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Regulacja reklamacji klientdw rynku finansowego
bedacych beneficjentami umowy ubezpieczenia
na tle jej unormowan w polskim systemie prawnym

W opracowaniu dokonano analizy sposobu i skutkéw requlacji reklamacji sktadanych przez beneficjentow
umowy ubezpieczenia na tle ogélnego problemu unormowan reklamacji w polskim systemie prawnym
oraz zgtoszono wiele postulatéw de lege lata i de lege ferenda dotyczqcych tych kwestii. Podjeto prébe
obrony stanowiska, ze wyktadnia systemowa i funkcjonalna przepiséw regulujqcych na gruncie ustawy
reklamacyjnej oraz ustawy o dystrybucji ubezpieczen reklamacje zwiqzanq z umowq ubezpieczenia oraz
mechanizm uzupetniania luk w prawie pozwalajq przyjqc, ze reklamacje te mogq wnosic: poszukujqcy
ochrony ubezpieczeniowej, ubezpieczajqcy, ubezpieczony, uposazony oraz inny podmiot uprawnio-
ny, a takze spadkobierca posiadajqcy interes prawny w ustaleniu odpowiedzialnoSci lub spetnieniu
Swiadczenia z umowy ubezpieczenia, bez wzgledu na rodzaj posiadanej przez nich podmiotowosci
wedtug prawa cywilnego i bez wzgledu na literalne brzmienie niektérych, wspomnianych przepisow.
Uzasadniono poglqd, ze przewidziane prawem skutki braku odpowiedzi na reklamacje w ustawowych
terminach okre$lane najczesciej jako ,uznanie reklamacji” dotyczycé powinny tylko reklamacji polegajq-
cych na zqdaniu realizacji roszczenia lub na wykonaniu prawa ksztaftujqcego, opartych na przepisach
prawa cywilnego (tzw. reklamacja w waskim znaczeniu], i oznacza¢ domniemanie prawne wzruszalne,
czyli przerzucenie ciezaru dowodu. Wyrazono takze stanowisko, ze to w Kodeksie cywilnym, w celu
usuniecia ewentualnych wqtpliwosci, nalezy zdefiniowac pojecie reklamacji w wqskim, cywilistycz-
nym znaczeniu, aby odroznic jq od innych ,wystgpien” skarzqcych dotyczqcych funkcjonowania czy
organizacji Swiadczeniodawcow.

Stowa kluczowe: klient, beneficjent umowy ubezpieczenia, konsument, reklamacja, skutki nieudziele-
nia odpowiedzi na reklamacje
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Wprowadzenie

Celem opracowania jest wyciggniecie wnioskéw co do sposobu i skutkéw regulacji reklamacji

sktadanych przez beneficjentéw umowy ubezpieczenia na tle ogélnego problemu unormowar re-

klamacji w polskim systemie prawnym oraz zgtoszenie postulatéw de lege lata i de lege ferenda

w kwestii tej regulacji. W opracowaniu podjeto prébe obrony nastepujacych tez:

1) wykfadnia systemowa i funkcjonalna przepiséw regulujacych reklamacje zwigzang z umo-
wa ubezpieczenia oraz mechanizm uzupetniania luk w prawie pozwalajg przyja¢, ze moga jq
whnosic: poszukujacy ochrony ubezpieczeniowej, ubezpieczajacy, ubezpieczony, uposazony
oraz inny podmiot uprawniony, a takze spadkobierca posiadajacy interes prawny w ustaleniu
odpowiedzialnosci lub spetnieniu $wiadczenia z umowy ubezpieczenia, bez wzgledu na ro-
dzaj posiadanej przez nich podmiotowosci wedtug prawa cywilnego i bez wzgledu na literalne
brzmienie niektérych, wspomnianych przepisow;

2] przewidziane prawem skutki braku odpowiedzi na reklamacje w ustawowym terminie w posta-
ci ,uznania reklamacji” dotyczyc powinny tylko reklamacji polegajacych na zadaniu realizacji
roszczenia lub na wykonaniu prawa ksztattujacego opartych na przepisach prawa cywilnego
(tzw. reklamacja w waskim znaczeniu) i oznacza¢ domniemanie prawne wzruszalne, czyli
przerzucenie ciezaru dowodu;

3] w Kodeksie cywilnym, w celu usuniecia ewentualnych watpliwosci, nalezy zdefiniowaé pojecie
reklamacji (w waskim znaczeniu), aby odr6znic jg od innych ,wystapier’” dotyczacych funk-
cjonowania czy organizacji $wiadczeniodawcdw, majacych — zdaniem skarzacego — wptyw
na spos6b wykonywania przez nich $wiadczenia lub $wiadczen.

W opracowaniu postuzono si¢ metoda analityczng i w pewnym zakresie metoda historyczna.

Umowa ubezpieczenia jest r6znie kwalifikowana, w tym jako jedna z uméw o ustugi finansowe.
W regulacjach pozakodeksowych dotyczacych tych ustug na rynku finansowym problematyka
cywilnoprawna jest zdominowana przez przepisy publicznoprawne, okre$lajace réznie podmiot
stabszy, najczesciej jako klienta'. W cywilnoprawnej regulacji zwigzanej z umowa ubezpieczenia
ochrona konsumenta zdefiniowanego w art. 22* k.c.? realizowana jest w wyniku stosowania prze-
pisow kodeksowych (np. art. 812 § 4 zd. 2 k.c.] lub pozakodeksowych, dotyczacych wyraznie tak
nazwanego podmiotu prawa®, ale wystepuje wyrazna tendencja do rozciggania ,konsumenckiej”
ochrony na niektérych beneficjentdw umowy ubezpieczenia niebedacych konsumentami. Jest

1. Np.B.Gnela, Pojecie klienta w ustawie o dystrybucji ubezpieczen na tle wybranych sposobéw okre$lania pod-
miotéw stabszych rynku finansowego, [w:] O dobre prawo dla ubezpieczeh. Ksiega jubileuszowa Profesora
Eugeniusza Kowalewskiego, [red.] E. Baginska, W.W. Mogilski, M. Watachowska, M.P. Ziemiak, TNOIK, Torun
2019, s. 121 i nast.

2. Ustawa z dnia 23 kwietnia 1964 r. — Kodeks cywilny, tekst jedn. Dz. U. 2022, poz. 1360 z p6zn. zm.

3. Np. przepisy rozdziatu 1 i 5 ustawy z dnia 23 maja 2014 r. o prawach konsumenta, tekst jedn. Dz. U. 2020,
poz. 287 z péZn. zm.
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ona realizowana w Kodeksie cywilnym od dawna*, o czym $wiadczg chocby art. 805 § 4 k.c.®
czy art. 808 § 5 k.c.®. W literaturze te tendencje akceptuje sie badz nie”. Wyrazono takze poglad,
ze wistocie nie ma potrzeby legislacyjnego réznicowania sposobu ochrony beneficjentéw umowy
ubezpieczenia w zaleznosci od rodzaju ich podmiotowos$ci cywilnoprawnej i dodatkowej kwalifikacji
jako przedsiebiorcy lub konsumenta?, a rozcigganie ochrony konsumenckiej w sposéb wyrywkowy,
tylko na niektére podmioty niebedace konsumentami, nie ma systemowego ani aksjologicznego
uzasadnienia®. Ten poglad nie jest powszechnie akceptowany™.

Jak juz wspomniano, przepisy pozakodeksowe dotyczace rynku ustug finansowych, w tym
rynku ubezpieczen, z reguty nie postuguja sie pojeciem konsumenta w rozumieniu art. 22* k.c.,
jednak warto podkresli¢, ze swym zakresem obejmujq problem ochrony podmiotéw stabszych,
definiowanych czesto w sposdb niekonsekwentny™.

W ustawie reklamacyjnej* posiadanie przez klienta statusu konsumenta nie ma znaczenia. Ta
ustawa chroni bowiem kazdego klienta bedacego osobg fizyczna, w tym takze beneficjenta umowy
ubezpieczenia bedacego osobg fizyczna. Natomiast unormowanie reklamacji w ustawie o dystry-
bucji ubezpieczen® chroni klienta bedacego ,0s0bg prawng lub spotkg nieposiadajgca osobowosci
prawnej”, ale w istocie w tej regulacji chodzi o osobe prawng i o tzw. niepetng osobe prawng (o czym
dalej), w tym wnoszacq reklamacje w zwigzku z umowg ubezpieczenia. Wniosek, ze w procedurze
reklamacji sktadanych przez beneficjentéw umowy ubezpieczenia chroniony jest kazdy z nich,
bez wzgledu na rodzaj posiadanej podmiotowosci cywilnoprawnej i bez wzgledu na dodatkowg
kwalifikacje jako konsumenta lub przedsiebiorcy, nie wynika z interpretacji literalnej zestawionych
przepiséw obydwu przytoczonych ustaw. Do takiej konkluzji prowadzg ich wykfadnia funkcjonal-

4. Por. M. Orlicki, Pojecie konsumenta w ubezpieczeniach — uwagi o art. 384 par. 5 k.c., [w:] Ochrona konsumen-
ta ustug finansowych. Wybrane zagadnienia prawne, [red.] B. Gnela, Wolters Kluwer, Warszawa 2007, s. 41
inast.

5. B.Gnela, Problem kwalifikacji stron umowy ubezpieczenia ze szczegblnym uwzglednieniem ubezpieczajqcego,
[w:] Ubezpieczenia gospodarcze. Wybrane zagadnienia prawne, [red.] B. Gnela, Wolters Kluwer, Warszawa
2011, s. 28—30; M.P. Ziemiak, Postanowienia niedozwolone na tle uméw ubezpieczenia. Studium cywilno-
prawne, TNOIK, Torur 2017, s. 186—194.

6.  B.Gnela, Konsumencki a ubezpieczeniowy rezim ochrony podmiotéw stosunku ubezpieczenia, [w:] Kierun-
ki rozwoju ubezpieczen gospodarczych w Polsce. Wybrane zagadnienia, [red.] B. Gnela, M. Szaraniec, Diffin,
Warszawa 2013 ., s. 39—-42, M.P. Ziemiak, op. cit., s. 201-212.

7. Por. M. Fras, Umowa ubezpieczenia grupowego. Aspekty prawne, Wolters Kluwer, Warszawa 2015, s. 124 oraz
literatura tam cytowana; M. Fras, [w:] Kodeks cywilny. Komentarz . Tom V. Zobowiqzania. Cze$¢ szczegdlna
(art. 765-921%], [red.] M. Habdas, M. Fras, Wolters Kluwer, Warszawa 2019, s. 171; Z. Radwanski, J. Panowicz-
-Lipska, Zobowiqzania — cze$¢ szczegétowa, CH Beck, Warszawa 2019, s. 308-309.

8.  Wuyjatek dotyczy obowigzku stosowania odrebnego rezimu konsumenckiego jako efektu implementacji dy-
rektyw konsumenckich lub wynikajacego z rozporzadzen unijnych.

9.  B.Gnela, Umowa konsumencka w polskim prawie cywilnym i prywatnym miedzynarodowym, Wolters Kluwer,
Warszawa 2013, s. 357.

10. Zob. M. Orlicki, 0 zaniku konsumenckiego prawa ubezpieczeniowego, [w:] O dobre prawo..., s. 257 i nast.

11. Zob.B. Gnela, Pojecie klienta.., s. 123 i nast., M.P. Ziemiak, Od zwykfego ubezpieczajqcego przez konsumenta
do klienta czyli o ewolucji ochrony kontrahentéw ubezpieczycieli w polskim prawie, [w:] O dobre prawo...,
szczegblnie s. 319-325.

12. Ustawaz dnia 5 sierpnia 2015 r. o rozpatrywaniu reklamacji przez podmioty rynku finansowego i 0 Rzeczniku
Finansowym, tekst jedn. Dz. U. 2022, poz.187 z p6Zn. zm.

13. Ustawa z dnia 15 grudnia 2017 r. o dystrybucji ubezpieczen, tekst jedn. Dz. U. 2022, poz. 905 z p6zn. zm.
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na i systemowa oraz zasady dotyczace wypetniania luk w prawie, pozwalajace na usunigcie bfe-
doéw ustawodawcy. Ponadto, Zrodfem rozbieznych pogladéw jest w szczegélnosci kontrowersyjne
unormowanie skutkéw braku odpowiedzi na reklamacje w ustawowym terminie (terminach).

Problematyka reklamacji doczekata sie w ostatnich latach bogatej literatury, bedacej nastep-
stwem faktu, ze w wielu aktach normatywnych zamieszczono jej regulacje**. Szczegdlng dyskusje
wywotat problem ,uznania reklamacji” w przypadku braku odpowiedzi na nig w ustawowym terminie.
Przedstawiono rozne propozycje rozumienia tego zwrotu, w tym z uzasadnieniem systemowym?>.

Wydaje sie, ze dalsza dyskusja na temat regulacji reklamacji w polskim prawie powinna zmie-
rza¢ do wypracowania propozycji jej ujednolicenia, co najmniej w zakresie pojecia reklamacjii skut-
kow braku odpowiedzi na nig w ustawowym terminie, z uwzglednieniem kryteriéw systemowych.
Ten efekt mozna osiggnac przez zmiane prawa albo przez ujednolicong de lege lata i prawidtowg
wyktadnie wchodzacych w gre przepiséw zamieszczonych w licznych aktach normatywnych.

Analize przepiséw ustawy reklamacyjnej i ustawy o dystrybucji ubezpieczen dotyczacych re-
klamacji klientéw, dodatkowo kwalifikowanych jedynie ze wzgledu na ich status stworzony przez
umowe ubezpieczenia, a uznanych przez te ustawy za klientéw zaktadu ubezpieczen (ubezpieczy-
ciela), oraz ocene poprawnosci legislacyjnej tych przepiséw powinny poprzedzi¢ uwagi na temat
genezy regulacji reklamacji w polskim prawie. Instytucja reklamacji wywodzi sie bowiem z prawa
cywilnego i dlatego chocby jej definicja powinna byé w przysztosci zamieszczona w Kodeksie cy-
wilnym. Niestety, definicja reklamacji oraz unormowanie postepowania reklamacyjnego w ustawie
reklamacyjnej, a takze tego rodzaju postepowanie w ustawie o dystrybucji ubezpieczeh w Sladowy
sposob uwzgledniaja pojecia prawa cywilnego, a niekiedy zmieniajq ich sens, co prowadzi do chaosu
prawnego, ktéry, jak juz wspomniano, mozna prébowac wyeliminowac przy pomocy prawidtowej
interpretacji wchodzacych w gre przepiséw lub poprzez zmiany w prawie.

Uregulowanie reklamacji sktadanej przez klienta bedacego osobg fizyczng w ramach ustawy re-
klamacyjnej, bez wzgledu na jego dodatkowg kwalifikacje jako konsumenta lub przedsiebiorcy,
mozna réznie ocenia¢. Wydaje sie, ze wiele argumentéw uzasadniajacych krytyke podmiotowego
zakresu tej regulacji stracitoby na znaczeniu, gdyby klientem wedtug tej ustawy byt kazdy pod-
miot prawa cywilnego [osoba fizyczna, osoba prawna i tzw. niepetna osoba prawna) bez wzgledu
na jego dodatkowa kwalifikacje jako przedsiebiorcy, czy w przypadku oséb fizycznych, takze jako
konsumenta. Omawiane regulacje reklamacji nie sg efektem implementacji postanowien unijnych
dyrektyw, a zatem polski ustawodawca miat w ich uchwalaniu swobode legislacyjna. Co prawda

14. Przepisy te wskazujg np. E. Kowalewski, M.P. Ziemiak, W sprawie wykfadni art. 8 ustawy o rozpatrywaniu re-
klamacji przez podmioty rynku finansowego i o Rzeczniku Finansowym, ,Przeglad Prawa Handlowego” 2018,
nr 10, s. 13; Z. Dtugosz, Cywilnoprawne skutki milczqcego uznania reklamacji, ,Przeglad Prawa Handlowego”
2019, nr 10, s. 22-23; P. Kukuryk, Uwagi o zasadach rozpatrywania reklamacji na podstawie art. 7a ustawy
o prawach konsumenta, ,Przeglad Prawa Handlowego” 2022, nr 6, s. 42—-44.

15. E.Baginska, Skutki prawne nieudzielenia w terminie odpowiedzi na reklamacje klienta podmiotu rynku finan-
sowego, ,Wiadomosci Ubezpieczeniowe” 2018, nr 1, s. 15i nast.

—_B—
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w niektérych aktach unijnych ,apeluje sie” do panstw cztonkowskich UE o uregulowanie procedur
reklamacyjnych, jednak te apele nie réznicuja pojecia klienta®®.

Z punktu widzenia umowy ubezpieczenia catosciowy zakres podmiotowy reklamacji doty-
czacych Swiadczen z niej wynikajacych powinien zostac osiggniety gdy weszta w zycie ustawa
o dystrybucji ubezpieczen, bowiem regulacja reklamacji jest na gruncie tej ustawy, podobnie jak
w ustawie reklamacyjnej, oparta na podmiotowosci cywilnoprawnej klienta, bez jego dodatkowej
kwalifikacji jako konsumenta czy przedsiebiorcy. Koncepcja jednakowego traktowania podmiotow
sktadajacych reklamacje zastuguje na akceptacje, gdyz ani zakres, ani tres¢ tych reklamacji nie
jest objeta kompetencja prawa unijnego. Aprobata samej koncepcji nie oznacza, ze jej realizacja,
w tym w zakresie reklamacji zwigzanej z umowq ubezpieczenia, rowniez zastuguje na aprobate
(0 czym dalej).

Z punktu widzenia catoSci polskiego systemu prawnego mozna stwierdzi¢, ze w ustawie rekla-
macyjnej bez znaczenia jest fakt, ze klient (np. beneficjent umowy ubezpieczenia) jest specjalisty
w zakresie przedmiotu $wiadczenia zobowigzania wynikajacego z umowy (np. agent ubezpie-
czeniowy zawiera umowe ubezpieczenia jako ubezpieczajacy], natomiast ten fakt ma znaczenie
dla ustawodawcy, np. w rozszerzaniu ochrony konsumenckiej na niektérych przedsigbiorcow be-
dacych osobami fizycznymi, czego przyktadem jest ustawa z dnia 31 lipca 2019 roku o zmianie
niektérych ustaw w celu ograniczenia obcigzen regulacyjnych®. Tq ustawq do Kodeksu cywilnego
zostaty dodane art. 385°, art. 556%, art. 556° (znowelizowano takze art. 576° k.c.)*®, a do ustawy
o prawach konsumenta — art. 38a, ktdre ,rozciagaty” regulacje ochrony konsumenckiej* na przed-
siebiorcow bedacych osobami fizycznymi, ale niewystepujacych w relacji z innym przedsiebiorca
w ramach swojej podstawowej dziatalnosci gospodarczej, o czym ma przesadzac w szczeg6lnosci
przedmiot wykonywanej przez nich dziatalno$ci gospodarczej wpisany do Centralnej Ewidencji
i Informacji o Dziatalno$ci Gospodarczej. Przepis art. 38a u.p.k. (oraz art. 576°k.c.) zostat jednak
uchylony przez ustawe z dnia 4 listopada 2022 roku, o zmianie ustawy o prawach konsumenta,
ustawy — Kodeks cywilny oraz ustawy — Prawo prywatne miedzynarodowe? i zastapiony przez
art. 7aa u.p.k. Ten przepis rozszerza konsumencka ochrong na okreslonego wyzej przedsiebiorce
takze w umowach uregulowanych w rozdziatach 5a i 5b u.p.k., przy pozostawieniu rozszerzenia
na prawo do odstapienia od umowy zawartej na odlegto$¢ lub poza lokalem przedsiebiorstwa
(rozdziat4 u.p.k.).

Podany przyktad $wiadczy o tym, ze polski ustawodawca w zakresie, w ktérym nie jest zwia-
zany trescia prawa unijnego, czyli na gruncie regulacji reklamacji i rozszerzania konsumenckiej
ochrony na niektorych przedsighiorcow bedacych osobami fizycznymi, realizuje odmienne kon-
cepcje legislacyjne, co zastuguje na krytyke. W ten sposdb rozszerza bowiem z wtasnej inicjatywy

16. Zob. np. E. Kowalewski. M.P. Ziemiak, Ustawa reklamacyjna a obrét ubezpieczeniowy, ,Wiadomosci Ubezpie-
czeniowe” 2018, nr 1, s. 10.

17.  Dz.U. 2019, poz. 1495 z p6zn. zm.

18. Przepis art. 576° k.c. rozszerzat roszczenie regresowe sprzedawcy w zwigzku z wadliwoscig rzeczy sprze-
danej na przypadki zatatwienia reklamacji wniesionej przez przedsigbiorce bedacego osoba fizyczna, wyste-
pujacego poza zakresem swojej dziatalnosci rejestrowej. Ten przepis zostat uchylony nowelizacjq z 2022 .

19. Rozciggniecie ochrony dotyczyto niedozwolonych postanowiert umownych, rekojmi za wady rzeczy sprze-
danej oraz prawa odstapienia od umowy zawartej na odlegto$¢ lub poza lokalem przedsigbiorstwa.

20. Dz.U.2022, poz. 2337.
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chaos, jaki juz istnieje w polskim systemie prawa w zakresie statusu (tzn. praw i obowigzkow)
osoby fizycznej bedacej przedsiebiorca.

Ponadto, skoro posrdd klientéw wedtug ustawy reklamacyjnej sq takze konsumenci w rozu-
mieniu art. 22* k.c., to warto wskazac, ze jezeli przepisy odrebne nie stanowig inaczej, ogdlne
reguty dotyczace obowigzku udzielenia odpowiedzi na reklamacje konsumenta i skutki braku tej
odpowiedzi w zakreslonym terminie normuje art. 7a u.p.k. Ten przepis, skoro juz zostat zamiesz-
czony w ustawie o prawach konsumenta, ktéra dla obrotu konsumenckiego ma ogélny charakter,
powinien definiowac pojecie reklamacji w rozumieniu prawa cywilnego, poniewaz nie zdefiniowano
go w Kodeksie cywilnym. Ustawa o prawach konsumenta z zasady nie ma jednak zastosowania
do umow o ustugi finansowe, z wyjatkiem tego rodzaju uméw konsumenckich zawieranych na od-
legtos¢. Do nich stosuije sie przepisy rozdziatu 1 (Przepisy ogéine), oraz rozdziatu 5 (Umowy doty-
czqce ustug finansowych zawierane na odlegtosc) tej ustawy (art. 4 ust. 2 u.p.k.). Przepis art. 7a
u.p.k. jest zamieszczony w rozdziale 1 u.p.k., zatem powstaje watpliwos$¢, czy ta ustawa, czy tez
ustawa reklamacyjna ma zastosowanie do reklamacji konsumenta zwigzanej np. z umowa ubez-
pieczenia zawierang na odlegtos¢. Wydaje sie, ze w tej kwestii nalezy stosowac art. 6-8 u.r., a nie
art. 7a u.p.k.%, gdyz przepisy ustawy reklamacyjnej sq szczegdlnymi wobec przepiséw ustawy
o prawach konsumenta. Ponadto przewiduja one 30 dni lub — wyjatkowo - wiecej dla odpowiedzi
na reklamacje, natomiast art. 7a u.p.k. wymaga w tej kwestii zachowania terminu 14 dni. Ustawa
reklamacyjna w zakresie reklamacji ustug finansowych przez klienta bedacego konsumentem jest
ustawq szczegblng wobec ogdlnej ustawy o prawach konsumenta, dlatego do tej ogdinej ustawy
nie nalezy przenosic pojecia reklamacji z ustawy szczegdinej, ktorg jest ustawa reklamacyjna®.

Ustawa reklamacyjna i ustawa o dystrybucji ubezpieczen postugujq sie bardzo czesto jezykiem
potocznym, ekonomicznym lub zaczerpnietym z prawa publicznego [np. klient podmiotu ryn-
ku finansowego, produkt finansowy, czy dystrybutor ubezpieczer), odbiegajacym od jezyka
prawnego aktéw normatywnych prawa cywilnego. Natomiast reklamacja w tradycyjnym zna-
czeniu jest zwigzana z zadaniem realizacji $wiadczen wynikajacych z umowy zgodnie z jej tres-
cig, a w literaturze i w orzecznictwie znana jest szczegdlnie w zwigzku z reklamacjg wadliwosci
przedmiotu umowy sprzedazy (rekojmi za wady rzeczy sprzedanej, gwarancji jakosci, oraz nie-
zgodnosci z umowa sprzedazy). Dlatego mozaika przepiséw dotyczacych reklamacii, postuguja-
cych sie pojeciami zaczerpnietymi z jezyka potocznego, ekonomicznego lub publicznoprawnego,
jest przyktadem przeniesienia do nich bez gtebszej refleksji cywilistycznej konstrukceji skutkow
braku odpowiedzi w ustawowym terminie na reklamacje zwiazanq z rekojmig za wady®. Warto
jednak dodag, ze ta konstrukcja pochodzi z okresu obowigzywania w Polsce prawa zwigzanego
z ustrojem socjalistycznym i gospodarkg nakazowo-rozdzielczg. W ustroju gospodarki rynkowe;j
z zagwarantowanym konstytucyjnie prawem do sadu takze regulacja skutkow braku odpowiedzi
w ustawowym terminie na reklamacje zwigzang z umowa sprzedazy konsumenckiej wymaga po-

21. Podobnie P. Kukuryk, op. cit., s. 44.
22. Inaczejibidem,s. 41.
23. E.Baginska, op. cit., s. 20.
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nownego przemyslenia i unormowania w taki sposob, aby chocby pojecie reklamacjii wspomniane
skutki braku odpowiedzi na nig byty unormowane jednolicie, celem utatwiert w stosowaniu prawa.
Przede wszystkim nalezatoby w tych regulacjach odréznia¢ reklamacje w cywilistycznym zna-
czeniu od ,wystapien” w postaci skarg, zazalen, czy wnioskéw, niemajacych podstawy w prawie
cywilnym, a dotyczacych np. niewtasciwej organizacji lub funkcjonowania podmiotu bedacego
$wiadczeniodawcg (np. zaktadu ubezpieczen]. Skutki braku odpowiedzi w ustawowym terminie
na tego rodzaju ,wystapienia” klienta nie powinny by¢ bowiem traktowane przez ustawodawce
jednakowo ze skutkami braku odpowiedzi na reklamacje zawierajacq zadanie (zgdania) realizacji
uprawnien opartych na przepisach prawa cywilnego, a zwigzanych z realizacjg $wiadczen wyni-
kajacych w umoéw, w tym z umowy ubezpieczenia.

Wydaje sie, ze istotng przyczyna chaosu w zakresie regulacji reklamacji w polskim prawie jest
rzeczywiscie brak w Kodeksie cywilnym definicji pojecia reklamacji, ktéra miataby zastosowanie
do wszystkich przypadkow zadan realizacji uprawnien zwigzanych z nieprawidtowoscia (wadli-
woscig) $wiadczen w zobowigzaniach umownych (z uwzglednieniem etapu przedkontraktowe-
go), opartych na przepisach prawa cywilnego. Warto nadmieni¢, ze przepisy dotyczace rekojmi
za wady rzeczy sprzedanej w obrocie konsumenckim definiowaty kiedys reklamacje, normowaty
jej procedure oraz skutki braku odpowiedzi w ustawowym terminie na reklamacje w przypadku
odmowy jej pozytywnego zatatwienia, co, jak juz wspomniano, wywarto wptyw na obowigzujace
unormowania reklamacji w wielu aktach normatywnych. Nieliczne z nich definiujg pojecie rekla-
macji odbiegajace od jej cywilistycznego rozumienia, natomiast skutki braku odpowiedzi na re-
klamacje w ustawowym terminie wszystkie okreslajg podobnie®, jak w uchylonej juz pierwszej
regulacji reklamacji konsumenckiej zwigzanej z rekojmia za wady i z gwarancjq jakosci (o ktorej
dalej]. Te skutki byty jednak w nieobowigzujacych regulacjach odnoszone tylko do braku w termi-
nie odpowiedzi zawierajacej odmowe pozytywnego zatatwienia reklamacji.

Definicja z art. 2 pkt 2 u.r. stanowi, ze reklamacjq jest wystapienie skierowane do podmiotu
rynku finansowego przez jego klienta, w ktérym klient zgtasza zastrzezenia dotyczace ustug
$wiadczonych przez podmiot tego rynku?®. Z punktu widzenia reklamacji zwigzanych z umowg
ubezpieczenia pojawia sie pytanie, czy definicja z art. 2 pkt 2 u.r. ma znaczenie dla art. 16 u.d.u,,
ktéry reguluje sposob ztozenia i skutki braku odpowiedzi na reklamacje ,organizacyjnych” podmio-
tow prawa cywilnego (osoby prawne i tzw. niepetne osoby prawne), ale nie definiuje reklamacji.

Wydaje sie, ze nie ma systemowych podstaw do przyjecia, ze w prawie rynku finansowego
uzasadnione jest inne rozumienie reklamacji niz na gruncie prawa cywilnego, gdyz reklamacja
na tym rynku dotyczy realizacji zadan zwigzanych z umowami o ustugi finansowe, ktére sa umo-
wami prawa cywilnego. Warto jednak podkresli¢, ze prawo cywilne rozwija sie, zakres regulacji
umoéw obejmuje takze etap przedkontraktowy. Ponadto, nie obowigzuje juz system gospodarki
nakazowo-rozdzielczej, charakteryzujacy sie ,brakiem towaréw i ustug na rynku”, Polska jest
obecnie panstwem o gospodarce rynkowej i obowigzujg w niej konstytucyjne zasady ustroju,
wolnoscii prawa, w tym prawo kazdego do sadu®, a postepowanie reklamacyjne jest nadal poste-

24. Nieznaczne réznice terminologiczne nie maja znaczenia — zob. P. Kukuryk, op. cit., s. 46.
25. Podobna definicje zawiera art. 2 pkt 24b ustawy z dnia 19 sierpnia 2011 r. 0 ustugach ptatniczych, tekst jedn.
Dz.U. 2022, poz. 2360 z p6zn. zm.

26. Zob. art. 45 Konstytucji Rzeczypospolitej Polskiej z dnia 2 kwietnia 1997 r., Dz. U. 1997, nr. 78, poz. 483 z p6zn.
zm.
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powaniem przedsadowym. Chociazby z przedstawionych wzgledéw nie ma potrzeby uznawania
braku odpowiedzi na reklamacje w ustawowym terminie za materialnoprawne ,uznanie reklama-
cji” z obowigzkiem jej zatatwienia zgodnie z zadaniem klienta.

W przeciwiefstwie do prezentowanego stanowiska o potrzebie waskiego, cywilistycznego ro-
zumienia reklamacji w literaturze czesto akceptuije sie jej szerokq definicje z art. 2 pkt 2 u.r.% oraz
poszukuje sie uzasadnienia dla rozumienia zwrotu o ,uznaniu reklamacji” w przypadku braku od-
powiedzi na nig w ustawowych terminach. Wobec r6znorodnoéci pogladéw na temat tego ,uznania”
nalezy opowiedziec¢ sie za potrzeba jego jednolitego rozumienia — zgodnego z zasadami polskiego
systemu prawnego, m.in. z konstytucyjnym prawem kazdego do sgdu oraz odniesieniem popraw-
nie rozumianego ,uznania” jako przerzucenia ciezaru dowodu wytacznie do reklamacji w waskim,
cywilistycznym znaczeniu.

Przy akceptacji przedstawionych postulatow reklamacja uregulowana w ustawie reklamacyj-
nej oraz w ustawie o dystrybucji ubezpieczen powinna obejmowac zgfoszenie zadania lub zadan
majacych podstawe w przepisach prawa cywilnego dotyczacych etapu przedkontraktowego oraz
zawierania i wykonania umowy, w tym umowy ubezpieczenia. Regulacja skutku braku odpowiedzi
na reklamacje w ustawowo zakreslonym terminie dotyczyc powinna tylko reklamacji zawieraja-
cych takie zadania. Skutek w postaci ,uznania reklamacji” nalezy rozumie¢ jako ,domniemanie
prawne wzruszalne”, powodujace przerzucenie ciezaru dowodu w sprawach sadowych bedacych
nastepstwem postepowania przedsgdowego w postaci reklamacji w waskim znaczeniu, zakon-
czonego wspomnianym ,uznaniem” (lub podobnym okresleniem — np. rozpatrzeniem zgodnie
z wolg klienta). W sytuacji objetej tym domniemaniem klient (konsument) moze wnie$¢ do sadu
powédztwo, wykazujac jedynie fakt braku odpowiedzi na reklamacje w ustawowym terminie, ale
pozwany (adresat reklamacji) ma prawo przedstawia¢ dowody na okolicznos¢, ze to powddztwo
nie jest zasadne. 0 istnieniu wspomnianego domniemania decyduje sens normy zawartej w prze-
pisie prawnym, a nie tylko literalne brzmienie tego przepisu®®.

W sprawach reklamacji opartych na przepisach prawa cywilnego wiasciwy jest sad cywilny®,
natomiast ten sad nie jest wtasciwy w sprawach bedacych nastepstwem skarg czy zazalen klientow
na niewtasciwa organizacje czy funkcjonowanie podmiotu rynku finansowego (np. chaos organi-
zacyjny, nieuprzejma obstuga, niewtasciwe wyposazenie lub godziny otwarcia lokalu przeznaczo-
nego do obstugi klientéw). Brak odpowiedzi na tego rodzaju skargi czy zazalenia w ustawowym
terminie nie wywotuje skutku w postaci ,uznania reklamacji” w przedstawionym wyzej znaczeniu
(domniemanie prawne wzruszalne]. Jest natomiast informacjg o niewtasciwej obstudze klientow
albo o niewtasciwej organizacji wewnetrznej adresata reklamacji, a tego rodzaju informacje po usta-
leniu ich prawdziwosci powinny skutkowac zastosowaniem innych sankcji — np. wewnatrzorga-
nizacyjnych albo zewnetrznych kontrolnych lub nadzorczych. Trafny jest poglad, ze tego rodzaju
,uchybienia” mogg byc¢ uznane za praktyke naruszajaca zbiorowe interesy konsumentow?°.

27. 1.Dtugosz, op. cit., s. 25.

28. Por. Z. Radwanski, Prawo cywilne — cze$¢ ogdina, CH Beck, Warszawa 2007, s. 67 —-68.

29. Warto nadmienic, ze ustawg z dnia 9 marca 2023 r. 0 zmianie ustawy — Kodeks postepowania cywilnego, Dz.
U. 2023, poz. 614. w czesci pierwszej w ksiedze pierwszej w tytule VIl po dziale lla dodano dziat llb Postepo-
wanie z udziatem konsumenta (art. 458%-458% k.p.c.).

30. Por. E. Baginska, op. cit., s. 23.
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Zarysowane wyzej postulaty wtasciwego rozumienia terminéw reklamacja oraz uznanie rekla-
macji wymagaja gtebszego uzasadnienia.

Iv.

Jak juz wspomniano, pojecie reklamacji w tradycyjnym znaczeniu kojarzy sie w polskim prawie
przede wszystkim z odpowiedzialno$cig sprzedawcy za wady rzeczy™. Ta reklamacja rozumiana
byta poczgtkowo jako zawiadomienie sprzedawcy o wadach rzeczy dokonane przez kupujgcego
w okreslonym terminie®, ,ostatecznie” przyjeto jednak, Ze jest nig zawiadomienie i zadanie przez
kupujacego zrealizowania jego uprawnienia z tytutu rekojmi za wady®. Reklamacje zwigzane
z rekojmig za wady rzeczy sprzedanej, gwarancjg jakosci i rekojmig pogwarancyjna regulowata
uchwata nr 71 Rady Ministrow z dnia 13 czerwca 1983 roku®’. W zataczniku do tej uchwaty unor-
mowana zostata szczegbtowo procedura reklamacji zwigzanej z rekojmig za wady, gwarancjg
i rekojmig pogwarancyjna. Przepis § 22 ust. 2 w zwigzku z ust. 1 zatacznika do tej uchwaty stano-
wit, Ze niedokonanie zawiadomienia (pisemnie i z uzasadnieniem) o nieuwzglednieniu reklamacji
w terminie 14 dni od dnia zgtoszenia reklamacji uwaza sie za uznanie tej reklamacji z obowigzkiem
zatatwienia jej zgodnie z zgdaniem kupujacego zgtoszonym w reklamacji**. Z mocy § 39 zataczni-
ka do uchwaty ten skutek dotyczyt takze reklamacji z tytutu gwarancji i rekojmi pogwarancyjne;.

Uchwata nr 71 z 1983 roku nie zawierata definicji reklamacji, w przeciwienstwie do § 1 pkt 4
rozporzadzenia z 1995 roku®, w mysl ktorego reklamacja oznaczata dokonane przez konsumenta
zawiadomienie sprzedawcy o wadzie fizycznej w celu realizacji przystugujacych mu z tego tytutu
uprawnien. Samo zawiadomienie o wadzie nie spetniato jednak wymogu reklamacji, czyli zgtosze-
nia zadania przez kupujacego® realizacji jego uprawnien, opartych na przepisach prawa material-
nego®®. Wistocie ztozenie reklamacji obejmowato zatem oprécz zawiadomienia o wadzie takze

31. E.Baginska,op. cit.,s. 17.

32. S.Buczkowski, [w:] Kodeks cywilny. Komentarz. Tom 2, [red.] F. Bfachuta, Wydawnictwo Prawnicze, Warsza-
wa 1972,s. 1295-1296.

33. Por.C. Zutawska, [w:] G. Bieniek i inni, Komentarz do Kodeksu cywilnego. Ksiega trzecia. Zobowiqzania. Tom Il,
Wydawnictwo Prawnicze, Warszawa 1997, s. 55; E. tetowska, Prawo uméw konsumenckich, CH Beck, War-
szawa 2002, s. 415.

34. Uchwata nr 71 RM z dnia 13 czerwca 1983 r. w sprawie og6lnych warunkéw uméw sprzedazy detalicznej
towaréw oraz ogélnych warunkéw gwarancyjnych dotyczacych towaréw trwatego uzytku, sprzedawanych
przez jednostki handlu detalicznego, ,Monitor Prawniczy” 1983, nr 21, poz. 18 z pozn. zm. (nie obowigzuje)

35. M. Nesterowicz, [w:] Kodeks cywilny z komentarzem. Tom I, [red.] J. Winiarz, Wydawnictwo Prawnicze, War-
szawa 1989, s. 561. Warto nadmienic, ze w latach 80. XX w. tzw. ogélne warunki uméw z udziatem konsumen-
ta przewidywaty obowiazek sprzedawcy zaptacenia kupujacemu kary za zwtoke w zatatwieniu reklamacji
(np. par. 23 ust. 3 zatacznika do uchwaty nr 71) — zob. B. Gnela, Roszczenia o naprawienie szkody wynikfej
z wady fizycznej rzeczy sprzedanej a uprawnienia z rekojmi i gwarancji, ,Zeszyty Naukowe Akademii Ekono-
micznej w Krakowie” 1992, nr 369, s. 52—-56.

36. Rozporzadzenie z 30 maja 1995 r. w sprawie szczeg6towych warunkéw zawierania i wykonywania uméw
sprzedazy rzeczy ruchomych z udziatem konsumentéw, Dz. U. 1995, nr 654, poz. 328 (uchylone].

37. E.tetowska,op. cit., s. 416.

38. E.Baginska,op. cit., s. 17.
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zgloszenie zadania wynikajacego z przepisoéw o rekojmi za wady®. Obowigzujacy wowczas § 24
ust. 2 w zwigzku z ust. 1 tego przepisu rozporzadzenia stanowit, ze niedokonanie zawiadomienia
o nieuwzglednieniu reklamacji w terminie 14 dni od dnia jej zgtoszenia, ,uwaza sig za uznanie tej
reklamacji z obowigzkiem zatatwienia jej zgodnie z zadaniem konsumenta”.

Omawiane rozporzadzenie zostato uchylone w zwigzku z wejSciem w zycie ustawy z dnia 27
lipca 2002 r. 0 szczegdlnych warunkach sprzedazy konsumenckiej oraz o zmianie Kodeksu cywil-
nego®. Przepis art. 8 ust. 3 w zwigzku z ust. 1 s.w.s. stanowit, ze jezeli sprzedawca, ktéry otrzymat
od kupujacego zadanie doprowadzenia towaru konsumpcyjnego do stanu zgodnego z umowa przez
nieodptatng naprawe albo wymiane na nowy (chyba ze naprawa albo wymiana byta niemozliwa
lub wymagata nadmiernych kosztéw]), nie ustosunkowat sie do tego zgdania w terminie 14 dni,
uwaza sie, ze uznatje za uzasadnione. Wspomniana ustawa byta efektem implementowania do pra-
wa polskiego dyrektywy 1999/44/WE PE i Rady z dnia 25 maja 1999 roku o sprzedazy towaréw
konsumpcyjnych i zwigzanych z tym gwarancji*, ale ta dyrektywa nie zawierata postanowienia
analogicznego do art. 8 ust. 3 s.w.s. Trafne jest stanowisko, ze ten przepis ze wzgledu na unij-
ne, podstawowe swobody gospodarcze, mégt byé uznany za zbyt prokonsumencki, a przez to
za sprzeczny z tymi podstawowymi swobodami (zasadami)* prawa unijnego.

Uchylenie wspomnianej ustawy o szczegdlnych warunkach sprzedazy konsumenckiej* i prze-
niesienie jej rozwigzan do Kodeksu cywilnego spowodowato zamieszczenie w nim miedzy inny-
mi art. 561°. Ten przepis okresla skutki prawne nieustosunkowania sie w terminie 14 dni przez
sprzedawce do zadan kupujacego bedacego konsumentem, gdy domagat sie on wymiany rzeczy
lub usuniecia wady albo ztozyt oSwiadczenie o obnizeniu ceny, okreslajgc kwote, o ktérg cenama
byc obnizona. W razie tego ,nieustosunkowania sie” uwaza sieg, ze sprzedawca uznat zadanie ku-
pujacego — konsumenta za uzasadnione. Ten przepis zatem takze nie jest efektem implementacji
dyrektywy unijnej i ma obecnie waskie zastosowanie. Reklamacje dotyczaca niezgodno$ci towa-
ruz umowa sprzedazy konsumenckiej reguluje bowiem art. 7a u.p.k., gdyz do ustawy o prawach
konsumenta implementowano miedzy innymi dyrektywe Parlamentu Europejskiego i Rady (UE)
2019/771 z dnia 20 maja 2019 roku w sprawie niektérych aspektéw uméw sprzedazy towardw,
zmieniajacq rozporzadzenie (UE) 2017/2394 oraz dyrektywe 2009/22/WE i uchylajac dyrektywe
1999/44/WE**. Przez towar z art. 2 pkt 4a u.p.k. rozumie sie rzecz ruchoma, a takze wode, gaz
i energie elektryczng, w przypadku gdy s oferowane do sprzedazy w okreslonej objetosci lub iloéci.

Z tego dwutorowego unormowania mozna wyciagna¢ wniosek, ze art. 561° k.c. dotyczy tylko
skutkéw nieustosunkowania si¢ w ustawowym terminie do zadania usunigcia wady, wymiany
rzeczy na wolng od wad lub obnizenia ceny wadliwej rzeczy, bedacej przedmiotem umowy sprze-
dazy konsumenckiej innym niz towar w rozumieniu ustawy o ochronie konsumenta. Natomiast
do skutkéw nieustosunkowania sie do reklamacji towaru bedzie miat zastosowanie art. 7a ust. 2
u.p.k., ktérego ust. 1 otrzymat brzmienie nadane wspomniana nowelizacjq z 2022 roku.

39. E.tetowska,op. cit., s. 416.

40. Dz.U.2002, nr 141, poz.1176 z p6zn. zm. (uchylona).

41. Dz.Urz. UE, L. 1712771999, s. 12— 16 (uchylona).

42. E.Baginska, op. cit., s. 20.

43. Zob.art. 51 pkt 2 u.p.k.

44. Dz.Urz.UE L1362z 22.05.2019, s. 28 oraz Dz. Urz. UE L 305z 26.11.2019, s. 63.
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Skutki nieustosunkowania sie do reklamacji s réznie rozumiane®, ale najczesciej — gdy cho-
dzi o art. 561° k.c. — interpretuje sie go tak, jak instytucje prawng pochodzacq jeszcze z okresu
gospodarki nakazowo-rozdzielczej, zawartg pierwotnie w uchwale nr 71 z 1983 roku, a nastepnie
przenoszong do kolejnych aktéw normatywnych regulujacych skutki nieustosunkowania sie
do reklamacji przedmiotu sprzedazy konsumenckiej w postaci uznania zadania z obowigzkiem
jego realizacji zgodnie z wolg konsumenta. Nalezy wzig¢ pod uwage, ze od 1983 roku w Polsce
zmienit sie ustréj, ze nie ma juz niedoboréw towaréw na rynku, a kazdy podmiot prawa cywilne-
go, w tym przyjmujacy reklamacje przedsiebiorca, ma konstytucyjnie zagwarantowane prawo
do sadu. Chocby z tych przyczyn nalezy przyjaé, ze obecnie w art. 561° k.c. chodzi o domniema-
nie prawne wzruszalne.

Jednolite rozumienie reklamacji w polskim systemie prawnym powinno dotyczyc realizacji
uprawnien wynikajacych ze wszystkich umoéw cywilnoprawnych (z uwzglednieniem etapu przed-
kontraktowego], takze z tych umow, ktérych reklamacja jest wyraznie unormowana. Dlatego
z systemowego punktu widzenia nie ma racjonalnych argumentéw uzasadniajacych twierdze-
nie, ze reklamacja na rynku finansowym powinna by¢ rozumiana inaczej niz w prawie cywilnym.
Po pierwsze, ustawodawca nie powinien utrwalonym w doktrynie i w orzecznictwie pojeciom prawa
cywilnego przypisywac nowych znaczen w aktach normatywnych dotyczacych poszczegélnych
rynkow, skoro funkcjonuja one dzieki umowom cywilnoprawnym. Po drugie, konstrukcji uznania
reklamacji z okreséw gospodarki nakazowo-rozdzielczej i wychodzenia z niej, majacych tagodzi¢
negatywne skutki tej gospodarki w postaci braku konkurencji i towardw na rynku, nie powinno
przenosic sie do aktualnie obowigzujacego prawa zwigzanego z funkcjonowaniem gospodarki ryn-
kowej w panstwie prawa, w ktérym kazdy ma zagwarantowane prawo do sadu. Zatem na gruncie
art. 7aust. 2 u.p.k., odniesionym do braku odpowiedzi na reklamacje towaru bedacego przedmio-
tem sprzedazy konsumenckiej, pojecie reklamacji i skutki braku wspomnianej odpowiedzi nalezy
rozumiec tak samo, jak w art. 561° k.c. dotyczacym reklamacji przedmiotu sprzedazy konsumen-
ckiej niebedacego towarem w rozumieniu ustawy o prawach konsumenta, czyli jako domniemanie
prawne wzruszalne (przerzucenie ciezaru dowodu). To samo spostrzezenie dotyczy reklamacji
Swiadczen ze wszystkich uméw konsumenckich uregulowanych w Kodeksie cywilnym i w usta-
wie o prawach konsumenta. Jednolita wyktadnia art. 7a ust. 2 u.p.k. nakazuje zajecie stanowiska,
ze chodziw nim o nieuwzglednienie reklamacji zawierajacych zadania oparte na przepisach prawa
cywilnego. Przyjecie odmiennego stanowiska prowadzitoby do wnioskéw, ze pojecia reklamacji
i skutkoéw braku odpowiedzi na nig w ustawowym terminie, dotyczace umowy sprzedazy konsu-
menckiej, ktérej regulacja jest zamieszczona w dwdch ustawach, zalezg od tego, o ktdrg z tych
ustaw chodzi w konkretnym przypadku. Tego rodzaju wnioski nalezy uznac za niedopuszczalne.

Jak jednak rozumiec¢ art. 2 pkt 2 u.r.r., ktéry definiuje pojecie reklamacji jako ,wystapienie skie-
rowane do podmiotu rynku finansowego przez jego klienta, w ktérym klient zgtasza zastrzezenia
dotyczace ustug Swiadczonych przez podmiot rynku finansowego”?

Trafny jest poglad, ze zakres przedmiotowy definicji z art. 2 pkt 2 u.r. jest szeroki i mato precy-
zyjny’®, w szczegdinosci wobec uzycia stow wystgpienie czy zastrzezenia. Z powodu tej terminologii

45. Por. E. Baginska, op. cit., s. 21-22; E. Kowalewski, M.P. Ziemiak, W sprawie wykfadni..., s. 13; Z. Dtugosz, op.
cit.,, s. 25; P. Kukuryk, op. cit., s. 46—47.

46. Zob. np. E. Baginska, op. cit,, s. 18; A. Urbaiczyk, Reklamacje, [w:] Nowe zasady dystrybucji ubezpieczen.
Zagadnienia prawne, [red.] J. Pokrzywniak, Wolters Kluwer, Warszawa 2018, s. 180; Z. Dlugosz, op. cit., s. 25.
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wykfadnia literalna art. 2 pkt 2 u.r. moze prowadzi¢ do absurdalnych wnioskow (np. do ,uznania”
reklamacji klienta wnoszacego zastrzezenia co do niebieskiego koloru $cian lokalu przeznaczo-
nego do obstugi klientéw i zadajacego przemalowania tych $cian na kolor biaty), dlatego nalezy
jq odrzuci¢ oraz dokonac¢ wyktadni systemowej i funkcjonalnej tego przepisu.

Nie zastuguje zatem na aprobate poglad oparty na wyktadni literalnej, ze na gruncie prawa
konsumenckiego reklamacja oznacza skierowane do przedsiebiorcy wystapienie konsumenta,
w ktérym podnosi on zastrzezenia co do sposobu realizacji obowigzkéw spoczywajacych na tym
przedsiebiorcy*. Celowe bytoby natomiast przyjecie, ze we wszystkich aktach normatywnych,
bez wzgledu na to, czy definiuja pojecie reklamacji, czy nie definiuja, ale reguluja postepowanie
reklamacyjne, to pojecie reklamacji, postgpowanie i skutek prawny dotyczacy braku odpowiedzi
na reklamacje w ustawowym terminie powinny byc rozumiane jednolicie i odniesione jedynie
do zgtoszenia zadania lub zadan opartych na przepisach prawa cywilnego, czyli do reklamacji
w waskim, cywilistycznym znaczeniu.

Wyktadnia systemowa i funkcjonalna art 2 pkt 2 u.r. prowadzi do wniosku, ze reklamacja jest
zgtoszenie zgdania opartego na przepisach prawa cywilnego, regulujacych etap przedkontrakto-
wy oraz etapy zawarcia i wykonywania umowy. Inne zastrzezenia co do realizacji obowigzkéw
przedsiebiorcy zwigzanych z realizacjq ustug finansowych lecz nieoparte na prawie cywilnym,
nie sq reklamacjq w rozumieniu prawa cywilnego (czyli reklamacjg w waskim znaczeniu) tylko
»,innym wystapieniem” (skargg lub wnioskiem) w rozumieniu prawa publicznego lub wewnatrz-
organizacyjnego, dotyczacym funkcjonowania podmiotéw rynku finansowego, do ktérego nie
stosuje sie unormowania skutku braku odpowiedzi na reklamacje w ustawowych terminach
w postaci przerzucenia ciezaru dowodu w postepowaniu sgdowym. Ten sam sposab interpretacji
powinien dotyczyc art. 8 u.r,, art. 16 ust. 4 u.d.u. oraz innych przepiséw zamieszczonych w licz-
nych aktach normatywnych regulujacych problematyke reklamacji sktadanej podmiotom réznych
rynkow (np. energetycznego, telekomunikacyjnego, pocztowego, lotniczego czy turystycznego).

V.

Ustawa reklamacyjna oraz ustawa o dystrybucji ubezpieczen nie regulujq postepowania reklama-
cyjnego prawidtowo i klarownie. Powszechnie wiadomo, ze fakt posiadania przez podmiot prawa
cywilnego wewnetrznych jednostek organizacyjnych nie ma znaczenia dla jego cywilnoprawnych
relacji zewnetrznych. Wobec tego tres¢ art. 3. ust.1. u.r., ze reklamacja moze by¢ ztozona w kazdej
jednostce podmiotu rynku finansowego obstugujacej klientéw, nie wyklucza skutecznosci ztoze-
nia reklamacji w waskim znaczeniu, np. w siedzibie zarzadu lub na adres zarzadu tego podmiotu.
Zarzad nie obstuguje klientéw, jednak reklamacje nalezy uznac¢ za ztozong, albowiem adresatem
reklamacji jest podmiot prawa cywilnego, bedacy jednoczes$nie podmiotem rynku finansowego,
a nie jego jednostka obstugujaca klientéw. Poglad ten nie dotyczy ,innych wystapien”, niezawie-
rajacych oswiadczen woli czy innych o$wiadczen w rozumieniu prawa cywilnego.

47, Por. T. Czech, OdpowiedZ przedsiebiorcy na reklamacje konsumenta, ,Jemidium” 2017, nr 2, s. 40.
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Regulacja sposobu ztozenia reklamacji tez budzi zastrzezenia. Do czasu wejsciaw zycie art. 132
ustawy z dnia 18 listopada 2020 roku o doreczeniach elektronicznych*® reklamacja wedtug usta-
wy reklamacyjnej mogta by¢ ztozona w formie pisemnej (art. 3 ust. 2 pkt 1), ustnie (art. 3 ust. 2
pkt 2] lub w formie elektronicznej (art. 3 ust. 2 pkt 3]. Pojecie formy w prawie cywilnym oznacza
forme czynnosSci prawnej, natomiast w postepowaniu reklamacyjnym chodzi o sposéb porozu-
miewania sie (komunikowania sie) miedzy podmiotami tego postepowania. W obowigzujacym
brzmieniu art. 3 ust. 2 pkt 1 u.r. wspomniana forma pisemna zostata zastapiona okresleniem
na pismie, a forme elektronicznq z poprzedniej wersji art. 3 ust. 2 pkt 3 u.r. zastapito wyrazenie
w postaci elektronicznej. Klient moze zatem wedtug obowigzujacego prawa ztozy¢ reklamacje
na pi$mie — osobiscie ,w jednostce podmiotu rynku finansowego obstugujacej klientéw™® albo
wystang przesytka pocztowa w rozumieniu art. 3 pkt 21 ustawy z dnia 23 listopada 2012 roku —
Prawo pocztowe® badZ wystang na adres do doreczen elektronicznych, o ktérym mowa w art. 2
pkt 1 ustawy z dnia 18 listopada 2020 roku o doreczeniach elektronicznych, wpisany do bazy
adresow elektronicznych, o ktorej mowa w art. 25 tej ustawy (art. 3 ust. 2 pkt 1); ustnie — telefo-
nicznie albo osobiscie do protokotu podczas wizyty klienta u adresata reklamacji, badZ w postaci
elektronicznej z wykorzystaniem srodkéw komunikacji elektronicznej, o ile takie $rodki zostaty
do tego celu wskazane przez podmiot rynku finansowego.

Warto nadmienié, ze art. 16 u.d.u. nie reguluje sposobu sktadania reklamacji®. W zwigzku z po-
wyzszym nalezy przyjac, ze moze byc ona ztozona w dowolny sposéb. Przemawia za tym fakt,
ze wspomniana wyzej ustawa o doreczeniach elektronicznych nie znowelizowata przepiséw usta-
wy o dystrybucji ubezpieczen dotyczacych sposobu sktadania reklamacji. Rzetelny ustawodawca
powinien zadbac o to, aby sposéb ztozenia reklamacji w ustawie o dystrybucji ubezpieczen byt
uregulowany podobnie, jak w ustawie reklamacyjnej, ale tego nie uczynit. W zwigzku z tym moz-
na réwniez prezentowac poglad, ze przez te bierno$¢ ustawodawcy powstata luka w prawie, ktdrg
mozna wypetic przez odpowiednie stosowanie przepiséw ustawy reklamacyjnej dotyczacych
postepowania reklamacyjnego.

Wedtug art. 4. 1. u.r. podmiot rynku finansowego zamieszcza w umowie zawieranej z klientem
informacje dotyczace procedury sktadania i rozpatrywania reklamacji, tj. miejsce i sposdb ztozenia
reklamacji, termin jej rozpatrzenia, oraz spos6b powiadomienia o tym rozpatrzeniu. W odniesieniu
do klientéw, ktérzy nie zawarli umowy z podmiotem rynku finansowego, te informacje powinny
zostac dostarczone w ciggu 7 dni od dnia, w ktérym nastapito zgtoszenie roszczen klienta wobec
wspomnianego podmiotu.

Przepis art. 16 u.d.u. nie zawiera analogicznego unormowania. Nic jednak nie stoi na prze-
szkodzie, aby w informacji przedkontraktowej, czy w tresci umowy zawartej z klientem w rozu-
mieniu ustawy o dystrybucji ubezpieczen, byty podane informacje dotyczace postepowania re-
klamacyjnego. Tak np. z art. 8 ust. 6 pkt 7 u.d.u. wynika, ze informacje, o ktérych mowa w ust. 4

48. Tekstjedn.Dz.U. 2023, poz. 285. Zgodnie z jej art. 166 pkt 1 zmiany w brzmieniu art. 3 ustawy reklamacyjnej
weszty w zycie z dniem 5 pazdziernika 2021 r.

49. W niniejszym opracowaniu opowiedziano sig za stanowiskiem, ze adresatem reklamacji jest podmiot, a nie
jego wewnetrzna jednostka.

50. Tekstjedn.Dz.U. 2022, poz. 896 z p6zn. zm.

51. Zob. E. Kowalewski, M.P. Ziemiak, Ustawa reklamacyjna a obrét ubezpieczeniowy (Czesé I1], Wiadomosci
Ubezpieczeniowe” 2018, nr 1, s. 6.
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tego przepisu, obejmuja takze ,,obowigzki w przypadku zgtoszenia roszczenia”, natomiast art. 9
u.d.u. okresla sposob przekazywania informacji wskazanych miedzy innymiw art. 8 ust. 4 u.d.u.

Wedtug art. 5 ust. 1. u.r. po ztozeniu przez klienta reklamacji (zgodnie z wymogami, o ktérych
mowa w art. 4 ust. 1 pkt 1 u.r.}, podmiot rynku finansowego rozpatruje reklamacje i udziela klien-
towi odpowiedzi na pi$mie. Te odpowiedZ, zgodnie z art. 5 ust. 2 u.r., podmiot rynku finansowego
moze dostarczyc poczta elektroniczng wytacznie na wniosek klienta. W poprzedniej wersji art. 5
ust.1 u.r.,, obowigzujacej do czasu wejscia w zycie jego nowelizacji wprowadzonej ustawq o dore-
czeniach elektronicznych, udzielenie odpowiedzi na reklamacje nastepowato ,w postaci papierowej
lub za pomocg innego trwatego no$nika informacji”.

Z kolei wedtug art. 16 ust. 5. u.d.u. odpowiedZ na reklamacje przekazuje sie klientowi ,w postaci
papierowej lub na innym trwatym nosniku”. Wydaje sie, ze nowelizujac art. 5 ust. 1 u.r., ustawo-
dawca powinien takze odpowiednio zmieni¢ tres¢ art.16 ust. 5. u.d.u., ale tego nie uczynit.

W mysl art. 9 u.r. odpowiedz, o ktérej mowa w art. 5 ust. 1 u.r., powinna zawiera¢ w szczegbl-
nosci: uzasadnienie faktyczne i prawne, chyba ze reklamacja zostata rozpatrzona zgodnie z wolg
klienta; wyczerpujaca informacje na temat stanowiska podmiotu rynku finansowego w sprawie
skierowanych zastrzezen, w tym wskazanie odpowiednich fragmentéw wzorca umowy lub umo-
wy; imie i nazwisko osoby udzielajacej odpowiedzi ze wskazaniem jej stanowiska stuzbowego;
oraz okreslenie terminu, w ktérym roszczenie podniesione w reklamacji rozpatrzonej zgodnie
z wola klienta zostanie zrealizowane, nie dtuzszego niz 30 dni od dnia sporzadzenia odpowiedzi.

Ustawa o dystrybucji ubezpieczen nie zawiera analogicznego przepisu. Nie ulega jednak
watpliwosci, ze adresat reklamacji, w razie jej nieuwzglednienia, powinien wskazac¢ podstawe
faktyczna i prawna rozstrzygniecia oraz doktadnie uzasadni¢ swoje stanowisko, a to ze wzgledu
na ewentualny pdzniejszy proces sadowy. Natomiast od regulowania podawania imienia i nazwi-
ska osoby udzielajgcej odpowiedzi ze wskazaniem jej stanowiska stuzbowego istotniejsze jest to,
aby byta ona upowazniona do sktadania o$wiadczen w imieniu przedsiebiorcy finansowego, wy-
wotujacych skutki cywilnoprawne, gdy chodzi o odpowiedZ na reklamacje w ustalonym, waskim
(cywilistycznym) znaczeniu.

VI.

Wedtug art. 6 u.r. odpowiedzi na reklamacje, o ktérej mowa w art. 5 ust. 1 u.r,, nalezy udzieli¢ bez
zbednej zwtoki, jednak nie p6zniej niz w terminie 30 dni od dnia otrzymania reklamacji. Do zacho-
wania terminu wystarczy wystanie odpowiedzi przed jego uptywem.

Wyrazenie bez zbednej zwtoki nalezy rozumie¢ jako ,hiezwtocznie”, albowiem w prawie nie
wystepuje niezbedna zwtoka. Z art. 6 u.r. nie wynika wprost, czy chodzi w nim o dni kalendarzo-
we, czy o dnirobocze, nalezy zatem zastosowac przepisy Kodeksu cywilnego, w tymart. 111 k.c.
oraz art. 115 k.c., a takze uwzgledni¢ przy poczatku biegu terminu tres¢ art. 61 k.c., ktéry odnosi
sie do o$wiadczen woli oraz do innych o$wiadczen wywotujacych skutki cywilnoprawne (art. 65*
k.c.). Wart. 6 u.r. chodzi zatem o dni kalendarzowe, natomiast przy uptywie terminu odpowiedzi
na reklamacje uwzglednia sie art. 115 k.c.
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Wobec powyzszego poczatkiem biegu 30-dniowego terminu jest dzied, w ktérym reklamacja
klienta dotarta do adresata w taki sposdb, ze mogt on zapoznac sie z jej trescig®?. Termin 30 dni
jest zachowany, gdy odpowiedZ zostanie wystana przed jego uptywem. Jezeli koniec terminu
dla wystania odpowiedzi przypada na dzier uznany ustawowo za wolny od pracy lub na sobote,
termin uptywa nastepnego dnia, ktdry nie jest dniem wolnym od pracy ani sobotg (art. 115 k.c.).
Natomiast bez znaczenia jest fakt, kiedy klient zapoznat sie lub mégt zapoznac sie z odpowiedzig
na reklamacje wystang przed uptywem terminu ustalonego w przedstawiony wyzej sposob.

Zgodnie z art. 16 ust. 1 u.d.u. zaktad ubezpieczen udziela odpowiedzi na reklamacje klienta
w terminie 30 dni od dnia jej otrzymania, a do zachowania terminu wystarczy wystanie odpowiedzi
przed jego uptywem. Oprdcz zatem zasady przewidzianej w ustawie reklamacyjnej, ze udzielenie
odpowiedzi na reklamacje powinno nastapic¢ ,bez zbednej zwtoki”, jednak nie pdZniej niz w termi-
nie 30 dni od dnia jej otrzymania, pozostate kwestie zwigzane z terminem udzielenia odpowiedzi
na reklamacje nalezy interpretowac w ustawie o dystrybucji ubezpieczen tak samo, jak na gruncie
ustawy reklamacyjne;.

Wedtug art. 7 u.r. w szczegdlnie skomplikowanych przypadkach, uniemozliwiajacych rozpa-
trzenie reklamacji i udzielenie odpowiedzi w terminie, o ktérym mowa w art. 6 u.r., podmiot rynku
finansowego w informacji przekazywanej klientowi, ktéry ztozyt reklamacje: wyjasnia przyczyne
opdZnienia; wskazuje okolicznosci, ktére musza zostac ustalone dla rozpatrzenia sprawy; oraz okre-
$la przewidywany termin rozpatrzenia reklamacji i udzielenia odpowiedzi, ktéry nie moze przekro-
czyc¢ 60 dni od dnia otrzymania reklamacji. [dentyczne rozwigzania przewiduje art. 16 ust. 3 u.d.u.
na wypadek, gdy szczegdlnie skomplikowane przypadki uniemozliwiajg zaktadowi ubezpieczen
rozpatrzenie reklamacji i udzielenie odpowiedzi w terminie, o ktérym mowa w art. 16 ust. 1 u.d.u.
Ten termin, nie dtuzszy niz 60 dni, oblicza sie na takich samych zasadach, jak termin 30-dniowy.

Wedtug art. 10 u.r. w przypadku nieuwzglednienia roszczen wynikajacych z reklamacji klien-
ta tre$¢ odpowiedzi na reklamacje (o ktorej mowa w art. 5 ust. 1 u.r.) powinna zawierac réwniez
pouczenie o mozliwosci:

e odwotania sie od stanowiska zawartego w odpowiedzi, a takze o sposobie wniesienia tego
odwotania, jezeli podmiot rynku finansowego przewiduje tryb odwotawczy;

* skorzystania z instytucji mediacji albo sadu polubownego badz innego mechanizmu polubow-
nego rozwigzywania sporéw, jezeli podmiot rynku finansowego przewiduje taka mozliwosé¢;

e wystapienia z wnioskiem o rozpatrzenie sprawy do Rzecznika Finansowego; oraz wystapienia

z powbdztwem do sadu powszechnego ze wskazaniem podmiotu, ktéry powinien by¢ pozwany

i sqdu miejscowo wtasciwego do rozpoznania sprawy.

Analogicznego przepisu nie przewiduje ustawa o dystrybucji ubezpieczen. Oczywiscie klienci
»,organizacyjni” wedtug tej ustawy nie majq uprawnienia do wystepowania z wnioskiem do Rzecznika
Finansowego, ale jezeli zaktad ubezpieczen przewiduje wewnetrzny tryb odwotawczy w ramach
postepowania reklamacyjnego, to z tego trybu powinni mie¢ mozliwos¢ skorzystania takze klienci
(beneficjenci umowy ubezpieczenia) w rozumieniu ustawy o dystrybucji ubezpieczen. Ta sama
uwaga dotyczy informacji o mozliwosci skorzystania z mediacji, sadu polubownego, czy wniesie-
nia pozwu do sadu powszechnego.

52. Tainterpretacja dotyczy reklamacji w znaczeniu cywilistycznym. Brak miejsca na rozwazania dotyczace ter-
minéw w przypadku ,innych wystapien”, obejmowanych pojeciem reklamacji przez zwolennikéw wykfadni
literalnej przepiséw postugujacych sie tym pojeciem.
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VIl

Wedtug art. 8 u.r. w przypadku niedotrzymania (takze przez zakfad ubezpieczen) terminu wska-
zanego w art. 6 u.r., a w okreslonych przypadkach terminu wymienionego w art. 7 u.r., reklamacje
uwaza sie za rozpatrzong zgodnie z wolq klienta.

Natomiast w my$| art. 16 ust. 4 u.d.u., jezeli zaktad ubezpieczen (art. 16 ust. 1 u.d.u.) oraz
inne wskazane w tym przepisie podmioty (art. 16 ust. 2 u.d.u.] nie udzielg odpowiedzi na rekla-
macje w terminie 30 dni od jej otrzymania, uwaza sie, ze uznali oni reklamacje. To rozwigzanie
odbiega od unormowania zawartego w art. 8 u.r,, ktéry skutki braku odpowiedzi na reklamacje
odnosi zaréwno do niezachowania terminu ,najpdzniej 30 dni od jej otrzymania” (art. 6 u.r.) , jak
i do terminu ,najp6zniej do 60 dni od jej otrzymania” (art. 7 u.r.). Trudno dociec, dlaczego w art. 16
ust. 4 u.d.u ustawodawca nie wymienit takze ust. 3 tego przepisu. Ten btagd mozna usunac¢ w dro-
dze interpretacji funkcjonalnej i systemowej, ze sankcja z art. 16 ust. 4 u.d.u. dotyczy takze braku
odpowiedzi na reklamacje w terminie przedtuzonym, wskazanym w art. 16 ust. 3 u.d.u. Wydaje
sie, ze informacje o koniecznosci przedtuzenia terminu odpowiedzi na reklamacje powinny by¢
przekazane klientowi przed uptywem 30 dni od otrzymania reklamacji, chociaz nie stanowia one
,udzielenia odpowiedzi na reklamacje”. Sankcja z art. 16 ust. 4 u.d.u. dotyczy zatem takze spraw
skomplikowanych, w ktérych odpowiedzi na reklamacje udziela sie zgodnie z prawem co prawda
po uptywie 30 dni, lecz przed uptywem 60 dni od dnia ztozenia reklamacji.

Jak juz wspomniano, w innych, licznych aktach normatywnych, zawierajacych przepisy do-
tyczace skutku braku odpowiedzi na reklamacje w ustawowym terminie, ten skutek okreslany
jest podobnie (chociaz art. 561°k.c. brak ,ustosunkowania sie” przez sprzedawce w terminie
czternastu dni odnosi do zadania kupujacego, a nie do reklamacji, stanowi bowiem: ,uwaza sie,
ze zadanie to uznat za uzasadnione”), a réznice terminologiczne nie maja znaczenia. Ten skutek
okreslany najczesciej stowem uznanie jest jednak réznie rozumiany w doktrynie i w orzeczni-
ctwie®, gdyz twierdzi sie, ze: nie wywotuje skutku cywilnoprawnego; wywotuje skutek w postaci
abstrakcyjnego uznania dtugu; powoduje tzw. wiasciwe uznanie dtugu; prowadzi do tzw. uznania
niewtasciwego; badZ sprowadza sie do wzruszalnego domniemania prawnego skutkujacego od-
wroceniem rozktadu ciezaru dowodu w procesie sadowym dotyczacym przedmiotu reklamacji®*.
W orzecznictwie dotyczacym art. 8 u.r.r. prezentuje sie stanowisko, ze w tym przepisie nastepuje
odejscie od ogdinych zasad dowodzenia (art. 6 k.c.) na korzys¢ klienta bedacego powodem. Klient
w procesie sagdowym jest obowigzany tylko do wykazania, ze ztozyt reklamacje, na ktéra nie uzyskat
odpowiedzi w ustawowym terminie, a zatem ze jest ona uzasadniona. Ciezar dowodu nieistnienia
podstaw do uwzglednienia reklamacji (zadania klienta) spoczywa wowczas na pozwanym”™®.

53. Zob.np. E. Kowalewski, M.P. Ziemiak, W sprawie wyktadni art. 8 ustawy o rozpatrywaniu reklamacji przez pod-
mioty rynku finansowego i o Rzeczniku Finansowym, ,Przeglad Prawa Handlowego” 2018, nr 10, s. 12—17.

54. Zob.np.T.Czech, op. cit., s. 42—43; D.M. Marko, Obowiqzek udzielenia odpowiedzi na reklamacje przez pod-
mioty rynku finansowego i jej cywilnoprawne skutki, ,Przeglad Sadowy” 2018, nr 11-12, s. 110—114; P. Ku-
kuryk, op. cit., s. 46.

55. Uchwata Sadu Najwyzszego z dnia 13 czerwca 2018 1. (sygn. Il CZP 113/17), 0SNC 2019//4/36; wyrok Sadu
Apelacyjnego w Poznaniu z dnia 14 sierpnia 2018 r. (sygn. | ACa 1463/17).
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To ostatnie stanowisko jest trafne i zgodne z konstytucyjng zasadg prawa do sadu (art. 45
ust. 1 Konstytucji)®%, a tego prawa nie mozna pozbawia¢ przedsiebiorcow, ktorzy w terminie nie
odpowiedzieli na ztozona reklamacje w tzw. postepowaniu przedsadowym. Bez wzgledu zatem
na to, czy skutek nierozpatrzenia reklamacji w terminie przepis okresla np. jako jej rozpatrzenie
zgodnie z wolq klienta czy jako uznanie reklamacji, te zwroty maja to samo, przedstawione wy-
zej znaczenie w zakresie przerzucenia cigzaru dowodu. We wszystkich przypadkach dotyczy ono
jedynie zadan opartych na przepisach materialnego prawa cywilnego. Zatem takie same sg skut-
ki prawne okreslone np. w art. 561°k.c., art. 8 u.r. czy w art. 16 ust. 4 u.d.u., a dotyczace zadan
opartych na przepisach materialnego prawa cywilnego. Tym skutkiem nie sg objete ,wystapienia”
niemajace podstaw w prawie cywilnym, lecz stanowigce skargi czy wnioski dotyczace funkcjono-
wania i organizacji $wiadczeniodawcy. Brak odpowiedzi na tego rodzaju ,wystapienia” powinien byc¢
oceniany i sankcjonowany w ramach procedur wewnatrzorganizacyjnych, nadzorczych czy kon-
trolnych. W tych sprawach w razie powstania sporu powszechny sad cywilny nie jest kompetentny.

VIIL.

Adresatem reklamacji zwigzanych z umowa ubezpieczenia jest w mysl art. 16 ust. 1 u.d.u. zaktad
ubezpieczen. Gdy chodzi o reklamacje w zakresie niezwigzanym z udzielang ochrong ubezpiecze-
niowgq, adresatami reklamacji sq — wedtug art. 16 ust. 2 u.d.u. — broker ubezpieczeniowy, agent
ubezpieczeniowy i agent oferujacy ubezpieczenia uzupetniajace.

Z art. 16 ust. b u.d.u. wynika, ze agent ubezpieczeniowy i agent oferujacy ubezpieczenia uzu-
petniajace na zadanie zaktadu ubezpieczen udzielajg temu zaktadowi informacji na temat rekla-
macji, o ktdrych mowa w art. 16 ust. 2 u.d.u., oraz na temat reklamacji, o ktérych mowa w art. 2
pkt 1 lit. e) u.r,, ztozonych przez klientéw pozyskanych dla wystepujacego z zgdaniem zakfadu
ubezpieczen przez tych agentow.

Wydaje sie, ze art. 16 ust. 6 u.d.u. powinien stanowi¢ odrebny przepis, albowiem jego tres¢
nie dotyczy samej procedury reklamacji wnoszonych przez ,organizacyjnego” klienta, tylko wza-
jemnych relacji miedzy dystrybutorami ubezpieczen w zwigzku z reklamacjami sktadanymi takze
na podstawie innej ustawy.

IX.

Zgodnie z art. 3 ust. 1 pkt 8 u.d.u. dystrybutorem ubezpieczen jest zaktad ubezpieczen, agent
ubezpieczeniowy, agent oferujacy ubezpieczenia uzupetniajace oraz broker ubezpieczeniowy.
Klientem na gruncie tej ustawy w przypadku umoéw ubezpieczenia jest poszukujacy ochrony ubez-
pieczeniowej, ubezpieczajacy lub ubezpieczony (art. 3 ust. 1 pkt 10 lit. a) u.d.u.).

Przez poszukujacego ochrony ubezpieczeniowej art. 3 ust. 1 pkt 13 u.d.u. nakazuje rozumie¢
osobe, ktéra wyrazita wobec dystrybutora ubezpieczer wole podjecia czynnosci stuzacych zawar-
ciu przez nig umowy ubezpieczenia. Klientem w zakresie umowy ubezpieczenia wedlug omawianej
ustawy moze byc zatem kazdy organizacyjny podmiot prawa cywilnego, majacy status wymieniony

56. Konstytucja Rzeczypospolitej Polskiej z dnia 2 kwietnia 1997 r., Dz. U. 1997, poz. 483 z p6zn. zm.
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w art. 3ust. 1 pkt 10 lit. a) u.d.u. Powstaje jednak pytanie, czy tylko ten status ? W innych przepi-
sach tej ustawy, np. w art. 14 ust. 2 u.d.u., wymienia sie bowiem ubezpieczajacego, ubezpieczo-
nego, uposazonego i uprawnionego z umowy ubezpieczenia. 0dpowiedZ na postawione pytanie
ma znaczenie dla wykfadni art. 16 ust. 1 u.d.u. w zwigzku z art. 16 ust. 2 u.d.u., a mianowicie dla
ustalenia, kogo reklamacje rozpatruje zaktad ubezpieczen.

W odpowiedzi na to pytanie nie nalezy kierowac sie wyktadnig literalng wchodzacych w gre
przepiséw, tylko ich wyktadnia systemowsq i funkcjonalna. W zwigzku z tym stwierdzi¢ nalezy,
ze na gruncie ustawy o dystrybucji ubezpieczen zaktad ubezpieczer rozpatruje reklamacje zwigza-
ne z ochrong ubezpieczeniowa wszystkich organizacyjnych beneficjentéw umowy ubezpieczenia
w szerokim znaczeniu. Tym pojeciem nalezy obja¢ podmioty: wystepujace na etapie przedkontrak-
towym, tj. poszukujacego ochrony ubezpieczeniowej, a takze adresata dziatarh marketingowych
lub reklamowych zaktadu ubezpieczen (art. 7 ust. 314 u.d.u.}, ubezpieczajacego, ubezpieczonego,
uposazonego (moga by¢ nim takze ,podmioty organizacyjne”), oraz innego uprawnionego z umo-
wy ubezpieczenia (wtym poszkodowanego, ktérym moze by¢ takze podmiot organizacyjny).
Zawarte wart. 3 ust. 1 pkt 13 u.d.u. pojecie poszukujgcego ochrony ubezpieczeniowej powinno
byc interpretowane szeroko i obejmowac takze osoby, ktére nie wyrazity wobec dystrybutora
ubezpieczen woli podjecia czynnosci stuzacych zawarciu umowy ubezpieczenia, tylko zasiegaty
informacji np. 0 ogdlnych warunkach konkretnej umowy ubezpieczenia®.

Przepisy o reklamacji zamieszczone w ustawie o dystrybucji ubezpieczen dotycza klienta be-
dacego ,0s0bg prawng lub spétka nieposiadajacy osobowosci prawnej” (art. 16 ust. 1 u.d.u oraz
art. 16 ust. 2 u.d.u.). Tego rodzaju definiowanie klienta organizacyjnego jest btedne, bowiem oprocz
0s6b prawnych ustawodawca powinien wymienic¢ jednostki organizacyjne w rozumieniu art. 33*
k.c., ktérym ustawa przyznaje zdolno$¢ prawna.

Okreslenie spétka nieposiadajqgca osobowosci prawnej nie obejmuje spétki cywilnej, poniewaz
jest to umowa, a nie podmiot prawa cywilnego. Spétka nieposiadajgcq osobowosci prawnej w ro-
zumieniu art. 16 u.d.u. sa zatem handlowe spétki osobowe, a takze spétka z o.0. ,w organizacji”,
prosta sp6tka akcyjna ,w organizacji”, oraz spétka akcyjna ,w organizacji”, gdyz sq one jednostkami
organizacyjnymiw rozumieniu art. 33* k.c. Jednakze status tzw. niepetnej (utomnej, ustawowe;j)
osoby prawnej posiadaja jeszcze inne podmioty prawa cywilnego — np. stowarzyszenie zwykte, eu-
ropejskie zgrupowanie intereséw gospodarczych (EZIG) czy wspoinota mieszkaniowa®® — i nie ma
aksjologicznego ani systemowego uzasadnienia, aby wytaczac je z zakresu art. 16 u.d.u. Wzgledy
systemowe i aksjologiczne przemawiaja zatem za pogladem, ze wedtug art. 16 u.d.u. wnoszacymi
reklamacje sq osoby prawne oraz jednostki organizacyjne w rozumieniu art. 33* k.c.*

Ustawa reklamacyjna za klienta uznaje osobe fizyczna takze bez wzgledu na to, czy jest strong
umowy zawartej z podmiotem rynku finansowego, co wynika wyraznie takze z regulacji reklama-
cji zwigzanej z umowg ubezpieczenia.

Pojecie klienta definiowanego w zwigzku z umowa ubezpieczenia z art. 2 pkt 1 lit. a) u.r,, nie
pokrywa sie jednak z definicjg klienta z art. 3 ust.1 pkt 10 u.d.u. Wedtug literalnego brzmienia art. 2
pkt 1 lit. a) u.r. klientem jest osoba fizyczna bedaca ubezpieczajacym, ubezpieczonym, uposa-
zonym lub uprawnionym z umowy ubezpieczenia oraz spadkobierca posiadajacy interes prawny

57 Np. B. Gnela, Pojecie klienta..., s. 133-134.
58. Ibidem,s. 135.
59. Ibidem,s. 135.
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w ustaleniu odpowiedzialno$ci lub spetnieniu $wiadczenia z umowy ubezpieczenia. Natomiast
z literalnego brzmienia art. 3 ust.1 pkt 10 u.d.u. wynika, ze w przypadku umowy ubezpieczenia
klientem jest poszukujacy ochrony ubezpieczeniowej, ubezpieczajacy i ubezpieczony. Oczywiscie
pojecie klienta zaktadu ubezpieczen zwigzane z umowg ubezpieczenia dotyczy takze osoby do-
chodzacej roszczen na podstawie przepiséw ustawy o ubezpieczeniach obowigzkowych®?. Te
odmienne definicje sg efektem niedbato$ci ustawodawcy w przedmiocie jakosci, zupetnoscii nie-
sprzecznosci tworzonego prawa, ktdre de lege lata mozna usuna¢ tylko w wyniku funkcjonalnej
i systemowej wyktadni wymienionych przepiséw oraz uzupetniania luk w prawie. Wobec powyz-
szego na gruncie obydwu omawianych ustaw klientami mogacymi skfada¢ reklamacje zwigzane
z umowq ubezpieczenia sa: poszukujacy ochrony ubezpieczeniowej, ubezpieczajacy, ubezpieczo-
ny, uposazony, uprawniony z umowy ubezpieczenia (w tym poszkodowany) oraz spadkobierca
posiadajacy interes prawny w ustaleniu odpowiedzialnosci lub spetnieniu $wiadczenia z umowy
ubezpieczenia, z tym ze w ustawie reklamacyjnej klientem jest osoba fizyczna posiadajaca taki
status, a w ustawie o dystrybucji ubezpieczer — osoba prawna lub tzw. niepetna osoba prawna
posiadajaca taki status.

Whioski

Pozbawienia ochrony w procedurze reklamacyjnej ktéregos z beneficjentéw umowy ubezpiecze-
nia nie powinien uzasadniac¢ brak rzetelnosci legislacyjnej ustawodawcy i jego dbatosci o sp6jnos¢
i zupetnosc¢ polskiego systemu prawnego. W zwigzku z powyzszym zasadny jest postulat, aby de
lege ferenda ustawodawca w ustawie o dystrybucji ubezpieczer oraz w ustawie reklamacyjnej tak
zdefiniowat pojecie klienta wnoszacego reklamacje zwigzang migedzy innymi z umowa ubezpie-
czenia, aby facznie te regulacje obejmowaty wszystkie podmioty prawa cywilnego bedace benefi-
cjentami tej umowy w szerokim znaczeniu, obejmujacym etap przedkontraktowy, etap zawierania
umowy i etap jej wykonywania. Do chwili wprowadzenia tego rodzaju zmian w prawie de lega lata
w postulowany w niniejszym opracowaniu sposéb nalezy interpretowac wchodzace w gre przepisy
prawne tak, aby objac¢ ich zakresem wszystkich beneficjentéw umowy ubezpieczenia. To ozna-
cza, ze w rozumieniu przepiséw obydwu ustaw interpretowanych zgodnie z regutami wykfadni
systemowej i funkcjonalnej oraz po wypetnieniu luk w tak niedbale tworzonym prawie, reklamacje
zwigzang z umowg ubezpieczenia mogg wnosi¢: poszukujacy ochrony ubezpieczeniowej, ubez-
pieczajacy, ubezpieczony, uposazony lub inny podmiot uprawniony z umowy ubezpieczenia badz
w zwigzku z ta umowa spadkobierca posiadajacy interes prawny w ustaleniu odpowiedzialnosci
lub spetnieniu $wiadczenia z umowy ubezpieczenia. Mieszczacy sie w tak okreslonym zbiorze
beneficjent umowy ubezpieczenia bedacy osobg fizyczna jest chroniony w procedurze reklamacji
uregulowanej w ustawie reklamacyjnej, natomiast bedacy ,0sobg organizacyjng’, tj. osoba prawng
lub jednostkq organizacyjng w rozumieniu art. 33* k.c. — w procedurze unormowanej w ustawie
o dystrybucji ubezpieczen.

Przewidziane prawem skutki braku odpowiedzi na reklamacje w ustawowym terminie (termi-
nach) w postaci ,uznania reklamacji” lub podobnych okreslen dotyczyé powinny tylko reklama-
cji polegajacych na zadaniu realizacji roszczenia lub wykonaniu prawa ksztaftujgcego opartych

60. M.P.Ziemiak, Od zwyktego ubezpieczajqgcego..., s. 320.
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na przepisach prawa cywilnego (tzw. reklamacja w waskim znaczeniu] i polega¢ na domniema-
niu prawnym wzruszalnym oznaczajacym przerzucenie cigzaru dowodu. W Kodeksie cywilnym,
w celu usuniecia ewentualnych watpliwosci, nalezy zdefiniowaé pojecie reklamacji (w waskim
znaczeniu), aby odroznic jg od innych ,wystapien” dotyczacych funkcjonowania czy organizacji
Swiadczeniodawcdw, majacych zdaniem skarzacego wptyw na sposéb wykonywania przez nich
Swiadczenia lub Swiadczen. Brak odpowiedzi w ustawowym terminie na te ,inne wystapienia”
nie skutkuje wspomnianym wyzej domniemaniem, tylko sankcjami przewidzianymi w postepo-
waniach kontrolnych i nadzorczych, moze byc takze uznane za praktyke naruszajacq zbiorowe
interesy konsumentow.
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Regulation of complaints of financial market customers who are
beneficiaries of the insurance contract against the background of its
regulations in the Polish legal system

The study analyzes the method and effects of requlating complaints submitted by the beneficiaries
of the insurance contract against the background of the general problem of requlating complaints
in the Polish legal system, and many de lege lata and de lege ferenda postulates regarding these is-
sues were submitted. It attempts to defend the position that the systemic and functional interpretation
of the provisions governing complaints on the basis of the Complaints Act and the Act on Insurance
Distribution related to the insurance contract and the mechanism of filling gaps in the law allow to as-
sume that it can be brought by: seeking insurance cover, the policyholder, the insured, the beneficiary
and other entitled entity, as well as the heir having a legal interest in determining liability or fulfilling
the benefit under the insurance contract, regardless of the type of subjectivity they possess under civil
law and regardless of the literal wording of some of the aforementioned provisions. The view was justified
that the legal consequences of failure to respond to a complaint within the statutory deadlines, most often
referred to as ,recognition of the complaint”, should apply only to complaints consisting in demanding
the implementation of a claim or in exercising a shaping law based on the provisions of civil law (the so-
called complaint in the narrow sense] and mean rebuttable legal presumption, i.e. shifting the burden
of proof. The position was also expressed that it is in the Civil Code, in order to remove possible doubts,
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that the notion of a complaint should be defined in a narrow, civil sense, in order to distinguish it from
other ,statements” of complainants concerning the functioning or organization of service providers.

Keywords: customer, beneficiary of the insurance contract, consumer, complaint, consequences of fail-
ure to respond to the complaint
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