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Sygnatura akt I C 82/16

Os$wiadczenie Rzecznika Finansowego zawierajace poglad istotny dla sprawy

Zgodnie z art. 28 ustawy z dnia 5 sierpnia 2015 r. o rozpatrywaniu reklamacji przez podmioty
rynku finansowego i o Rzeczniku Finansowym (Dz. U. z 2015 r.,, poz. 1348 z pdZn. zm.;
dalej: ustawa o Rzeczniku Finansowym), ,,Do Rzecznika stosuje sig¢ odpowiednio przepis art,
63 ustawy z dnia 17 listopada 1964 r. — Kodeks postgpowania cywilnego (Dz. U. z 2014 .
poz. 101, z pézn. zm.)". Z kolei, zgodnie z art. 63 ustawy z dnia 17 listopada 1964 r. Kodeks
postepowania cywilnego (Dz. U. z 2014 r., poz. 101 z pdZn. zm.; dalej: k.p.c.), ,, Organizacje
pozarzgdowe wymienione w ariykulach poprzedzajqcych, kidre nie uczestniczg w sprawle,
mogq przedstawiaé sqdowi istotny dla sprawy poglgd wyraony w uchwale lub w

oswiadczeniu ich nalezycie umocowanych organow .

W dniu 21 grudnia 2016 r. do Rzecznika Finansowego wplynal wniosek powodow,

reprezentowanych przez radeg prawnego Mariusza Korpalskiego z kancelarii Komarmicka



Korpalski Kancelaria Prawna sp. j., o przedstawienie Sgdowi Okregowemu w Lodzi,
I Wydziat Cywilny, przez Rzecznika Finansowego o$wiadczenia zawicrajgcego poglad
istotmy dla sprawy o sygnaturze akt [ C 82/16, dotyczacego zakresu definicji , klienta™ oraz
wreklamacji” w rozumieniu ustawy o Rzeczniku Finansowym uzupelniony pismem z dnia 3
stycznia 2017 r., ktére wptyneto do Rzecznika Finansowego w dniu 4 stycznia 2017 r. — kopia

pism w raz z kopia pelnomocnictwa stanowi zatgcznik nr 1 do pogladu.

Majac powyzsze na uwadze oraz dzialajac na podstawie art. 28 ustawy o Rzeczniku
Finansowym w zw. z art. 63 kp.c., niniejszym Rzecznik Finansowy przedstawia sgdowi

oswiadczenie zawierajgce poglad istotny dla przedmiotowe] sprawy.

Uzasadnienie
Za podstawg wydania niniejszego pogladu przyjeto nastepujgce dokumenty:

1. wniosek powoddw z dnia 16 grudnia 2016 r. uzupelniony pismem z dnia 3 stycznia

2017 r;

2. pozew o ustalenie istnienia ugody ewentualnie o ustalenie niewaznosci o$wiadczen o

ustanowieniu hipoteki oraz o zaplate z dnia 18 stycznia 2016 1.5
3. odpowiedz na pozew z dnia 23 marca 2016 r.;

4. replika powodéw z dnia 2 czerwea 2016 1.3

th

odpowiedz na replike powoddw z dnia 23 sierpnia 2016 r;
6. pismo z dnia 9 listopada 2015 r. skierowane do pozwanego przez powodéw;

7. oswiadczenie powodéw o ustanowieniu hipoteki tgeznej kaucyjnej z dnia 30 wrzesnia

2008 r.;

8. oswiadczenie powoddéw o ustanowieniu hipoteki facznej kaucyjnej z dnia 13

pazdziernika 2008 r.;
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9. regulamin przyjmowania i rozpatrywania reklamacji Klientéw obstugiwanych za

posrednictwem mBanku S.A. (obowigzujaey od 11.10.2015 r., dalej: regulamin).

Z akt sprawy wynika, ze w dniu 9 listopada 2015 r. powodowie zlozyli drogg elektroniczng
reklamacje, na ktdéra pozwany odpowiedzial pismem z dnia 8 grudnia 2015 r. wystanym do
powodéw w dniu 10 grudnia 2015 r. Powodowie podnosza, iz w zwigzku z niedotrzymaniem
tefminu 30 dni na udzielen.ie-. odpowiedzi, reklamach,&tﬂsmnie do art. 8 ustaﬁy o Rzeczniku
Finansowym, uwaza si¢ za rozpatrzong zgodnie z wolg powodéw. Powyzsze, zdaniem
powodow, oznacza, iz doszlo do zawarcia ugody o treSci wyrazone]j w pismie z dnia
9 listopada 2015 .

Glowng of przedmiotowego sporu (a zarazem zakres wniosku o przedstawienie istotnego

pogladu w sprawie, zgodnie z pkt 3 tego wniosku) stanowi odpowiedZ na pytania:

1. czy powodowie jako dhuznicy hipoteczni pozwanego sg klientami podmiotu rynku

finansowego w rozumieniu art. 2 pkt 1 lit. d) ustawy o Rzeczniku Finansowym;

2. czy pismo (czesé pisma) z dnia 9 listopada 2015 r. przedstawiajgca propozycje
zawarcia ugody moze stanowié reklamacje w rozumieniu art. 2 pkt 2 ustawy o

Rzeczniku Finansowym..

W powyzszym zakresie Rzecznik Finansowy przedstawia sadowi nastepujacy poglad:

Zagadnienie 1. Dluznik hipoteczny banku a ustawa o Rzeczniku Finansowym

Na wstepie nalezy wskaza¢, ze definicja klienta co do zasady powigzana jest z definicja
podmiotu rynku finansowego. W art. 2 pkt 1 ustawy o Rzeczniku Finansowym mowa jest o
»kliencie podmiotu rynku finansowego™. W tym zakresie nalezy sig¢ odwola¢ do art. 2 pkt 3
lit. b) ustawy o Rzeczniku Finansowym, w ktérym mowa jest m. in. o banku krajowym i o
oddziale instytucji kredytowej w rozumieniu ustawy z dnia 29 sierpnia 1997 r. Prawo
bankowe (Dz. U. z 2016 r. poz. 1988; dalej: ustawa — prawo bankowe). Ustawa o Rzeczniku
Finansowym wskazuje wiec na pewien zwiazek/relacje (nie konkretyzujge o jaki zwigzek

chodzi) pomigdzy osobg fizyczng a bankiem lub oddzialem instytucji kredytowej. Zatem, tam

str. 4



gdzie taka relacja istnieje, spelniona jest juz podstawowa (jezeli nie jedyna) przestanka

uznania osoby fizycznej za klienta w rozumieniu ustawy o Rzeczniku Finansowym.

Druga uwaga warta poczynienia opiera sig na literalnym brzmienin ustawy o Rzeczniku
Finansowym, z ktérego wynika, iz definicja klienta podmiotu rynku finansowego bedscego
bankiem jest definicjg idem per idem. Ustawa o Rzeczniku Finansowym, inaczej niz np. w
przypadku definicji klienta zakladu ubezpieczen (art. 2 pkt 1 lit. a) -ustawy 0 Rzeczniku
Finansowym), nie precyzuje stopnia sformalizowania relacji pomiedzy bankiem a klientem,
kidrego zaistnienie miatoby skutkowaé uznaniem, iz dana osoba jest klientem banku. Zatem
w ocenie Rzecznika Finansowego za klienta banku nie moze byé w szczegélnosdei uznana
Jedynie taka osoba, wobec ktorej bank bezpodrednio $wiadezyt ustuge (rozumiang sensu
stricto), lub tez tylko taka, ktora zawarla z bankiem umowe, co w nieuprawniony, jak sie
wydaje, sposéb ograniczyloby zakres podmiotowy regulacji ustawy o Rzeczniku
Finansowym. Ponadto, réwniez definicja reklamacji zawarta w art. 2 pkt 2 ustawy o
Rzeczniku Finansowym ma pewne znaczenie w kontekscie interpretacji pojecia ..klient
podmiotu rynku finansowego” zawartego w art. 2 pkt 1 lit d) ustawy o Rzeczniku
Finansowym. Co wigcej, w ramach reklamacji — co zostanie rozwiniete ponizej — klient

oprocz zastrzezen co do ustug ma réwniez prawo zglosié:

1. wolg (oswiadczenie woli lub wiedzy);
2. wole rozpatrzenia reklamacji w okreslony sposéb;

3. roszczenie.

Zatem nawet jezeli przyjaé, ze bank nie $wiadezy wobec diuznika hipotecznego Zadnych
ustug senmsu stricto, to fakt, iz taki dluznik jest w relacji z bankiem, moze wobec niego
kiecrowaé roszczenia, a takze bank moze kierowaé¢ wobec takiego podmiotu roszczenia,

uzasadnia przyjecie, iz jest on klientem w rozumieniu ustawy o Rzeczniku Finansowym.

W tym miejscu warto si¢ odnies¢ do pogladu pozwanego (s. 3 odpowiedzi na replike
powodow), zgodnie z ktérym ,art. 1 w zw. z art. 2 pkt 2 ustawy o Rzeczniku Finansowym
zaweza pojecie ,, klienta® do osob fizycznych bedgcych rzeczywistymi ustugobiorcami danej
Jfirmy, a wige posiadajgcych mniej lub bardziej sformalizowang relacje umowng z tym

podmiotem”,

Ot6z hipoteka w przedmiotowej sprawie zostala ustanowiona na podstawie oswiadezenia

powodéw o ustanowieniu hipoteki na rzecz pozwanego w formie pisemnej, a zatem
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nalezaloby rozwazyé, czy pomiedzy stronami w istocie nie istnigje stosunek umowny bedacy

podstawa hipoteki jako prawa rzeczowego ograniczonego. W_doktrynie wskazuje sig, iz

art. 95 ust. 3 i 4 ustawy — prawo bankowe statuuja instyvtucje hipoteki bankowej, kidra

jednakze jest rodzajem hipoteki umownej'. Hipoteke bankows wyrdznia sposob

ustanowienia, osoba wierzyciela, wierzytelnos¢ korzystajgca z zabezpieczenia oraz osoba
dhuznika?® Hipoteka bankowa nie jest z pewnoécig rodzajem hipoteki przymusowej
uregulowanej w art. 109-111" ustawy z dnia 6 lipca 1982 r. o ksiegach wieczystych i
hipotece (Dz. U. z 2016 r. poz. 790 ze zm.; dalej: ustawa o KW). Poglad taki pozostaje
uzasadniony w szczegdlnodei w obliczu wymaganepo do ustanowienia hipoteki bankowe;j,
na gruncie obecnie obowiazujgcych przepisow, oswiadczenia wihadciciela obcigzanej
nieruchomosci. Artykul 50 ustawy z dnia 31 stycznia 1989 r. Prawo bankowe (Dz.U. 1989
Nr 4, poz. 21) przewidywal mozliwo$é ustanowienia przez bank hipoteki bez oswiadczenia
dhuznika, wylacznie na podstawie dokumentéw stwierdzajacych udzielenie kredytu, co
przyblizalo hipotek¢ bankows do konstrukcji hipoteki przymusowej — przeciwnie do
rozwiazania przyjetego na gruncie obecnie obowigzujgcych przepiséw. Oswiadczenie jest
niezbedne niezaleznie od tego, czy hipoteka zostaje ustanowiona przez diuznika osobistego
banku (kredytobiorce) czy przez osobe trzecia. Ponadto, stosownie do art. 245 § 1 k.e.:  Z
zastrzezeniem wyjglkéw w ustawie przewidzianych, do ustanowienia ograniczonego prawa
rzeczowego stosuje sie odpowiednio przepisy o przeniesieniu wlasnosei”. Z kolet art. 155
k.c. stanowi, iz przeniesienie wlasnosci nastepuje w drodze umowy.? Zdaniem Rzecznika,
przedmiotem regulacji art. 95 ust. 4 ustawy — prawo bankowe jest forma oswiadczenia
wiasciciela nieruchomosci o ustanowieniu hipoteki na rzecz banku a zatem wskazany przepis
jest szczegblny wobec art. 245 § 2 zd. drugie k.c. (regulujacego formeg ustanowienia
hipoteki), nie zas wobec art. 245 § 1 k.c. (ktéry w zw. z art. 155 k.c. wskazuje na umowny
charakter ustanowienia hipoteki). W doktrynie jasno si¢ wskazuje, ze: ,, Hipoteke bankowg
wyréznia sposéb  ustanowienia, osoba wierzyciela, wierzytelnosé korzystajgea  z
zabezpieczenia oraz osoba diuznika. Dla jej powstania nie jest konieczne o$wiadczenie
wiasciciela nieruchomosci zlozome w formie akiu notarialnego. Przepis ma charakter

szczegolny wobec art. 245 § 2 KC. Wystarczy zachowanie formy pisemnej pod rygorem

' M. Bgezyk, w: E. Fojeik-Mastalska (red.), Prawo bankowe, 5. 379, za: G. Sikorski (red.), Prawo bankowe.
Komentarz, wyd. 1, Warszawa 2015, Legalis.

2 G. Sikorski (red.), Prawo bankowe. Komentarz, wyd. 1, Warszawa 2013, Legalis

* Por. I. Heropolitatiska, A. Drewicz-Tulodziecka, K. Hryékdw-Mycka, Ustawa o ksiggach wieczystych i hipotece
[w:] I. Herapalitariska, A. Drewicz-Tulodziecka, K. Hrvékdw-Mycka, P. Kuglarz, Ustawa o ksiggach
wieczystych i hipotece oraz przepisy zwigzane. Komentarz. Wyd. 3, Warszawa 2017, Legalis.
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niewaznosci i stwierdzenie zabezpieczanej wierzytelnosci przez bank bankowym dokumentem

urzgdowym*.

Wychodzac z takich zalozen, hipoteke bankows nalezaloby uznaé jedynie za rodzaj
hipoteki umownej, do ktérej ustanowicnia stosuje si¢ odpowiednio przepisy o
przeniesieniu wlasnosci, nie za$§ za jaki§ szczegdlny rodzaj hipoteki sui generis nie

be¢dacy ani hipoteka umowna ani hipoteka przymusowa.

Wobec powyzszego nalezy zauwazyé, iz dluznik hipoteczny moze by¢ uznany za klienta
takze zgodnie z interpretacja przyjeta w powolanym przez pozwanego komentarzu do
ustawy o Rzeczniku Finansowym (s. 3 odpowiedzi na replike powodéw), w ktérym
wskazuje sig, iz klient powinien posiada¢ mniej lub bardziej sformalizowansa relacje
umownj z podmiotem rynku finansowego. Je§li by bowiem zaakceptowaé w pelni
stanowisko, zgodnie z kiérym hipoteka bankowa zostaje ustanowiona na podstawie umowy,
to wowezas relacja pomigdzy diuznikiem hipotecznym a bankiem jest w pehi

sformalizowang relacja umowna.

Z kolei, nawet jesli by uznaé, iz dtuznik hipoteczny nie zawiera de iure z bankiem umowy,
to wobec obowigzujacych precyzyjnych regulacjii w przedmiocie stosunku prawnego
pomigdzy wierzycielem a dluznikiem hipotecznym (ogélne przepisy ustawy o KW oraz
szczegblne przepisy ustawy — prawo bankowe) nie ma watpliwosci, iz dhiznika hipotecznego
taczy z bankiem co najmniej ..mniej lub bardziej sformalizowana relacja prawna” (przy
czym zdaniem Rzecznika Finansowego nalezy sie opowiedzie¢ za tym, ze relacja ta jest
bardziej sformalizowana). Przyznaje to réwniez sam pozwany, czemu daje wyraz tredé
skierowanej do powodéw wiadomosci e-mail z dnia 27 pazdziemnika 2015 r., w ktérej
pozwany wskazuje, iz zakres Parstwa [powoddw] odpowiedzialnosci rzeczowej
' ukszlaltowany  jest mocq wpisow  hipotecznych oraz  przepisami  powszechnie
obowigzujqcymi, tym samym nie zalezy on w chwili obecnef od Pakistwa woli®. Zatem nawet
Jezeli by przyjac, ze hipoteka bankowa nie ma charakteru umownego (co jednak nie wydaje
si¢ przekonujgee), to przeciez ustanawiana jest ona zgodnie z art. 95 ust. 4 ustawy — prawo
bankowe na podstawie oswiadczenia whasciciela nieruchomodci. Jest to zatem pewien rodzaj
o$wiadczenia woli, a zatem czynnos¢ prawna i nie do obrony jest twierdzenie, Ze brak jest w
takim wypédku sformalizowanej relacji migdzy bankiem a wlascicielem nieruchomosci.
Rowniez i w takim wypadku, zgodnie z twierdzeniami samego pozwanego (s. 3 odpowiedzi

* R. Sikorski (red.), Prawo Bankowe. Komentarz, wyd. 1, Warszawa 2015, komentarz do art. 95
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na replike powodéw) nalezatoby uznaé, ze powdd jako diuznik rzeczowy jest klientem

pozwanego.

Stosownie do art. 65 ust. 1 ustawy o KW: , W celu zabezpieczenia oznaczonej wierzytelnosci
wynikajgecej z okreslonego stosunku prawnego mozina nieruchomosé obcigzyc prawem, na
mocy ktorego wierzyciel moze dochodzi¢ zaspokojenia z nieruchomosci bez wzgledu na fo,
czyjq stala sie wla.s*ﬁo'.fciq [...]". Zgodnie z ért'. 67 ustawy o KW: ,, Do powstania hipoteki
niezbedny jest wpis w ksiedze wieczystej . Wpis do ksiegi wieczystej nastepuje na podstawie
ksigg rachunkowych banku i sporzgdzonych na ich podstawie wyciggdédw oraz innych
o$wiadczen podpisanych przez upowaznione osoby, stosownie do art. 95 ust. 3 w zw. z art.
95 ust. 1 ustawy — prawo bankowe, Do ustanowienia hipoteki wymagane jest zlozenie przez
wladciciela nieruchomodcei odwiadczenia o ustanowieniu hipoteki na rzecz banku z
zachowaniem formy pisemnej pod rygorem niewaznodci (art. 95 ust. 4 ustawy - prawo
bankowe). Ponadto, art. 95 ust. 3 ustawy — prawo bankowe wyraznie przewiduje, i2 hipoteka
moze zostaé ustanowiona zaréwno przez dhuznika banku, jak i przez inna osobe
ustanawiajgcg hipoteke na rzecz banku w celu zabezpieczenia wierzytelnosei diuinika
banku. Z powyzszych przepisow wynika jednoznacznie, iz sytuacja prawna diuznika
hipotecznego banku podlega szczegdlnej regulacji, w zwigzku z czym mogg przystugiwac
takiemu dhuznikowi okreslone prawa, jak réwniez Zgdania lub roszczenia wobec banku. Na
szczegOlny charakter zabezpieczenia hipotecznego wskazuje dodatkowo argument
systemowy, mianowicie fakt uregulowania tej materii w ramach Rozdzialu 8 Prawa
bankowego zatytulowanego ,,Szczegdlne obowiazki i uprawnienia bankéw”. W ramach
regulacji zabezpieczenia w formie hipoteki, ustawa — prawo bankowe ani ustawa 0 KW nie
wprowadzaja jakiegokolwiek rozréznienia w zakresie wilasnosci nieruchomosci —
pomiedzy sytuacjg prawng wlasciciela obcigzonej hipoteka nieruchomodci bedacego
jednoczeénie diuznikiem banku a sytuacja prawna wiasciciela takiej nieruchomosci
niebgdgcego diuznikiem banku (co do zabezpieczonej wierzytelnodci), dlatego tez nie jest
uzasadnione ani przekonujace rdznicowanie ich sytuacii praWDej na gruncie ustawy 0
Rzeczniku Finansowym. Przeciwne stanowisko skutkowaloby przyjeciem, iz diuznik, ktéry
jednoczesnie ustanowit hipoteke (a wiec jest jednoczeénie dhuznikiem na podstawie umowy
kredytu oraz dhuznikiem rzeczowym z tytulu ustanowienia hipoteki) moze wniedé
reklamacje rowniez w zwigzku z ustugami banku dotyczacymi hipoteki, dzieki temu, ze jest
dluznikiem na podstawie umowy kredytu, podczas gdy diuznik wylgcznie hipoteczny

pozostaje tozsamego prawa pozbawiony. Niewatpliwie tego rodzaju stanowisko stoi w
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sprzecznosci z celem ustawy o Rzeczniku Finansowym, ktérej zakres podmiotowy dla
zapewnienia wigkszej ochrony osobom korzystajacym z ustug finansowych powinien by¢

interpretowany raczej rozszerzajaco niz zawezajaco’,

Skoro istniejg podstawy do uznania, iz stosunek prawny pomiedzy dhuznikiem hipotecznym
a bankiem jest ksztaltowany w sensie materialnoprawnym w ramach umowy, a nadto ustawa
o Rzeczniku Finansowym wyraznie przewiduje mozliwo$é posiadania przymiotu klienta
nawet pomimo braku uﬁmwy (por. art. 4 ust. 2 ustawy o Rzeczniku Finansowym), zatem a
Jortiori dtuznikowi hipotecznemu nie sposéb odméwié statusu klienta banku w rozumieniu

art. 2 pkt 1 w zw. z art. 2 pkt 3 lit. b) ustawy o Rzeczniku Finansowym.

Ale nawet przyjmujac, ze strony sporu nie sg zwigzane umowa, to zdaniem Rzecznika
Finansowego 1 tak istniejg przekonujace argumenty prawne przemawiajace za uznaniem
dhuznika rzeczowego za klienta w rozumieniu ustawy o Rzeczniku Finansowym. Zdaniem
Rzecznika Finansowego nie sposéb uznaé, iz mozliwo$¢ zgloszenia zastrzezen dotyczacych
swiadczonych przez podmiot rynku finansowego ushig pojawia sie wylgcznie w ramach

stosunku umownego.

Powyzsze znajduje potwierdzenie w tredci przywolanego powyzej art. 4 ust. 2 ustawy o
Rzeczniku Finansowym, nakladajacego na podmiot rynku finansowego obowiazek
dostarczenia klientowi, ktéry nie zawart z podmiotem rynku finansowego umowy,
informacji dotyczacych procedury skladania i rozpatrywania informacji. Zgodnie bowiem z
art. 4 ust. 1 ustawy o Rzeczniku Finansowym, wskazane informacje powinny zostaé
zamieszezone, co do zasady, w umowie. Z powyzszego wynika jednoznacznie, iz osoba
fizyczna, ktéra, pomimo iz nie zawarla z podmiotem rynku finansowego umowy, ma prawo
ztozy¢ reklamacje, a wige moze spetniaé przeslanki uznania ja za klienta podmiotu rynku

finansowego.

Powyzsze rozwazania prowadza do uzasadnionego wniosku, iz osoba fizyczna moze staé sie
klientem banku w okolicznodciach niezwigzanych z zawarciem umowy. Okolicznodei te
naturalnie podlegajg ograniczeniom, ktére powinny wynikaé przede wszystkim z celu
ustawy o Rzeczniku Finansowym. Celem ustawy o Rzeczniku Finansowym jest natomiast
podwyzszenie poziomu ochrony os6b korzystajacych z ushug finansowych oraz budowanie

zaufania obywateli do calego sektora rynku finansowego®. Z uzasadnienia do projektu

* Por. Uzasadnienie do projektu ustawy 0 Rzeczniku Finansowym, druk sejmowy nr 3430.
& Uzasadnienie do projektu ustawy o Rzeczniku Finansowym, druk sejmowy nr 3430, s. 12.
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ustawy o Rzeczniku Finansowym wynika rowniez, ze droge sadowsg nalezy trakiowaé jako
ultima ratio, a Rzecznik Finansowy bedzie stanowié szezegdlnego rodzaju instancjg w trybie
rozpatrywania reklamacji przez podmioty rynku finansowego. Powolane wzgledy
niewatpliwie przemawiajg za przyjeciem rozszerzajacej wyktadni definicji ,.klienta podmiotu
rynku finansowego™, jezeli tylko taka wykiadnia nie pozostaje razaco sprzeczna z prawem (z
uwzglednieniem argumentéw zaréwno jezykowych, jak. i systemowych) oraz spelnia cel

ustawy o Rzeczniku Finansowym.

Nie bez znaczenia moze pozostawaé w tym kontekécie rowniez element subiektywny, ).
przekonanie osoby fizycznej, iz jest ona klientem podmiotu rynku finansowego, w
szezegdlnosci w przypadku, gdy takie przekonanie zostaje uksztaltowane w oparciu o
podjete wobec tej osoby dziatania tego podmiotu np. rozpatrywanie reklamacji takiej osoby
w toku zwyklego postepowania reklamacyjnego. Pozwany od chwili otrzymania pierwszej
reklamacji powodéw z dnia 17 marca 2015 r. nie kwestionowal prawa powodéw do
wniesienia reklamacji, nadajac pismu z dnia 17 marca 2015 r. numer reklamacyjny, ktory
nastepnie zostal zmieniony, o czym pozwany poinformowat powodow w wiadomoscei e-mail
z dnia 31 lipea 2015 r. Wobec powyzszych okolicznosci, podnoszenie przez pozwanego na
etapic postepowania sgdowego, iz pismo z dnia 9 listopada 2015 r. nie jest reklamacja
skutkowaloby stwierdzeniem, iz poprzedzajaca wskazane pismo korespondencja nie
stanowila czedci postgpowania reklamacyjnego, co w sposéb oczywisty pozostaje w

sprzecznosci z wezedniejszym postgpowaniem pozwanego wobec powodow.

Nalezy réwniez dodaé, ze ustanowienie hipoteki na nieruchomoéci, ktérej wlascicielem jest
inna osoba niz np. kredytobiorca zwigzane jest bezposrednio z ustugg finansowg $wiadczong
na rzecz kredytobiorcy. W tym kontekécie nie jest uzasadnione twierdzenie, ze bank nie
$wiadczy ushugi. Zabezpieczenie splaty kredytu poprzez ustanowienie hipoteki zwigzane jest
zatem bezposrednio z wykonywaniem czynnosci bankowej, ktorg zgodnie z art. 5 ust. 1 pkt 3

ustawy — prawo bankowe, jest udzielenie kredytu.

Tytulem podsumowania powyzszych rozwazai warto doda¢, iz ,klient banku” jest na
gruncie ustawy o Rzeczniku Finansowym poj¢ciem autonomicznym, na zakres znaczeniowy
ktérego nie maja i nie mogg mieé — przynajmniej zawgzajacego — wplywu definicje przyjete
przez banki we wzorcach uméw (jak np. definicja Klienta w regulaminie przyjmowania i
rozpatrywania reklamacji Klientéw obstugiwanych za posrednictwem mBanku 5.A.). Zatem

za catkowicie chybione nalezy uznaé twierdzenia pozwanego zawarte na s. 4 odpowiedzi na
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pozew. Ale nawet posilkujae si¢ trescig regulaminu, to przeciez sam pozwany dopuszcza
uznanie za Klienta, w rozumieniu wskazanego regulaminu, osoby, ktéra nie podpisala z
pozwanym umowy, a mianowicie osoby wnioskujacej o udzielenie kredytu. Takie
podejscie nalezy zaaprobowaé, gdyz juz na etapie wnioskowania o kredyt osoba moze byé
narazona na réznego rodzaju praktyki banku, ktére mogg naruszaé jej prawa lub interesy.
Zreszty zastrzezenia co do ustug banku osoba moze kierowaé nawet na wezedniejszych
etapach, tzn. w sytuacji, w ktérej jest odbiorea reklam lub marketingu. Wowczas bowiem
osobie takiej, jezeli formuluje zastrzezenia Iub roszczenia wobec banku trudno odméwid
statusu klienta 1 trudno odmoéwié prawa do zwrdcenia sie do Rzecznika Finansowego. Nie
ma zatem, zdaniem Rzecznika, podstaw do wgskiego interpretowania pojecia ,.klienta
podmiotu rynku finansowego”, a takze ,reklamacji”, jak prébuje wywodzié pozwany w

odpowiedzi na replike powoddéw (s. 3).

Powyzsze rozwazania prowadza do wniosku, iz powodowie s klientami pozwanego w
rozumieniu ustawy o Rzeczniku Finansowym. Rzecznik Finansowy podtrzymuje zatem
stanowisko wyrazone w odpowiedzi na zapytanie w formie wiadomoéci e-mail (sygn.
RF/WBK/M/260/16/GM), w ktérej wskazat, iz dluznik hipoteczny podlega pod definicje
klienta podmiotu rynku finansowego, a wewnetrzna definicja znajdujaca si¢ w regulaminie

banku nie ma w tym zakresie zadnego znaczenia prawnego dla oceny tej okolicznosci.

Zagadnienie 2. Definicja reklamacji

Zdaniem Rzecznika Finansowego z definicji reklamacji wynika, ze klient moze w ramach
reklamacji zglosi¢ nie tylko zastrzezenia dotyczace ustug éwiadczonych przez podmiot
rynku finansowego, ale réwniez wyrazaé wolg (oéwiadezenia woli), w tym wole rozpatrzenia
reklamacji w okreslony sposéb a takze zplaszaé wnioski i roszczenia. Wynika to z

nastepujgcych powodow.

Po pierwsze, nalezy pamigtac, ze reklamacja nie jest tozsama z zastrzezeniami, lecz stanowi
wystgpienie, ktére m.in. zawiera w sobie zastrzezenia. Do tego wniosku prowadzi m.in.
tacznia analiza art. 2 pkt 2 oraz pozostalych przepiséw ustawy o Rzeczniku Finansowym, z
ktorych wynika, ze reklamacja moize zawieraé roszczenia, kiore podmiot rynku

Sfinansowego moze ale nie musi uwzglednié (vide: art. 9 pkt 4, art. 10, art. 17 ust. 1 pkt 1,
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art. 24 ust. 1 pkt 1, art. 33 pkt 2 ustawy o Rzeczniku Finansowym). We wszystkich tych
przepisach mowa jest zatem o roszczeniach, ktére stanowig element reklamacji. Z
powyzszego wynika, iz fres¢ reklamacji stanowig nie tylko zastrzeZenia dotyczace ushug
swiadczonych przez podmiot rynku finansowego, ale réwniez skierowane do podmiotu

rynku finansowego w zwigzku ze zgloszonymi zastrzezeniami roszczenia.

Nie sposdb réwniez interpretowaé pojecia reklamacji w oderwaniu od art. 8 oraz art. 9 pkt 1
i4,art. 17 ust. 1 pkt 2, art. 33 ustawy o Rzeczniku Finansowym, ktére wprowadzajg zupeinie

odrebne pojecie a mianowicie ,, rozpafrzenie reklamacji zgodnie z wolq klienta™.

Dobrym przykladem jest zreszta art. 9 pkt. 4 ustawy o Rzeczniku Finansowym, w ktérym
mowa jest 0 ,,roszczeniu podniesionym w reklamacji rozpatrzonej zgodnie z wolg klienta”.
Sformulowanie to sugeruje to zatem, ze klient ma prawo w reklamacji wskaza¢ wole, w tym
wole jej rozpatrzenia w okrelony sposéb, a takze, ze w reklamacji moga by¢ podnoszone

TOSZCZENIA.

Powyzsze jasno pokazuje, ze w kontekécie analizy systematyki ustawy o Rzeczniku
Finansowym, w sensie materialnym przez reklamacje nalezy rozumie¢ kazde wystgpienie
(kwestie zwigzane 7 formg uregulowane sg w art. 3 ust. 2 ustawy o Rzeczniku Finansowym)

klienta, w ktorym klient zgtasza:

1. zastrzezenia na ushugi §wiadczone przez podmiot rynku ﬂnansowego;
2. wole (oéwiadezenie woli lub wiedzy);

3. wole rozpatrzenia reklamacji w okreslony sposob;

4. roszczenie.

Warto tez podkreslié, iz przez reklamacje nie tylko nalezy rozumieé pisma, nagrania
rozmowy telefonicznej czy wiadomosci e-mail, kidre stanowig jedynie forme reklamacji. O
tym, czy dane wystapienie stanowi reklamacje¢, nie- decyduje bowiem (tylko) forma jej
zlozenia ani nadana wystgpieniu nazwa, lecz sama tre$é, zawarto$é wystgpienia, czyli jej
istota. Nie jest wykluczone, iz pismo nazwane przez klienta ,reklamacja”, nie bedzie
reklamacjg w rozumieniu ustawy o Rzeczniku Finansowym lub iz bedzie reklamacja jedynie
w czesci zawierajacej zastrzezenia lub powiazana z zastrzezeniami wolg jej rozpatrzenia lub
tez roszczenia. I odwrotnie, pismo nienazwane przez klienta ,reklamacje” w przypadku

spelnienia ustawowych przestanek moze zosta¢ nznane za reklamacje.
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rowniez, iz skoro z przepiséw ustawy o Rzeczniku Finansowym wynika, iz reklamacja moze
by¢ wystgpienie, w ktérym klient zglasza roszczenia zwigzane z zastrzezeniami, tym
bardziej moze ona obejmowaé takie wystgpienie, w ktorym klient zglasza tylko czesé

roszcezenia.

Odnoszgc si¢ do twierdzen pozwanego zawartych na s. 4 i 5. odpowiedzi na pozew, ubocznie
nalezy wskaza¢, Ze istotnie na gruncie przepiséw ogélnych prawa chilnf:go moze istnie¢
spdr co do tego, czy milezenie podmiotu cywilnoprawnego moze byé uznane za zlozenie
oswiadezenia woli. Niemniej nalezy pamigtaé, Ze art. 8 ustawy o Rzeczniku Finansowym
stanowi przepis szczegélny, ktory wilasnie z przypadkiem milczenia podmiotu rynku
finansowego wigze okreslone skutki prawne. Podobnie bylo na tle art. 8 ust. 3
nieobowiazujacej juz ustawy z dnia 27 lipca 2002 r. (Dz.U. Nr 141, poz. 1176)
o szezegdlnych warunkach sprzedazy konsumenckiej oraz o zmianie kodeksu cywilnego, w
zwigzku z kiérym w doktrynie wskazywano, ze: ,, Omawiany przepis wigze z milczeniem
sprzedawcy w opisanych w nim okolicznosciach skutki takie, jak z o$wiadczeniem woli
sprzedawcy. Sprzedawca powinien sig wiec liczyé z tym, ze w sytuacji okreSlonej tg normg
Jjego milczenie zostanie zinterpretowane jak osSwiadczenie woli o uznaniu roszczemia
konsumenta za uzasadnione. Sformutowanie "uwaza si¢" konstruuje regule interpretacyjng,
przez kiorq milczenie sprzedawcy staje sig¢ przekazem informacji, czyli jest to transformacja
milezenia w znak. (...) Trescig oswiadczenia woli sprzedawey jest uznanie roszczenia, a
zatem umowa migdzy konsumentem a sprzedawcq (uznanie wlasciwe) . O ile zatem ogélne
watpliwosci w kwestii skutecznodei milczacego o$wiadezenia woli nie sa calkowicie
bezpodstawne, to nie powinny mie¢ przesadzajacego znaczenia, gdy szezegélny przepis
wprowadza wyrazng podstawe prawng ktéra wiaze z milczeniem podmiotu okredlone skutki
prawne. Z podobnych wzgledéw nie jest przekonujacy wywdd pozwanego oparty o
wyktadnig art. 682 oraz art. 69 k.c. (vide s. 5 odpowiedzi na pozew).

Zagadnienie 3. Kumulacja roszczen

Catkowicie na marginesie niniejszych rozwazain Rzecznik Finansowy pragnie sie odniesé do

twierdzen pozwanego, jakoby powddztwo powoda stanowilo nieprzewidziana przepisami

7 Ustawa o szczegélnych warunkach sprzedazy Eonwmemckicj, Komentarz red. dr Julian Jezioro, dr Wojcfeéh
Dubis, dr Anastazja Kolodzigj, dr Krzysztof Zagrobelny Rok: 2010 Wydanie: 1;
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Jak wskazano powyzej, reklamacja moga by¢ w szezegdlnodel zastrzezenia dotyczace ushug
$wiadczonych przez podmiot rynku finansowego a takZe skierowane do podmiotu rynku
finansowego w zwigzku ze zgloszonymi zastrzezeniami roszczenia. Podstawowym
odnodnikiem pozostajg wigc zastrzezenia klienta, ktérych zgloszenie w pismie (lub inng
dopuszczalng drogg) jest wystarczajace, aby dane wystapienie uznaé za reklamacjg oraz
udzieli¢ klientowi ochrony wynikajgcej z ustawy o Rzeczniku Finansowym. Jednakze
zgloszenie, poza zastrzezeniami roszczen, zadaf, wnioskéw lub innych propozycji nie
powoduje zdaniem Rzecznika Finansowego automatycznie, iz dane wystapienie lub wlasnie

ta jego czesé traci przymiot reklamacji.

Wskazana interpretacja pozostaje zgodna nie tylko z wykladnig jezykowa oraz systemowa
ustawy o Rzeczniku Finansowym, ale réwniez z ratio legis podwyzszenia poziomu ochrony

oraz wzmacniania pewnosci prawa poprzez spojne i jednolite regulacje w danym obszarze.

W kontekscie powyzszego nie zastuguje na aprobate proponowana przez pozwanego na s. 4
odpowiedzi na pozew interpretacja definicji reklamacji, ktéra zdaje si¢ wynikaé z
bezposredniego i wylgeznego wywiedzenia tej definicji tylko z trefci zawarte] w art. 2
pkt 2 ustawy o Rzeczniku Finansowym. Pozwany wskazuje, iz: ,, (...) propozycja zawarcia
umowy, zmiany umowy, oferla czy zaproszenie do negocjacji nie stanowig reklamacji w
rozumieniu ustawy o Rzeczniku Finansowym . Nalezy wskazaé, i2 taka ogdlna konstatacja,
blizej zreszty przez pozwanego nieuzasadniona, nie ma oparcia w ustawie o Rzeczniku

Finansowym w kontekscie wyzej wskazanych argumentéw i1 przepisow. Zasadniczo

reklamacja | bowiem element zelaszanej woli lub roszezen z (bezposrednio lub

posrednio) wynikajacymi z reklamacji zastrzeZeniami. Tresc reklamacn (a zatem
zastrzezenia, o$wiadczenia wiedzy Iub woli, roszczenia) oraz wola rozpatrzenia jej w
okreélony sposéb sg (mogg by€) zatem immanentnie ze sobg polgczone i stanowia
,przedmiot” analizy przez podmiot rynku finansowego, kiéry udzielajgc odpowiedzi na
reklamacje wskazuje czy nastapilo jej rozpatrzenie zgodnie z wola klienta, czy tez nie. Wola

ta w powigzaniu z zastrzezeniami stanowi istotg reklamacji.

Wobec powyzszych rozwazaf nalezy stwierdzic¢, iz wykladania jgzykowa, systemowa oraz
celowosciowa przemawiajg za przyjeciem, iz nie tylko zastrzezenia, ale rowniez powiazane z
nimi szeroko rozumiane zgdania (wola, roszczenia), zawierajace pewne propozycje
rozwigzatl, niezaleznie od ich formy (np. umowy, ugody, zaproszenia do negocjaciji), moga

stanowi¢ reklamacje w rozumieniu art. 2 pkt 2 ustawy o Rzeczniku Finansowym. Wydaje sie
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kp.c. kumulacj¢ roszezefi, co w $wietle art. 187 § 1 pkt 1 kp.c. mialoby byé
niedopuszczalne. W szezegdlnosel pozwany twierdzi, ze sprzecznodé w tym zakresie wynika
z faktu, ze najpierw strona powodowa na podstawie art. 189 k.p.c. wnosi o ustalenie
zawarcia ugody w ramach stosunku prawnego ukszialtowanego przez zlozone przez
powoddw oswiadczenia woli po to, by w roszezeniu ewentualnym kwestionowaé waznoéé
tych oswiadezen. Prima facie wydawaloby sie, Ze istnieje w tym zakvesie sprzecznodé,
jednakze nalezy pamietaé, Ze ugoda moze byé zawarta réwniez w celu uchylenia
niepewnosci do istnienia stosunku prawnego (vide: wyrok Sadu Najwyzszego - Izba Cywilna
z dnia 24 czerwea 1974 r., III CRN 110/74, w ktorym Sad Najwyzszy stwierdzil, ze: ,, Wobec
braku ograniczenia w art. 917 KC zakresu, w jakim stosunek sporny moze byé objety ugoda,
preyjgé malezy, ze ugoda moze dotyezyé takze sporu w przedmiocie istnienia stosunku
prawnego ™). Wobec takiego zalozenia, nie staloby na przeszkodzie zawarcie ugody w danej
sprawie, w ktorej istnienie stosunku prawnego nie jest pewne lub przesgdzone, a zatem jest
sporne). To z kolei nie stoi w sprzecznosci z ewentualnym stwierdzeniem niewaznoéci tegoz

stosunku prawnego w przypadku zaistnienia przestanek.

Przedstawlajac powyzsze stanowisko, Rzecznik Finansowy wyraza nadzieje, ze okaZe sie

ono pomocne dla wydania rozstrzygniecia w niniejszej sprawie.

Jednoczesnie z uwagi na prowadzone przez nas analizy orzecznictwa, zwracam si¢ z uprzejma
prosba o poinformowanie Rzecznika Finansowego o wynikach postgpowania sadowego oraz

przestanie kopii orzeczenia sadu.

Rzecznik Finansowy

Aleksandra Wiktorow

Zalaczniki:

1. kopia wniosku powoddw o przedstawienie sadowi o$wiadczenia zawierajacego poglad

istotny dla sprawy wraz z pismem uzupelniajgcym oraz kopia pelnomocnictwa;

2. dwa odpisy o$wiadczenia Rzecznika Finansowego zawierajace poglad istotny dla

sprawy wraz z zalacznikami..
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