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Zgodnie z art. 28 ustawy z dnia 35 sierpnia 2013 r. o rozpatrywaniu reklamacji przez podmioty rynku
finansowego 1 o Rzeczniku Finansowym (Dz. U. z 2018 r. poz. 2038, ze zn1.; dalej: ustawa o
Rzeczniku Finansowym), Do Rzecznika stosuje sie odpowiednio przepis art. 63 ustawy = dnia 17
listopada 1964 r. — Kodeks postepowania cywilnego (Dz. U. = 2018 r. poz. 1360, z pozn. zm.). Z kolei,
zgodnie z art. 63 ustawy z dnia 17 listopada 1964 r. Kodeks postepowania cywilnego (Dz. U.z 2018
r. poz. 1360, ze zm.; dale;: k.p.c.). Organizacje pozarzgdowe wymienione w artvkulach
poprzed=ajgcych, kidre nie uczestniczq w sprawie, mogq przedstawiaé sqdowi istotny dia sprawy
poglad wyrazony w uchwale lub w o$wiadczeniu ich nalezycie umocowanych organdw.

W dniu 12 marca 2019 1. do Rzecznika Finansowego wplynal wniosek z dnia 07 marca 2019 r.
(uzupetniony pismem z dnia 02 kwietnia 2019 r.) Pana (dalej: Powod) ztozony
przez profesjonalnego pelnomocnika rpr. ;= Komarnicks - Nowak z prosba o przedstawienie
sadowi o$wiadczenia Rzecznika Finansowego zawierajagcego poglad istotny dla sprawy wniesionej z
powodztwa powoda przeciwko ldea Bank S.A. (dalej: Pozwany, Bank, lacznie dalej zwanymi

stronami) — kopia wniosku wraz z kopia pelnomocnictwa stanowi zatgcznik nr 1 do niniejszego

pisma.

Majac powyzsze na uwadze oraz dzialajac na podstawie art. 28 ustawy o Rzeczniku Finansowym w
zw. z art. 63 k.p.c., niniejszym Rzecznik Finansowy przedstawia sadowi o$wiadczenie zawierajace

poglad istotny dla przedmiotowej sprawy.

Uzasadnienie:

Za podstawe opracowania niniejszego pogladu przyjeto:

1. wniosek o wydanie istotnego pogladu w sprawie doreczony Rzecznikowi Finansowemu w
dniu 07 marca 2019 1.;

2. pozew o zaplate z dnia 12 lutego 2019 1.;
3. odpowiedz na pozew z dnia 26 marca 2019 1.;

4. reklamacja z dnia 09 czerwca 2018 r.;

2]

analiza finansow osobistych z dnia 29 stycznia 2018 1.;
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Banku namawiali na_nie osoby, o ktérych powinni byli wiedzied, ie nie akceptuja rygykownyeh

inwestyejl.

Majgc powyzsze na uwadze w ocenie Rzecznika, naruszenie przez Pozwanego obowigzkow
informacyjnych wynikajgcych z tej ustawy moze wprost wskazywac, iz Pozwany Bank mogl
stosowac¢ praktyke naruszajaca interesy konsumentdw. co z kolei moze mie¢ znaczenie dla oceny
postgpowania Pozwanego na podstawie ustawy o przeciwdzialaniu nicuczciwym praktykom

rynkowym — a w konsekwencji dla oceny zasadnosci podniesionych przez Powoda roszczen.

Reasumujgc, rekomendowanie i oferowanie produktu niedostosowanego do potrzeb konsumenta, w
formie wysoce ryzykownych obligacji korporacyjnych, z zaniechaniem oceny umiejetnosci 1 wiedzy
inwestorskiej takiego konsumenta, w ocenie Rzecznika Finansowego stanowi naruszenie dobrych
obyczajow oraz znieksztalca decyzje Powoda o mnabycin obligacji, co zdaniem Rzecznika
Finansowego moze by¢ rozpatrywane pod katem nieuczciwej praktyki rynkowej. Dodatkowe trudno
przyjac ze w relacji z Powodem, Pozwany ograniczatl si¢ wytacznie do przekazywania informacji o
mozliwosel nabycia obligacji GetBack S.A., a dzialal w rzeczywistoscl w charakterze doradcy
inwestycyjnego 1 oferowal instrumenty finansowe w postaci niezabezpieczonej obligacji
korporacyjnej. Przy czym w zakresie doradztwa inwestycyjnego czynit to pomimo braku mozliwosci
wykonywania tego typu dzialalnodci, gdyz nie wynikal on z przedmiotu dziatalnosci okreslonego w
statucie Banku. Niezaleznie od powyzszego zardéwno w zakresie doradztwa inwestycyjnego, jak i
oferowania Bank wykonywat tg dziatalnos$¢ z catkowitym zignorowaniem przeprowadzonej ankiety
MIFID II, a takie w okolicznosciach zwigzanych z missellingiem. Pomijajac wyzej wskazane
aspekty Rzecznik Finansowy pragnie takze podkresli¢, ze dzialanie, ktére przypisuje sie Pozwanemu
w odniesieniu do sprawy zwiazanej z obligacjami GetBack S.A., drastycznie obniza zaufanie
klientéw do calego rynku finansowego oraz wszystkich jego elementdéw, w tym instytucjonalnych.

Tego rodzaju sytuacje negatywnie wplywajg zatem na caly obrdt prawno-gospodarczy.

Whioski

W ocenie Rzecznika, okolicznosel przedmiotowe] sprawy daja podstawy do uznania, ze Pozwany
Bank stosowal wobec Powoda nieuczciwg praktyke rynkows, sprzeczna z dobrymi obyczajami i w

istotny sposdb znieksztaleajacg zachowanie rynkowe Powoda jako przecietnego konsumenta przed

nabyciem obligacji GetBack S.A.
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Przede wszystkim Pozwany w ogole nie byl uprawniony do rekomendowania Powodowi oferty
nabycia obligacji, gdyz takie czynnosci nie miescity si¢ w statutowym zakresie dzialalnosci Banku.
o czym Powdéd nie mégl mie¢ wiedzy. Wydaje si¢ ze w sytuacji, w ktdrej konsument. ktéry jest
wieloletnim klientem banku. utrzymuje z nim stale relacje, otrzymuje informacje o konkretnym
produkcie rekomendowanym mu przez ten bank, moze uwazaé, ze bank ten jest uprawniony do ich
przedstawienia. Gdyby Powod wiedzial, ze jest inaczej mégtby w znacznym stopniu ograniczyé

swoje zaufanie do Pozwanego.

Co wiecej, majgc wiedze jakie produkty byly przez konsumenta nabywane do tej pory, Pozwany nie
powinien rekomendowagé, a nastgpnie oferowacé produktu, obarczonego znacznie wiekszym ryzykiem
inwestycyjnym, bez gwarancji ochrony kapitatu od dotychczas posiadanych. Tym bardziej w takiej
sytuacji Pozwany powinien uwzgledni¢ dokonang ocene umiejetnoscl 1 do$wiadczenia
inwestorskiego Powoda przed zarekomendowaniem mu nabycia obligacji za posrednictwem PDM.
Wydaje si¢ ze gdyby Pozwany uwzglednil taka analize, to w ogdle nie byloby podstaw do ich
zaprezentowania, gdyz obligacja korporacyjna nie byla dostosowana do potrzeb Powoda (biorac
przede wszystkim pod uwage, iz Powdd do tej pory mwestowal jedynie w bezpieczne lokaty a
zgodnie z wypelniong Analiza finanséw osobistych Powdd posiadal profil konserwatywny, zatem

akceptuje ryzyko inwestycyjne na poziomie minimalnym).

Za nieuczciwg praktyke nalezy réwniez uznaé, dziatania Pozwanego, ktéry namoéwil Powoda do
zerwania posiadanych lokat dyspozycji przelania érodkéw na nabycie obligacji. Jednoczesnie jak
stwierdzil sam Pozowany to pracownik Banku wypelnit za Powoda Formularz, co moglo w
konsekwencji oznaczaé, ze Powdd podejmujac decyzje o nabyciu obligacji nie mogt mieé
dostatecznego rozeznania w zakresie produktu, ktéry nabywa tj. co do jego charakteru, poziomu
ryzyka czy istnienia gwarancii. Oczywiscie to Powod ztozyt dyspozycie przelewu Srodkéw, jednakze
jak sam Pozwany wskazal, majgc na celu utrzymanie zadowolenia klienta, bankier zaproponowal
bezkosztowe zerwanie dotychczas posiadanych lokat oraz dywersyfikacje srodkéw. Z tego wynika, iz
sugestia pracownika Pozwanego spowodowala, ze Powod podjat takg a nie inna decyzje. Trudno
przyjaé aby dzialania Pozwanego, polegajace na naméwieniu swojego klienta do nabycia obligacji
GetBack S.A., zaproponowaniu zerwania lokaty i przelanie srodkow na rachunek PDM, na podstawie
jedynie ustnych informacji o produkcie, wypelnienie za niego Formularza przyjecia propozycii
nabycia obligacji, stanowilo uczciwa praktyke rynkowa. Bardzo trudno przyjaé, ze Pozwany nie znat

przepisow prawa w zakresie nabywania obligacji 1 nie wiedziat w jaki sposéb takie nabycie powinno
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sie odbywac. Zatem moze okaza¢ sie, ze dzialania Pozwanego byly w pehni $wiadome, co tym

bardziej uwypukla nieuczciwos$é dziatania Pozwanego w analizowanej sprawie.

Roéwniez obecne zaslanianie si¢ przez Pozwanego wylacznie jego informacyjng rola w niniejszej
sprawie. w zasadzie nie powinno mie¢ wigkszego znaczenia. Ocenie podlega bowiem zaistnialy
stan faktyczny, z ktérego wynika, ze Pozwany mégl dokonaé nieuczciwej praktyki rynkowej

oraz e inferes Powoda mogl zostaé wobec tego zagrozony lub naruszony.

Wydaje si¢ ze w okolicznosciach niniejszej sprawy gdyby Pozwany zastosowal uczciwa praktyke
rynkowg wobec Powoda, to ten nie podjalby decyzji o nabyciu obligacji. Uzasadnionym jest
twierdzenie, ze Powdd nie wiedzie¢, Zze przedstawiony mu produkt jest w rzeczywistosci

niezabezpieczona obligacjg korporacyjng.

Uwagi koncowe

Analiza przedmiotowe] sprawy uzasadnia twierdzenie, ze dzialania Pozwanego w zakresie nabycia
przez Powoda obligacji GetBack S.A. nie ograniczaly si¢ jedynie do przekazania informacji o
mozliwosci ich nabycia. Faktyczny charakter dzialan wykonywanych przez Pozwanego $wiadczy o
tym, ze Pozwany wykonywal tzw. podstawowg dzialalnos¢ maklerska w postaci doradztwa
inwestycyjnego {pomimo braku wskazania takiej dziatalnosci jako wykonywanej przez Bank w
statucie)oraz oferowania obligacji bez przestrzegania regulacji prawnych wynikajacych z MIFID 11
W konsekwencji powyzszego, zachowanie Pozwanego w ocenie Rzecznika Finansowego stanowi
nieuczciwg praktyke rynkowsa. W przypadku zatem uznania przez tut. Sad, iz praktyka Pozwanego
stanowl nieuczciwg praktyke rynkowa, roszczenie Powoda, ktérego interes zostal naruszony, bedzie

wynikalo z art. 12 ust. 1 upnpr.

1L

Analiza tresci art. 6, 7 1 8 ustawy o Rzeczniku Finansowym - skutki niedotrzymania terminu

odpowiedzi na reklamacje
Uwagi wstepne

Rozpoczynajac analizg prawng w omawianej kwestil, w pierwszej kolejnosci nalezy przywolaé
przepisy prawa powszechnie obowigzujgcego, regulujgce materi¢ w tym przedmiocie, tj. nastepujace

przepisy ustawy o Rzeczniku Finansowym:
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Art. 2. pkt 2. reklamacja - wystapienie skierowane do podmiotu rynku finansowego przez jego klienta,
w ktorym klient zglasza zastrzezenia dotyczgce usiug $wiadczonyeh przez podmiot rynku

finansowego

Art. 5. ust. 1. Po zloZeniu przez klienta reklamacyi, zgodnie z wymogami, o ktérych mowa w art. 4.
ust. I pkt 1. podmiot rynku finansowego rozpatrije reklamacyie i udziela klientowi odpowied=i

w postaci papierowej lub za pomocq innego trwalego nosnika informacyi.

Art. 6. Odpowied=i, o kioref mowa w art. 5 ust. 1, nalezy udzieli¢ bez zhednej mwioki, jednak nie
poznief niz w terminie 30 dni od dnia ofrzymania reklamacji. Do zachowania terminu wystarczy

wystanie odpowiedszi przed jego uplywem.

Art. 7. W szczegolnie skomplikowanych przypadkach. uniemozliwiajqcych rozpatrzenie reklamacyi i
udzielenie odpowiedzi w terminie, o kiorym mowa w art. 6, podmiot rynku finansowego w
informacji przekazywanej klientowi, ktory wystgpif z reklamaciq:

1) wyjasnia przyczyne opdinienia;
2) wskazuyje okolicznosci, ktore muszq zostaé ustalorne dla rozpatrzenia sprawy;

3) okresia przewidywany termin rozpatrzenia reklamacji i udzielenia odpowiedzi, ktory nie moze

przekroczyé 60 dni od dnia otrzymania reklamacyi.

Art. 8. W przypadku niedotrzymania terminu okreslonego w art. 6, a w okreslonych przypadkach

terminu okreslonego w art. 7, reklamacje uwwaza sie za rozpatrzong zgodnie z wolg klienta.

W analizowanym stanie faktycznym powod stoi na stanowisku, ze pozwany nie odpowiedzial na jego
reklamacje z dnia 09 czerwca 2018 1. w ustawowym terminie. Pozwany wskazal natomiast, ze
odpowiedz zostata przez niego udzielona pismem z dnia 13 lipca 2018 1. z zachowaniem terminu, o

ktérym mowa w art. 7 ustawy o Rzeczniku Finansowym.

Kluczowe dla rozstrzygniecia zagadnienia prawnego przedstawionego w niniejszej sprawie jest m.in.
okreslenie skutku prawnego wiaZzacego sie z tym, ze przy spehieniu okre§lonych w ustawie

przestanek ,.reklamacje uwaza sie za rozpatrzona zgodnie z wola klienta™.

Interpretacja art. 6 w zw. z art. 7 ustawy o Rzeczniku Finansowym

Ustawa 0 Rzeczniku Finansowym w art. 6 ustala generalng zasade, zgodnie z ktorg podmiot rynku

finansowego jest zobligowany do rozpatrzenia reklamacii klienta podmiotu rynku finansowego w
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terminie 30 dni. Jak zostato wskazane w uzasadnieniu do projektu ustawy® W ocenie projektodawey
jest to wystarczajgcy okres na zapoznanie sie = ewentualnymi zastrzeieniami [ argumentacig

konsumenta oraz przygotowanie odpowied=i.

W sytuacjach szczegdlnie skomplikowanych art. 7 ustawy o Rzeczniku Finansowym umozliwia

wydiuzenie tego terminu do 60 dni. przy jednoczesnym zachowaniu dodatkowych warunkow

formalnych.

Art. 7 ustawy o Rzeczniku Finansowym stanowi wszakze, iz w sytuacji szczegdlnie skomplikowanej,
w ktdrej nie bedzie mozliwe udzielenie odpowiedzi na reklamacje w terminie, o ktérym mowa w art.

6 ustawy o Rzeczniku Finansowym (30 dni) podmiot rynku finansowego przekazuje klientowi

informacje w ktérej:
1. wyjaénia przyczyne opoznienia;
2. wskazuje okolicznosci, ktore muszg zosta¢ ustalone dla rozpatrzenia sprawy;

3. okresla przewidywany termin rozpatrzenia reklamacji i udzielenia odpowiedzi, ktory nie

moze przekroczyé 60 dni od dnia otrzymania reklamacji.

Sposob sformulowania przepisu wskazuje zatem, Ze podmiot rynku finansowego jest zobowigzany
do poinformowania klienta o niemoznosci udzielenia odpowiedzi na reklamacje w ustawowym
terminie 30 dni, jakie sa tego przyczyny, co podmiot musi ustali¢ aby mégl odpowiedzieé na
reklamacjg oraz wskaza¢ termin do ktérego ta odpowiedz zostanie udzielona. Dopiero spelnienie tych
przestanek, umozliwia podmiotowi rynku finansowego przediuzenie terminu na odpowiedz na
reklamacje. Wywiez¢ nalezy zatem, iz przekazanie klientowi informacji, o ktdérych mowa powyzej
powinna byé dokonana w pierwotnym terminie odpowiedzi na reklamacje tj. w terminie 30 dni od
dnia otrzymania reklamacji. Przyjecie odmiennej interpretacji tego przepisu wydaje sie byé
nielogiczna. W jakim wszakze celu bytoby przekazywanie klientowi informacji wymienionych w art.

7 pkt 1-3 ustawy o Rzeczniku Finansowym juz po udzieleniu odpowiedzi na reklamacje po terminie
30 dm?

Podkresli¢ nalezy, ze celem przepisu art. 7 ustawy o Rzeczniku Finansowym jest umozliwienie
przediuzenia podmiotowi rynku finansowego terminu rozpatrzenia reklamacji 1 przekazaniu

odpowiedzi. Jednakze nie moze ono by¢ bezwarunkowe, a dotyczy tylko przypadkow szczegélnie
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skomplikowanych. O niezachowaniu pierwotnego terminu odpowiedzi na reklamacje

poinformowany powinien zosta¢ klient.

Podsumownjac, nalezy stwierdzi¢, Ze w ocenie Rzecznika Finansowego zaréwno wykladnia art.
7 ustawy o Rzeczniku Finansowym, prowadzi do wniosku, Ze podmiot rynku finansowego (w
tym przypadku Pozwany) jest uprawniony do przedluzenia terminu odpowiedzi na reklamacje
tylko w przypadkach szczegélnie skomplikowanych, t po poinformowaniu klienta (w tym
przypadku Powoda) o przyczynie op6Znienia, okolicznosciach, ktére muszg zostaé ustalone dia
rozpatrzenia sprawy i okreSleniu przewidywanego terminu rozpatrzenia reklamacji i
udzielenia odpowiedzi, ktéry nie moze przekroczyé 60 dni od dnia otrzymania rekiamacji.
Informacja ta powinna zosta¢ przekazana klientowi podmiotu rynku finansowego w terminie
pierwotnej odpowiedzi na reklamacje (tj. 30 dni). Brak spelnienia, ktorejkolwiek z ww.
przeslanek przedluzenia terminu ma ten skutek, iz podmiot rynku finansowego nie udzielil

odpowiedzi na reklamacje w ustawowym terminie.

Tymezasem Bank na stronie 8 pkt 24 odpowiedzi na pozew wskazal, ze poinformowal Powoda o
tym, ze z uwagl na skomplikowany charakter sprawy udzieli mu odpowiedzi na reklamacje w
terminie 60 dni. Jednakze na t¢ okolicznos¢ nie przedstawil zadnych dokumentéw. Powodd natomiast
nie potwierdza aby takie pisimo zostalo do niego przestane. W tym stanie rzeczy uzasadnionym jest

twierdzenie, ze Pozwany nie przediuzyl w sposéb skuteczny terminu odpowiedzi na reklamacje do
60 dni.

Skutki braku udzielenie odpowiedzi na reklamacje - interpretacja art. 8 ustawy o Rzeczniku

Finansowym

Zgodnie z art. 8 ustawy o Rzeczniku Finansowym nalezy zauwazy¢, ze W przypadku niedotrzymania
terminu okreslonego w art. 6, aw okreslonych przypadkach terminu okreslonego w art. 7, reklamacje

uwaza sie za rozpatrzong zgodnie z wolg klienta.

Stosownie do art. 5 ust. 1 ustawy o Rzeczniku Finansowym, po ztozeniu przez klienta reklamacii
podmiot rtynku finansowego rozpatruje reklamacje 1 udziela klientowi odpowiedzi.
Z brzmienia art. 10 ab initio ustawy o Rzeczniku Finansowy nalezy wnosié, ze rozpatrujac
reklamacje podmiot rynku finansowego moze albo uwzgledni¢ roszczenia wynikajace z reklamacji

klienta, albo tez ich nie uwzglednié. Reklamacja moze zatem zostaé rozpatrzona pozytywnie lub
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negatywnie. Pozytywne ustosunkowanie sie do reklamacji oznacza

uwzglednienie zadan w niej zgloszonych. zas negatywne — odmowe ich spelnienia.

Obecnie istnieja dwie interpretacje dotyczace faktycznych skutkéw braku odpowiedzi na reklamacje
w ustawowym terminie. Pierwsza z nich wskazuje. ze norma z art. 8 ustawy o Rzeczniku Finansowym
wprowadza fikcje prawna przewidujaca, ze w razie nieudzielenia odpowiedzi na reklamacje podmiot
rynku finansowego rozpatruje reklamacje pozytywnie, zgodnie z wola klienta, czyli uwzglednia
roszczenia z niej wynikajace. Mozna to okresli¢ jako milczace uznanie reklamacji. Materialny skutek
nieudzielenia odpowiedzi na reklamacj¢ wiaze si¢ z uznaniem przez podmiot rynku finansowego
roszczenia klienta wynikajacego z wniesione]j przez niego reklamacji. Z tresci art. 9 pkt 4 ustawy o
Rzeczniku Finansowym wywiesé zas mozna, ze roszczenie podniesione w reklamacji rozpatrzone;
zgodnie z wolg klienta winno zosta¢ zrealizowane przez podmiot rynku finansowego w terminie nie

dhizszym niz 30 dni od dnia jej pozytywnego rozpatrzenia.

Taki poglad mozna niejako wyinterpretowaé z uzasadnienia do projektu ustawy o Rzeczniku
Finansowym. Jej celem jest podwyzszenie poziomu ochrony oséb korzystajagcych z ushug
finansowych poprzez jednoznaczne ustawowe przesadzenie trybu i termindw rozpatrywania przez
podmioty rynku finansowego skiadanych przez ich klientéw reklamacii. Z tresci uzasadnienia do
projektu ustawy wynika ze: ,.Projektodawca zdecydowal sie na ustalenie generalnej zasady, zgodnie
z ktorg kazdy podmiot bedzie zobligowany do rozpatrzenia reklamacji w terminie 30 dni. W ocenie
projektodawey jest to wystarczajgcy okres na zapoznanmie sie z ewentualnymi zastrzezeniami i
argumentacjq konsumenta oraz przygolowanie odpowiedzi. W szczegdlnie skomplikowanych
przypadkach przewidziano mozliwosé wydtuzenia terminu do 60 dni,
Jjednak przy zachowaniu dodatkowych warunkéw formalnych, wigcznie z obowigzkowym
powiadomieniem klienta o zaistniafych okolicznosciach. Zdaniem projektodawcy niezbednym
czynnikiem dla prawidiowego funkcjonowania wprowadzanych przepiséw jest umieszczenie
w regulacji stosownej sankcji. W przedmiotowej materii, w sytuacji niedochowania narzuconych
ferminow, bedzie to uznanie, iz podmiot rynku finansowego rozpatrzyl reklamacje pozytywnie, t].
zgodnie = wolg wnoszqcego. Takie podejscie nalezy uznaé za prokonsumenckie, pozwalajgce
budowaé zaufanie do calego sektora rynku finansowego oraz zgodne z zasadq pewnosci obrotu

gospodarczo-prawnego™®.
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