Sygn. akt Il CZP 113/17

UCHWALA

Dnia 13 czerwca 2018 r.
Sad Najwyzszy w sktadzie:

SSN Agnieszka Piotrowska (przewodniczgcy, sprawozdawca)
SSN Wojciech Katner
SSN Marian Kocon

Protokolant Bogumita Gruszka

w sprawie z powddztwa E. D.

przeciwko (....) Towarzystwu Ubezpieczen Spétce Akcyjnej w L.
0 zaptate,

po rozstrzygnieciu w Izbie Cywilnej na posiedzeniu jawnym

w dniu 13 czerwca 2018 r.,

zagadnienia prawnego

przedstawionego przez Sgd Okregowy w L.

postanowieniem z dnia 12 lipca 2017 r., sygn. akt Il Ca (...),

"Czy w procesie z powoddztwa 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 rozpatrywaniu reklamacji przez podmioty rynku finansowego
i 0 Rzeczniku Finansowym (Dz. U. z 2016 roku, poz. 892, t. jedn. ze
zm.) wylgcza mozliwos¢ 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 badz przystuguje
mu w nizszej wysokosci?"

podjat uchwate:

W postepowaniu wszczetym przez klienta przeciwko
podmiotowi rynku 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 o Rzeczniku Finansowym (tekst jedn. Dz. U. z 2017



r., poz. 2270) nie wylagcza mozliwosci kwestionowania przez
podmiot rynku finansowego zasadnosci dochodzonego
roszczenia; na podmiocie tym spoczywa ciezar dowodu, ze
powodowi nie przystuguje roszczenie lub przystuguje w nizszej

wysokosci.

UZASADNIENIE

Powoddka E. D. domagata sie zasgdzenia od pozwanego (...) Towarzystwa
Ubezpieczeh S.A. w t. kwoty 26 800 zt z odsetkami ustawowymi od dnia 28
wrzesnia 2015 r. do dnia zapfaty, tytutem zados$¢uczynienia za krzywde. Wyrokiem
z dnia 22 listopada 2016 r. Sad Rejonowy w L. uwzglednit to powddztwo w catosci
ustalajgc, ze w dniu 19 czerwca 2015 r. powddka doznata obrazen ciata w wyniku
wypadku komunikacyjnego, spowodowanego przez kierowce ubezpieczonego w
pozwanym towarzystwie ubezpieczeniowym w zakresie OC posiadaczy pojazdow
mechanicznych. Pismem z dnia 28 sierpnia 2015 r. powddka zgtosita pozwanemu
szkode, zgdajgc miedzy innymi wyptaty zados¢uczynienia w kwocie 30 000 zt oraz
zwrotu kosztow leczenia i rehabilitacji. W postepowaniu likwidacyjnym, strona
pozwana poczgtkowo odmowita przyznania zadoscuczynienia, powotujgc sie na
brak trwatych nastepstw wypadku, natomiast zwracata udokumentowane wydatki
na leczenie i rehabilitacje, zgodnie z przedktadanymi przez powddke sukcesywnie
dowodami na ich poniesienie. Wskutek dalszej korespondencji prowadzonej z
powddkg w toku postepowania likwidacyjnego, strona pozwana, decyzjg z dnia 7
pazdziernika 2015 r. wyptacita powddce zadoscuczynienie w wysokosci 1 600 zt,
uznajgc dalsze zgdanie za wygorowane. Ubezpieczyciel pouczyt takze powodke, ze
osoby fizyczne bedace klientami podmiotu rynku finansowego, mogg zgtaszac
zastrzezenia w formie reklamaciji dotyczacej ustug swiadczonych przez pozwanego
na podstawie ustawy z dnia 5 sierpnia 2015r. o rozpatrywaniu reklamacji przez
podmioty rynku finansowego i o0 Rzeczniku Finansowym (tekst jedn.: Dz.U.
z 2017 r., poz. 2270 - dalej: ,u.r.r.”), ktéra weszta w zycie w toku postepowania

likwidacyjnego.



Pismem z dnia 29 lutego 2016 r., wystanym drogg elektroniczng w
tym samym dniu, powddka wystgpita do pozwanego z takg reklamacja, zarzucajac,
ze strona pozwana przeprowadzita postepowanie likwidacyjne nierzetelnie,
albowiem nie zlecita przebadania powddki przez biegtych lekarzy i nie ustalita
faktycznych ~ rozmiaréow  krzywdy  doznanej przez nig w  wyniku
wypadku. Reklamujgca wniosta o ponowne rozpatrzenie zgtoszonego roszczenia o
zados$cuczynienie i przyznanie go w wysokosci 28 400 zt pod rygorem wytoczenia
powddztwa o zaptate. W ustawowym terminie ubezpieczyciel nie odpowiedziat na
te reklamacje, stad pismem z dnia 7 kwietnia 2016 r. powodka zazgdata zapfaty
wskazanej w reklamacji kwoty. Decyzjg z 12 kwietnia 2016 r. pozwany przyznat
powodce uzupetniajgce zadoscéuczynienie w wysokosci 1 600 zi, odmawiajgc
zaspokojenia roszczenia 0 zadoscCuczynienie w pozostatej czesci jako
wygorowanego, co spowodowato wytoczenie przez E. D. rozpoznawanego

powodztwa.

W oparciu o te ustalenia, Sgd Rejonowy uznat, ze powddztwo zastuguje w
catosci na uwzglednienie bez potrzeby przeprowadzania wnioskowanych przez
strony dowodow z dokumentdéw, zeznan sSwiadkow, opinii biegtych sgdowych
z zakresu medycyny i psychologii oraz przestuchania powddki, na okolicznosc
rozmiarow krzywdy i szkody poniesionej przez powddke w wyniku wypadku.
Sad pierwszej instancji wskazat, ze zgodnie z art. 8 przytoczonej ustawy,
reklamacje nie rozpatrzong w ustawowym terminie uwaza sie za rozpatrzong
zgodnie z wolg klienta. Oznacza to, ze podmiot rynku finansowego, w tym
przypadku ubezpieczyciel, jest bezwzglednie zobowigzany do wyptaty kwoty
wskazanej w reklamacji powodki, do ktorej nie odniost sie w ustawowym terminie
i nie moze w postepowaniu sgdowym kwestionowac tej kwoty ani co do zasady, ani

co do wysokosci.

Przy rozpoznawaniu apelacji pozwanego, zarzucajgcej naruszenie art. 8
u.r.r., art. 824t w zw. z art. 361 § 1 k.c. i art. 5 k.c. w zw. z art. 8 u.rr.,
Sad Okregowy powzigt powazne watpliwosci prawne, ktérym dat wyraz

w przedstawionym zagadnieniu prawnym.

Sad Najwyzszy zwazyt, co nastepuje:



Przedstawione zagadnienie prawne dotyczy wyktadni art. 8 u.r.r.,
przewidujgcego, ze 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. Ustawa zawiera definicje ,klienta
podmiotu rynku finansowego” (art. 2 pkt 1), ktorym moze by¢ zarowno konsument
w rozumieniu art. 22! k.c., jak i osoba fizyczna nie bedgca konsumentem, oraz
definicje ,reklamaciji’ (art. 2 pkt 2), okreslajgc, ze jest nig wystgpienie skierowane
do podmiotu rynku finansowego przez jego klienta, w ktorym Kklient zgtasza
zastrzezenia dotyczgce ustug swiadczonych przez podmiot rynku finansowego.
Ustawa nie definiuje blizej pojecia owych ,zastrzezen” oraz ich charakteru i zakresu.
W kolejnych przepisach uregulowano sposéb wniesienia przez klienta reklamaciji
(art. 3), obowigzki informacyjne podmiotu rynku finansowego (art. 4), termin i
Sposob rozpatrzenia reklamacji przez podmiot rynku finansowego (art. 5, 6, 7), a
takze obowigzkowe elementy odpowiedzi podmiotu na reklamacje klienta (art. 9,
10). W pisemnym uzasadnieniu projektu tej ustawy wskazano miedzy innymi, ze
.celem ustawy reklamacyjnej jest podwyzszenie poziomu ochrony 0soOb
korzystajgcych z ustug finansowych poprzez jednoznaczne ustawowe przesgdzenie
trybu i termindw rozpatrywania przez podmioty rynku finansowego sktadanych
przez ich klientow reklamacji w ramach procedur skargowych (...). Niezbednym
czynnikiem dla prawidtowego funkcjonowania wprowadzanych przepiséw jest
umieszczenie w regulacji stosownej sankcji. W przedmiotowej materii, w sytuacji
niedochowania narzuconych terminéw, bedzie to uznanie, iz podmiot rynku
finansowego rozpatrzyt reklamacje pozytywnie, tj. zgodnie z wolg wnoszgcego.
Takie podejscie nalezy uznac za prokonsumenckie, pozwalajgce budowac¢ zaufanie
do catego sektora rynku finansowego oraz zgodne z zasadg pewnosci obrotu

gospodarczo-prawnego’.

Uzycie przez ustawodawce pojecia ,sankcji” w przytoczonym uzasadnieniu
projektu ustawy reklamacyjnej nie przynosi odpowiedzi na pytanie o charakter
i skutki uchybienia  obowigzkowi udzielenia przez  podmiot  rynku
finansowego odpowiedzi na reklamacje klienta w ustawowym terminie. Trzeba przy
tym zauwazy¢, ze pojecie ,sankcji” kojarzone jest przede wszystkim z regulacjami

prawa karnego, przewidujgcymi ujemne nastepstwa naruszenia zakazu lub nakazu



okreslonego zachowania, egzekwowane 2z urzedu przy uzyciu przymusu
panstwowego; towarzyszy temu wymaganie, aby sankcja byta skuteczna,
odstraszajgca i proporcjonalna. Zagadnienie sankcji jako konsekwencji uchybienia
obowigzkom cywilnoprawnym jest bardziej ztozone, poniewaz prawo cywilne ma
bardziej skomplikowang strukture niz prawo karne Ilub administracyjne oraz
obejmuje swoim dziataniem liczne obszary Zycia spotecznego i gospodarczego,
regulujgc rozmaite zagadnienia, w tym miedzy innymi prawa podmiotowe,

roszczenia, uprawnienia ksztattujgce, przestanki czynnosci prawnych.

Regulacje o podobnej do art. 8 u.r.r. tresci zawarte sg takze w innych
ustawach regulujgcych wymiane doébr lub $wiadczenie ustug. Art. 561° k.c.
przewiduje, ze jezeli kupujgcy bedacy konsumentem zazgdat wymiany rzeczy lub
usuniecia wady albo ztozyt oswiadczenie o obnizeniu ceny, okreslajgc kwote,
o ktérg cena ma by¢ obnizona, a sprzedawca nie ustosunkowat sie do tego zgdania
w terminie czternastu dni, uwaza sie, ze zgdanie to uznat za uzasadnione. Zgodnie
z art. 7a ust. 1 i 2 u.pk. jezeli przepisy odrebne nie stanowig inaczej,
przedsiebiorca jest obowigzany udzieli¢ odpowiedzi na reklamacje konsumenta w
terminie 30 dni od dnia jej otrzymania. Jezeli przedsiebiorca nie udzielit odpowiedzi
na reklamacje w terminie, o ktérym mowa w ust. 1, uwaza sie, ze uznat reklamacje.
Stosownie do art. 106 ust. 1 i 2 u.p.t,, dostawca publicznie dostepnych ustug
telekomunikacyjnych jest obowigzany do rozpatrzenia reklamacji ustugi
telekomunikacyjnej. Jezeli reklamacja ustugi telekomunikacyjnej nie zostanie
rozpatrzona w terminie 30 dni od dnia jej zlozenia, uwaza sie, ze zostata ona
uwzgledniona. Art. 16b ust. 5 ustawy z dnia 29 sierpnia 1997 r. o ustugach
turystycznych (tekst jedn. Dz.U. z 2017 r., poz. 1553), jezeli organizator turystyki
nie ustosunkuje sie na pisSmie do reklamacji, ztozonej zgodnie z ust. 3, w terminie
30 dni od dnia jej ztozenia, a w razie reklamacji ztozonej w trakcie trwania imprezy
turystycznej w terminie 30 dni od dnia zakonczenia imprezy turystycznej, uwaza sie,
ze uznat reklamacje za uzasadniong. Ustawa z dnia 10 kwietnia 1997 r. -
Prawo energetyczne (tekst jedn. Dz.U. z 2017 r., poz. 220) przewiduje w art. 6¢ ust.
2, ze przedsiebiorstwo energetyczne jest obowigzane rozpatrzyé reklamacje,
w terminie 14 dni od dnia jej ztozenia. Jezeli reklamacja nie zostata rozpatrzona

w tym terminie, uwaza sie, ze zostata uwzgledniona.



Przeglad prezentowanych w nauce prawa poglagdéw prawnych wskazuje na
brak jednolitych zapatrywan przedstawicieli doktryny na temat charakteru
wymienionych wyzej postepowan reklamacyjnych oraz skutkéw nierozpatrzenia
reklamacji klienta przez jej adresata w ustawowym terminie. Przyjmuje sie, ze
regulacje te konstruujg niewzruszalng fikcje prawng uznania reklamacji albo
wzruszalne domniemanie prawne uznania reklamacji przez podmiot, albo
domniemanie faktyczne uznania reklamaciji, albo niewtasciwe uznanie Zzgdania

zawartego w nierozpatrzonej reklamaciji.

W jednym z nielicznych orzeczen dotyczgcych tej problematyki, a mianowicie
w wyroku z dnia 5 lipca 2012r., IV CSK 75/12 (OSNC 2013, nr 3, poz. 40), do
ktérego Sad Okregowy w L. nawigzat w uzasadnieniu przedstawionego
zagadnienia prawnego, Sad Najwyzszy podniost, ze art. 8 ustawy z dnia 27 lipca
2002 r. o szczegolnych warunkach sprzedazy konsumenckiej oraz zmianie kodeksu
cywilnego (Dz.U. Nr 141, poz. 1176) przewiduje dla kupujgcego na wypadek
stwierdzenia niezgodnosci z towarem cztery uprawnienia w stosunku do
sprzedawcy, ograniczajgc jednak mozliwg kolejnos¢ ich wyboru przez kupujgcego.
Kupujacy moze w razie niezgodnosci towaru z umowg skorzystac w pierwszej
kolejnosci z uprawnien zawartych w art. 8 ust. 1 tj. zgda¢ doprowadzenia go do
stanu zgodnego z umowg przez nieodptatng naprawe albo wymiane na nowy, a
dopiero w dalszej kolejnosci, jezeli spetnione sg okreslone przestanki, zgdac
obnizenia ceny albo odstgpi¢ od umowy. Art. 8 ust. 3 tej ustawy stanowi, ze jezeli
sprzedawca, ktéry otrzymat od kupujgcego zgdanie okreslone w jego ust. 1, nie
ustosunkowat sie do tego zgdania w terminie 14 dni, uwaza sie, ze uznat je za
uzasadnione. Dokonujgc interpretacji tej normy prawnej Sgd Najwyzszy przyjat,
jednakze bez szerszego uzasadnienia, ze brak odpowiedzi sprzedawcy na
zgtoszone przez Kkupujgcego zadanie, stwarza fikcje jego uznania. Tak jak w
przypadku uznania roszczenia o0znacza przyznanie przez sprzedajgcego
okolicznosci niezgodnosci towaru z umowg oraz zgode co do tresci zgdania, a wiec
sposobu doprowadzenia do zgodnosci towaru z umowa, jezeli sposéb ten zostat
okreslony w tresci zgdania. Po bezskutecznym uptywie terminu okreslonego w art.
8 ust. 3, sprzedajacy, ktéry nie udzielit w ustawowym terminie odpowiedzi na

zgdanie naprawy albo wymiany towaru, nie moze wobec tego skutecznie uchylac



sie od odpowiedzialnosci za niezgodnos¢ towaru z umowg, moze natomiast

podnosi¢ zarzut niemoznosci Swiadczenia.

W uzasadnieniu postanowienia przedstawiajgcego zagadnienie prawne do
rozstrzygniecia, Sgd Okregowy, odwotujgc sie do pogladdéw nauki prawa oraz
analizy przytoczonych wyzej regulacji dotyczgcych skutkéw nierozpatrzenia
w ustawowym terminie reklamacji klientow roznych instytucji, wskazat na dwa

kierunki mozliwej interpretacji normy zawartej w art. 8 u.r.r.

Zgodnie z pierwszym z nich, art. 8 u.r.r. konstruuje fikcje prawng, ze podmiot
rynku finansowego uznat reklamacje klienta zgodnie z jego zadaniem,
w konsekwencji jest bezwzglednie zobowigzany spetnic zawarte w niej zgdanie,
bez wzgledu na jego tres¢ i zasadnos¢ w Swietle tgczgcego strony stosunku
prawnego. Fikcja ta jest niewzruszalna, wobec czego w sytuacji odmowy spetnienia
tego zadania i wytoczenia przez klienta powoddztwa, pozwany podmiot rynku
finansowego nie moze kwestionowaC roszczenia objetego nierozpatrzong
w terminie reklamacjg ani co do zasady, ani co do wysokosci. Ma tu miejsce
prekluzja wszelkich twierdzen, zarzutow i wnioskéw dowodowych zmierzajgcych do
wyjasnienia zasadnosci i zgodnosci z prawem reklamacji, zas ewentualne
naduzycia klienta, polegajgce przyktadowo na zawarciu w reklamacji niezasadnych
zastrzezen lub Zzgdania nienaleznych, ewentualnie wygoérowanych s$Swiadczen,

mogg by¢ korygowane przez sad przez zastosowanie normy art. 5 k.c.

Stosownie do drugiego mozliwego kierunku wyktadni, norma art. 8 u.r.r.
wprowadza domniemanie prawne, ze podmiot rozpatrzyt reklamacje zgodnie z wolg
wnoszgcego jg klienta. Ma ono charakter wzruszalny, co oznacza, ze w razie nie
zaspokojenia przez podmiot rynku finansowego zgdania zawartego w reklamacji
i wniesienia pozwu przez klienta, pozwany podmiot rynku finansowego bedzie
zobowigzany do udowodnienia (nastepuje tu przerzucenie ciezaru dowodu
zpowoda na pozwanego), ze sformutowane w reklamacji zastrzezenia sg
niezasadne, a klientowi nie przystuguje zgtoszone w niej roszczenie lub przystuguje

ono w innej wysoko$ci.

Rozstrzygajac przedstawione zagadnienie prawne, Sgd Najwyzszy zwazyt,

ze u podstaw kazdej reklamaciji, definiowanej w sposéb bardzo ogdlny w art. 2 pkt 2



u.r.r., lezy okreslony stosunek zobowigzaniowy, ktorego zrodtem jest zazwyczaj
czynnosc prawna lub przepis ustawy. Tresc¢ tego stosunku determinuje wzajemne
prawa i obowigzki stron. Nie ma podstaw do przyjecia, ze nie rozpatrzenie
reklamacji klienta w ustawowym terminie (i to bez wzgledu na przyczyne nie
dotrzymania terminu, ktéra moze by¢ niezalezna od podmiotu rynku finansowego)
powoduje takg modyfikacje tego stosunku prawnego, taki skutek konstytutywny, ze
bez wzgledu na podstawe faktyczng tego stosunku oraz przepisy stosunek ten
regulujgcy, podmiot rynku finansowego ma bezwzgledny obowigzek spetnienia
Swiadczenia wyrazonego przez klienta w reklamacji, niezaleznie od tego, czy
obiektywnie sie ono nalezy. Nie jest przekonujgcy argument o mozliwosci
korygowania ewentualnych naduzy¢ klientow przez zastosowanie art. 5 k.c.,
poniewaz jest to przepis wyjgtkowy i zarezerwowany do szczegolnych przypadkow,

do ktérego sady powinny siega¢ w wyjgtkowych sytuacjach.

Przyjecie przedstawianego kierunku wyktadni art.8 u.r.r. powoduje odejscie
od ogdlnych zasad dowodzenia (art. 6 k.c.), co nalezy uzna¢ za korzystne dla
klienta bedgcego powodem. Klient dochodzgcy realizacji roszczenia objetego
nierozpoznang w terminie reklamacjg bedzie zobowigzany tylko do wykazania, ze
ztozyt reklamacje w rozumieniu ustawy, ktora nie zostata rozpatrzona w ustawowym
terminie przez podmiot rynku finansowego. Ciezar dowodu nieistnienia podstaw do

uwzglednienia zgdania klienta bedzie zas spoczywat na pozwanym.

Prezentowana wyktadnia art. 8 wu.rr. nie oznacza przyzwolenia na
lekcewazenie klientdw, przejawiajgce sie w nierozpatrywaniu przez podmioty rynku
finansowego reklamacji w ustawowym terminie. Nie jest uzasadniony poglad, ze
prowadzi ona do pozbawienia klientéw ochrony, powoduje zniechecanie klientéw
do skftadania reklamacji, a takze zacheca podmioty rynku finansowego do
ignorowania reklamacji, czynigc ten instrument bezuzytecznym. W istocie rzeczy,
w interesie podmiotéw rynku finansowego lezy terminowe udzielenie odpowiedzi na
reklamacje, skoro w przypadku umotywowanej odpowiedzi odmownej (art. 9 i 10
u.r.r.), to na niezadowolonym kliencie spoczywat bedzie ciezar udowodnienia jej
zasadnosci w ewentualnym postepowaniu sgdowym dotyczgcym roszczenia
zawartego w reklamaciji. Przyjecie, ze w przypadku nierozpoznania reklamacji

w ustawowym terminie i powstatego na tym tle sporu, postepowanie sgdowe



miatoby sie sprowadzi¢ do ,automatycznego” uwzglednienia przez sad Zgdania
klienta zawartego w tej reklamacji nie jest uzasadnione. Pozbawienie podmiotu
mozliwosci zgtoszenia twierdzen faktycznych, zarzutéw i dowoddéw zmierzajgcych
do ustalenia prawdy materialnej, stanowi naruszenie konstytucyjnej zasady
rownosci stron w postepowaniu sgdowym oraz ograniczenie konstytucyjnego prawa
podmiotu rynku finansowego do sadu. Wylgcza w istocie kontrole przez sad
powszechny zasadnosci zgdan klienta, w tym takze klienta nie bedgcego
konsumentem, bez wzgledu na ich podstawe faktyczng i prawng oraz w oderwaniu

od tgczgcego strony stosunku cywilnoprawnego.

W tym stanie rzeczy orzeczono jak w uchwale.



