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Wielce Szanowny Panie Prezesie,

w odpowiedzi na pismo Pana Prezesa z dnia 22 wrzesSnia 2022 r., zawierajgce
prosbe o wskazanie problemdéw podnoszonych w roku 2021 przez uczestnikéw rynku
ustug bankowych w skargach kierowanych do Rzecznika Praw Obywatelskich, po raz
kolejny pragne wyrazi¢ zadowolenie z kontynuacji prac Komisji Etyki Bankowej nad
raportem o relacjach pomiedzy bankami i ich klientami.

Spetniajgc prosbe Pana Prezesa ponizej przedstawiam zagadnienia, ktére
dominowaty w skargach wptywajgcych do Biura RPO, dotyczgce praktyk stosowanych
przez podmioty sektora bankowego, a ktére w mojej ocenie, powinny by¢
uwzglednione w pracach Komisji Etyki Bankowe;.

Podobnie, jak w latach poprzednich, Rzecznik Praw Obywatelskich przy pomocy
Forum Konsumenckiego podejmowat szereg dziatari majgcych na celu wsparcie
konsumentéw w obronie ich praw w kwestii kredytow frankowych.

Biuro Rzecznika Praw Obywatelskich Tel. centr. (+48 22) 5517 700
al. Solidarnosci 77 Infolinia obywatelska 800 676 676
00-090 Warszawa biurorzecznika@brpo.gov.pl

bip.brpo.gov.pl
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Jednym z najistotniejszych dziatan Rzecznika byto przedstawienie Sgdowi
Najwyzszemu stanowiska w sprawie zagadnien prawnych dotyczgcych kredytow
frankowych w sprawie o sygn. akt lll CZP 11/21 (V.510.66.2021).

RPO korzystat takze ze swoich szczegdlnych uprawnien, jakim jest mozliwos¢
przystepowania do toczgcych sie postepowan sgdowych. Rzecznik przystgpit do
szesciu toczgcych sie spraw, w ktorych bank wystapit z réznie sformutowanym
roszczeniem o wynagrodzenie za korzystanie z kapitatu: przed Sgdem Rejonowym dla
Warszawy - Srédmiescia w Warszawie, sygn. | C 1297/21 (V.511.416.2021), przed
Sgdem Okregowym w Bielsku-Biatej, sygn. | C 1150/20 (V.510.109.2021), przed Sgdem
Okregowym w Warszawie, sygn. Il C116/17 (V.510.115.2021), przed Sgdem
Okregowym w Warszawie, sygn. XXVII Ca 2314/20 (V.510.112.2021), przed Sagdem
Okregowym w Swidnicy, sygn. | C 21/21 (V.510.110.2021), oraz przed Sgdem
Okregowym w Warszawie, sygn. XXV C 108/21 (Panstwa Dziubak), V.510.111.2021 (w
tym postepowaniu bank dochodzi roszczen od Panstwa Dziubakéw, w sprawie ktérych
sgd orzekt o niewaznosci umowy, w nastepstwie orzeczenia C-260/18 Dziubak). W
sprawach tych RPO wskazywat na negatywne zjawiska i procesy zachodzace od lat na
polskim rynku ustug finansowych, polegajgce na naduzywaniu przez banki swojej
pozycji wobec drugiej strony umowy, bedgcej podmiotem strukturalnie stabszym, bez
wzgledu na to, czy dany klient posiada status konsumenta.

Rzecznik przytaczyt sie rowniez do innej sprawy sgdowej, ktéra zakonczyta sie
wygrang konsumentdéw -sprawa procedowana przez Sad Okregowy w Bielsku-Biatej
pod sygn. | C 1150/20 (V.510.109.2021), w ktérej sad oddalit powddztwo banku
przeciwko konsumentom, ktérzy zawarli umowe kredytu indeksowanego do franka
szwajcarskiego. Sad podzielit stanowisko konsumentdéw, ze umowa jest niewazna i
oddalit réwniez dalsze zgdania banku o zaptate wynagrodzenia za korzystanie z
kapitatu.

Dziatalno$¢ Rzecznika Praw Obywatelskich na rzecz ochrony praw
konsumentdw koncentrowata sie rowniez na czynnym udziale RPO w postepowaniach
przed Trybunatem Sprawiedliwosci Unii Europejskiej. Na wniosek strony
konsumenckiej Rzecznik przystepowat do postepowan przed TSUE zainicjowanych
skierowaniem do Trybunatu przez sgd krajowy pytan prejudycjalnych celem
umozliwienia efektywnego stosowania acquis konsumenckiego i usprawnienia
procesu prawidtowej implementacji prawa europejskiego w Polsce. Czes¢
postepowan, do ktérych przystgpit Rzecznik zakonczyta sie w 2021 r. wydaniem przez



TSUE orzeczen, stanowigcych de facto potwierdzenie stanowisk przedstawionych przez
RPO w tych sprawach, tj.:

- postepowanie w sprawie C-212/20 (V.511.136.2020) zainicjowanej
ztozeniem pytan prejudycjalnych przez Sgd Rejonowy dla Warszawy-Woli w
Warszawie; kontynuujgc dotychczasowg linie orzeczniczg, Trybunat wyjasnit w
wydanym w tej sprawie wyroku, ze tres$¢ klauzuli, na podstawie ktérej ustala sie cene
zakupu i sprzedazy waluty obcej, do ktorej kredyt jest indeksowany, powinna, na
podstawie jasnych i zrozumiatych kryteriéw, umozliwi¢ wtasciwie poinformowanemu
oraz dostatecznie uwaznemu i racjonalnemu konsumentowi zrozumienie sposobu
ustalania kursu wymiany waluty obcej stosowanego w celu obliczenia kwoty rat
kredytu, w taki sposéb, aby konsument miat mozliwos¢ w kazdej chwili samodzielnie
ustali¢ kurs wymiany stosowany przez przedsiebiorce. Ponadto, TSUE wskazat, ze sad
krajowy, ktory stwierdzit nieuczciwy charakter postanowienia nie jest uprawniony do
dokonania wyktadni tego postanowienia w celu ztagodzenia jego nieuczciwego
charakteru, nawet jesli taka wyktadnia odpowiadataby wspolnej woli stron;

- postepowanie w sprawie C-198/20 (V.511.388.2020) zainicjowanej ztozeniem
pytan prejudycjalnych przez Sgd Rejonowy dla Warszawy-Woli w Warszawie;
orzeczenie TSUE w tej sprawie odzwierciedla stanowisko Rzecznika, ze ograniczenie
kontroli abuzywnosci wytgcznie do umow zawartych przez konsumentow, ktérzy
wykazali sie odpowiednig starannoscig przy zawieraniu umowy, jest radykalnie
sprzeczne z paradygmatem ochrony konsumenta, jaki tworzy dyrektywa 93/13;

- postepowanie w sprawie C-19/20 (V.510.39.2020) zainicjowanej zatozeniem
pytan prejudycjalnych przez Sgd Okregowy w Gdansku. TSUE stwierdzit, ze skutki
stwierdzenia przez sad istnienia nieuczciwego warunku w umowie zawartej miedzy
przedsiebiorcg a konsumentem podlegajg przepisom prawa krajowego, przy czym
kwestia utrzymywania sie w mocy takiej umowy powinna by¢ oceniana z urzedu przez
sad krajowy zgodnie z obiektywnym podejsciem na podstawie tych przepiséw.
Podkreslit tez, ze by konsument mdégt udzieli¢ wolnej i Swiadomej zgody, sad krajowy
winien wskazac stronom, w ramach krajowych norm proceduralnych i w Swietle
zasady stusznosci w postepowaniu cywilnym, w sposdb obiektywny i wyczerpujacy,
konsekwencji prawnych, jakie moze pociggngc za sobg usuniecie nieuczciwego
warunku, i to niezaleznie od tego, czy strony sg reprezentowane przez petnomocnika
zawodowego, czy tez nie.



Ponadto, Rzecznik przystgpit do postepowania w sprawie C-516/21
(V.411.416.2021), zainicjowanego ztozeniem pytan prejudycjalnych przez Sad
Rejonowy dla Warszawy-Srédmieécia w Warszawie w sprawie roszczer powstatych po
stwierdzeniu niewaznosci umowy kredytu ze wzgledu na abuzywnos¢ niektorych jej
postanowien. W ocenie Rzecznika udzielenie odpowiedzi na pytanie o roszczenia
powstajgce po stwierdzeniu niewaznosci umowy ze wzgledu na abuzywnos¢
niektorych jej postanowien ma obecnie w Polsce najwieksze znaczenie dla masowo
toczacych sie sporéw na tle konsumenckich umow kredytu na cele mieszkaniowe,
indeksowanych bgdZ denominowanych we franku szwajcarskim. Pytania
sformutowane przez sad krajowy w niniejszej sprawie zmierzajg bowiem do ustalenia,
czy ktérakolwiek ze stron umowy kredytu, ktéra zostata uznana za niewazng z powodu
abuzywnosci, moze wnosic jakiekolwiek roszczenia, poza roszczeniami dotyczgcymi
zwrotu Swiadczonych wzajemnie kwot, ewentualnie powiekszonymi, zgodnie z
prawem krajowym, o odsetki ustawowe za opdznienie. W sprawie tej Rzecznik
zaprezentowat stanowisko, zgodnie z ktérym, roszczenia restytucyjne, ktére powstajg
w zwigzku ze stwierdzeniem, ze na tle prawa krajowego umowa nie moze dalej
obowigzywad, wyczerpujg sie wraz ze zwrotem kwot Swiadczonych na tle umowy
uznang za niewazng, ewentualnie powiekszonych o odsetki ustawowe za opéznienie
(zwrotu kwot Swiadczonych na tle umowy uznanej za niewazng), nalezne zgodnie z
prawem krajowym.

Rzecznik kontynuowat réwniez swojg dziatalno$¢ w zakresie wnoszenia skarg
nadzwyczajnych od orzeczen sgdéw wydanych w sprawach frankowych (m.in.
V.511.109.2021, V.511.227.2021, V.511.404.2021), zarzucajac tym rozstrzygnieciom
wadliwe zastosowanie prawa z pominieciem europejskich standardéw konsumenckich
oraz naruszenie przez sady zasady sprawiedliwosci spotecznej (art. 2 Konstytucji). RPO
podkreslat, ze rolg sagdu byto wyréwnanie dysproporcji pomiedzy konsumentem a
przedsiebiorcg, tymczasem sgdy wsparty dziatania banku nakierowane na
wykorzystanie stabszej pozycji konsumenta, ktory nie byt w stanie sie skutecznie
broni¢. W tym miejscu zauwazy¢ nalezy, ze na kanwie wniesionej przez RPO skargi
nadzwyczajnej w sprawie dotyczgcej kredytow frankowych (sygn. akt | NSNc 260/21)
(V.510.18.2019), Sad Najwyzszy w 2021 r. zdecydowat sie skierowac do Trybunatu
Sprawiedliwosci Unii Europejskiej trzy pytania prejudycjalne w celu rozwiania
watpliwosci powzietych przy rozpoznawaniu sprawy. Do czasu odpowiedzi
rozpatrzenie skargi odroczyt. Chodzi o dopuszczalnos¢ stosowania skargi
nadzwyczajnej w Swietle prawa skutecznej ochrony prawnej w dziedzinach objetych
prawem Unii (art. 19 ust. 1 akapit drugi Traktatu o Unii Europejskiej, art. 47 KPP)



wyktadanego w zwigzku z zasadg lojalnej wspotpracy (art. 4 ust. 3 TUE) i zasada
panstwa prawnego (art. 2 TUE).

Rzecznik wnidst réwniez skarge kasacyjng od wyroku Sadu Apelacyjnego w
Krakowie (sygn. akt | ACa 488/19) na rzecz powddki, ktérej odmdwiono statusu
konsumenta (V.511.394.2021). W sprawie tej RPO przypomniat, ze zgodnie z prawem
UE status konsumenta ma charakter kontekstowy. TSUE podkresla, ze jedna i ta sama
osoba moze wystepowac w charakterze konsumenta w ramach okreslonych
czynnosci, a w charakterze przedsiebiorcy - w ramach innych.

Kolejne zagadnienie wynikajgce ze skarg konsumentow, to brak zrozumienia ze
strony bankow dla kredytobiorcow kredytéw konsumenckich, znajdujgcych sie w
trudnej sytuacji finansowej, niejednokrotnie spowodowanej okolicznosciami
niezaleznymi od nich. Jak wskazujg wnioskodawcy, nie mogg oni liczy¢ na pomoc ze
strony bankow, czy wtadz publicznych, tak jak osoby ktdre, zawarty umowe o kredyt
hipoteczny. Jedyng szansg na rozwigzanie ich problemow z wywigzaniem sie z umowy
kredytowej jest procedura restrukturyzacyjna, uregulowana w art. 75c ustawy z dnia
29 sierpnia 1997 r. - Prawo bankowe (Dz. U. z 2021 r. poz. 2439). Jednak jest ona dla
wielu kredytobiorcow niedostepna.

Wyrazajgc zrozumienie dla koniecznosci przestrzegania przez banki
obowigzkdw wynikajgcych z przepiséw prawa dotyczgcych weryfikowania zdolnosci
kredytowej kredytobiorcy, jak réwniez dla zasad prowadzonej przez banki dziatalnosci,
ktora wymaga oceny ryzyka, jakie moze zaakceptowac bank przy realizacji procedury
restrukturyzacyjnej, kredytobiorcy podkreslajg, ze w ustawie nie zostaty okreslone
kryteria, jakimi bank powinien kierowac sie przy ocenie zdolnosci kredytowej. Oznacza
to, ze banki mogg ocenia¢ zdolnos¢ kredytowa klientdéw w zréznicowany sposéb. Moga
rowniez wspdlnie z kredytobiorcg przeanalizowac jego sytuacje i wspdlnie z nim
poszukiwa¢ mozliwych do zaakceptowania rozwigzan problemu zadtuzenia,
umozliwiajgcych kontynuowanie stosunku umownego i sptate zobowigzania. Taka
modyfikacja warunkow sptaty dtugu, z uwzglednieniem okolicznosci indywidualnej
sprawy, pozwolitaby w ich ocenie, unikng¢ konsekwencji wynikajgcych z braku sptaty
zadtuzenia - wypowiedzenia umowy, wszczecia postepowania sgdowego, a w jego
nastepstwie prowadzenie egzekucji, a w przypadku jej nieskutecznosci, sprzedazy
dtugu, co dla wielu kredytobiorcéw stanowi doniosty problem.

Normg jest bowiem podejmowanie przez banki automatycznych dziatan, ktore
ograniczajg sie do wypowiedzenia umowy kredytowej i zgdania natychmiastowej



sptaty zadtuzenia, a przeciez oczywistym jest, ze osoba majgca problemy finansowe
takich zgdan nie moze spetnic.

Aktualny pozostaje problem, sygnalizowany przez Rzecznika Praw
Obywatelskich juz od kilku lat, ochrony konsumenta w sytuacji dokonania na jego
rachunku bankowym nieautoryzowanej przez niego transakgji.

Rzecznik Praw Obywatelskich podziela stanowisko Rzecznika Finansowego i
Prezesa Urzedu Ochrony Konkurencji i Konsumentéw, co do tego, ze to na banku
spoczywa odpowiedzialno$¢ dochowania szczegdlnej starannosci w zakresie
przechowywania i ochrony srodkéw pienieznych. Obowigzek ten wynika z tresci art. 46
ustawy o ustugach ptatniczych, stanowigcej implementacje przepiséw unijnych PSD2,
zgodnie z ktérg banki majg obowigzek zwrotu kwoty nieautoryzowanej transakgji lub
przywrécenia rachunku do stanu sprzed wystgpienia takiej transakcji - do konca
nastepnego dnia roboczego po zgtoszeniu. Wyjatkiem sg dwie sytuacje: zgtoszenie
konsumenta nastgpito pozniej niz 13 miesiecy po transakcji lub istnieje uzasadnione
podejrzenie oszustwa ze strony rzekomo poszkodowanego konsumenta, o czym bank
zawiadomit policje lub prokurature. W innych przypadkach bank ma obowigzek
przywroci¢ rachunek do stanu sprzed dokonania przez oszustéw nieautoryzowanej
transakgji - np. w przypadku zaciggniecia przez oszustéw zobowigzania finansowego -
lub zwrdci¢ Srodki na konto klienta.

Popularnos¢ tej formy dokonywania ptatnosci z catg pewnoscig bedzie rosta, bo
jest ona wygodna i stosunkowo tania, a wraz z nig nastgpi, niestety, rozwoj metod
stosowanych przez cyberprzestepcéw, ktérych celem jest kradziez Srodkéw
finansowych, a ktore juz teraz sg coraz bardziej wyrafinowane (phishing, spoofing,
vishing, oszukancze inwestycje w kryptowaluty czy oszustwa z wykorzystaniem
ptatnosci BLIK, wirusy, oprogramowanie typu spyware lub ransomware). Przestepcy
korzystajg z socjotechnik, wywotujgc czesto bardzo duzg presje na ofiare.
Wykorzystujg przy tym mozliwosci jakie daje wspotczesna technologia, uwiarygodniajg
swoje dziatania i niejednokrotnie zmuszajg ofiary do okreslonego zachowania. Ofiarg
tego typu przestepstwa moze stac sie kazdy. Powstaje wiec pytanie, czy regulacje
prawne wspierajgce wszystkich uczestnikdéw sektora bankowego oraz przewidziane w
nich sposoby uwierzytelnienia sg wystarczajgce. Skala problemu pokazuje, ze nie,
nawet jezeli przyjmie sie, ze pokrzywdzony czesto Swiadomie udostepnia dane
uwierzytelniajgce i zmanipulowany sam inicjuje ptatnos¢ na wtasng szkode.



W ocenie Rzecznika stusznym bytoby zainicjowanie kampanii informacyjnej,
uswiadamiajgcej konsumentdéw o zagrozeniach i metodach stosowanych przez
cyberprzestepcow, wzorem kampanii prowadzonych w przypadku przestepstw ,na
wnuczka”, czy ,na policjanta”. Ostrzezenia wydawane wytgcznie przez organy, ktorych
domeng jest ochrona konsumenta, okazujg sie by¢ nie wystarczajgce, na co wskazuje
skala tego zjawiska.

Podkreslenia wymaga, ze jest wielu konsumentéw Swiadomych zagrozen, ktorzy
zwracajg sie do Rzecznika z prosbg o informacje, w jaki sposéb mogg zabezpieczyc sie
przed tego rodzaju incydentami. Oczywiscie Rzecznik przekazuje im informacje o
mozliwosci skorzystania z systemu typu credit freeze, polegajgcego na zastrzezeniu
dokumentu tozsamosci, upowszechnianego przez Biuro Informacji Kredytowej (Alert
BIK, ktéry m. in. informuje mailowo lub przez SMS o tym, ze wptyneto zapytanie o
zdolnos$¢ kredytowg), czy tez systemu Bezpieczny PESEL, ktory ma stuzyc¢ jako
narzedzie prewencyjne przed prébami wytudzen.

Rzecznik Praw Obywatelskich z niepokojem odnotowat wptyw skarg dotyczgcych
zwrotu kosztow kredytu z uwagi na jego wczesniejszg sptate. Zdaniem Rzecznika
kwestia ta zostata ostatecznie rozstrzygnieta wyrokiem Trybunatu Sprawiedliwosci Unii
Europejskiej z dnia 11 wrzesnia 2019 r. w sprawie C 383/18, Lexitor Sp. z 0. o.
przeciwko Spoétdzielczej Kasie Oszczednos$ciowo-Kredytowej im. Franciszka Stefczyka i
in., zgodnie z ktérym konsument ma prawo do obnizki catkowitego kosztu kredytu w
przypadku wczesniejszej sptaty kredytu i obejmuje ono wszystkie koszty, ktére zostaty
natozone na konsumenta.

Kolejnym zagadnieniem podnoszonym przez klientéw bankdw, a ktéry znajduje
sie w szczegblnym zainteresowaniu Rzecznika, jest sytuacja oséb starszych.
Zastrzezenia senioréw dotyczg przede wszystkim braku zachowania standardéw
jakosciowych przez pracownikéw bankéw. Podnoszg oni zarzut wykorzystywania ich
podesztego wieku i niewiedzy na temat funkcjonowania rynku finansowego oraz
oferowanych na tym tynku produktéw.

W ich odczuciu banki sg instytucjami zaufania publicznego i stad tez, gdy
obstugiwani sg oni przez ,doradce klienta” sg przekonani, ze dziata on w ich imieniu,
a nie banku. Problem dotyczy sprzedazy produktéw bankowych i zapewnianiu przez
pracownika banku, ze jest to inwestycja dla kupujgcego bezpieczna i przyniesie zysk.
Jednak w momencie ostatecznej realizacji inwestycji okazuje sie, ze kupujgcy ponidst



strate. Seniorzy podkreslajg, ze inwestujac niejednokrotnie swoéj dorobek zycia,
oczekiwali od doradcy uczciwosci i rzetelnosci.

Rzecznik ma swiadomos¢, ze Zwigzek Bankéw Polskich podejmuje starania,
majgce na celu wyeliminowanie tego rodzaju zachowan, czego wyrazem sg Zasady
Dobrych Praktyk Bankowych i ich kolejne edycje. Niemniej ich realizacja, jak wyzej
wskazano, wymaga szczegodlnej uwagi.

Potwierdzajg to rowniez sygnaty od oséb z niepetnosprawnoscig. Trudnosci
dotyczg 0sdéb z dysfunkcjg wzroku, ktére szczegétowo Rzecznik przedstawit w
zesztorocznej informacji, i stuchu. Ze skarg tej grupy klientéw wynika, ze pracownicy
banku wykazujg sie brakiem zrozumienia i empatii.

Tytutem przyktadu Rzecznik nalezy zasygnalizowac sprawe, w ktorej pracownik
infolinii banku osobie niestyszgcej przekazat informacje, ze jego problem mozna
zatatwic wytgcznie telefonicznie.

Ponadto, nadal utrzymuje sie znaczaca liczba skarg zwigzanych dziataniem
Biura Informacji Kredytowej (dalej BIK), w szczegdlnosci w zakresie wypetniania przez
banki obowigzkéw uaktualniania i sprostowania bez zbednej zwtoki danych
dotyczacych klientow (przede wszystkim niezwtocznego przekazywania informacji o
wygasnieciu zobowigzan ich klientow). Niezwtoczne aktualizowanie przez banki w
bazie BIK informacji o wygasnieciu zobowigzan ich klientéw jest szczegdlnie istotne,
poniewaz wptywa na budowanie wiarygodnosci kredytowej. Co wiecej, zaniedbania
wystepujgce w procesie wymiany informacji implikujg problemy dla osdéb, ktérych
dane - w ramach udostepnionych (przetwarzanych) informacji pochodzgcych z bazy
BIK - sg nieaktualne lub nieprawdziwe.

Poza tym klienci bankéw co raz czesciej sygnalizujg o ograniczeniach w dostepie
do ustug bankowych z uwagi na pisownie nazwiska. By¢ moze nie jest to problem
natury etycznej, lecz wynika on z funkcjonowania systeméw bankowych, niemnie;
powoduje wykluczenie tych klientéw z rynku ustug bankowych.

Z satysfakcjg natomiast Rzecznik Praw Obywatelskich pragnie przekazad¢, ze
odnotowuje co raz mniejszy wptyw skarg dotyczgcych nieakceptowania przez banki
petnomocnictwa sporzgdzonego w formie aktu notarialnego, na mocy ktérego
mocodawca - wtasciciel rachunku bankowego - upowaznia do reprezentowania
swoich interesdw osoby trzecie. Pokazuje to, ze wspdlne dziatania Rzecznika
Finansowego i Zwigzku Bankow Polskich oraz Rzecznika Praw Obywatelskich podjete



w tej materii przyczynity sie do wyeliminowania, tak waznego dla klientow bankow,
problemu.

Podsumowujac, Rzecznik Praw Obywatelskich wyraza nadzieje, ze
przedstawione problemy, zidentyfikowane na podstawie skarg kierowanych do Biura
Rzecznika, okazg sie pomocne w dalszych pracach prowadzonych przez Komisje Etyki
Bankowej dziatajgcg przy Zwigzku Bankow Polskich i zapewni¢, ze jego celem jest
kontynuowanie inicjatyw, majgcych na celu ochrone praw obywatelskich w sektorze
bankowym.

Z wyrazami szacunku
Marcin Wigcek
Rzecznik Praw Obywatelskich

/-podpisano elektronicznie/



