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Oswiadczenie Rzecznika Finansowego zawierajace istotny dla sprawy poglad

Dziatajac na podstawie art. 28 ustawy z dnia 5 sierpnia 2015 r. o rozpatrywaniu
reklamacji przez podmioty rynku finansowego i o Rzeczniku Finansowym (Dz. U. z 2017 r.,
poz. 2270; dalej: u.r.r.) w zw. z art. 63 k.p.c. niniejszym zwracam si¢ z wnioskiem o przyjecie
przez Sad Najwyzszy istotnego pogladu dla sprawy o sygn. III CZP 113/17, tj. zagadnienia
prawnego o tresci: ,,Czy w procesie z powddztwa klienta przeciwko podmiotowi rynku
finansowego o zaplate kwoty roszczenia zgloszonej w reklamacji klienta, regulacja zawarta
w art. 8 ustawy z dnia 5 sierpnia 2015 roku o rozpatrywaniu reklamacji (..) wylgcza
mozliwosé kwestionowania przez podmiot rynku finansowego zasadnosci dochodzonego
roszczenia tak co do zasady, jak i co do wysokosci, czy jedynie oznacza przerzucenie ciezaru
dowodu na podmiot rynku finansowego, ktory bedzie zobowigzany udowodnié, ze roszczenie
nie przystuguje powodowi bqdz przystuguje mu w nizszej wysokosci?”.

Tytulem wstepu wyjasniam, ze stosownie do art. 17 ust. 1 u.r.r. do zadan Rzecznika
Finansowego nalezy podejmowanie dzialan w zakresie ochrony klientéw podmiotdéw

rynku finansowego, ktorych interesy reprezentuje. Uwzgledniajac ten fakt, jak rowniez
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doniostos¢ zagadnienia prawnego przedstawionego do rozstrzygnigcia Sagdowi Najwyzszemu
dla oséb, ktorych interesy Rzecznik Finansowy z mocy prawa reprezentuje, tj. klientow
podmiotéw rynku finansowego w rozumieniu art. 2 pkt 1 u.r.r., zwracam si¢ z prosbg
o rozwazenie ponizszych argumentow i uwag.

Przepisy w.r.r. wskazuja, ze reklamacja to wystapienie skierowane do podmiotu rynku
finansowego przez jego klienta, w ktorym klient zglasza zastrzezenia dotyczace ustug
$wiadczonych przez podmiot rynku finansowego (art. 2 pkt 2). Po ztozeniu przez klienta
reklamacji zgodnie z wymogami, podmiot rynku finansowego rozpatruje reklamacje i udziela
klientowi odpowiedzi w odpowiedniej formie (art. 5) i o odpowiedniej tresci (art. 9 i art. 10).
Co do zasady odpowiedzi na reklamacje nalezy udzieli¢ bez zbednej zwloki, nie poZnigj
niz w terminie 30 dni od dnia otrzymania reklamacji (art. 6). W razie niedotrzymania
tego terminu (a w szczegdlnie skomplikowanych przypadkach — terminu 60 dni, okreslonego
w art. 7), reklamacje uwaza sie za rozpatrzong zgodnie z wolg klienta (art. 8). Kluczowe dla
rozstrzygnigcia zagadnienia prawnego przedstawionego w niniejszej sprawie jest zatem
okreslenie skutku prawnego wigZacego si¢ z tym, ze przy spetnieniu okreslonych w ustawie
przestanek ,,reklamacje uwaza sig za rozpatrzong zgodnie z wola klienta™.

Przechodzac do wykladni normy wynikajacej z art. 8 w.r.r. nalezy zauwazy¢, ze proces
tlumaczenia przepiséw prawnych winien przebiega¢ jednocze$nie na poziomie roznych metod
wyktadni, a wiec nie tylko przy uwzglednieniu znaczenia przepisu badanego na poziomie
jezykowym, ale rowniez przez poddanie go ocenie w strukturze systemowe;j i skontrolowanie
jego funkcjonalnosci (por. wyrok SN z 6 listopada 2013 r., IV CSK 120/13). Przepisy prawa
sa regulatorem stosunkéw spofecznych, prawo za$ stuzy ochronie intereséw jednostek
i interesow grupowych oraz reguluje sposoby rozwigzywania kolizji interesow. Stad tez nie
powinno dokonywac si¢ analizy norm prawa w oderwaniu od celow, ktorym maja one stuzy¢,
i bez porownania ich do sasiednich regulacji systemu prawa.

Jako ze w $wietle przepisu ,,reklamacje uwaza si¢ za rozpatrzong zgodnie z wola klienta”,
kluczowym dla wykladni jezykowej analizowanej normy prawnej jest zwrot ,,uwaza sig”.
Stowo ,,uwazaé” oznacza ,traktowa¢ kogo$ lub co§ w jakis sposob, poczytywac¢, uwazac
za kogo$, za co$” (Wielki Stownik Jezyka Polskiego, red. E. Polanski, Krakow 2015, s. 876).
Miarodajne dla ustalenia znaczenia nadawanego przez ustawodawce omawianemu
zwrotowi wydaje si¢ siegniecie do kodeksu cywilnego, w ktérym postuzono si¢ nim az 28
razy. Tytulem przyktadu:

- Za cze$ci skladowe nieruchomosci uwaza sig takze prawa zwiqzane z jej wlasnoscig
(art. 50);
- W razie $mierci jednej z 0séb podpisanych na dokumencie datg zlozenia przez tg osobg

podpisu na dokumencie uwaza sig za pewnq od daty Smierci tej osoby (art. 81 § 3),



- Warunek niemozliwy, jak rowniez warunek przeciwny ustawie lub zasadom wspdtzycia
spotecznego pocigga za sobq niewaznosé czynnosci prawnej, gdy jest zawieszajgcy; uwaza sie
za niezastrzezony, gdy jest rozwigzujgcy (art. 94);

- Za produkt uwaza sig takze zwierzeta i energie elektryczng (art. 449' § 2);

- Jezeli przedsigbiorca jest obowigzany przesiaé rzecz konsumentowi do oznaczonego
miejsca, miejsce to uwaza si¢ za miejsce spefnienia Swiadczenia. Zastrzezenie przeciwne
Jjest niewazne (art. 454');

- Jezeli diuznik odbierze przedmiot swiadczenia z depozytu sqdowego, zlozenie do depozytu
uwaza sig za niebyle (art. 469 § 2);

- Jezeli skutecznos¢ umowy o przejecie diugu zalezy od zgody diuznika, a diuznik zgody
odmowil, umowe uwaza sig za niezawartg (art. 521 § 1);

- Wystawienie rzeczy w miejscu sprzedazy na widok publiczny z oznaczeniem ceny uwaza
sig za oferte sprzedazy (art. 543);

- Za wydanie rzeczy uwaza sig jej powierzenie przez sprzedawce przewoznikowi, jezeli
sprzedawca nie miat wplywu na wybdr przewoznika przez kupujgcego (art. 548 § 3);

- Jednakze gdy prawo pierwokupu przystuguje Skarbowi Parhstwa lub jednostce samorzqdu
terytorialnego z mocy ustawy, takie $wiadczenie dodatkowe uwaza sie za niezastrzezone
(art. 600 § 2).

Jak wida¢ z przytoczonych przyktadéw, okreslenie ,uwaza sie” jest stosowane
przede wszystkim w rozumieniu zblizonym czy tez analogicznym do réwniez powszechnego
w jezyku potocznym ,,uznaje si¢”, ktory to zwrot w kodeksie cywilnym nie jest uzywany.
Z logicznego punktu widzenia okreslenie to mozna natomiast utozsamiaé z funktorem
implikacji (,... jezeli ..., to ...”). Odnoszac to, dla przykladu, do art. 600 § 2 k.c., logiczne
znaczenie tego przepisu jest nastepuje: jezeli prawo pierwokupu przysluguje Skarbowi
Panstwa lub jednostce samorzadu terytorialnego z mocy ustawy, to $wiadczenie dodatkowe
jest niezastrzezone. Badz tez, w odniesieniu do art. 543 k.c.: jezeli rzecz zostala wystawiona
w miejscu sprzedazy na widok publiczny z oznaczeniem ceny, to stanowi to oferte sprzedazy.

Warto réwniez podda¢ analizie inne zblizone do ,,uwaza si¢” zwroty — ,,poczytuje sie”,
uzyte w kodeksie cywilnym 31 razy (w tym wielokrotnie poprzedzone zwrotem ,,w razie
watpliwosci”), a takze ,,domniemywa si¢”, uzyte 18 razy. Ustawodawca stosuje wymienione
wyrazenia w celu sformutowania w przepisach dwoch odmiennych konstrukeji prawnych:
domniemania prawnego oraz fikcji prawnej. Jak zaznacza si¢ w literaturze prawniczej,
w przypadku domniemania prawnego przepisy zawierajg najczesciej sformutowanie
»domniemywa si¢”, badz tez ,,chyba ze”, ,,jesli nie” lub inne z nimi réwnoznaczne. Z kolei
fikcja prawna jest wyrazana przez zwroty ,,poczytuje si¢”, ,,uwaza si¢”, ,tak jakby” czy , jest

rownowazny”. W tym miejscu nalezy zwrdci¢ uwage na istote i funkcje obu tych konstrukeji



oraz istnicjace miedzy nimi réznice. Domniemanie prawne nakazuje przyja¢ okreslony
fakt (wniosek domniemania) za udowodniony, jesli zostal ustalony inny fakt (podstawa
domniemania), np. domniemanie ojcostwa (art. 62 § 1 k.r.o.). Domniemanie prawne formalne
nie zawiera podstawy, lecz przewiduje nakaz przyjecia okreslonego stanu faktycznego
za istniejacy dopoty, dopoki nie zostanie udowodnione, ze tak nie jest, np. domniemanie
dobrej wiary (art. 7 k.c.). Z kolei fikcja prawna nie polega na wyprowadzaniu faktéw z innych
faktow, ani tez na nakazywaniu przyjmowania okreslonego stanu rzeczy za istniejgcy poki
sie go nie podwazy. Jej istota wigze si¢ z tym, Z¢ na gruncie prawnym ustawodawca
nakazuje traktowaé rozne sytuacje faktyczne, mimo ich odmiennos$ci, w identyczny sposob
(por. P. Czerski, A. Wojnarowicz, Artykut 97 KC - istota konstrukcji normatywnej i jej
konsekwencje praktyczne, lustitia 2016, nr 3, s. 128-131).

Analizowany art. 8 u.r.r., zgodnie z ktorym W przypadku niedotrzymania terminu
okreslonego w art. 6, a w okreslonych przypadkach terminu okreslonego w art. 7, reklamacje
uwaza sie za rozpatrzong zgodnie z wolg klienta, z. jezykowego i funkcjonalnego punktu
widzenia przewiduje zatem fikcj¢ prawna. Nie uzyto w nim zadnego ze zwrotow
wskazujacych na domniemanie prawne (wrecz przeciwnie), a jednoczesnie zawiera on
hipoteze opisujaca sytuacjg, w ktorej podmiot rynku finansowego nie dotrzymuje terminu
udzielenia odpowiedzi na reklamacj¢ klienta, przy czym hipoteza ta taczy sie z dyspozycja
rozpatrzenia reklamacji zgodnie z wolg klienta, tak jak gdyby podmiot zlozyl wprost
o$wiadczenie o uznaniu roszczen wynikajacych z tej reklamacji.

Stosownie do art. 5 ust. 1 w.r.r., po zlozeniu przez klienta reklamacji podmiot rynku
finansowego rozpatruje reklamacje i udziela klientowi odpowiedzi. Z brzmienia art. 10
ab initio u.r.r. nalezy wnosi¢, ze rozpatrujgc reklamacje podmiot rynku finansowego moze
albo uwzgledni¢ roszczenia wynikajace z reklamacji klienta albo tez ich nie uwzgledni¢.
Reklamacja moze zatem zosta¢ rozpatrzona pozytywnie lub negatywnie. Pozytywne
ustosunkowanie si¢ do reklamacji oznacza uwzglednienie zadan w niej zgloszonych,
za$ negatywne — odmowe ich spetnienia. Norma z art. 8 u.r.r. wprowadza fikcje prawna
przewidujaca, ze w razie nieudzielenia odpowiedzi na reklamacje podmiot rynku finansowego
rozpatruje reklamacje pozytywnie, zgodnie z wolg klienta, czyli uwzglednia roszczenia
z niej wynikajace. Mozna to okresli¢ milczagcym uznaniem reklamacji. Materialny skutek
nieudzielenia odpowiedzi na reklamacj¢ wigze sie¢ z uznaniem przez podmiot rynku
finansowego roszczenia klienta wynikajgcego z wniesionej przez niego reklamacji. Z tresci
art. 9 pkt 4 w.r.r. wywie$¢ za§ mozna, ze roszczenie podniesione w reklamacji rozpatrzone;j
zgodnie z wolg klienta winno zostaé zrealizowane przez podmiot rynku finansowego

w terminie nie dtuzszym niz 30 dni od dnia jej pozytywnego rozpatrzenia.



Wybdr omawianego rozwigzania legislacyjnego z cala pewnoscia nie jest przypadkowy,
bowiem dzigki zastosowaniu fikcji prawnej ustawodawca zrealizowal okreslone zaloZzenie
aksjologiczne, ktére przy$wiecalo mu w zwigzku z uchwaleniem analizowanej ustawy.
Jak wskazano w uzasadnieniu do projektu ustawy, jej celem jest podwyzszenie poziomu
ochrony oso6b korzystajacych z ustug finansowych poprzez jednoznaczne ustawowe
przesadzenie trybu i termindéw rozpatrywania przez podmioty rynku finansowego skladanych
przez ich klientéw reklamacji. Analizowany przepis nalezy interpretowa¢ z uwzglednieniem
tresci uzasadnienia do projektu ustawy, wskazujacego w jasny sposob na ratio legis
omawianej regulacji: ,.Projektodawca zdecydowal si¢ na ustalenie generalnej zasady,
zgodnie z ktorq kazdy podmiot bedzie zobligowany do rozpatrzenia reklamacji w terminie 30
dni. W ocenie projektodawcy jest to wystarczajqcy okres na zapoznanie si¢ z ewentualnymi
zastrzezeniami i argumentacjq konsumenta oraz przygotowanie odpowiedzi. W szczegdlnie
skomplikowanych przypadkach przewidziano mozliwosé wydtuzenia terminu do 60 dni,
Jjednak przy zachowaniu dodatkowych warunkéw formalnych, wigcznie z obowigzkowym
powiadomieniem klienta o zaistnialych okolicznosciach. Zdaniem projektodawcy niezbednym
czynnikiem dla prawidtowego funkcjonowania wprowadzanych przepisow jest umieszczenie
w  regulacji stosownej sankcji. W przedmiotowej materii, w sytuacji niedochowania
narzuconych termindw, bedzie to uznanie, iz podmiot rynku finansowego rozpatrzyt
reklamacje pozytywnie, tj. zgodnie z wolg wnoszgcego. Takie podejscie nalezy uznaé za
prokonsumenckie, pozwalajgce budowaé zaufanie do calego sektora rynku finansowego oraz
zgodne z zasadq pewnosci obrotu gospodarczo-prawnego” (druk Sejmu RP VII kadencji
nr 3430).

W ujeciu zatem celowosciowym art. 8 u.r.r. przewiduje sankcje, ktora naktadana jest na
podmiot rynku finansowego — w interesie konkretnego klienta, ale tez po to, by zapewnié
uczciwe warunki konkurencji na danym rynku — w sytuacji, gdy dany podmiot, pomimo
jednoznacznego obowiazku, ktéry na nim ciazy, zlekcewazy adresowang do niego norme
prawng i nie udzieli odpowiedzi na reklamacj¢ klienta. Sankcjg tg jest ,,uznanie, iz podmiot
rynku finansowego rozpatrzyl reklamacj¢ pozytywnie, tj. zgodnie z wolg wnoszgcego™.
Roéwniez wigc z tego punktu widzenia art. 8 u.r.r. nalezy traktowal przez pryzmat fikcji
prawnej przewidujgcej uznanie roszczen klienta zawartych w reklamacji. Celem ustawodawcy
z calg pewnoscia nie bylo doprowadzenie tylko i wylgcznie do takiego skutku braku
odpowiedzi na reklamacjg, o ktorym mowa w art. 123 § 1 pkt 2 k.c., czyli do przerwania
biegu przedawnienia roszczenia. Nie wydaje si¢ rdwniez, by wskazywang w uzasadnieniu
projektu sankcjg, miatoby by¢ wzruszalne domniemanie prawne. Praktyczng konsekwencja
takiego rozwigzania, obserwowang zresztg przez Rzecznika Finansowego w odniesieniu

do tych podmiotéw, ktére powotuja si¢ na takg wiasnie wykladnie analizowanej normy, jest



w zasadzie automatyczna odmowa dobrowolnego zaspokojenia roszczen podnoszonych
przez klientéw w zwigzku z nierozpatrzeniem ich reklamacji. Podmioty dziatajace na rynku
finansowym (np. zaktady ubezpieczen, jak w sprawie, w ktore] sformulowane zostato pytanie
prawne) wychodza bowiem z pragmatycznego, racjonalnego z ekonomicznego punktu
widzenia zatozenia, ze w dalszym ciagu jedynie stosunkowo niewielki odsetek konsumentow
decyduje sie na sadowe dochodzenie roszczefi od profesjonalnych i silniejszych od siebie
podmiotow, obawiajac si¢ wysokich kosztow, skomplikowanych i nieznanych sobie procedur
czy wreszcie ryzyka przegranej. Takie taktyczne zniechgcanie klientow do dochodzenia
ich praw, przy jednoczesnym zalozeniu, ze nawet w przypadku skierowania sprawy
na droge sadowa przedsigbiorca zazwyczaj zachowuje mozliwos¢ wykorzystania swoich
przewag (ktére zwiekszaja prawdopodobienstwo osiagnigcia pozytywnego rezultatu procesu
lub zawarcia korzystnej dla niego ugody) trudno uznaé za podejscie prokonsumenckie,
pozwalajgce budowaé zaufanie do calego sektora rynku finansowego oraz zgodne z zasadg
pewnosci obrotu gospodarczo-prawnego”, zakladane przez projektodawce i zaakceptowane
przez ustawodawce.

Przechodzac do dokonania wykladni systemowej nalezy przede wszystkim zwroécié
uwage na to, ze tozsame rozwigzania legislacyjne, okreslane czgsto mianem ,,milczacego
uznania reklamacji”, zostaty przewidziane réwniez w szeregu innych aktow prawnych. I tak:

- Jezeli kupujgcy bedgcy konsumentem zazqdal wymiany rzeczy lub usunigcia wady
albo zlozyl oswiadczenie o obnizeniu ceny, okreSlajgc kwotg, o ktorq cena ma by¢ obnizona,
a sprzedawca nie ustosunkowal si¢ do tego zqdania w terminie cziernasiu dni, uwaza sie,
ze zqdanie to uznal za uzasadnione (art. 561°k.c.);

- Jezeli przedsiebiorca nie udzielil odpowiedzi na reklamacj¢ w terminie, o ktorym mowa
w ust. 1, uwaza sig, ze uznal reklamacje (art. 7a ust. 2 ustawy z dnia 30 maja 2014 r.
o prawach konsumenta, Dz. U. z 2017 r. poz. 683) !

- Jezeli organizator turystyki nie ustosunkuje si¢ na pismie do reklamacji, zlozonej zgodnie
z ust. 3, w terminie 30 dni od dnia jej zlozenia, a w razie reklamacji zlozonej w trakcie
trwania imprezy turystycznej w terminie 30 dni od dnia zakonczenia imprezy turystyczneyj,
uwaza sie, ze uznal reklamacje za uzasadniong (art. 16b ust. 5 ustawy z dnia 29 sierpnia
1997 r. o uslugach hotelarskich oraz ustugach pilotéw wycieczek i przewodnikow
turystycznych, Dz. U. z 2017 r. poz. 1553 ze zm.);

- Jezeli reklamacja ushigi telekomunikacyjnej nie zostanie rozpatrzona w. lerminie
30 dni od dnia jej zlozenia, uwaza sie, Ze zostala ona uwzgledniona. Przez
rozpatrzenie reklamacji rozumie si¢ wyslanie przed uplywem tego terminu przez dostawce

publicznie  dostgpnych  ustug  telekomunikacyjnych odpowiedzi o uwzglednieniu  lub

! Chodzi o termin 30 dni od dnia otrzymania reklamacji.
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nieuwzglednieniu reklamacji (art. 106 ust. 2 ustawy z dnia 16 lipca 2004 r.— Prawo
telekomunikacyjne, Dz. U. z 2017 r. poz. 1907 ze zm.);

- Przedsigbiorstwo energetyczne jest obowigzane rozpatrzy¢ reklamacje, w terminie 14
dni od dnia jej zlozenia. Jezeli reklamacja nie zostata rozpatrzona w tym terminie, uwaza sie,
ze zostata uwzgledniona (art. 6¢ ust. 2 ustawa z dnia 10 kwietnia 1997 r. — Prawo
energetyczne, Dz. U. z 2017 r. poz. 220 ze zm.);

- Nieudzielenie przez operatora pocztowego odpowiedzi na reklamacje w terminie, o ktérym
mowa w § 9 ust. 1, lub na odwolanie od reklamacji w terminie, o ktorym mowaw § 12 ust. 1,
skutkuje uznaniem reklamacji (§ 14 rozporzadzenia Ministra Administracji i Cyfryzacji z dnia
26 listopada 2013 r. w sprawie reklamacji ustugi pocztowej, Dz. U. poz. 1468 ze zm.)’.

Z kolei art. 16 ust. 4 ustawy z dnia 15 grudnia 2017 r. o dystrybucji ubezpieczen (Dz. U.
poz. 2486), wchodzacy w zycie w dniu 23 lutego 2018 r., przewiduje, ze: Jezeli zaklad
ubezpieczen, broker ubezpieczeniowy, agent ubezpieczeniowy i agent oferujgcy ubezpieczenia
uzupelniajgce, o ktorych mowa w ust. 1 i 2, nie udzielg odpowiedzi na reklamacje w terminie,
o ktorym mowa w ust. 1 i 2, uwaza sie, ze uznali oni reklamacje’.

Na gruncie art. 561° k.c. wskazuje sie, ze brak reakcji sprzedawcy oznacza, iz uznaje
on stusznos¢ zgloszonych przez konsumenta zgdan. Przepis ten nie kreuje domniemania
prawnego ani faktycznego, lecz zawiera regule interpretacyjng, nakazujaca przypisanie
danemu zachowaniu sprzedawcy okre$lonych w niej skutkow. Na tej podstawie milczenie
sprzedawcy uznaje si¢ za oswiadczenie uznajgce zgdania konsumenta, ktore powoduje
powstanie pomi¢dzy stronami stosunku obligacyjnego (por. E. Habryn-Chojnacka, komentarz
do art. 561°, w: Kodeks cywilny. Tom II. Komentarz. Art. 450-1088, red. M. Gutowski,
Warszawa 2016; J. Jezioro, komentarz do art. 561°, w: Kodeks cywilny. Komentarz,
red. E. Gniewek, P. Machnikowski, Warszawa 2016; M. Tulibacka, komentarz do art. 561°,
w: Kodeks cywilny. Komentarz, red. K. Osajda, Warszawa 2017). Komentujacy przepisy
uchylonej z dniem 25 grudnia 2014 r. ustawy z dnia 27 lipca 2002 r. o szczegbélnych
warunkach sprzedazy konsumenckiej oraz o zmianie przepisow kodeksu cywilnego (Dz. U.
Nr 141, poz. 1176 ze zm.) wskazywali, ze w razie braku os$wiadczenia sprzedawcy
w okreslonym terminie, art. 8 ust. 3 ustawy przyjmuje fikcje, w Swietle ktorej sprzedawca
uznal zadanie kupujgcego za uzasadnione. Nie ma znaczenia przyczyna nieudzielenia
odpowiedzi w okre$lonym przez ustawe terminie, a sprzedawca nie moze skutecznie
kwestionowa¢ swojej odpowiedzialnosci — dochodzi zatem do swoistej prekluzji zarzutu

braku odpowiedzialno$ci sprzedawcy za zgloszong mu niezgodnos¢ (por. J. Pisulinski,

2 Chodzi o termin nie dtuzszy niz 30 dni od dnia otrzymania reklamacji lub odwotania.
3 Chodzi o termin 30 dni od dnia otrzymania reklamacji oraz okreslony w informacji przekazywanej klientowi
przewidywany termin rozpatrzenia reklamacji, ktéry nie moze przekroczy¢ 60 dni od dnia jej otrzymania.
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w: System Prawa Prywatnego, t. 7, Prawo zobowigzan — cze$¢ szczegolowa, red. J. Rajski,
Warszawa 2011, s. 217).

Odnoszac si¢ do art. 8 ust. 3 o ustawy szczegblnych warunkach sprzedazy konsumenckiej
Sad Najwyzszy wskazal, ze brak odpowiedzi na zgloszone przez kupujacego zadanie stwarza
fikcje jego uznania i tak jak przy uznaniu roszczenia oznacza przyznanie przez sprzedajacego
okolicznosci niezgodnosci towaru z ustawg oraz zgodg co do tresci zadania, jezeli zostat
on przez uprawnionego okreslony w tresci zadania (wyrok z 5 lipca 2012 r., IV CSK 75/12).
Rowniez w $wietle orzecznictwa sadow powszechnych brak ustosunkowania si¢ w terminie
do reklamacji klienta oznacza przyjecie fikcji uznania reklamacji i koniecznos¢ spelnienia
podniesionego w niej Zadania (np. wyroki SO w Piotrkowie Trybunalskim z 22 wrzesnia
2014 r., 11 Ca 477/14; SO w Lodzi z 20 listopada 2014 r., [II Ca 1567/14; SO w Elblagu z 15
kwietnia 2015 r., I Ca 68/15; SO w Lodzi z 29 lipca 2015 r., III Ca 625/15; SR w Bielsku
Podlaskim z 24 marca 2016 r., I C 1056/15).

Na gruncie ustawy o ustugach hotelarskich oraz ustugach pilotow wycieczek
i przewodnikéw turystycznych® podnosi sig, ze skutek polegajacy na uznaniu reklamacji za
uzasadniona wystepuje, jezeli organizator turystyki we wskazanym terminie nie ustosunkuje
sic do reklamacji klienta. Uznanie reklamacji jest rownoznaczne z uznaniem roszczenia,
czyli czynnoscia ustalajaca, zawierajacg zarowno oswiadczenie wiedzy, jak i oswiadczenie
woli. Na skutek nieustosunkowania sie do reklamacji dochodzi do uznania roszczenia klienta
(swoistej prekluzji zarzutu braku odpowiedzialnosci z tytutu niewykonania lub nienalezytego
wykonania umowy) lub do przyznania faktu, co moze by¢ poczytywane za przyznanie
pozasadowe (por. R. Flejszar, K. Gajda, Postgpowanie reklamacyjne w sprawach dotyczgcych
imprez turystycznych — uwagi de lege lata i de lege ferenda, w: Turystyka a prawo. Aktualne
problemy legislacyjne i konstrukcyjne, red. P. Cebula, J. Raciborski, Sucha Beskidzka
-Krakéw, s. 237; P. Cebula, Ustugi turystyczne. Komentarz, Warszawa 2012, komentarz
do art. 16b). W orzecznictwie sadéow wskazuje si¢, ze argumentacja, wedle ktorej pomimo
nieudzielenia odpowiedzi na reklamacje w ustawowo zakreslonym terminie, organizator
turystyki zachowuje uprawnienie do kwestionowania wysoko$ci dochodzonego od niego
roszczenia w toku procesu, wypacza sens art. 16b ust. 5. Oznaczaloby to bowiem, ze w
zasadzie organizator turystyki moze zignorowaé¢ wniesiona przez uczestnika imprezy
turystycznej reklamacje i nie ponies¢ zadnych negatywnych konsekwencji z tego
wynikajacych. Stawiatoby to pod znakiem zapytania celowos¢ tej regulacji i oznaczatoby,
ze W istocie jest ona bezuzyteczna i zbedna (wyrok SO w Lodzi z 6 marca 2014 r., IIl Ca

53/14). Podobne ujecie jest w orzecznictwie prezentowane rdwniez w odniesieniu do regulacji

4 Jej wezesniejszy tytut to ustawa o ustugach turystycznych.
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zawarte] w Prawie telekomunikacyjnym (por. wyroki SR Poznan-Grunwald w Poznaniu
z 20 listopada 2015 r., I C 1272/15 oraz SO w Lodzi z 11 stycznia 2016 r., XIII Ga 894/15).

Do pozytywnego rozpatrzenia reklamacji na skutek jej milczacego uznania dochodzi
zatem nie tylko na gruncie przepiséw u.r.r., ale tez m.in. w ramach prawa turystycznego,
telekomunikacyjnego, energetycznego, pocztowego i konsumenckiego czy w przypadku
rekojmi za wady rzeczy sprzedanej. Obecnie wiec jest to juz powszechny standard prawny
obowigzujacy w relacjach miedzy przedsigbiorcami a konsumentami, a w okres$lonych
przypadkach, z mocy przepiséw szczegdlnych, takze pomiedzy przedsigbiorcami. Milczace
uznanie roszczenia nie jest przy tym jedyng sytuacja, gdy w obrebie prawa cywilnego
ustawodawca wigze okreslone skutki prawne z brakiem odpowiedniej reakcji po stronie danej
osoby, zazwyczaj podmiotu profesjonalnego. Tytutem przyktadu wskaza¢ mozna chociazby
na tzw. milczace zawarcie umowy ubezpieczenia obowigzkowego, ktore przewiduje, ze jesli
zaklad ubezpieczen otrzymat oferte zawarcia umowy ubezpieczenia obowigzkowego, brak
odpowiedzi w terminie 14 dni poczytuje si¢ za jej przyjecie (art. Sa ustawy z dnia 22 maja
2003 r. o ubezpieczeniach obowigzkowych, Ubezpieczeniowym Funduszu Gwarancyjnym
1 Polskim Biurze Ubezpieczycieli Komunikacyjnych, Dz. U. z 2016 r. poz. 2060 ze zm.).

W ocenie Rzecznika Finansowego wyktadnia jezykowa, funkcjonalna, celowo$ciowa
i systemowa art. 8 u.r.r. uzasadnia wniosek, ze nieudzielenie przez podmiot rynku
finansowego odpowiedzi na reklamacje skutkuje jej milczacym uznaniem, to jest
rozpatrzeniem zgodnie z wolg klienta. Podmiot rynku finansowego — w drodze fikeji
prawnej — uznaje zastrzezenia klienta zawarte w reklamacji za zgodne ze stanem faktycznym,
a roszczenia w niej podniesione — za uzasadnione. Nie jest to przy tym domniemanie
prawne — brak ku temu przekonujacych argumentéw. Zasadniczym zalozeniem ustawodawcy
jest konieczno$¢ ochrony klientow podmiotéw rynku finansowego réwniez w zakresie
uprawnienia do wniesienia reklamacji, z czym skorelowany jest obowigzek tych podmiotow
w zakresie rozpatrzenia reklamacji i udzielenia na niej odpowiedz. Ochrona ta jest
realizowana przez konkretng i realng sankcje, majacg dyscyplinowaé profesjonalne podmioty
prowadzace dzialalno$¢ gospodarczg na rynku finansowym, a takze zapewniaé pewnosé
obrotu gospodarczego oraz uczciwg konkurencje. Roszczenie podniesione w reklamacji
rozpatrzonej zgodnie z wolg klienta — czy to w sposob wyrazny, poprzez udzielenie pisemnej
odpowiedzi, czy tez na skutek milczenia, w zwigzku z brakiem reakcji w okreslonym prawem
terminie — zostaje uznane przez podmiot rynku finansowego i jako takie winno zosta¢ przez
niego zaspokojone.

Zauwazenia wymaga ponadto fakt, Zze jakkolwiek prowadzona w Biurze Rzecznika
Finansowego biezaca analiza orzecznictwa sadéw powszechnych wskazuje na istnienie

rozbieznosci w interpretacji omawianego zagadnienia przez sady, to jednak wydaje sie,
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ze jak dotad przewaza poglad zaprezentowany przez nas w niniejszym wystapieniu,
o czym $wiadczg prawomocne wyroki: Sadu Rejonowego w Toruniu z 28 lipca 2016 r. (X C
149/16), Sadu Rejonowego w Koninie z 8 grudnia 2016 r. (I C 2299/16), Sadu Rejonowego
w Gdyni z 15 grudnia 2016 r. (I C 1175/16) oraz Sadu Rejonowego dla Warszawy-Mokotowa
w Warszawie z 30 marca 2017 r. (XVI C 7/17).

Na marginesie poczynionych rozwazan warto nadmienié, ze nie jest tak, by w razie
przyjecia wykladni zakladajacej zastosowanie przez ustawodawce fikcji prawnej milczacego
uznania reklamacji kazde, nawet najbardziej nieracjonalne i odbiegajace od realiow danej
sprawy, roszczenie klienta podniesione w reklamacji, na ktora nie udzielono w terminie
odpowiedzi, staje si¢ bezwzglednie nalezne i bez zadnych wyjatkow musi zosta¢ zaspokojone
przez podmiot rynku finansowego. Jak kazde bowiem roszczenie, tak i to oparte na art. 8
w.r.r., podlega ocenie przez pryzmat art. 5 k.c., a wiec z punktu widzenia zasad wspélzycia
spotecznego oraz spoteczno-gospodarczego przeznaczenia prawa. Dzialanie, ktore jest
sprzeczne z tymi wartociami, nie jest uwazane za wykonywanie prawa i nie korzysta z
ochrony. Warto jednak zaznaczy¢, ze powotywanie si¢ na sprzecznos¢ z zasadami wspotzycia
spotecznego musi si¢ wigza¢ z konkretnym wykazaniem, o jakie zasady w konkretnym
wypadku chodzi oraz na czym polega sprzecznosc danego dzialania z tymi zasadami.
Nieostry charakter klauzul generalnych zawartych w art. 5 k.c. nakazuje ostrozne korzystanie
z instytucji naduzycia prawa podmiotowego jako podstawy oddalenia powodztwa, wymaga
przy tym wszechstronnego rozwazenia okolicznosci, tak by nie doprowadzi¢ do podwazenia
pewnosci obrotu prawnego. Zasadg bowiem jest, ze ten, kto korzysta ze swego prawa,
postepuje zgodnie z jego spoteczno-gospodarczym przeznaczeniem i zasadami wspélzycia
spolecznego. Z istnienia tego domniemania wynika, ze ciezar dowodu w zakresie
okolicznosci faktycznych uzasadniajacych zarzut z art. 5 k.c. spoczywa na tym, kto taki zarzut
podnosi lub dla kogo byloby to korzystne (por. wyrok SN z 15 lutego 2017 r., IT CSK
236/16).

Rzecznik Finansowy

Aleksandra

Zalgczniki:
— dwa odpisy o$wiadczenia Rzecznika Finansowego.

~ Tomasz Miynarski
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