni¢znych z tytulu
niewykonania lub nienalezytego wykonania przez bank czynnosci bankowych na rzecz
konsumenta. Zakres dziatalnosci Arbitra jest jednak ograniczony - lista wylaczen z kom-
petencji arbitra oparta jest na kryteriach formalnych i technicznych. Do Arbitra mozna
kierowa¢ bowiem sporne sprawy, jezeli:

- warto$¢ przedmiotu sporu nie przekracza 8 tys. zi,

- sprawa nie jest prowadzona przed sagdem powszechnym lub polubownym i nie zo-

stata prawomocnie osadzona,

- jest to roszczenie pieniezne i powstato po 1.7.2001 r.,

- wraz z wniesieniem wniosku zostata dokonana optata® 50 zt (lub 20 zt, jezeli war-

to$¢ sporu jest nizsza niz 50 zi),

- wniosek dotyczy sporu z bankiem, ktory jest cztonkiem ZBP?” (lub nie jest czton-

kiem, ale zlozyt o§wiadczenie o poddaniu sie rozstrzygnieciom arbitra bankowego
i wykonywa¢ bedzie jego orzeczenia),

- wniosek nie moze dotyczy¢ spraw zwiazanych ze §wiadczeniem Skarbu Panstwa.

Arbiter Bankowy, rozstrzygajac sprawy miedzy konsumentami a bankami, opiera si¢
na regulach deontologii zawodowej, tzw. Zasadach Dobrej Praktyki Bankowej oraz innych
kodeksach postepowania.

Arbiter Bankowy, niezaleznie od funkcji pelnionej w ZBP, aktywnie uczestniczy, po-
przez szkolenia dla pracownikéw bankéw i dziatalnoé¢ dydaktyczng oraz wspotprace
ze $Srodowiskiem akademickim, w popularyzowaniu Zasad Dobrej Praktyki Bankowej,
a takze zapobieganiu nieuczciwym praktykom rynkowym na rynku ustug bankowych?s.
Arbiter Bankowy uczestniczyt takze w pracach grupy roboczej przy ZBP, opracowujacej
rekomendacje dobrych praktyk na polskim rynku bancassurance w zakresie ubezpieczen
ochronnych powigzanych z produktami bankowymi oraz w pracach nad kolejng reko-
mendacja z zakresu tzw. ubezpieczen finansowych.

Podsumowanie

Praktyka funkcjonowania Arbitra Bankowego wskazuje, Ze powolanie arbitrazu
spowodowalo wieksza ugodowos¢ bankéw. Banki coraz czedciej zawieraja ugody, jesli
konsumenci powolajg si¢ na naruszenie Zasad Dobrej Praktyki Bankowej przyjetych
przez Zwigzek Bankow Polskich, ktére w odrdznieniu od zasad wspotzycia spotecznego
(art. 5 KC) zostaty jasno sformufowane, a wiec niezaleznie od przekonan sktadu sagdzacego

26 Arbiter nie podejmuje zadnych czynnosci, dopdki oplata nie zostanie uiszczona, natomiast wniosek
nieoplacony przez konsumenta w ciaggu miesigca od jego wniesienia podlega zwrotowi.

27 Arbitrazowi muszg poddac si¢ wszystkie banki nalezace do Zwigzku Bankow Polskich (m.in. wszystkie
banki komercyjne), cho¢ wskazane wydaje sie tez, aby zainteresowac udzialem w tym systemie banki niebe-
dace cztonkami.

28 Zob.: Informacja o dziatalnosci Arbitra Bankowego w 2008 r., Warszawa 2009, oraz Informacja o dzia-
talnosci Arbitra Bankowego w 2009 r., Warszawa 2010, dostepne na stronie www.zbp.pl/ARBITER.

76 Kwartalnik ADR ¢ Nr 4(12)/2010




Zasady dobrych praktyk na rynku ustug bankowych

znajda w kazdej sprawie takie samo zastosowanie. Banki, jako wyspecjalizowane instytu-
cje zaufania publicznego, muszg takze pamietaé o tym, Ze satysfakcja klientéw nie zalezy
tylko od przestrzegania przez banki przepiséw prawa (wydaje sie¢, Ze prawa konsumen-
tow zostaly w prawie polskim nalezycie zabezpieczone: pozostaje teraz egzekwowanie
stosowania norm), ale réwniez - a dla czeséci klientéw przede wszystkim — od tego, ja-
kimi zasadami bank postuguje sie¢ wobec nich, jak sg oni traktowani w poréwnaniu do
nowych klientéw oraz od tego, czy banki rzetelnie informuja ich o swoich produktach.
Z nadziejg spoglada¢ nalezy na przypadki, gdy bank zmienia praktyke dziatania po otrzy-
maniu negatywnego orzeczenia Arbitra, uznaje reklamacje konsumenta, ktéry powoluje
sie na naruszenie Zasad Dobrej Praktyki Bankowej. Poza tym, na uwage zastuguja takze
inne, poza orzeczniczymi, dzialania Arbitra Bankowego na rzecz upowszechniania zasad
etycznego postepowania bankéw, w postaci Zasad Dobrej Praktyki Bankowej i innych
regut deontologii zawodowej bankdow.

Wypada wiec mie¢ nadzieje, Ze przyjete dobrowolnie przez banki zasady dobrych
praktyk odegraja duze znaczenie w zakresie ochrony klienta, zwlaszcza konsumenta
na rynku ustug bankowych, a ich stosowanie w praktyce bankowej rzeczywiscie wply-
nie na prawidowe ksztaltowanie bankowych stosunkéw obligacyjnych, natomiast Arbiter
Bankowy, poprzez swoje szeroko zakreslone dzialania, przyczyni sie do ich upowszech-
niania, nie tylko wéréd konsumentéw.

ABSTRACT

The principles of good practice on the market of banking services and their signifi-
cance in Banking Customer Arbitration

In order to ensure effective protection of customers on the market of banking services,
it is important for the banking sector, apart from the legal regulations concerning protec-
tion (the so-called norms of customer law), to conduct proper pro-customer policy which
would guarantee fair principles governing economic activity in this sector. It is manifest-
ed by the regulations initiated by financial institutions and banks themselves which take
the form of the so-called good practice principles. Special attention should be paid to the rules
of professional deontology in the form of general regulations, especially: The Good Banking
Practice Principles and The Good Practice Principles in the Financial Market which are
common to all the financial market participants, as well as detailed regulations concern-
ing certain categories of banking services — mainly Recommendations of Good Practices
on the Polish market of bank assurance in the field of insurances connected with banking
services and the Recommendation of The Polish Bank Association concerning good prac-
tices connected with transferring, checking and saving accounts for individual clients on
the Polish bank market.

The practical functioning of the Banking Arbitration shows that establishing such arbi-
tration resulted in a more widespread tendency of the banks towards conciliation - banks
more often reach out-of-court settlement if customers point to the violation of good practice
principles and the Arbiter’s decision is based on these principles. One should welcome cases
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when a bank changes its practices after the Arbiter has ruled against them and it accepts
a complaint of a customer who points to the violation of good practice principles. Moreover,
one should notice other activities of a Banking Arbiter than adjudicating, which are sup-
posed to be promoting the principles of good practice included in codes of good practices
as rules of professional deontology of the banks.

It seems that the principles of good practices accepted voluntarily by banks will be of great
significance in the field of client protection, especially protection of a customer on the bank-
ing services market, and application of these principles in the banking practice will indeed
help to improve the banking obligation relations, whereas the Banking Arbiter will contribute
to their promotion not only among customers.
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