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Skutki prawne nieudzielenia w terminie
odpowiedzi na reklamacje klienta
podmiotu rynku finansowego

W artykule zbadano skutki prawne braku lub opéznienia odpowiedzi na reklamacje klienta rynku fi-
nansowego na podstawie ustawy z dnia 5 sierpnia 2015 roku o rozpatrywaniu reklamacji przez pod-
mioty rynku finansowego i o Rzeczniku Finansowym. Wyktadnia art. 8 ustawy reklamacyjnej prowadzi
Autorke do wniosku, ze przepis ten przez wskazanie fikcji uznania zasadno$ci reklamacji wywotuje
skutki w rozkfadzie ciezaru dowodu w postepowaniu sqdowym dotyczqcym przedmiotu reklamacji.
W procesie sqdowym zatem pozwany podmiot rynku finansowego moze kwestionowa¢ zasadnos¢
dochodzonego przez klienta roszczenia tak co do zasady, jak i co do wysokoSci.

Stowa kluczowe: brak odpowiedzi na reklamacje klienta rynku finansowego, podmioty rynku finanso-
wego, procedura reklamacyjna

Wprowadzenie

Celem artykutu jest zbadanie skutkéw prawnych braku lub op6Znienia w udzieleniu odpowiedzi
na reklamacje klienta zgtoszong podmiotowi rynku finansowego na podstawie ustawy z dnia
5 sierpnia 2015 roku o rozpatrywaniu reklamacji przez podmioty rynku finansowego i 0 Rzeczniku
Finansowym [dalejjako ,ustawa reklamacyjna”]*. Zgodnie z ww. ustawa, ktérej podstawowym ce-
lem jest ograniczenie nieuczciwych praktyk rynkowych i przez to zwiekszenie ochrony klientéw
na rynku ustug finansowych, odpowiedz na reklamacje powinna by¢ udzielona bez zbednej zwto-
ki, jednak nie pézniej niz w terminie 30 dni od dnia otrzymania reklamacji. De facto klient moze
otrzymac odpowiedZ na reklamacje po uptywie 30 dni, poniewaz do zachowania terminu wystar-
czy wystanie odpowiedzi przed jego uptywem (art. 6 ustawy]. W szczegoinie skomplikowanych
przypadkach, podmiot rynku finansowego moze okresli¢ inny przewidywany termin rozpatrzenia

1. Dz.U.z 2017 2270t jedn.ze zm.
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reklamacjii udzielenia odpowiedzi, nie dtuzszy niz 60 dni. Warunkiem skutecznosci przedtuzenia
jest poinformowanie klienta o przyczynie op6znienia, ze wskazaniem okolicznosci, ktdre musza
zostac ustalone dla rozpatrzenia sprawy (art. 7 ustawy). ,Szczeg6lnie skomplikowane przy-
padki” to takie, w ktérych nie mozna ustali¢ zasadnos$ci roszczenia lub uprawnienia klienta bez
ustalenia szczegbétowego stanu faktycznego, co moze wynikac zaréwno z okolicznosci lezacych
po stronie klienta, jak i obiektywnej niemozliwosci uzyskania informacji od podmiotéw trzecich.
Nawet termin 60 — dniowy moze w pewnych stanach faktycznych okazac sie nierealny. Na przy-
kfad, jesli klient poddany jest leczeniu szpitalnemu itp. i musi przejs¢ okreslone badania w celu
stwierdzenia nastepstw wypadku. Z drugiej strony, nie mozna uznac za sytuacje uzasadniajacq
wydtuzenie terminu rozpatrzenia reklamacji do 60 dni zwtoki ze strony innych podmiotéw rynku,
wspotpracujacych z podmiotem, ktérego dziatan lub ustug reklamacja dotyczy. Zachowanie os6b
wspotpracujacych jest niezalezne od klienta podmiotu i w zwigzku z tym nie mozna przerzucac
na niego ryzyka braku sprawnej i szybkiej wspétpracy miedzy tymi osobami, zwtaszcza w kon-
tekécie terminu rozpatrywania reklamacji.

Ciezar dowodu udzielenia terminowej odpowiedzi na reklamacje spoczywa na podmiocie
rynku finansowego. W Swietle art. 8 ustawy reklamacyjnej w przypadku niedotrzymania ktére-
gokolwiek z wyzej wskazanych terminéw ,reklamacje uwaza sie za rozpatrzong zgodnie z wolg
klienta”. Wyktadnia tego zwrotu ustawowego okazata si¢ na tyle dyskusyjna, ze przedstawiono
nastepujace zagadnienie prawne do rozstrzygniecia Sqdowi Najwyzszemu: ,Czy w procesie z po-
wodztwa klienta przeciwko podmiotowi rynku finansowego o zaptate kwoty roszczenia zgtoszonej
w reklamacji klienta, regulacja zawarta w art. 8 ustawy z dnia 5 sierpnia 2015 roku o rozpatrywa-
niu reklamacji przez podmioty rynku finansowego i o Rzeczniku Finansowym (Dz.U. z 2016 roku,
poz. 892, t. jedn. ze zm.] wytacza mozliwo$¢ kwestionowania przez podmiot rynku finansowego
zasadnosci dochodzonego roszczenia tak co do zasady, jak i co do wysokosci, czy jedynie ozna-
cza przerzucenie ciezaru dowodu na podmiot rynku finansowego, ktéry bedzie zobowigzany
udowodni¢, ze roszczenie nie przystuguje powodowi badz przystuguje mu w nizszej wysokosci?”?

Préba odpowiedzi na powyzsze pytanie powinna uwzglednia¢ wykfadnie funkcjonalna i sy-
stemowa przepisow ustawy reklamacyjnej, jak rowniez zasady konstytucyjne. Istotne argumenty
w procesie wyktadni ustawy reklamacyjnej w omawianej materii odnajdziemy ponadto w pogla-
dach orzecznictwa i doktryny wyrazonych w odniesieniu do art. 561° k.c.?, ktére przewidujg me-
chanizm podobny do uzytego w art. 8 ustawy reklamacyjnej. Kwestia ta ma ogromne znaczenie

2. Wdacie ztozenia numeru WU do druku rozstrzygniecie SN w sprawie Ill CZP 113/17 juz zapadto. Uchwata
SNz dnia 13 czerwca 2018 r. brzmi: ,W postgpowaniu wszczetym przez klienta przeciwko podmiotowi ryn-
ku finansowego o zaptate kwoty roszczenia zgtoszonej w reklamacji klienta, art. 8 ustawy z dnia 5 sierpnia
2015 r. o rozpatrywaniu reklamacji przez podmioty rynku finansowego i 0 Rzeczniku Finansowym (tekst
jedn. Dz. U.z 2017 r,, poz. 2270) nie wytacza mozliwo$ci kwestionowania przez podmiot rynku finansowego
zasadnosci dochodzonego roszczenia; na podmiocie tym spoczywa cigzar dowodu, ze powodowi nie przy-
stuguje roszczenie lub przystuguje w nizszej wysokosci.” W dniu publikacji artykutu uzasadnienie uchwaty
nie zostato jeszcze opublikowane.

3. Poprzednio wart. 8 ust. 3 ustawy z dnia 27 lipca 2002 r. 0 szczegélnych warunkach sprzedazy konsumen-
ckiej oraz o zmianie Kodeksu cywilnego (Dz. U. Nr 141, poz. 1176 z p6zn. zm.}, uchylonej w 2014 .
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takze w zwigzku z wprowadzeniem art. 7a ustawy z 30 maja 2014 r. 0 prawach konsumenta, ktdry
ma ogdlne zastosowanie do uméw z udziatem konsumentow?.

1. Charakter prawny i zakres reklamacji wniesionej przez klienta
podmiotu rynku finansowego

Gtéwne rozwazania nalezy poprzedzic ustaleniem zakresu i charakteru prawnego aktu ,reklamac;ji’,
ktérego dokonuje klient podmiotu rynku finansowego. ,Reklamacja” to przede wszystkim pojecie
jezyka prawniczego, charakterystyczne dla prawa zobowigzan i uzywane w rezimie rekojmi, czyli
odpowiedzialnosci sprzedawcy za wady rzeczy. W jezyku prawnym ,reklamacja” istniata dawniej
w tresci ogélnych warunkéw umow formutowanych dla jednostek gospodarki uspotecznione;®,
a p6zniej w Rozporzadzeniu Rady Ministréw z 30 maja 1995 r. w sprawie szczeg6towych warun-
kow zawierania i wykonywania umoéw sprzedazy rzeczy ruchomych z udziatem konsumentow®.
0golne warunki uméw dotyczyty wszelkich transakcji w sieci detaliczneji definiowaty reklamacje
jako ,dokonane przez kupujacego lub posiadacza towaru zawiadomienie sprzedawcy albo gwaranta
—réwniez za posrednictwem reprezentujacego ich sklepu, zaktadu ustugowego lub innej wtasciwej
jednostki — o wadzie fizycznej towaru w celu realizacji przystugujacych z tego tytutu uprawnien,
ze wskazaniem, w wypadku rekojmi, zadanego sposobu realizacji uprawnien®.

Tradycyjnie, w doktrynie cywilistycznej na tle kodeksowego unormowania rekojmi za wady
rzeczy sprzedanej uwaza sie, ze reklamacja polega na zawiadomieniu o wadzie i zgtoszeniu z3-
dania z tytutu rekojmi, co ma nastapi¢ w odpowiednim terminie. Zawiadomienie o wadach (noty-
fikacja) jest aktem starannosci, czynnoscig podobng do o$wiadczenia woli. Wiekszo$¢ doktryny
uwaza reklamacje za zawierajacq oswiadczenie woli kupujacego. Jednak zawiadomienie okre$lane
jako ,reklamowanie wad” nie jest — precyzyjnie rzecz ujmujac — reklamacja. Reklamacja powinna
bowiem precyzowac zadania kupujacego (np. obnizenie ceny, odstapienie od umowy, itd.). Samo
powiadomienie o wadach moze nastapic¢ wczesniej (tzw. notyfikacja, zawiadomienie), a zgtosze-
nie reklamacji péZniej’. Jest oczywiste, ze zgdania reklamujacego muszg dotyczyc¢ uprawnien
i roszczen, ktére majq podstawe w prawie materialnym.

4. Dz.U.z 2017 r, poz. 683, ze zm. Artykut 7a dodano ustawq z dnia 23.09.2016 r. (Dz.U.z 2016 1. poz. 1823}, kt6-
rawesztaw zycie 10.01.2017 r. Art. 7 a brzmi: 1. Jezeli przepisy odrebne nie stanowig inaczej, przedsiebiorca
jest obowigzany udzieli¢ odpowiedzi na reklamacje konsumenta w terminie 30 dni od dnia jej otrzymania. 2.
Jezeli przedsiebiorca nie udzielit odpowiedzi na reklamacje w terminie, o ktérym mowa w ust. 1, uwaza sie,
ze uznat reklamacje. Zob. np. T. Czech, OdpowiedZ przedsigbiorcy na reklamacje konsumenta, Prawo i prak-
tyka. Temidium 2017 r,, nr 7, s. 39.

5. Wwuydanej na podstawie dawnego art. 384 k.c. Uchwaty nr 71 Rady Ministréw z 1983 r. w sprawie ogdinych
warunkéw w sprawie uméw sprzedazy detalicznej i towardw oraz ogélnych warunkéw gwarancyjnych do-
tyczacych towardw trwatego uzytku, sprzedawanych przez jednostki handlu uspotecznionego (M.P nr 21,
poz. 118), a dla ustug w Zarzadzeniu Przewodniczacego Komitetu Drobnej Wytworczosciz 1968 r. w sprawie
og6lnych warunkéw uméw o $wiadczenia niektérych ustug na rzecz ludnos$ci przez jednostki gospodarki
uspotecznionej (M.P. 1968 nr 50 poz. 350 — uchylone w 1992 r.].

Dz.U.1995, nr 64, poz. 328 z dnia 14.06.1995 r,, uchylony z dniem 2 lipca 2002 r.
Zob. m.in. R. Trzaskowski, w: (red.) J. Gudowski, Komentarz do kodeksu cywilnego, t. Ill, cz. 2, 2013, s. 98.
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Z punktu widzenia dorobku nauki prawa cywilnego definicja reklamacji zawarta w ustawie rekla-
macyjnej jest bardzo pojemna i mato precyzyjna (zob. art. 2 pkt 2 ustawy]. Tak zwane ,wystapie-
nie” moze zawiera¢ w sobie wszelkie zastrzezenia, a wiec pretensje dotyczace $wiadczenia ustug
finansowych przez dany podmiot, w tym takze zadania obejmujace rdzne postaci praw podmioto-
wych, np. roszczenie o zaptate $wiadczenia badZ skarge na naruszenie obowigzku informacyjnego,
czy tez roszczenie odszkodowawcze, itd. Reklamacja obejmuje kazde ,zastrzezenie dotyczace
ustug”, a zatem istnieje wyrazna réznica miedzy reklamacjq w rozumieniu ustawy reklamacyjnej
a reklamacja w rozumieniu przepiséw o sprzedazy. Ustawa reklamacyjna nie okresla konkretnych
uprawnien przystugujacych klientowi, tj. czego moze on zadac¢ od podmiotu rynku finansowego,
stad mozliwa jest sytuacja, ze reklamacja bedzie dotyczyc np. roszczen przedawnionych lub za-
dan niemajgcych oparcia w prawie materialnym?®. Reklamacja moze mie¢ miejsce wéwczas, gdy
na przykfad zaktad ubezpieczen milczy co do roszczenia zgtoszonego przez ubezpieczonego, nie
wyptacajac mu zadanego $wiadczenia, badz gdy wyptaca $wiadczenie nizsze od zadanego. Gdyby
zakfad udzielitw terminie odpowiedzi na reklamacje mogtoby sie okazac, ze roszczenie jest nieza-
sadne, a podstawg odmowy wyptaty Swiadczenia jest brak przestanek materialnych roszczenia,
np. z powodu wytaczenia lub ograniczenia ochrony ubezpieczeniowej, albo ze roszczenie klienta
ma podstawy prawne a zatem jest zasadne w catosci lub czesci. Ustawa reklamacyjna nie czyni
rozréznienia migdzy tymi sytuacjami, co wptywa na niejasnosc regulacji.

Ustawowa definicja reklamacji jest nader pojemna, nie odnosi sie wprost do ,umoéw” lecz
do ,ustug”. Juz art. 4 ust. 2 ustawy reklamacyjnej wskazuje wszakze, ze ,reklamowac”, czyli zgfa-
szac zastrzezenia do $wiadczonych ustug, mozna takze zanim umowa zostata zawarta. Zapewne
ustawodawcy chodzito o objecie ustawa wszelkich zachowan rynkowych podmiotéw rynku finan-
sowego — zgodnie z regulacjq ustawy z dnia 23 sierpnia 2007 r. 0 przeciwdziataniu nieuczciwym
praktykom rynkowym?®. Ochrona konsumenta obejmuje wiec réwniez konsumenta/klienta przy-
sztego, ktéry nie posiada jeszcze statusu podmiotu stosunku umownego, co ma szczegblne zna-
czenie w przypadku nieuczciwych praktyk rynkowych.

Wprowadzenie ustawowego postepowania reklamacyjnego miato m.in. na celu ograniczenie
nieuczciwych praktyk rynkowych w sektorze ustug finansowych. Jak sie wydaje, wolg ustawodawcy
byto odjecie czesci swobody przedsiebiorcoéw dziatajacych na rynku finansowym w zakresie uksztat-
towania niektérych elementéw trybu reklamacyjnego. Ustawa reklamacyjna w gruncie rzeczy ma
charakter mieszany, czesciowo publicznoprawny i czeSciowo prywatnoprawny. Tylko w zakresie,
w ktérym ustawa odsyta do umowy migdzy podmiotem rynku finansowego a klientem, podmiot
ten moze wprowadzac swoje regulacje odnoszace sie do trybu rozpatrywania reklamacji klienta.

Reasumujac, przy wyktadni przepisu art. 8 ustawy reklamacyjnej nalezy mie¢ na wzgledzie,
ze reklamacja w rozumieniu ww. ustawy obejmuje wszystkie rodzaje ,zastrzezen” podniesionych
przez klienta podmiotu finansowego w zwigzku ze $wiadczeniem ustug finansowych.

8. Zob. E. Kowalewski, M. P. Ziemiak, Ustawa reklamacyjna a obrét ubezpieczeniowy (cze$¢ 1), Wiadomosci
Ubezpieczeniowe 3/2015, s. 35-36.
9. T jedn.Dz.U. 2017 ., poz. 2070.
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2. Geneza i interpretacja ustawowej konstrukcji ,uznania reklamacji
za uzasadniong” w $wietle przepiséw dotyczacych uméw konsumenckich

W zwigzku z niedtugim czasem obowigzywania ustawy reklamacyjnej przy wyktadni art. 8 tej ustawy
znakomita wiekszo$¢ komentatordw odwotuje sie do dorobku doktryny i orzecznictwa wyjasniaja-
cego przestanki i skutki zastosowania podobnego mechanizmu uznawania reklamacji (w drodze
milczenia sprzedawcy]) z tytutu wad rzeczy sprzedanej, zawartego aktualnie w art. 561°k.c.’®

Watpliwosci wyrazane w pi$miennictwie co do zasadno$ci wprowadzania mechanizmu zasto-
sowanego w art. 561° k.c. sg liczne. Trafnie okre$la sie ten przepis jako bardzo daleko idqcy® lub
— nieco mnigj celnie — jako ,ciato obce” w naszym systemie prawnym®*. Podzielajac zastrzezenia
co do prawidtowos$ci sposobu uksztattowania skutkéw milczenia przedsiebiorcy wobec reklamacji
konsumenta, nalezy przypomnie¢, ze ten swoisty polski wytwor istnieje w naszym prawie od daw-
na, a jego proweniencja bezposrednio taczy sie z systemem gospodarki uspotecznionej. Juz prze-
pis § 22 Uchwaty nr 71 Rady Ministréw z 1983 r. w sprawie ogélnych warunkéw w sprawie uméw
sprzedazy detalicznej i towaréw oraz ogélnych warunkéw gwarancyjnych dotyczacych towaréw
trwatego uzytku, sprzedawanych przez jednostki handlu uspotecznionego brzmiat: ,1. W razie
nieuwzglednienia reklamacji nalezy kupujacego zawiadomi¢ o tym pisemnie z podaniem uza-
sadnienia. Réwnoczes$nie nalezy zwréci¢ kupujacemu zataczony do reklamacji kwestionowany
towar. 2. Niedokonanie takiego zawiadomienia w terminie 14 dni od dnia zgfoszenia reklamacji
uwaza sie za uznanie tej reklamacji z obowigzkiem zatatwienia jej zgodnie z zadaniem kupujacego,
zgtoszonym w reklamacji. 3. W razie gdy sprawa dotyczy towaru, ktérego kupujacy nie dostarczyt
wraz z reklamacjq ustalone wyzej terminy zatatwienia reklamacji liczy sie od dnia dostarczenia
towaru lub od dnia dokonania ogledzin towaru wadliwego u kupujacego przez przedstawiciela
sprzedawcy. W tym ostatnim wypadku termin zatatwienia reklamacji nie moze przekroczy¢ 21
dni od dnia jej zgloszenia.”

Niemal identycznie brzmiaty takze ustep 1i ustep 2 przepisu § 24 wspomnianego Rozporzadzenia
Rady Ministréw z 30 maja 1995 r. Mimo faktu wywotywania wielu rozbiezno$ci interpretacyjnych
w praktyce, mechanizm ten jest wiec zasadniczo powielany od 35 lat w polskim prawie sprzeda-
7y, a w ostatnich latach rozszerzany na cate prawo uméw konsumenckich. Odrebnym pytaniem
jest kwestia skutecznosci tego mechanizmu w kontekécie celu, jakim jest podwyzszenie poziomu
ochrony konsumenta.

W zwigzku z tym, ze prawo uméw konsumenckich jest w wysokim stopniu prawem zharmo-
nizowanym nalezy doda¢, ze wprowadzony do kodeksu cywilnego w 2014 . przepis art. 561° k.c.
funkcjonowat wcze$niej w okrojonej wersji jako art 8 ust. 3 ustawy o szczeg6lnych warunkach
sprzedazy konsumenckiej®. W zadnym jednak wypadku wprowadzenie, a raczej utrzymanie tej
konstrukgji, nie wynikato z dyrektywy 1999/44 o sprzedazy towaréw konsumpcyjnych i zwigzanych

10. Przepis ten brzmi: Jezeli kupujacy bedacy konsumentem zazadat wymiany rzeczy lub usuniecia wady albo
ztozyt oSwiadczenie o obnizeniu ceny, okreslajac kwote, o ktdra cena ma by¢ obnizona, a sprzedawca nie
ustosunkowat sie do tego zadania w terminie czternastu dni, uwaza sie, ze zadanie to uznat za uzasadnione.”

11. Zob. m.in. R. Trzaskowski, w: red. J. Gudowski, Komentarz do kodeksu cywilnego, t. Ill, cz. 2, 2013, s. 98.

12. Tak. F Zoll, Rekojmia. Odpowiedzialnos¢ sprzedawcy, Warszawa 2018, Rozdziat XI, pkt V.

13. W poréwnaniu do art. 8 ust 2 ww. ustawy, tre$c art. 561° k.c. obejmuje takze o$wiadczenie o obnizeniu ceny.
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z tym gwarancji, chociaz byto motywowane przez ustawodawce celem ochrony konsumenta,
ktdra miata byc bardziej skuteczna przez zdyscyplinowanie sprzedawcow. Mozna kwestionowac
potrzebe jej utrzymywania w imie dopuszczalnego podwyzszenia poziomu ochrony konsumenta
(dyrektywa 1999/44 ma charakter minimalny]. W powyzszym kontekscie wazki jest wiec argu-
ment z prawa unijnego odwotujacy sie do orzecznictwa TSUE*, w ktérym podkresla sie, ze takze
zbyt prokonsumenckie rozwigzania mogg przekracza¢ dopuszczalng granice polityki legislacyj-
nej panstwa cztonkowskiego UE z punktu widzenia podstawowych swob6d unijnych. Zbyt krétki
termin na ustosunkowanie sie do odpowiedzi, ktéry dla przedsiebiorcy z innego kraju UE moze
byc daleko bardziej niedogodny niz dla przedsiebiorcy polskiego, moze naruszac zasade réwnego
traktowania na rynku unijnym.

Mimo ze rekojmia przy sprzedazy dotyczy specyficznych uprawnien kupujacego w zwigzku
z wadgq rzeczy, konstrukcja skutkéw nierozpatrzenia reklamacji zostata bez gtebszej refleksji
przeniesiona do ustawy reklamacyjnej, ktéra dotyczy ustug finansowych o innym przedmiocie
$wiadczenia i nieporéwnywalnie wyzszym poziomie skomplikowania. Srodki prawne majace
na celu ochrone odbiorcéw tychze ustug powinny by¢ wiec odpowiednio do dostosowane do tego
poziomu®®. Ponadto, norma o podobnej tresci, juz jako norma o ogélnym zastosowaniu, znalazta
sie w art. 7a ustawy o prawach konsumenta wskutek nowelizacji z 2016 r. **, mimo ze dyrektywa
2011/83/UE w sprawie praw konsumentéw takiego mechanizmu nie przewiduje®.

W odniesieniu do skutkéw cywilnoprawnych braku odpowiedzi sprzedawcy na reklamacje po-
glady doktryny spolaryzowaty sie wokét dwoch skrajnych stanowisk. Konieczne wydaje sie ich
przyblizenie, poniewaz polaryzacja ta powiela sie na tle interpretacji art. 8 ustawy reklamacuyjnej.

Z jednej strony, dominujaca czesc¢ doktryny uwaza, ze art. 561° k.c. stanowi regute interpreta-
cyjng o uznaniu zadania konsumenta w zakresie wymiany rzeczy, usuniecia wady oraz obnize-
nia ceny, gdy sprzedajacy nie odniesie sie do niego w ciggu 14 dni. Innymi stowy, reguta ta kaze
traktowac milczenie sprzedawcy jako o$wiadczenie uznajace zadania konsumenta®. Niektérzy
autorzy okreslaja wprost te konstrukcje milczacym uznaniem reklamacji. W przypadku zadania
wymiany lub naprawy rzeczy jest to tzw. uznanie wfasciwe, ktére skutkuje przerwaniem biegu
przedawnienia; warunkiem uznania jest jednak precyzyjne sformutowanie zadan w reklamacji.*®
Wieksze watpliwosci wywotuje oSwiadczenie o obnizeniu ceny, ktére w dominujacym nurcie doktry-
nalnym i orzeczniczym jest uwazane za realizacje uprawnienia prawoksztattujacego. W literaturze
istnieje spor, czy — w razie milczenia — mamy wéwczas do czynienia z uznaniem wtadciwym czy

14. Zob. wyrok z 16.12.2008 r., C-205/07 Lodewijk Gysbrechts i Santurel Inter BVBA (ECLI:EU:C:2008:730) Zob.
szerzej k. Zoll, ibidem.

15. Zob. E. Kowalewski, M. P. Ziemiak, Ustawa reklamacyjna, s. 47.

16. Analogiczna reguta dotyczy rozpatrywania reklamacji w prawie energetycznym, telekomunikacyjnym, pocz-
towym oraz ustawie o ustugach turystycznych.

17, Dz.Urz.UEL 304 z22.11.2011, str. 64.

18. Zob. A. Kotodziej, w: Ustawa o szczegéinych warunkach sprzedazy konsumenckiej. Komentarz (red.) J. Je-
zioro, 2010, nb 43, 45, J. Jezioro, w: (red.) Gniewek, Machnikowski, Kodeks cywilny. Komentarz, Warszawa
2016, art. 561° KC, Nb 2, E. Habryn-Chojnacka, w: (red.) Gutowski, Kodeks cywilny, Komentarz, t. I, art. 561°,
Nb 1, K. Kopaczynska-Pieczniak, ,Rekojmia konsumencka” wedtug znowelizowanych przepiséw kodeksu
cywilnego, w: Ochrona strony stabszej stosunku prawnego, Ksiega Jubileuszowa ofiarowana Profesorowi
Adamowi Zielinskiemu, red. nauk. M. Boratynska, Warszawa 2016, s. 618.

19. Zob. A. Kotodziej, ibidem.
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niewfasciwym. Niekt6rzy autorzy chca widzie¢ w milczeniu sprzedawcy jego oSwiadczenie wiedzy,
a inniuznanie zadania obnizenia ceny. Niemniej doktryna dos¢ zgodnie przyjmuje, ze przerwanie
biegu przedawnienia i tak nastgpi®.

W szerokich ramach powyzszego kierunku wyktadni niekt6rzy autorzy podkreslaja, ze milczace
uznanie za uzasadnione zadania wymiany rzeczy albo usuniecia jej wady oznacza, ze sprzedawca
co do zasady nie bedzie pdZniej mégt skutecznie kwestionowac przestanek istnienia wady oraz
swojej odpowiedzialnoéci za wade?®. Teza ta znajduje wsparcie w wyroku SN z 5 lipca 2012 r.%?,
zapadtym na tle art. 8 ust. 2 uchylonej juz ustawy o sprzedazy konsumenckiej. Sad Najwyzszy
orzekt, ze sprzedajacy, ktéry nie udzielit w ustawowym terminie okre$lonym w art. 8 ust. 3 ww.
ustawy odpowiedzi na zadanie naprawy albo wymiany towaru, nie moze nastepnie w procesie
kwestionowac swojej odpowiedzialnosci za niezgodno$c¢ towaru z umowa. A zatem, w razie wnie-
sienia sporu na droge sadowg po bezskutecznym uptywie terminu na rozpatrzenie reklamacji sad
powinien zasadzi¢ roszczenie klienta zgodnie ze zgtoszeniem w reklamacji. Z drugiej strony twier-
dzi sie (przy jednoczesnej aprobacie wyzej przytoczonego pogladu SN, ze bezzasadna odmowa
uznania zgdania otwiera kupujacemu droge do swobodnego odstapienia od umowy?. Natomiast
inni podnosza przeciwnie, tj. ze w sporze z kupujacym sprzedawca bedzie mogt sie nadal powo-
tywac na niemozliwo$¢ zadoscuczynienia zadaniu, a takze na nadmierno$¢ kosztow zwigzanych
z realizacjq zadania, jezeli wykaze, ze nie mégt — mimo dotozenia nalezytej starannosci — wie-
dzie¢ o tej nadmiernosci w chwili uznania zadania za uzasadnione.* Podkresla sie, ze wprawdzie
dochodzi do uznania roszczenia, ale samo uznanie nie pozbawia dtuznika prawa wykazywania,
e uznany przez niego dtug nie istnieje.?®

Odnoszac sie do stanowiska wyrazonego przez Sad Najwyzszy warto zauwazyc, ze sprzeciwia
sie ono ogolnej regule, ze milczenie nie oznacza ani o$wiadczenia woli ani o$wiadczenia wiedzy.
Ponadto, w polskiej nauce prawa nie uznaje sie instytucji uznania roszczenia o charakterze abstrak-
cyjnym?®. Nie wiadomo tez, jak sad powszechny miatby postapi¢ w sprawach, w ktérych stosowne
zadanie (o$wiadczenie] kupujacego nie zostato sformutowane w ogdle lub w sposdb wystarcza-
jaco jednoznaczny i stanowczy, albo tez gdy zostato zgtoszone alternatywnie, badZ w oderwaniu
od tresci umowy. Ponadto, przepis art. 561° k.c. nie odnosi sie do wszystkich uprawnien kupuja-
cego. Intepretujac go dostownie doj$¢ mozna do niedajacych sie pogodzi¢ wnioskéw, ze kupujacy
mogtby skorzystac z uprawnien alternatywnych (odstapienia zamiast wymiany rzeczy na nowg]
przed sadem nawet gdyby nie byt w stanie udowodni¢ istotnej wady rzeczy.

20. Zob. J. Jezioro, ibidem i tam cyt. literatura.

21. podobnie J. Pisulinski, w: System Prawa Prywatnego, Prawo zobowiqzah — cze$¢ szczegotowa t. 7, pod red. J
Rajskiego, s. 217; J.R. Antoniuk (w:) Ustawa o prawach konsumenta. Kodeks cywilny. Komentarz, (red.)
B. Kaczmarek-Templin, P. Stec, D. Szostek, komentarz do art. 5615 k.c.,nb 9.

22. IVCSK ?5/12, 0SNC 2013, nr 3, poz. 40

23. Zob. R.Trzaskowski, w: (red.) J. Gudowski, Komentarz do kodeksu cywilnego, t. Ill, cz. 2, 2013, komentarz
do art. 5615, pkt 6.

24. Iob. J. Pisulinski, ibidem, M. Pecyna, Ustawa o sprzedazy konsumenckiej. Komentarz, 2007, komentarz do art. 8
ust. 3, pkt 3.

25. Tak A. Kotodziej, ibidem, Nb 49.

26. Taktez T. Czech, Odpowiedz przedsiebiorcy na reklamacje konsumenta, Prawo i praktyka. Temidium 2017 r.,
nr7,s.43.
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Z drugiej strony, w $wietle przeciwnego gtéwnego kierunku wyktadni, moim zdaniem bardziej
przekonujacego, uptyw terminu do rozpatrzenia reklamacji wywiera tylko (lub takze —w zalezno-
$ciod ujecia) skutki w zakresie odwrocenia ciezaru dowodu?. A zatem sprzedawca moze kwestio-
nowac istnienie wady?® i inne przestanki materialnoprawne odpowiedzialnosci, a takze wysokos¢
roszczenia w postepowaniu sadowym. Jak twierdzi J. Szczotka, ustawodawca postuzyt sie kon-
strukcjq domniemania prawnego wzruszalnego®.

Na tle umowy sprzedazy podzielam poglad J. Pisulifskiego, ze ustawodawca nakazuje przyjac
fikcje, ze sprzedawca uznat zgdanie kupujgcego za uzasadnione, czyli ze wyrazit zgode na kie-
rowane do niego zgdanie wymiany lub naprawy rzeczy®. Natomiast, jezeli ustosunkowanie sie
do zadania [o$wiadczenia) w czasie 14 dni nie jest mozliwe, sprzedawca moze unikng¢ skutkow
zastosowania art. 561° k.c. przez poinformowanie o tym fakcie kupujacego, a ponadto po uptywie
14 dni od zgloszenia zadania sprzedawca, ktéry nie ustosunkowat sie do zadania kupujacego,
bedzie mogt sie powotac na niemozliwos$¢ lub nadmierne koszty czynnosciz art. 560 § 2 k.c, lub
na niemozliwo$¢ lub nadmierne koszty z art. 561 § 3 k.c.™.

3. Propozycja wykfadni art. 8 ustawy reklamacyjnej

Przenoszac dotychczasowe rozwazania na grunt ustawy reklamacyjnej warto mie¢ na wzgledzie
zbieznos¢ celéw obu regulacji. Bezdyskusyjnym celem art. 8 ustawy reklamacyjnej jest zdyscy-
plinowanie podmiotéw profesjonalnych swiadczacych ustugi finansowe do terminowej odpowie-
dzi merytorycznej na reklamacje klienta. Negatywnie rozpatrzona reklamacja otwiera mozliwos¢
odwotania sie w wewnetrznym trybie odwotawczym, o ile jest on przewidziany, ztozenia wniosku
do sqdu polubownego lub mediacji, wystapienia do sadu powszechnego z powédztwem badz
do Rzecznika Finansowego z wnioskiem o rozpatrzenie sprawy — a o wszystkich tych drogach
dochodzenia roszczen nalezy klienta poinformowac i pouczyc¢ zgodnie z nakazem zawartym
w art. 10 ustawy reklamacyjnej.

Natomiast w razie uchybienia terminowi rozpatrzenia reklamacji ustawodawca nakazuje tak
traktowac zachowanie podmiotu rynku finansowego, jakby doszto do uznania zadania, a zatem
ze ustugi byty wykonywane wadliwie oraz ze zgodzit sie na realizacje zadania zgodnie ze zgto-
szeniem. Skutki uchybienia terminowi powstana ex lege niezaleznie od winy badZ dobrej lub ztej
wiary przedsiebiorcy.

Wyniki interpretacji jezykowej zwrotu ,nalezy uznac za rozpatrzong zgodnie z wolg klienta”
sq jednak nie do pogodzenia z wyktadnig systemowa. Prawidtowa wyktadnia nie moze by¢ doko-
nana w oderwaniu od prawa dostepu do sadu, w tym prawa do bycia wystuchanym, ani od regut
prawa zobowigzan. W Swietle konstytucji poglad o prekluzji zarzutu braku odpowiedzialnosci idzie
za daleko. Roszczenie (zadanie, uprawnienie] klienta musi mie¢ rzeczywisty podstawe prawng,
a w razie sporu rozstrzygniecie sprawy cywilnej powinno naleze¢ do niezawistego sadu. Co wiecej,

27, Zob. M. Pecyna, ibidem, J. Jezioro, w: Gniewek, Machnikowski, Komentarz, 2016, art. 561° KC, Nb 2.
28. Zob. J.R. Antoniuk, ibidem s. 445—-446.

29. Zob. J. Szczotka, Sprzedaz konsumencka. Komentarz, Lublin 2004, s. 71-72.

30. Zob. J. Pisulinski, ibidem, s. 217, przypis nr 774.

31. tak réwniez A. Kotodziej, ibidem, nb 49 oraz J.R. Antoniuk, ibidem, s. 445.

- 22—



Skutki prawne nieudzielenia w terminie odpowiedzi na reklamacje klienta

sad nie moze wyda¢ wyroku z pominieciem norm prawa cywilnego, mogtoby wéwczas bowiem
dojé¢ do wydania orzeczenia o tresci sprzeciwiajacej sie prawu.

Istotny jest tez fakt, ze tryb reklamacyjny nie zastepuje postepowania sadowego, a jest jedy-
nie mechanizmem przedsadowym, za pomoca ktérego ma dojs¢ do szybkiego i efektywnego za-
tatwienia na og6t drobnych sporéw miedzy uczestnikami obrotu gospodarczego. Jest to tez jeden
z celow alternatywnych sposobéw rozstrzygania sporéw konsumenckich. Zgodnie z dyrektywa
2013/11/UE w sprawie alternatywnych metod rozstrzygania sporéw konsumenckich®, ,panstwa
cztonkowskie powinny zapewnic¢, by podmioty ADR rozstrzygaty spory w sposéb sprawiedliwy,
racjonalny i proporcjonalny zaréwno dla konsumenta, jak i przedsiebiorcy, na podstawie obiek-
tywnej oceny okolicznosci, w ktérych wnoszona jest skarga, oraz z nalezytym uwzglednieniem
praw stron” (pkt 31 preambuty ww. dyrektywy]. Dyrektywa nie uchyla ustawodawstwa krajowego
naktadajacego obowigzek uczestnictwa w takich postepowaniach, pod warunkiem ze ustawodaw-
stwo to nie uniemozliwia stronom korzystania z przystugujacego im prawa dostepu do systemu
sadowego. W tym Swietle uprawniony jest wniosek, ze tym bardziej procedura reklamacyjna nie
moze pozbawiac przedsiebiorcy prawa do rozstrzygniecia sporu z konsumentem przez sad.

Przedsiebiorca, ktéry lekcewazy reklamacje klienta powinien niewatpliwie podlegac sankcji,
lecz musi to by¢ sankcja proporcjonalna i uwzgledniajaca fakt, ze skutki braku odpowiedzi na re-
klamacje powstang na wielu ptaszczyznach. Nieudzielenie odpowiedzi na reklamacje bedzie za-
tem skutkowac uznaniem, ze przedsiebiorca wyrazit zgode na udziat w postepowaniu w sprawie
pozasadowego rozwigzywania sporéw konsumenckich (art. 32 ust. 3w zw. z art. 33 ustawy z dnia
23 wrzesnia 2016 r. o pozasgdowym rozwigzywaniu sporéw konsumenckich®), a takze moze byc
uznane za praktyke naruszajqca zbiorowe prawa konsumenta.

W Swietle powyzszych uwag oraz przy uwzglednieniu szerokiego ujecia definicji reklamacji
w art. 2 ust. 1 ustawy reklamacyjnej, nalezy zatem uznac, ze przepis art. 8 ustawy reklamacyj-
nej przez wskazanie ,fikcji” uznania zasadnosci reklamacji wywotuje skutki w rozktadzie ciezaru
dowodu w procesie dotyczacym przedmiotu reklamacji. Uiemne konsekwencje ptynace dla pod-
miotu rynku finansowego z art. 8 ustawy polegajq na tym, ze musi on udowodnic, iz mimo braku
odpowiedzi na reklamacje w ogéle lub jej niedoreczenia w ustawowym terminie, roszczenia lub
uprawnienia klienta nie spetniajg przestanek materialnoprawnych. Korzys¢ dla klienta (powoda)
polega na uwolnieniu go od ciezaru dowodu tych przestanek i na przeniesieniu go na podmiot rynku
finansowego, ktdry bedzie mogt wskazywac podstawy odmowy spetnienia roszczenia wywodzo-
nego z umowy, ewentualnie powody uzasadniajace brak odpowiedzi merytorycznej w terminie
wskazanym w ustawie. Trudno zgodzi¢ sie z twierdzeniem, ze przepis o postepowaniu reklama-
cyjnym ,wyprzedza” przepisy ogbélne o odpowiedzialnosci cywilnej i w ogéle przepisy kodeksu
cywilnego®. Ponadto, w razie potwierdzenia zasadnoéci roszczen klienta przed sadem, powsta-
ng skutki zwtoki w spetnieniu $wiadczenia. Interesy klienta pozostaja wiec chronione w sposéb
dostateczny i proporcjonalny.

32. Dyrektywa Parlamentu Europejskiego i Rady 2013/11/UE z dnia 21.05.2013 r. w sprawie alternatywnych
metod rozstrzygania sporéw konsumenckich oraz zmiany rozporzadzenia (WE) nr 2006/2004 i dyrektywy
2009/22/WE.

33. Dz.U.2016, poz. 1823.

34. Tak nietrafnie SR w Koninie w wyroku z 8.12.2016 r., IC 2299/16.

— 23—



Wiadomosci Ubezpieczeniowe 1/2018

Poglad, ze przepis art. 8 ustawy reklamacyjnej nie moze stanowi¢ samodzielnej podstawy
wyrokowania przyjeto w wiekszosci orzeczen sadéw powszechnych w dotychczasowej krétkiej
praktyce stosowania ustawy reklamacyjnej. Sqdy w znakomitej wiekszosci uznaja, ze zwrot usta-
wowy ,halezy uznac za rozpatrzong zgodnie z wolq klienta” zwalnia powoda z koniecznosci do-
wodzenia stusznos$ci swojego roszczenia reklamacyjnego, przerzucajac ciezar dowodu na strone
pozwana. Dla przyktadu, w wyroku z dnia 15 grudnia 2016 1. (IC 1175/16)%, Sad Rejonowy w Gdyni
uzasadniajac zasgdzenie powodztwa wskazat, ze: , pozwany ubezpieczyciel nie tylko catkowicie
zignorowat reklamacje powoda, lecz w toku niniejszego postepowania nie wykazat, ze poste-
powanie likwidacyjne zostato przez niego przeprowadzone w sposéb wiasciwy i profesjonalny,
a wysokosc¢ przyznanego odszkodowania nie zostata zanizona. W tym stanie rzeczy powddztwo
nalezato uwzgledni¢ w catosci.” Sady stusznie badajg, czy w prawie merytorycznym istniejq pod-
stawy roszczen podniesionych w reklamacji, na ktéra klient podmiotu finansowego nie doczekat
sie terminowej odpowiedzi*®. | tak, Sad Rejonowy w Swidnicy w wyroku z dnia 11 stycznia 2018 r.
trafnie orzekt, ze w sytuacji braku odpowiedzi na reklamacje podmiot rynku finansowego moze
wykazywac w procesie niezasadnosc¢ tej reklamacji a zatem jej nieskuteczno$¢, co bedzie prowa-
dzi¢ do uwolnienia od odpowiedzialnosci.

Whioski

W Swietle przeprowadzonej analizy prawidtowa wykfadnia art. 8 ustawy reklamacyjnej prowadzi
do wniosku, ze przepis ten przez wskazanie fikcji uznania zasadnosci reklamacji wywotuje skut-
ki w rozktadzie ciezaru dowodu w postepowaniu sagdowym dotyczacym przedmiotu reklamacji.
W konsekwencji, w procesie z pow6dztwa klienta przeciwko podmiotowi rynku finansowego o za-
ptate kwoty roszczenia zgtoszonej w reklamacji, pozwany moze kwestionowac zasadnos$¢ docho-
dzonego roszczenia tak co do zasady, jak i co do wysokosci.
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Legal ramifications of the failure to timely respond to the client’s
complaint in the financial services sector

The article analyses civil law ramifications of the failure to timely respond to the client’s complaint under
art. 8 of the Law on handling complaints by financial market entities and on the Financial Ombudsman
of 2015. According to the law if a client has filed a complaint and a trader has not responded to his re-
quests within the prescribed times of 30 or 60 days, the request shall be deemed to be considered
justified by the trader. Based on the scholarship related to a similar construct in the law of sales,
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liminary question procedure.
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