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DDK-61-16/13/MC nie zawiera tajemnicy przedsigbiorstwa

Warszawa, dn. 16 pazdziernika 2014 r.

DECYZJA nr DDK-2/2014

I. Na podstawie art. 27 ust. 2 w zwiazku z art. 27 ust. 1 oraz z art. 24 ust. 1 ustawy z dnia 16
lutego 2007 r. o ochronie konkurencji i konsumentow (Dz. U. nr 50, poz. 331; Dz.
U. z2007 r. nr 99, poz. 660; nr 171, poz. 1206; Dz. U. z 2008 r. nr 157, poz. 976, nr 223,
poz. 1458, nr 227, poz. 1505; Dz. U. 2009 r. nr 18, poz. 97, nr 157, poz. 1241; Dz.
U.z 2011 r. nr 34, poz. 173) po przeprowadzeniu wszczgtego z urzedu postgpowania
w sprawie stosowania praktyki naruszajacej zbiorowe interesy konsumentow Prezes
Urzedu Ochrony Konkurencji i Konsumentow uznaje za praktyki naruszajace
zbiorowe interesy konsumentéw dziatania Raiffeisen Bank Polska Spotki Akcyjnej
z siedziba w Warszawie (dawniej Polbank EFG Spotki Akcyjnej z siedziba w Warszawie)
polegajace na:

1. naruszeniu wymogéw okreslonych w ustawie z dnia 2 marca 2000 r. o ochronie
niektorych praw konsumentow oraz o odpowiedzialnos$ci za szkode wyrzadzona przez
produkt niebezpieczny (tekst jednolity Dz.U. z 2012 r. poz. 1225) w zwiazku
z telefonicznym zawieraniem z konsumentami uméw dotyczacych przystapienia do
umowy grupowego ubezpieczenia na zycie 1 dozycie o nazwie ,,Program Pomnazania
Oszczednosci Kumulatus™ poprzez:

a) nieprzekazywanie im przed zawarciem umowy na pismie lub za pomoca innego
statycznego no$nika informacji dostepnego dla konsumenta — zgodnie z art. 16b ust. 3
w zw. z art. 16b ust. 1 pkt. 4, 5, 9 112 tej ustawy — informacji o istotnych
wlasciwo$ciach $wiadczenia, cenie lub wynagrodzeniu (obejmujacych wszystkie ich
sktadniki, w tym optaty i podatki), prawie oraz sposobie odstapienia od umowy (albo
wskazania, ze prawo takie nie przyshuguje) i o minimalnym okresie, na jaki ma by¢
zawarta umowa o $wiadczenia ciaglte lub okresowe;

b) nieuznawanie prawa konsumenta do odstgpienia w terminie 30 dni od umowy
dotyczacej ubezpieczenia zawartej na odleglo$¢ na zasadach okre§lonych w art. 16¢
ust. 2 w zwiazku z art. 16¢ ust. 1 tejze ustawy,

co — godzac w zbiorowe interesy konsumentow — stanowi praktyke okreslona odpowiednio
w art. 24 ust. 2 pkt. 2 i art. 24 ust. 2, w zwiazku z art. 24 ust. 1 ustawy o ochronie
konkurencji i konsumentoéw;

2. zatajaniu przed konsumentami przy prezentowaniu im oferty informacji, ze:

a) Program Pomnazania Oszczg¢dnosci ,,Kumulatus™ jest w istocie ubezpieczeniem
na zycie,

b) przed uplywem okreslonego czasu nie mozna zrezygnowac¢ z ubezpieczenia bez
utraty catosci lub czeséci wptaconych srodkow,

w wyniku czego mogli zawrze¢ umowy, ktorych inaczej by nie zawarli,



co stanowi nieuczciwa praktyke rynkowa polegajaca na zaniechaniu wprowadzajacym
w btad w rozumieniu art. 6 ust. 3 pkt 1 w zw. z art. 6 ust. 1 i art. 4 ust. 1 1 2 ustawy
z dnia 23 sierpnia 2007 r. o przeciwdziataniu nieuczciwym praktykom rynkowym
(Dz. U. nr 171 poz. 1206) i — godzac w zbiorowe interesy konsumentow — praktyke
okreslona w art. 24 ust. 2 pkt. 3 w zw. z art. 24 ust. 1 ustawy o ochronie konkurencji
1 konsumentow.

1 stwierdza zaniechanie ich stosowania z dniem 3 lipca 2012 1.

II. Na podstawie art. 106 ust. 1 pkt 4 ustawy z dnia 16 lutego 2007 r. o ochronie konkurencji
1 konsumentéw (Dz. U. nr 50, poz. 331; Dz. U.z2007 r. nr 99, poz. 660; nr 171, poz.
1206; Dz. U. z 2008 r. nr 157, poz. 976, nr 223, poz. 1458, nr 227, poz. 1505; Dz. U. 2009
r. nr 18, poz. 97, nr 157, poz. 1241; Dz. U.z 2011 r. nr 34, poz. 173) Prezes Urzedu
Ochrony Konkurencji i Konsumentéw naklada na Raiffeisen Bank Polska Spotke
Akcyjna zsiedziba w Warszawie (dawniej Polbank EFG Spoétke Akcyjna z siedziba
w Warszawie) kare pieni¢zna w wysokosci 21 122 088 (dwudziestu jeden milionow stu
dwudziestu dwoch tysigcy osiemdziesigciu o$miu ztotych), ptatna do budzetu panstwa,
z tytulu naruszenia zakazu, ojakim mowa wart. 24 ust. 1 1 2 ustawy o ochronie
konkurencji i konsumentéw w zakresie opisanym w pkt. I sentencji decyzji.

III.  Na podstawie art. 77 ust. 1 w zwiazku z art. 80 ustawy z dnia 16 lutego 2007 r.
o ochronie konkurencji i konsumentéw (Dz. U. nr 50, poz. 331; Dz. U.z2007 r. nr 99,
poz. 660; nr 171, poz. 1206; Dz. U. z 2008 r. nr 157, poz. 976, nr 223, poz. 1458, nr 227,
poz. 1505; Dz. U. 2009 r. nr 18, poz. 97, nr 157, poz. 1241; Dz. U. z 2011 r. nr 34, poz.
173) oraz art. 263 § 1 i art. 264 § 1 ustawy z dnia 14 czerwca 1960 r. Kodeks postepowania
administracyjnego (tekst jedn. Dz. U. z 2013 r. poz. 267) w zwiazku z art. 83 ustawy
o ochronie konkurencji i1 konsumentow Prezes Urzedu Ochrony Konkurencji
1 Konsumentow obciaza Raiffeisen Bank Polska Spotke Akcyjna z siedziba w Warszawie
(dawniej Polbank EFG Spotke Akcyjna z siedziba w Warszawie) kosztami postgpowania
w sprawie stosowania praktyk naruszajacych zbiorowe interesy konsumentéw oraz
zobowiazuje ja do zwrotu Prezesowi Urzgdu Ochrony Konkurencji i Konsumentow
kosztéw postepowania w kwocie 28,50 zt (dwudziestu o$miu ztotych i pigédziesigciu
groszy) w terminie 14 dni od dnia uprawomocnienia si¢ niniejszej decyzji.

UZASADNIENIE
1. Opis postgpowania

1.1. W zwiazku z otrzymang skarga postanowieniem z dnia 18 lipca 2012 r. Prezes Urzgdu
wszczal postgpowanie wyjasniajace pod sygnatura DDK-405-34/12/MC w sprawie
wstepnego ustalenia, czy Polbank EFG Spoétka Akcyjna (dalej ,,Polbank EFG”)
dopuscil si¢ naruszenia uzasadniajacego wszczgcie postgpowania w sprawie zakazu
stosowania praktyk naruszajacych zbiorowe interesy konsumentow w rozumieniu art. 24
ustawy o ochronie konkurencji 1 konsumentéw (dalej ,u.0.k.k.”) lub naruszenia
chronionych prawem interesOw konsumentéw uzasadniajacego podjecie dziatan
okreslonych w odrgbnych ustawach.

1.2. W toku postgpowania wyjasniajacego w odpowiedzi na wezwania Prezesa Urzedu z dnia
18 lipca 2012 r. Polbank EFG oraz jego nastgpca prawny Raiffeisen Bank Polska Spotka
Akcyjna z siedziba w Warszawie (dalej: ,,Raiffeisen Bank” lub ,,Przedsi¢biorca”)
udzielit Zzadanych informacji i przekazat zadane dokumenty w pismach datowanych na:
31 lipca, 17 sierpnia, 10 wrzesnia 2012 r.



1.3.

1.4.

L.5.

Polbank EFG przekazat Prezesowi Urzedu ,,Skrypt rozmowy sprzedazowej” dotyczacy
przystapienia do umowy grupowego ubezpieczenia na zycie i dozycie o nazwie
,Program Pomnazania Oszczednosci Kumulatus” (dalej ,,Program Kumulatus”).
[tajemnica przedsi¢biorstwa]

Prezes Urzedu wezwal rowniez Polbank EFG do przedstawienia zarchiwizowanych
nagran rozmow sprzedazowych dotyczacych Programu Kumulatus. Przedsigbiorca
przedstawil nagrania szesciu rozmow, ktore odbyly si¢ w losowo wybranym przez
Prezesa Urzgdu dniu (21 marca 2012 r.): trzech, w wyniku ktorych konsument przystapit
do ubezpieczenia, i trzech, w przypadku ktorych przedstawiono ofertg przystapienia do
ubezpieczenia, ale konsument nie ztozyt o§wiadczenia o przystapieniu. Nastgpnie, juz
w toku postgpowania w sprawie naruszenia zbiorowych intereséw konsumentdw,
Przedsigbiorca przedstawil nagrania czterech innych rozméw z klientami.

W zwiazku z informacjami uzyskanymi w toku postgpowania wyjasniajacego w dniu 20
listopada 2013 r. Prezes Urzedu wszczat wobec Raiffeisen Bank postgpowanie
w sprawie stosowania przez Polbank EFG praktyki naruszajacej zbiorowe interesy
konsumentéw. Postawiono mu zarzuty:

(1) naruszenia wymogoéw okreslonych w ustawie o ochronie niektorych praw
konsumentéw oraz o odpowiedzialnosci za szkod¢ wyrzadzona przez produkt
niebezpieczny (dalej: ,u.o.n.p.k.”) w zwiazku ztelefonicznym zawieraniem
z konsumentami umoéw  dotyczacych przystapienia do umowy grupowego
ubezpieczenia na zycie i dozycie o nazwie ,,Program Pomnazania Oszczgdnosci
Kumulatus” poprzez:

(a) nieprzekazywanie im przed zawarciem umowy na pisSmie lub za pomoca innego
statycznego nos$nika informacji dostgpnego dla konsumenta informacji
okreslonych w art. 16b ust. 1 pkt 4, 5,91 12 w zw. z art. 16b ust. 3 tejze ustawy
oraz

(b) nieuznawanie prawa konsumenta do odstapienia w terminie 30 dni od umowy
dotyczacej ubezpieczenia zawartej na odlegto$¢ na zasadach okreslonych w art.
16c¢ ust. 2 w zwiazku z art. 16¢ ust. 1 tejze ustawy;

takie dzialania Polbank EFG moglo stanowi¢ praktyke naruszajaca zbiorowe
interesy konsumentéw w rozumieniu art. 24 ust. 2 w zw. z art. 24 ust. 1 ustawy
o ochronie konkurencji i konsumentow;

(2) zatajania przed konsumentami przy prezentowaniu im oferty informacji, ze

(a) Program Pomnazania Oszczgdnos$ci ,,Kumulatus™ jest w istocie ubezpieczeniem
na zycie i ze
(b) przed uptywem okreslonego czasu nie mozna zrezygnowac z ubezpieczenia bez

utraty catosci lub czesci wplaconych $rodkow, w wyniku czego mogli zawrzeé
umowy, ktérych inaczej by nie zawarli,

co moglo stanowi¢ nieuczciwa praktyke rynkowa polegajaca na zaniechaniu
wprowadzajacym w btad w rozumieniu art. 6 ust. 3 pkt 1 wzw. z art. 6 ust. 1 i art. 4
ust. 1 1 2 ustawy z dnia 23 sierpnia 2007 r. o przeciwdziataniu nieuczciwym
praktykom rynkowym (dalej ,,u.p.n.p.r.””) i stanowi¢ praktyke naruszajaca zbiorowe
interesy konsumentow w rozumieniu art. 24 ust. 2 pkt 3 w zw. zart. 24 ust. 1
u.o.k.k.

Tym samym postanowieniem w poczet dowoddéw w postepowaniu administracyjnym
zaliczono nastgpujace dokumenty zebrane w trakcie postgpowania wyjasniajacego:



postanowienie Prezesa Urzedu Ochrony Konkurencji i Konsumentow z dnia 18
lipca 2012 r. 0 wszczgciu postgpowania wyjasniajacego;

pismo Prezesa Urzgdu Ochrony Konkurencji i Konsumentéw z dnia 18 lipca 2012 r.
zawiadamiajace Polbank EFG spotke akcyjna o wszczgciu —postgpowania
wyjasniajacego;

pismo Polbank EFG spotki akcyjnej z dnia 31 lipca 2012 r. wraz z zalaczona
dokumentacja, w zakresie dotyczacym Programu Pomnazania OszczgdnoS$ci
»Kumulatus”, to jest:

a) dokumentem ,,Obstuga reklamacji Ubezpieczonych”,

b) dokumentem ,Pytania 1 odpowiedzi dotyczace Programu Pomnazania
Oszczednosci Kumulatus”,

c) instrukcja obstugi posprzedazowej ubezpieczenia Program Pomnazania
Oszczednosci Kumulatus,

d) procedura przystgpowania Klientow do Ubezpieczenia za posrednictwem Biura
Sprzedazy Telefonicznej,

e) formularzem zmiany produktu bankowego wskazanego do finansowania
kosztow Programu Pomnazania Oszcz¢dnosci Kumulatus,

f)  wzorem wniosku o wyplate $wiadczenia,

g) wzorem wniosku o zawieszenie/zmiang okresu zawieszenia oplacania sktadek,

h) wzorem zlecenia wyptaty catkowitej,

i) wzorem rezygnacji z przystapienia do Programu Pomnazania OszczgdnoS$ci
Kumulatus,

j)  wydrukiem ,,Formatka e-mail — rezygnacja Kumulatus”;

pismo Polbank EFG spotki akcyjnej z dnia 17 sierpnia 2012 r. wraz z zalaczona

dokumentacja, w zakresie dotyczacym programu ,,Kumulatus”, to jest:

a) Umowa ubezpieczenia grupowego — Program Pomnazania Oszcze¢dnosci
Kumulatus z dnia 26 lutego 2009 r. 1 zataczona do niej polisa,

b) ogdlnymi warunkami grupowego ubezpieczenia na zycie i dozycie,

¢) skryptem rozmowy sprzedazowe;j,

d) wzorem pakietu powitalnego,

e) formularzem zmiany danych (lista uposazonych),

f)  aneksem 1 z dnia 19 wrze$nia 2011 r. do umowy ubezpieczenia i zataczonymi
do niego: polisa grupowa ogdlnymi warunkami grupowego ubezpieczenia na
zycie 1dozycie, skryptem rozmowy sprzedazowej, wzorem pakietu
powitalnego,

g) aneksem 2 z dnia 15 czerwca 2012 r. do umowy ubezpieczenia i zataczonymi
do niego: polisa grupowa, ogélnymi warunkami grupowego ubezpieczenia na
zycie 1dozycie, skryptem rozmowy sprzedazowej, wzorem pakietu
powitalnego;

pismo Polbank EFG spolki akcyjnej z dnia 10 wrzes$nia 2012 r.;

pismo Prezesa Urzedu Ochrony Konkurencji i Konsumentéw z dnia 9 maja 2013 r.;

pismo Raiffeisen Bank Polska spétki akcyjnej z dnia 28 maja 2013 r. wraz
z zataczona dokumentacja (w tym nagraniami rozméw telefonicznych);



1.6.

1.7.

1.8.

1.9.

8. postanowienie Prezesa Urzedu Ochrony Konkurencji i Konsumentéw z dnia 18
czerwca 2013 r. o zakonczeniu postgpowania wyjasniajacego.

Przedsigbiorca odniost si¢ do postawionych zarzutow w pismach z dni 9 1 23 grudnia
2013 r., a nastgpnie — w odpowiedzi na pismo Prezesa Urzgdu z dnia 14 lutego 2014 r. —
w piSmie z dnia 3 marca 2014 r., za§ w odpowiedzi na pismo Prezesa Urzedu z dnia 10
wrzes$nia 2014 r. — w pisSmie z dnia 18 wrzes$nia 2014 r.

W pismach przekazywanych w toku postgpowania Przedsigbiorca stanat na stanowisku,
ze dziatanie Polbank EFG nie bylo bezprawne, a w konsekwencji nie doszto do
stosowania praktyki naruszajacej zbiorowe interesy konsumentow.

Przedsigbiorca stwierdzil, ze zarzut 1 sformutowany przez Prezesa Urzedu jest
bezpodstawny, poniewaz pomig¢dzy Polbank EFG a klientem, ktory byl obejmowany
ubezpieczeniem, nie dochodzilo do zawarcia umowy. Zdaniem Przedsigbiorcy
ubezpieczony nie staje si¢ stronag umowy, lecz jej beneficjentem, w zwiazku z czym nie
przystuguja mu uprawnienia przewidziane w u.o.n.p.k. dla 0os6b zawierajacych umowg
na odlegtos¢.

Wedhug Raiffeisen Bank Nie mozna [...] uznac ztozonej ze strony banku |...] propozycji
skorzystania przez ubezpieczonego z zastrzeZemia na jego rzecz ochrony
ubezpieczeniowej jako ztozenia oferty w mysli art. 66 § 1 Kodeksu cywilnego. W swietle
tego przepisu oferte mozna bowiem zdefiniowac jako oswiadczenie woli wyrazajqce
stanowczq decyzje zawarcia umowy i okreslajqce co najmniej istotne postanowienia tej
umowy. Innymi stowy oferta jest oswiadczeniem, ktore stuzy zawarciu umowy kreujqcej
nowy stosunek prawny bqdz zmieniajqcej Ilub rozwiqzujqcej taki stosunek.
W przedmiotowej sprawie kontakt banku z klientem nie ma na celu zawarcia umowy,
a jedynie zmierza do urzeczywistnienia normy prawnej wynikajqcej z art. 829 §2
Kodeksu cywilnego poprzez ztozenie przez klienta banku oswiadczenia o skorzystaniu
przez niego z zastrzezonej na jego rzecz ochrony ubezpieczeniowej. Dla podkreslenia
wlasciwej interpretacji art. 66 Kodeksu cywilnego Bank pragnie zwroci¢ uwage, iz
wskazany przepis umieszczony jest w ksiedze pierwszej, tytule 1V, dziale Il Kodeksu
cywilnego zatytutowanym ,,Zawarcie umowy”. W omawianym przypadku, w ocenie
Banku, w trakcie rozmowy pomiedzy Bankiem a klientem dochodzi do zlozenia przez
klienta w odpowiedzi na informacje ze strony Banku o zawarciu umowy, oswiadczenia
woli w przedmiocie skorzystania z zastrzezenia na jego rzecz ochrony ubezpieczeniowej,
ktore to oswiadczenie kreuje powstanie stosunku prawnego, ale nie na skutek zawarcia
umowy ubezpieczenia. Innymi stowy, zgoda klienta powoduje konkretyzacje stosunku
prawnego wynikajqcego z zawartej umowy poprzez objecie jej postanowieniami
w zakresie praw i obowiqzkow ubezpieczonego konkretnej osoby, przez co ta osoba staje
sie stronq tego stosunku ubezpieczeniowego (pismo z dnia 9 grudnia 2013 r., s. 4).

1.10. Bank nie mogt zawiera¢ umowy, ktorej przedmiotem albo jednym z przejawow

bytoby objecie konsumentow ubezpieczeniem. Kontakt telefoniczny Banku z klientem
i uzyskiwana w jego trakcie zgoda na objecie przez AEGON ochrong
ubezpieczeniowq w ramach PPO Kumulatus majq w ocenie Banku inne znaczenie
prawne. W obecnym stanie prawnym, stosownie do tresci art. 829 Kodeksu
cywilnego, zgoda taka wyznacza chwile, wraz z ktora moze rozpoczqc si¢ ochrona
ubezpieczeniowa zastrzezona na rzecz osoby, ktora takq zgode wyrazi. Oznacza to, iz
sama umowa ubezpieczenia na Zycie na cudzy rachunek moze by¢ zawarta bez zgody
ubezpieczonego, lecz nie zostanie on objety ochronq ubezpieczeniowq z tej umowy,
dopoki nie ztozy w tym przedmiocie oswiadczenia wymaganego przez art. 829 § 2 zd.
1 KC. Tym samym odbieranie takiej zgody przez Bank nie bylo przejawem zawierania



umow z klientami, a samo oswiadczenie ze strony klienta miato walor jednostronnej
czynnosci prawnej (pismo z dnia 3 marca 2014 r.).

1.11. W odniesieniu do skutkow prawnych o$wiadczenia sktadanego przez konsumenta
przystepujacego do ubezpieczenia Raiffeisen Bank stwierdzit:

Patrzqc [...] na konstrukcje oswiadczenia sktadanego przez klienta |[...], nalezy
wyprowadzi¢ wniosek, iz jest ono niczym innym, jak upowaznieniem Banku do
pobierania srodkow ze wskazanego rachunku klienta tytulem optacania skladek
przez Bank jako Ubezpieczajqcego. Oswiadczenie klienta w tym zakresie nie jest
zatem zobowiqzaniem do zwrotu, czy tez pokrywania kosztu ptaconej sktadki, tak jak
moze to mie¢ miejsce w innych ubezpieczeniach, a jedynie upowaznieniem dla
Banku, aby ciqzqcy na nim obowiqzek zaplaty skiadki realizowatl ze srodkow
zgromadzonych na rachunku bankowym prowadzonym na rzecz danego
ubezpieczonego. Takie oswiadczenie Klienta nalezy zatem traktowac, jako
dyspozycje sktadanq przez klienta w ramach zawartej wczesniej z Bankiem umowy
o rachunek bankowy, a nie rodzaj zobowiqzania o cechach umowy nienazwanej.
W tym miejscu Bank przyznaje, ze w poprzednim pismie mogt zasugerowac, iz klient
w trakcie rozmowy z Bankiem zobowiqzywal sie do pokrywania kosztu sktadki,
jednak nie taka jest rzeczywista ocena oswiadczenia ze strony klienta. [...] W zwiqzku
z brakiem istnienia zobowiqzania po stronie klienta oraz majqc na uwadze ustalony
w umowie ubezpieczenia sposob ptatnosci sktadki, nie mozna uznad, iz Bank mial
roszczenie do klienta w zakresie zaptaty srodkow na pokrycie kosztow skitadki,
bowiem sktadka byta ptacona przez Bank ze srodkow pobranych z rachunku klienta.
Jezeli takich srodkow nie byto, wowczas Bank nie placit skiadki, a w zaleznosci od
tego czy byta to pierwsza skiadka, czy kolejna, to albo ochrona ubezpieczeniowa sie
nie rozpoczynata, albo nastepowat okres prolongaty, o ktorym mowa w § 2 pkt 7
ogolnych warunkow ubezpieczenia PPO Kumulatus. Jezeli klientowi uptyngt okres
prolongaty i ochrona ubezpieczeniowa w ubezpieczeniu PPO Kumulatus wygasta, to
ani Bank nie byl zobowigzany do optacenia zalegtych sktadek do Aegon, ani klient
nie byt zobowiqzany do zwrotu Bankowi srodkow na pokrycie kosztu sktadki. Przy
takiej konstrukcji oswiadczenia klienta bedqcego upowaznieniem do pobierania
srodkow z rachunku klienta przez Bank przy braku jednoczesnego zobowiqzania sie
klienta do pokrywania kosztu skladki przez caly okres ubezpieczenia, w ocenie
Banku nie istnialo po jego stronie prawo do Zgdania pokrycia tego kosztu,
zapewnienia srodkow na rachunku (pismo z dnia 3 marca 2014 r.).

1.12. Przedsigbiorca stwierdzit, ze skoro podczas rozmowy telefonicznej nie dochodzito do
zawarcia umowy, to tym samym nie znajduje zastosowania u.o.n.p.k., w tym okres§lone
w niej obowiazki informacyjne. Mimo to, odnoszac si¢ konkretnie do zarzutu la,
Przedsigbiorca stwierdzil, ze proces przystgpowania do ubezpieczenia w znacznym
stopniu odpowiadal tym wymogom (pismo Przedsigbiorcy z dnia 9 grudnia 2013 r.).
Zauwazyt przy tym, ze Prezes Urzedu powinien uwzgledni¢ specyfike $rodka, za
pomoca ktorego Polbank EFG komunikowat si¢ z klientem, waqtpliwym jest bowiem, aby
w trakcie jednej rozmowy z klientem mozliwym bylo przestawienie w szczegotach
wszystkich mniej lub bardziej waznych informacji zwiqzanych z danym produktem. Bank
zastrzegl, ze poza dyskusjq powinny pozostawac te informacje, co do ktorych obowiqzek
ich przekazania wynika z obowiqzujqcych przepisow prawa.

1.13. W odniesieniu do zarzutu 1b Przedsigbiorca stwierdzil, ze klienci mieli prawo do
rezygnacji z przystgpienia do PPO Kumulatus w terminie [...] 20 [...] dni od dnia
przystqpienia, tak aby moc zapoznac sie z catosciq dokumentow i zastanowi¢ sie nad
ewentualnq rezygnacjq z ubezpieczenia. Ztozenie takiej rezygnacji w tych terminach nie
pociqgato dla klientow zadnych negatywnych skutkow finansowych. W zwiqzku z czym



taka rezygnacja prowadzita do takich samych skutkow, do jakich prowadzi odstqpienie
od umowy w swietle przepisu art. 395§ 2 Kodeksu cywilnego. Roznica miedzy
wykonaniem tych dwoch czynnosci polega oczywiscie na tym, iz w pierwszym przypadku
prowadzi do zniweczenia skutkow skorzystania przez ubezpieczonego z zastrzezenia na
jego rzecz ochrony ubezpieczeniowej, natomiast w drugim do uznania umowy za
niezawartq (pismo z dnia 9 grudnia 2013 r., s. 6). Mozliwos¢ rezygnacji z ubezpieczenia
wynika z § 5 pkt. 4 og6lnych warunkéw grupowego ubezpieczenia na zycie i1 dozycie
,Program Pomnazania Oszczednosci Kumulatus”, dalej ,,0.w.u.”).

Argumentacja banku zostata réwniez czg§ciowo przedstawiona w dalszej czesci decyz;ji.

1.14. Odnoszac si¢ z kolei do zarzutu 2a Przedsigbiorca w pierwszej kolejnosci powtorzyt
argumenty kwestionujace fakt zawierania przez konsumenta umowy z bankiem.
W zwiazku z tym nie mozna — zdaniem Raiffeisen Bank — mowi¢ o nieuczciwej
praktyce rynkowej, gdyz nie dochodzi do znieksztalcenia zachowania rynkowego
konsumenta przed zawarciem umowy dotyczqcej produktu, w trakcie jej zawierania lub
po jej zawarciu (pismo z dnia 9 grudnia 2013 r., s. 7, podkreslenie banku).

1.15. Ponadto Przedsigbiorca stwierdzil, ze w przypadku jego dziatania nie mozna moéwicé
o zatajaniu informacji. To okreslenie, a tym samym stawiany bankowi zarzut, nie
koresponduje z rzeczywistym stanem rzeczy, w ktorym Bank przed wyrazeniem zgody na
skorzystanie z zastrzeZenia ochrony ubezpieczeniowej kierowal przekaz [...]
o nastepujqcej tresci: Czy wyraza pan/i wole objecia Programem Pomnazania
Oszczednosci  Kumulatus, ktorego podstawq sq Ogolne Warunki Grupowego
Ubezpieczenia na Zycie i Dozycie, oferowanym na podstawie Umowy Ubezpieczenia
grupowego pomiedzy Polbank EFG S.A. a AEGON Towarzystwem Ubezpieczen na Zycie
Spotkq Akcyjnq z siedzibq w Warszawie? Zdaniem banku to sformutowanie stuzyto
poinformowaniu konsumenta o fakcie przystgpowania do ubezpieczenia na zycie
idozycie i to w taki sposob, aby ta okolicznos¢ byla jasna i jednoznaczna. Bank
zaprzeczyt, jakoby ukrywal rzeczywisty charakter stosunku ubezpieczeniowego, do
ktérego miat przystapi¢ klient, przyznat natomiast, ze wuzmnal, Ze korzystnym bedzie
postugiwanie sie¢ w pierwszej czesci rozmowy w przewazajqcej mierze okresleniem
Program Pomnazania Oszczednosci ,, Kumulatus” z uwagi na fakt, iz PPO Kumulatus
ma charakter oszczednosciowy, dlugoterminowy i w celu ograniczenia kosztow typowej
ochrony  ubezpieczeniowej  konstrukcja  produktu  umozliwia  dlugoterminowe
oszczedzanie wplacanych srodkow. Z tego wzgledu od samego poczaqtku podkreslany byt
oszczednosciowy charakter ubezpieczenia, a nie ochronny typowy dla innych
ubezpieczen (pismo z dnia 9 grudnia 2013 r., s. 8).

1.16. W odniesieniu do zarzutu 2b Przedsigbiorca ponownie odwotal si¢ do wczesniejsze;j
argumentacji, a ponadto podkreslil, ze [tajemnica przedsigbiorstwa]. Bank przedstawit
nagrania czterech rozméw, w ktorych — jego zdaniem — taka informacje przekazano.
Bank stwierdzit takze, ze z uregulowan dotyczacych nieuczciwych praktyk rynkowych
nie wynika, Ze istotne informacje dla podjgcia takiej decyzji [tj. decyzji rynkowej
konsumenta dotyczacej umowy| powinny by¢ prezentowane juz na wczesnym etapie
zapoznawania z danym produktem, w tym wypadku juz na etapie informowania o
ubezpieczenia, a nie na przyklad na koncowym etapie rozmowy podsumowujqcej
przystqpienie do ubezpieczenia lub po jej zakonczeniu w przesytanych do konsumenta
dokumentach. Bank stwierdzil, ze nie widzial konieczno$ci szerszego prezentowania
informacji na temat negatywnych skutkéw finansowych rezygnacji w czasie rozmowy,
gdyz klient byt informowany o mozliwo$ci rezygnacji z ubezpieczenia w okreslonym
czasie, ktory byl wystarczajacy do zapoznania si¢ z przekazanymi mu po rozmowie
dokumentami i ewentualnej zmiany decyzji. Przedsigbiorca stwierdzil, ze ,istotne
informacje” w rozumieniu u.p.n.p.r. zostalty przyktadowo wyliczone w ustawie, a



analiza tych przepisow prowadzi do wniosku, iz brak jest takich szczegdlnych
uregulowan okreslajqcych obowiqzki informowania o ujemnych skutkach finansowych
zwiqzanych z rezygnacjq z ochrony ubezpieczeniowej w zakresie, jaki wynika ze
stawianego zarzutu (pismo z dnia 9 grudnia 2013 r., s. 10-11).

1.17. W dniu 30 maja 2014 r. Prezes Urzedu wezwal Przedsigbiorce do przedstawienia
informacji o przychodzie uzyskanym w roku obrotowym 2013. Raiffeisen Bank udzielit
tej informacji w pisSmie z dnia 4 czerwca 2014 r. Nastgpnie w trybie art. 10 § 1 Kodeksu
postgpowania administracyjnego (dalej ,.k.p.a.”) pismem z dnia 25 wrze$nia 2014 r.
Przedsigbiorca zostal poinformowany o zakonczeniu zbierania materialu dowodowego
10 mozliwosci zapoznania si¢ z materiatem zgromadzonym w aktach sprawy przed
wydaniem decyzji oraz wypowiedzenia si¢ co do zebranych dowodéw i materiatow.
Przedsigbiorca zapoznal si¢ z materiatem, nie skorzystatl z prawa wypowiedzenia si¢ co
do niego.

2. Przeprowadzone przez Prezesa Urzedu postgpowanie dowodowe pozwolilo ustali¢
nastepujacy stan faktyczny:

2.1. Polbank EFG Spotka Akcyjna zsiedziba w Warszawie zostal wpisany do rejestru
przedsigbiorcow w Krajowym Rejestrze Sadowym w dniu 19 wrze$nia 2011 r. pod
numerem 396490.

Raiffeisen Bank Polska Spotka Akcyjna z siedziba w Warszawie zostal wpisany do
rejestru przedsigbiorcow w Krajowym Rejestrze Sadowym w dniu 30 maja 2001 r. pod
numerem 14540. W dniu 31 grudnia 2012 r. doszto do polaczenia Raiffeisen Bank
1 Polbank EFG w trybie art. 492 § 1 ustawy z dnia 15 wrze$nia 2000 r. Kodeks spotek
handlowych (tekst jedn. z 2013 r. poz. 1030, dalej ,.,k.s.h.”), wskutek czego Polbank EFG
przeniost caty majatek na Raiffeisen Bank Polska (zob. wpis do Krajowego Rejestru
Sadowego ogloszony w Monitorze Sadowym i Gospodarczym nr 4/2013 poz. 2287).
Zgodnie zart. 494 § 1 k.s.h. Raiffeisen Bank Polska Spoétka Akcyjna z siedziba
w Warszawie z dniem potaczenia wstapit w ogoél praw i obowiazkéw Polbank EFG.
W zwiazku z tym postgpowanie w sprawie stosowania przez Polbank EFG praktyki
naruszajacej zbiorowe interesy konsumentow zostato wszczgte wobec Raiffeisen Bank.

2.2. Dnia 26 lutego 2009 r. Polbank EFG zawarl z Aegon Towarzystwem Ubezpieczen na
Zycie spotka akcyjna w Warszawie (dalej ,,Aegon TUZ”) umowe ubezpieczenia na
zycie 1 dozycie na cudzy rachunek o nazwie ,,Program Pomnazania Oszczgdno$ci
Kumulatus”. W zwiazku z zawarta umowa telefonicznie kontaktowat si¢ ze swymi
klientami, konsumentami w rozumieniu art. 22' ustawy z dnia 23 kwietnia 1964 r.
Kodeks cywilny (Dz.U. nr 16 poz. 93 ze zm., dalej ,k.c.”), podczas rozmow
prezentowal im Program Kumulatus i proponowat im przystapienie do tego programu.

2.3. Inicjatorem rozmow telefonicznych byt Polbank EFG; konsumenci, z ktérymi sig
kontaktowatl, nie zglaszali wcze$niej zainteresowania takim produktem. Przystapienie do
Programu Kumulatus byto mozliwe tylko poprzez ten kanat dystrybucji. Przed rozmowa
telefoniczng Polbank EFG nie przekazywal konsumentom Zadnej informacji o temacie
planowanej rozmowy ani o szczegdtach propozycji, z ktora si¢ do nich zwroci.

2.4. Rozmowy przebiegalty wedlug schematu przewidzianego w ,,Skrypcie rozmowy
sprzedazowej” (por. pkt 1.3 powyzej). [tajemnica przedsigbiorstwal.

2.5. W wyniku analizy ,,Skryptu rozmowy sprzedazowej” oraz nagranych rozmow (por. pkt.
1.3-1.4 powyzej) Prezes Urzedu ustalit, ze nie tylko przed jej rozpoczgciem, ale takze
w trakcie rozmowy nie byly przekazywane istotne z punktu widzenia konsumenta
informacje o Programie Kumulatus, w szczego6lnosci dotyczace: istotnych wiasciwosci
$wiadczenia 1 jego przedmiotu, ceny lub wynagrodzenia za ustuge finansowa (nie



2.6.

2.7.

2.8.

2.9.

informowano w szczegolnosci o obowiazkowej indeksacji sktadki, w zwiazku z czym
klient nie wiedzial, ze w kolejnych latach umowy skladka bgdzie wyzsza od tej, ktora
zadeklarowal), minimalnego okresu, na jaki ma by¢ zawarta umowa o $wiadczenia
ciagle lub okresowe, a takze innych podstawowych informacji o oferowanym produkcie.

Analiza materiatlow zgromadzonych w postgpowaniu pozwolita takze na ustalenie, ze
Polbank EFG nie uznawat prawa konsumentéw, do ktorych zwracal si¢ z propozycja
objgcia ubezpieczeniem, do odstapienia od umowy, gdyz uwaza, ze pomigdzy
ubezpieczonym a bankiem nie dochodzito do jej zawarcia. W konsekwencji Polbank
EFG nie informowal konsumentow o prawie do odstapienia od umowy. Podczas
rozméw telefonicznych powiadamiano ich wprawdzie, ze moga w ciagu 20 dni
zrezygnowa¢ z przystapienia do Programu Kumulatus bez zadnych konsekwencii,
jednak bylo to uprawnienie przyznane im na podstawie umowy ubezpieczenia, a nie
prawo do odstapienia od umowy na podstawie powszechnie obowiazujacych przepisow
prawa.(zob. tez pkt 1.13 powyzej 1 6.4. ponizej).

Ponadto analiza materialu dowodowego pozwolita ustali¢, ze rozmowy banku
z klientami, ktérym proponowano przystapienie do Programu Kumulatus prowadzono
w taki sposob, by podkresla¢ oszczednosciowe cechy produktu, a unika¢ odniesien do
jego faktycznego ubezpieczeniowego charakteru.

Na podstawie analizy ,,Skryptu rozmowy sprzedazowej” i zarchwizowanych rozméw
telefonicznych Prezes Urzedu stwierdzil takze, Zze w rozmowach telefonicznych nie
informowano klientow o tym, ze przed uptywem okreslonego czasu nie bgda mogli
zrezygnowa¢ z ubezpieczenia bez utraty caloSci lub czeSci wplaconych $rodkow.
Przedstawiajac oferte konsultant méwit o tym, ze Program Kumulatus jest przeznaczony
do wieloletniego oszczedzania, jednak nie informowal konsumenta o tym, ze
wystapienie z programu bedzie skutkowato utrata catosci lub czesci zgromadzonych
srodkow. Tymczasem, jak wynika z ,,Certyfikatu ubezpieczenia”, wartos¢ wykupu
polisy w ciagu pierwszych dwoch lat byla réwna zeru. W przypadku rezygnacji
w kolejnych latach warto$ci wykupu byly kwotowo wskazane w certyfikacie
ubezpieczenia.

Zgodnie z umowa ubezpieczenia samo wyrazenie zgody nie powodowalo jeszcze
powstania ochrony ubezpieczeniowej. Stosunek ubezpieczenia na rzecz danego
ubezpieczonego powstawat dopiero po wptaceniu przez bank sktadki ubezpieczeniowej
za tego ubezpieczonego (por. § 15 pkt 2 o.w.u.). Zadeklarowana przez konsumenta
w rozmowie telefonicznej kwota byla co miesiac pobierana przez bank z rachunku
bankowego. Zgodnie z § 8 ust. 7 o.w.u. ,,ubezpieczony ma obowiazek zapewnic
srodki niezbgdne na pokrycie zwrotu kosztow”. Wedlug ,Zasad obslugi
ubezpieczenia «Program pomnazania oszczednosci Kumulatus»”: ,,Sktadka optacana
jest przez Ubezpieczajacego. Ubezpieczony zobowiazany jest do zapewnienia
srodkow na poczet pokrycia zwrotu kosztéw sktadki”.

2.10. Po wyrazeniu podczas rozmowy telefonicznej zgody na objecie ubezpieczeniem

Polbank EFG przesytat ubezpieczonemu list powitalny i o.w.u. Natomiast w terminie do
dwoch miesigcy po przystapieniu do ubezpieczenia Aegon TUW przesytato
ubezpieczonemu pisemny certyfikat ubezpieczenia wraz ze szczegOlowa informacja
o prawach 1obowiazkach ubezpieczonego, ogdélnymi warunkami ubezpieczenia
i formularzem stuzacym do wskazania uposazonych. Zgodnie z przekazanymi w toku
postgpowania ,,Zasadami obstlugi ubezpieczenia Program Pomnazania Oszczg¢dnosci
Kumulatus” (pkt 6) certyfikat powinien zosta¢ wystany do klienta w terminie do 5 dni
roboczych po rozpoczeciu odpowiedzialnosci zaktadu ubezpieczen, ktore miato miejsce
,»hie pozniej niz 3 dnia nastgpujacego po dniu wptynigcia sktadki na rachunek bankowy”



(§ 15 ust. 2 o.w.u.). W praktyce okres ten mogt wydluzy¢ sie do dwoch miesiecy od
rozmowy telefonicznej, o czym klienci byli informowani podczas tej rozmowy (co
wynika z zarejestrowanych rozmoéw telefonicznych, o ktérych mowa w pkt. 1.4
powyzej).

2.11. W 2011 r. do Programu Kumulatus przystapito [tajemnica przedsi¢biorstwa] osob,
a w pierwszej potowie 2012 r. — [tajemnica przedsi¢biorstwa] osoby. Od dnia 3 lipca
2012 r. Polbank EFG zaprzestat oferowania konsumentom przystapienia do Programu
Kumulatus (pismo z dnia 28 maja 2013 r., pkt 11), ktéry funkcjonowat nastgpnie jako
produkt ,,Portfel na Przysztos¢”.

2.12. Przychod Raiffeisen Bank w roku obrotowym 2013 wynidst 2 933 623 000 zt (pismo
z dnia 4 czerwca 2014 r.).

3. Majac na uwadze zebrany material dowodowy, Prezes Urzedu zwazyl, co nastepuje.

3.1. [Interes publicznoprawny| Przede wszystkim trzeba rozwazy¢, czy w rozpatrywanej
sprawie zostal naruszony interes publicznoprawny, gdyz celem u.o.k.k. opisanym w jej
art. 1 ust. 1 jest okre$lenie warunkoéw rozwoju i ochrony konkurencji oraz zasad
podejmowanej w interesie publicznym ochrony interesow przedsigbiorcow
1 konsumentéw. Z tresci tego przepisu wynika, ze celem regulacji jest m.in. ochrona
konsumentéw przed dzialaniami silniejszych uczestnikow rynku. Przedmiotem
postepowania w trybie u.o.k.k. jest ochrona interesu publicznoprawnego, ktéra ma
miejsce, gdy skutkami dziatan sprzecznych z ustawa jest dotknigty szerszy krag
uczestnikow rynku badz gdy wywotuja one inne niekorzystne zjawiska na rynku
wymagajace ingerencji Prezesa Urzedu.

W rozpatrywanej sprawie skutkami dziatan zarzucanych Polbankowi EFG jest dotknigty
szeroki krag konsumentow, do ktorych Polbank EFG kierowat ofert¢ przystapienia do
umowy ubezpieczenia na zycie. Tym samym w sprawie mogt zosta¢ naruszony interes
publicznoprawny, a wigc wszczgcie postgpowania byto uzasadnione.

3.2. [Status przedsigbiorcy] Przedmiotem postgpowania sa praktyki naruszajace zbiorowe
interesy konsumentow, przez ktére rozumie si¢ godzace w nie bezprawne dziatania
przedsigbiorcow (art. 24 ust. 1 i ust. 2 u.o.k.k.). Polbank EFG byt wpisany przez Sad
Rejonowy dla m. st. Warszawy, XII Wydzial Gospodarczy KRS do Krajowego Rejestru
Sadowego — rejestru przedsigbiorcéw pod nr. 0000396490, natomiast Raiffeisen Bank
zostal przez ten sam sad wpisany do rejestru przedsigbiorcow pod nr. 0000014540. Oba
podmioty sa przedsigbiorcami w $wietle przepisOw ustawy z dnia 2 lipca 2004 r.
o swobodzie dziatalnosci gospodarczej (tekst jedn. Dz. U. z 2010 r. nr 220, poz. 1447 ze
zm.). Przy wykonywaniu dzialalnosci gospodarczej podlegali zatem rygorom
okreslonym w u.o.k.k., aich dziatania moga podlega¢ ocenie pod katem naruszenia
zakazu stosowania praktyk naruszajacych zbiorowe interesy konsumentow.

3.3. [Przeslanki zastosowania art. 24 ust. 1 i ust. 2, w tym pkt 2 i 3 u.0.k.k.] W $wietle
art. 24 ust. 1 v.o.k k. stosowanie praktyk naruszajacych zbiorowe interesy konsumentow
jest zakazane. Z kolei przytoczony juz wyzej ust. 2 tego artykutu mowi, ze przez
praktyke naruszajaca zbiorowe interesy konsumentow rozumie si¢ godzace w nie
bezprawne dziatanie przedsigbiorcy. Zbiorowe interesy konsumentéw podlegaja zatem
ochronie przed dzialaniami przedsigbiorcow, ktore sa sprzeczne z prawem, tj.
przepisami okreslonych aktow prawnych oraz zasadami wspotzycia spolecznego
i dobrymi obyczajami. By stwierdzi¢ praktyke okreslona w art. 24 ust. 2 u.o.k.k. nalezy
najpierw wykaza¢ bezprawno$¢ dziatania przedsigbiorcy, a nastgpnie — ze to dzialanie
godzi w zbiorowe interesy konsumentow.
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W dalszej czgsci tego przepisu podano przyktady praktyk naruszajacych zbiorowe
interesy konsumentoéw, zaliczajac do nich m.in. naruszanie obowiazku udzielania
konsumentom rzetelnej, prawdziwej i1 pelnej informacji 1 nieuczciwe praktyki rynkowe.

O naruszeniu obowiazku informacyjnego mozna mowi¢ wtedy, gdy taki obowiazek
zostal na przedsigbiorce natozony konkretnym przepisem prawa. Sam fakt
niedopetnienia obowiazku nie oznacza automatycznie, ze przedsigbiorca dopuscit sig
praktyki naruszajacej zbiorowe interesy konsumentéw. Konieczne jest jeszcze
stwierdzenie, ze niespelnienie obowiazku godzi w owe interesy. Natomiast celem
wyraznego wskazania w ustawie praktyki polegajacej na stosowaniu przez
przedsigbiorce nieuczciwych praktyk rynkowych bylo zapewnienie silniejszej
i powszechniejszej ochrony praw konsumenckich. Aby stwierdzi¢ stosowanie praktyki,
o ktorej] mowa w art. 24 ust. 2 pkt 3 uv.o.k.k, nalezy wykazaé, ze jej sprawca majacy
status przedsigbiorcy spetnil tacznie dwie przestanki: stosowania nieuczciwej praktyki
rynkowej oraz naruszenia poprzez to dziatanie zbiorowych interesow konsumentow.

[Bezprawnos¢ dzialan przedsigbiorcy] Przez bezprawno$¢ rozumie si¢ sprzecznosé
z obowigzujacym porzadkiem prawnym obejmujacym normy prawa powszechnie
obowiazujacego, a takze nakazy i zakazy wynikajace z zasad wspolzycia spolecznego
1 dobrych obyczajow. Bezprawno$¢ jest kategoria obiektywna. Rozwazenia przy ocenie
bezprawnos$ci wymaga zatem kwestia, czy zachowanie przedsigbiorcy byto zgodne, czy
tez niezgodne z obowiazujacymi normami porzadku prawnego. Dla stwierdzenia
bezprawnosci dziatania przedsigbiorcy nie ma znaczenia strona podmiotowa czynu, tj.
wina sprawcy. W celu uznania praktyk stosowanych przez Spotke¢ za naruszajace
zbiorowe interesy konsumentow nalezy zatem wykazaé, ze jej dzialania opisane
w sentencji decyzji sg sprzeczne z prawem.

4. Zarzut1

4.1.

4.2.

[Wprowadzenie] Ocena, czy dziatanie Polbank EFG byly bezprawne, wymaga
w pierwszej kolejnosci rozstrzygnigcia, czy podczas rozmow telefonicznych
konsultantéw banku z jego klientami dochodzito do zlozenia przez bank oferty
w rozumieniu art. 66 k.c. i czy w wyniku przyjecia tej oferty przez konsumenta
powstawat migdzy nim a Polbank EFG stosunek kontraktowy.

[Ubezpieczenie na cudzy rachunek] Ramy prawne dla umowy ubezpieczenia na cudzy
rachunek znajduja si¢ w art. 808 Kodeksu cywilnego. W obecnym brzmieniu wszedt on
w zycie (podobnie jak ipozostale przepisy k.c. dotyczace umowy ubezpieczenia) 10
sierpnia 2007 w wyniku nowelizacji dokonanej ustawa z dnia 13 kwietnia 2007 r.
o zmianie ustawy Kodeks cywilny oraz o zmianie niektorych innych ustaw (Dz.U. nr 82
poz. 557, dalej ,nowelizacja k.c.”). Charakteryzuje si¢ ona istnieniem trzech
uczestnikow  stosunku prawnego. Jak zauwazaja przedstawiciele doktryny,
,»W klasycznym ubezpieczeniu na cudzy rachunek ochrona ubezpieczeniowa jest
«dobrodziejstwem» udzielanym ubezpieczonemu przez ubezpieczajacego”™. Umowe
zawieraja ubezpieczajacy z ubezpieczycielem, lecz do powstania stosunku
ubezpieczenia na rzecz osoby trzeciej jest jeszcze konieczna — ale 1 wystarczajaca —
zgoda ubezpieczonego. Na mocy zawartej umowy podstawowym obowiazkiem
ubezpieczajacego jest zaplata sktadki, za§ gtbwnym obowiazkiem zakltadu ubezpieczen
jest $wiadczenie ochrony ubezpieczeniowej osobie objgtej ubezpieczeniem.

' A.M. Kubiak, ,,Umowa ubezpieczenia na rzecz osoby trzeciej i na cudzy rachunek”, Bydgoszcz 2008, s. 51;
zob. tez M. Orlicki, Zafozenia reformy regulacji prawnej ubezpieczen na cudzy rachunek i ubezpieczen
stuzqcych zabezpieczeniu wierzytelnosci, Prawo Asekuracyjne 1/2013, oraz D.Mréz, ,, Komentarz do ustawy
z dnia 13 kwietnia 2007 r. o zmianie ustawy - Kodeks cywilny oraz o zmianie niektorych innych ustaw.”,
LEX/el., 2008: Ubezpieczony jest wylqcznie beneficjentem zawartej umowy ubezpieczenia.
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4.3. Taka osoba (ubezpieczony) nie jest strona umowy. Moze jednak sta¢ si¢ uczestnikiem
stosunku prawnego ubezpieczenia, jesli si¢ na to zgodzi. Zgoda na objgcie
ubezpieczeniem to dla ubezpieczonego jedyna mozliwos¢ wpltywu na stosunek
ubezpieczenia — moze przystapi¢ (lub nie) do umowy i tym samym umozliwi¢ (lub nie)
powstanie stosunku ubezpieczenia, natomiast nie ma zadnego wptywu na tre§¢ umowy
ubezpieczenia.

Wyrazenie przez ubezpieczonego zgody na objgcie ubezpieczeniem nalezy uznaé za
jednostronng czynno$¢ prawna. Nalezy zgodzi¢ sig¢ w tym zakresie ze stanowiskiem
Raiffeisen Bank (por. 1.9 powyzej), ze zlozenie takiego oSwiadczenia kreuje stosunek
prawny wobec ubezpieczonego. Wskutek zlozenia o$wiadczenia dochodzi do
konkretyzacji zawartej uprzednio umowy ubezpieczenia, gdyz jej przedmiotem staje si¢
sytuacja (np. zycie) konkretnej osoby.

Obowiazki ubezpieczonego okresla umowa, dotycza one przede wszystkim warunkow
wyplaty §wiadczenia ubezpieczeniowego. W doktrynie zauwazono, ze w przypadku
ubezpieczonego nalezy méwié raczej o powinnosciach niz o obowiazkach, ktoérych nie
moze on mie¢ na podstawie umowy, ktorej nie jest strona. Takie rozrdznienie jest
teoretyczne, gdyz w praktyce niespetnienie przez ubezpieczonego czynnosci opisanych
w umowie bedzie skutkowato niewyptaceniem $wiadczenia.

44. 7Z cala pewnoScia obowiazkiem ubezpieczonego nie jest zaplata sktadki
ubezpieczeniowej. Wobec jednoznacznego brzmienia bezwzglednie obowiazujacego
(ius cogens) art. 808 § 2 k.c. obowiazek jej zaplaty ciazy wyltacznie na
ubezpieczajacym, i tylko do niego mozna kierowac roszczenie o jej zaplatg, natomiast
ubezpieczony jest od niego wolny. Jest to podkre§lane zaréwno z doktrynie®, jak
i w uzasadnieniu projektu nowelizacji k.c.’ Nie ma zatem mozliwosci, aby na podstawie
umowy ubezpieczenia na rzecz osoby trzeciej do zaptaty skladki byl zobowiazany
ubezpieczony. W ten sposob przejawia si¢ wspomniane ,,dobrodziejstwo”
ubezpieczenia na rzecz osoby trzecie;.

Jednak konstrukcja umowy ewoluowata i we wspotczesnej rzeczywistosci rynkowej
fakt, ze z mocy prawa obowiazek zaptaty sktadki spoczywa na ubezpieczajacym, nie
oznacza, ze w kazdym przypadku to on poniesie ekonomiczny cigzar ubezpieczenia.
Zaptata skladki moze by¢ — i czgsto, a nawet zazwyczaj bywa — przeniesiona na
ubezpieczonego. By jednak tak si¢ stato, konieczne jest dokonanie pewnych ustalen
pomigdzy ubezpieczajacym a ubezpieczonym, gdyz, jak wspomniano wyzej, nie ma
mozliwo$ci, by skladka obciazata ubezpieczonego na podstawie samej umowy
ubezpieczenia, za§ o$wiadczenie ubezpieczonego o przystapieniu do umowy nie
obejmuje w ogole kwestii wzajemnych rozliczeh pomig¢dzy nimi. Prezes Urzgdu
podziela wyrazony w doktrynie poglad, ze warunkiem przystapienia do ubezpieczenia
konieczne jest wylacznie ztozenie o§wiadczenia woli, za§ wszelkie dodatkowe ustalenia
sa przedmiotem odrgbnej umowy migdzy ubezpieczajacym a ubezpieczonym. Gdyby
podczas rozmowy telefonicznej ubezpieczony tylko wyrazil zgod¢ na objecie
ubezpieczeniem, nie doszloby do zawarcia umowy migdzy nim a ubezpieczajacym,
ajedynie do konkretyzacji umowy ubezpieczenia i powstania nowego stosunku
ubezpieczenia na rzecz osoby trzeciej opartego na tej umowie. Natomiast dodatkowe
ustalenia migdzy ubezpieczajacym a ubezpieczonym, w szczeg6lnosci dotyczace

> Np. M. Orlicki, J. Pokrzywniak, ,,Umowa ubezpieczenia. Komentarz do nowelizacji kodeksu cywilnego.”
Oficyna, 2007: W sposob klarowny unormowano sytuacje ubezpieczajqcego i ubezpieczonego. Ubezpieczajqcy -
Jjako strona umowy - jest zobowiqzany do zaplaty skiadki; A.Chréscicki ,,Umowa ubezpieczenia po nowelizacji
kodeksu cywilnego. Komentarz.” Oficyna, 2008: Na ubezpieczajqcym ciqzy obowiqzek zaptaty skiadki, od
ktorego to obowiqzku jest zwolniony ubezpieczony.

3 Druk sejmowy nr 353 (V kad.), dostepny na http://orka.sejm.gov.pl/DrukiSka.nsf/wgdruku/353, s. 4.

12



4.5.

4.6.

4.7.

przekazania przez ubezpieczonego srodkéw na zaptate sktadki ubezpieczeniowej, maja
charakter kontraktowy.

Zdaniem Prezesa Urzedu w czasie rozmow telefonicznych Polbank EFG przedstawiat
swym klientom — konsumentom okreslona ofert¢ przystapienia do umowy
ubezpieczenia zawartej miedzy Polbank EFG a Aegon TUZ. Treicia tej oferty byty,
z jednej strony zgloszenie konsumenta do ochrony ubezpieczeniowej §wiadczonej przez
ubezpieczyciela, z drugiej strony pobieranie co miesiac przez ubezpieczajacego
okreslonej kwoty z rachunku bankowego konsumenta przeznaczonej na zaptatg przez
ubezpieczajacego sktadki ubezpieczeniowej na rzecz ubezpieczyciela.

Jesli dany klient t¢ ofertg¢ przyjal, a nastgpnie zlozyl o§wiadczenie, Zze zgadza si¢ na
objecie ubezpieczeniem, powstawat stosunek kontraktowy pomig¢dzy nim a bankiem.
Kazda z tak zawartych uméw miata na celu nawiazanie stosunku ubezpieczeniowego,
ale nie moze by¢ utozsamiana z powstaniem tego stosunku. Wyrazenie przez
konsumenta zgody na objgcie ubezpieczeniem byto warunkiem koniecznym objgcia go
ochrona ubezpieczeniowa, ale nie wyczerpywalo calosci porozumienia migdzy
ubezpieczajacym a ubezpieczonym (gdyz strony ustalaly takze inne elementy, jak
wysokos¢ sktadki ubezpieczeniowej optacanej przez ubezpieczajacego, dzien miesiaca,
w ktorym ubezpieczajacy bedzie pobieral $rodki zrachunku ubezpieczonego
przeznaczone na zaplate sktadki, i inne kwestie). Dlatego nie mozna zgodzi¢ sig
z wyrazonym positkowo w piSmie z dnia 9 grudnia 2013 r. (s. 6) stanowiskiem
Raiffeisen Bank, ze do powstania umowy moglo dojs¢ migdzy konsumentem
a zaktadem ubezpieczen.

W odniesieniu do Programu Kumulatus nalezy rowniez zwroci¢ uwageg, ze zlozenie
przez klienta banku jednostronnego o$wiadczenia woli o zgodzie na objecie ochrona
ubezpieczeniowa nie powodowato per se powstania stosunku ubezpieczenia (gdyz
powstawat on dopiero po wptaceniu przez Polbank EFG ubezpieczajacemu sktadki za
tego ubezpieczonego - por. pkt. 2.9 powyzej).

Nalezy przy tym podkresli¢, ze ustalenie szczegodtowej tresSci umow jest utrudnione,
dlatego, ze byly zawierane ustnie, a takze dlatego, ze rozmowy telefoniczne okreslaty
jedynie essentialia negotii, a nie calo$¢ stosunku umownego. Jednak zawarta w ten
sposéb umowa nie byla Zzadna z umoéw nazwanych wymienionych w k.c. Jej
przedmiotem bylo z jednej strony zgloszenie przez bank danej osoby do ubezpieczenia
i optacanie za niego skladek (zgodnie z art. 808 § 2 k.c.), natomiast z drugiej —
obowiazek zapewnienia §rodkow na pokrycie sktadki ubezpieczeniowe;.

Prezes Urzedu nie podziela zdania Raiffeisen Bank, zgodnie z ktorym ubezpieczony
nie mial obowiazku zapewnienia $rodkéw na rachunku bankowym, a bankowi nie
przystugiwato roszczenie o zaptate tych $rodkéw. Swiadczytoby to — wedtug banku —
otym, ze porozumienie migdzy nim ajego klientem nie miato charakteru
kontraktowego. Polecenie pobrania $srodkéw z rachunku nalezaloby natomiast uzna¢ za
dyspozycje sktadana przez klienta w ramach umowy o rachunek bankowy, a nie
wykonaniem odrebnego zobowiazania.

Pewne elementy stanu faktycznego wskazuja, ze faktyczna intencja stron bylo
prawne zobowiazanie konsumenta do udostgpnienia na rachunku bankowym
srodkow umozliwiajacych pobranie przez ubezpieczajacego kosztéow sktadki
ubezpieczeniowej. Po pierwsze, sam termin ,,zwrot kosztow sktadki”, ktérym sig
postugiwal Polbank EFG, sugeruje, ze klient zwraca bankowi sumg, ktora ten za
niego zaptacil. T¢ sama sugesti¢ zawiera zestawienie: ,,optacanie skladki przez
ubezpieczajacego za ubezpieczonego”. Analiza tych terminéw prowadzi do wniosku,
ze ta kwota jest dlugiem, ktéry klient ma obowiazek ubezpieczajacemu zwrocic¢. Dla

13



4.8.

4.9.

oceny tych terminéw nie ma znaczenia fakt, ze bank w pierwszej kolejnosci pobiera
srodki  zrachunku ubezpieczonego, a dopiero poOzniej przekazuje je
ubezpieczycielowi, chocby dlatego, ze konsument nie ma wiedzy o sposobie
wzajemnego rozliczania si¢ stron umowy ubezpieczenia.

Po drugie, dokumenty zgromadzone w post¢powaniu §wiadcza o tym, ze nawet
z punktu widzenia banku zapewnienie $rodkéw na rachunku bankowym bylo
traktowane jako obowiazek ubezpieczonego, w szczegdlnosci wynika to wprost ze
sformutowania § 8 pkt. 7 o.w.u. (por. pkt 2.9 powyzej).

Prezes Urzedu nie widzi przestanek do rozréznienia dokonanego przez Raiffeisen
Bank, ze oswiadczenie klienta w tym zakresie nie jest zatem zobowiqzaniem do
zwrotu, czy tez pokrywania kosztu placonej sktadki, tak jak moze to mie¢ miejsce
w innych ubezpieczeniach, a jedynie upowaznieniem dla Banku, aby ciqzqcy na nim
obowiqzek zaplaty sktadki realizowal ze srodkow zgromadzonych na rachunku
bankowym prowadzonym na rzecz danego ubezpieczonego. Trudno réwniez dostrzec
szczegblne cechy Programu Kumulatus, ktére odrozniaja go od wspomnianych przez
Przedsigbiorcg ,,innych ubezpieczen”. Obciazenie rachunku bankowego poprzez
state zlecenie jest normalnym sposobem ptatnosci naleznosci okresowych i nie ma
zadnego znaczenia, czy ubezpieczajacy, na rzecz ktorego jest realizowana ptatnos¢,
jest zarazem bankiem prowadzacym rachunek bankowy ubezpieczonego.

Po trzecie, fakt ze w przypadku Programu Kumulatus, w razie niewywigzania si¢
konsumenta z obowiazku zapewnienia $rodkéw na rachunku bankowym bank nie
wystapitby z roszczeniem o zaplatg, nie jest decydujacy dla oceny istnienia
zobowiazania. Prezes Urzedu uwaza, ze co do =zasady, jesli ubezpieczony
zobowiazat si¢ do zwrocenia ubezpieczajacemu kosztéw sktadki ubezpieczeniowej,
to ubezpieczajacemu, ktory owa sktadke zaptacil, przystuguje roszczenie o zwrot
zaplaconej kwoty jak rowniez inne uprawnienia, jakie prawo wigze z niewykonaniem
zobowiazania. Natomiast Program Kumulatus zostal skonstruowany tak, ze sktadka
za ubezpieczenie jest ptatna z goéry, a bank nie jest zobowiazany do zaptacenia jej
ubezpieczycielowi w razie braku $rodkéw na rachunku bankowym ubezpieczonego.
W rezultacie brak srodkéw bedzie skutkowat nieoptaceniem przez ubezpieczajacego
sktadki ubezpieczeniowej i ustaniem ochrony ubezpieczeniowej (po uptywie okresu
prolongaty). Niespelnienie $§wiadczenia przez konsumenta skutkuje niespelnieniem
odpowiadajacego mu $§wiadczenia przez bank. Bank nie ma potrzeby wystgpowaé
z roszczeniem, poniewaz nie zaptacit wczedniej ubezpieczycielowi sktadki i nie
musi domagac si¢ jej zwrotu od ubezpieczonego.

4.10.Prezes Urzedu nie podziela wigc argumentacji Przedsigbiorcy (pkt 1.9-1.11 powyzej)

4.11.

iuwaza, ze Polbank EFG i klienci, ktorzy przyjeli ztozona im ofertg, zawierali
umowy. Sktadaly si¢ na nie wzajemne zobowiazania, a kazdej ze stron
przystugiwalo roszczenie o jej wykonanie przez druga. Zdaniem Prezesa Urzedu,
gdyby Polbank EFG nie wywiazal si¢ z zawartej umowy 1 nie zglosit do
ubezpieczenia klienta, ktory przyjat ofert¢ objecia ubezpieczeniem, bylby
zobowiazany do naprawienia szkody wyniklej z niespetnienia zobowiazania.

[Bezprawnos¢ dzialania Polbank EFG. Umowa zawarta na odleglos¢] Ustawa
zdnia 2 marca 2000 r. o ochronie niektéorych praw konsumentow oraz
o odpowiedzialno$ci za szkode wyrzadzona przez produkt niebezpieczny (dalej
»u.0.n.p.k.”) zawiera w rozdziale 2a przepisy o umowach zawieranych na odlegtos¢
dotyczacych uslug finansowych. Takimi ustugami sa w szczegdlnosSci czynnosci
bankowe i ubezpieczeniowe (art. 16a ust. 1 pkt. 1 1 3 v.o.n.p.k.), przy czym w $wietle
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art. 2 pkt. b dyrektywy oraz uzasadnienia projektu ustawy® okreslenie to nalezy
rozumie¢ szeroko, jako umowy ,,dotyczace ustug finansowych”.

Prezes Urzedu stoi na stanowisku, ze podczas rozméw telefonicznych Polbank EFG
zjego klientami, dochodzilo do nawiazania relacji kontraktowych. Byly to bez
watpienia umowy dotyczace czynnosci ubezpieczeniowych, skoro ich przedmiotem
byto zgloszenie przez bank danego klienta do ubezpieczenia i oplacanie za niego
sktadek ubezpieczeniowych.

Lege non distinguente, nie ma powodu, by w przypadku zawierania umoéw dotyczacych
czynnosci ubezpieczeniowych, jakie Polbank EFG zawierat telefonicznie ze swymi
klientami — konsumentami, nie mialy by¢ stosowane przepisy rozdziatu 2a u.o.n.p.k.

5. Zarzut la

5.1. [Obowiazki informacyjne] Jest oczywiste, ze wykorzystanie srodkéw porozumiewania
si¢ na odleglos¢, zwlaszcza telefonu, do zawierania umoéw stawia przedsigbiorce
w sytuacji uprzywilejowanej w stosunku do konsumenta, do ktérego kieruje on swa
ofertg. To przedsigbiorca wybiera czas rozmowy, wykorzystujac zaskoczenie
konsumenta zar6wno samym faktem rozmowy, jak 1 zlozona mu propozycja.
Pracownicy przedsigbiorcy sa przeszkoleni w zakresie technik sprzedazowych,
prowadza rozmowy wedlug przygotowanych wczesniej przez specjalistow schematdw,
wykorzystuja rézne metody manipulacji i wpltywania na konsumenta, ktéremu
w rezultacie nietrudno w takiej sytuacji podja¢ decyzj¢ pochopna i nieprzemys$lana.
Klient, do ktorego zadzwonit bank, nie spodziewa si¢ telefonu, nie oczekuje oferty,
ktora bank do niego kieruje. Moze wykonywa¢ w tym czasie inne czynnosci albo zostac
oderwanym od czynnosci, ktora akurat wykonywat, w zwiazku z tym nie jest w peini
skupiony na przedstawianej mu propozycji i nie ma czasu na przemyslenie ztozonej mu
oferty.

W wielu przypadkach klient moze nawet nie mie¢ §wiadomosci, ze zawarta podczas
rozmowy telefonicznej umowa bedzie wazna (w Polsce rozpowszechnione jest btedne
przeswiadczenie, ze umowa powinna mie¢ forme¢ pisemna). Nalezy tez zwrdci¢ uwage
na trudnosci dowodowe po stronie konsumenta, ktory nie ma mozliwosci odstuchania
nagrania z rozmowy, a przeciez po kilku tygodniach, dniach a nawet godzinach moze
nie pamigtac, do czego si¢ podczas rozmowy zobowiazat.

5.2. W odpowiedzi na te zagrozenia dyrektywa 2002/65, ktéra zostata implementowana do
prawa polskiego przepisami rozdzialu 2a u.o.n.p.k., postawila sobie za cel zapewnienie
jednolitego w catej Europie wysokiego poziomu ochrony konsumentow. Za
podstawowy $rodek zapewnienia tego celu uznala dostarczenie konsumentowi
odpowiednich informacji przed podjeciem decyzji o zakupie towaru lub ustugi.
W motywie 21 dyrektywy stwierdzono, ze ,,wykorzystanie srodkdw porozumiewania
si¢ na odleglo$¢ nie powinno prowadzi¢ do nieuzasadnionego ograniczenia informacji
dostarczanej klientowi. Dla zapewnienia przejrzystosci niniejsza dyrektywa ustanawia
wymogi konieczne do zapewnienia, ze konsumentowi dostarczany jest wlasciwy
poziom informacji, zar6wno przed, jak i po zawarciu umowy”. Zwrdécono tam
w szczegblnosci uwage, ze ,,przed zawarciem umowy konsument powinien otrzymac
wcezesniejsze informacje niezbedne do wiasciwej oceny oferowanej mu ustugi
finansowej 1 do dokonania $§wiadomego wyboru.” O konieczno$ci promowania prawa

4 Zakres przedmiotowy regulacji obejmuje umowy na odlegto$é dotyczace ustug finansowych, ktérymi sa
w szczeg6lno$ci: czynnosci bankowe, kredyt konsumencki, czynnos$ci ubezpieczeniowe, ustugi inwestycyjne
(art. 16a ust.1). Dodatkowo jako ustugi finansowe beda mogly by¢ uznane takze inne, nie wymienione
w projekcie co odpowiada zakresowi art. 2 pkt. b Dyrektywy” (uzasadnienie projektu ustawy, druk sejmowy
2563).
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konsumentow do nalezytej informacji mowi réwniez projekt ustawy implementujacej
dyrektywe.’

5.3. Realizujac te idee, ustawodawca zawarl w ustawie list¢ informacji, ktore powinny zostaé
przedstawione konsumentowi. Wymieniono je w art. 16b ust. 1, a znalazty si¢ wérdd nie
tylko informacje dotyczace tozsamosci przedsigbiorcy, wlasciwos$ci prawa 1 sadu, prawa
do odstapienia od umowy i inne informacje o charakterze ,technicznym” zwiazane
zumowa, ale przede wszystkim, szczegotowe wiadomosci dotyczace oferowanego
produktu. Sprzedawca ma wigc m.in. obowiazek opisaé istotne wlasciwosci Swiadczenia
1 jego przedmiotu, ceng lub wynagrodzenie 1 zasady jej zaptaty czy ryzyko zwiazane
z ustuga finansowa.

54. Prezes Urzedu zgadza si¢ z twierdzeniami Przedsigbiorcy dotyczacymi pewnych
ograniczen 1 utrudnien zwiazanych z wyborem telefonu jako $rodka komunikacji (pkt.
1.12 powyzej). Wielu sposrod wymienionych w u.o.n.p.k. informacji nie da si¢
przekaza¢ w kréotkim komunikacie, a wywiazanie si¢ z tego obowiazku informacyjnego
moze wymagaé¢ od przedsigbiorcy szczegdlowego opisania i wyjasnienia, zwlaszcza
jesli produkt jest skomplikowany. Ale to obowiazkiem przedsigbiorcy, ktory
zorganizowal swa dziatalno$§¢ w ten sposob, ze zawiera umowy na odleglos¢, jest
zapewnienie konsumentowi tych informacji.

Ustawodawca mial $§wiadomos$¢ tych ograniczen, gdyz niezaleznie od obowiazku
przekazania informacji ustnie podczas rozmowy telefonicznej, natozyl na
przedsigbiorcg obowiazek, by powyzsze informacje — niezaleznie od przekazania ich
stownie — zostaly przekazane konsumentowi takze na pisSmie lub za pomoca innego
statycznego no$nika informacji dostgpnego dla konsumenta, takiego jak ptyta CD czy
DVD (art. 16b ust. 3 u.o.n.p.k.). Precyzyjnie uregulowat, kiedy ma to nastapi¢. Co do
zasady informacje powinny by¢ konsumentowi przekazane przed zawarciem umowy,
a w wyjatkowych przypadkach niezwlocznie po jej zawarciu — mianowicie wtedy, gdy
umowa jest na zyczenie konsumenta zawierana z zastosowaniem = $rodka
porozumiewania si¢ na odlegtos¢, ktory nie pozwala na dorgczenie warunkéw umowy.

5.5. Prawidlowe zastosowanie tego przepisu wymaga zatem, by przedsigbiorca, ktory
zamierza zaoferowaé konsumentowi zawarcie umowy za posrednictwem telefonu,
wczesniej przestal mu — np. poczta, faksem lub emailem — informacje dotyczace
umowy. Prawidlowe wywiazanie si¢ z obowiazku dorgczenia konsumentowi oferty na
pismie przed zawarciem umowy znaczaco ulatwiloby mu pdzniejsze przekazanie
odpowiednich informacji w rozmowie telefonicznej bez narazania si¢ na zarzut
naruszenia obowiazkow informacyjnych. Tymczasem Polbank EFG przed nawigzaniem
rozmowy telefonicznej, podczas ktérej proponowat zawarcie umowy, nie przekazywat
konsumentom zadnych informacji na statycznym nos$niku (pkt 2.43 powyzej). Do
rozmow telefonicznych dochodzito z wylacznej inicjatywy banku, a klientow nie
uprzedzano wczesniej nie tylko o szczegoétach oferty, ale nawet o jej temacie. Nie
zachodza wigc warunki, ktore wytaczatyby obowiazek przekazania tych informacji na
statycznym no$niku. Ocena dziatania podmiotu zobowiazanego nie pozostawia w tym
przypadku watpliwos$ci interpretacyjnych — skoro spetnienie obowiazku moze nastapic¢
tylko przez okreslone dziatanie, a przedsigbiorca zaniechat tego dziatania, postapit
wbrew prawu. W konsekwencji nalezy zatem stwierdzi¢, ze dziatanie Polbank EFG
byto sprzeczne z art. 16b ust. 3 uv.o.n.p.k.

5.6. Niezaleznie od tego stwierdzenia, ktore juz w catosci wyczerpuje zarzut postawiony
Przedsigbiorcy, Prezes Urzedu dokonal analizy skryptu sprzedazowego i zapisow

> Druk sejmowy 2563, dostepny w Internecie na stronie:
http://orka.sejm.gov.pl/Drukidka.nsf/wgdruku/2563/$file/2563.pdf.
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5.7.

6.
6.1. [Odstapienie od umowy] Zgodnie z art. 16c. ust. 1 1 2 u.o.n.p.k. od umowy o ustugi

rozmow telefonicznych (pkt. 1.3 1 1.4 powyzej). W jej wyniku doszedt do wniosku, ze
niektore informacje wymagane przepisami u.o.n.p.k. nie byly przekazywane
konsumentom nawet w trakcie rozmow telefonicznych, podczas ktorych dochodzito do
zawarcia umowy. Dotyczy to w szczegolnosci informacji dotyczacych istotnych
wlasciwosci §wiadczenia (art. 16b ust. 1 pkt. 4 uv.o.n.p.k.), za jakie nalezatloby uznac
dane podmiotu §wiadczacego ochrong ubezpieczeniowa, charakter prawny zawieranej
umowy, zdarzenie ubezpieczeniowe, wysoko$¢ $wiadczenia ubezpieczeniowego
wyplacanego, czas trwania umowy i wysokos¢ sktadki ubezpieczeniowej. Polbank EFG
nie przekazywat rowniez pelnej informacji o cenie za usluge finansowa (art. 16b ust. 1
pkt. 5 uv.o.n.p.k.), poniewaz przed zawarciem umowy pomijat informacje¢ o zasadach
indeksacji sktadki), a takze o prawie oraz sposobie odstapienia od umowy albo
wskazaniu, ze prawo takie nie przystuguje (art. 16b ust. 1 pkt. 9 u.o.n.p.k.). Polbank
EFG i jego nastgpca prawny Raiffeisen stoja na stanowisku, ze konsumentom nie
przystlugiwalo w tym przypadku prawo do odstgpienia od umowy na podstawie
przepiséw u.o.n.p.k. Konsultanci Polbank EFG nie informowali rowniez konsumentow
o minimalnym okresie, na jaki ma by¢ zawarta umowa (art. 16b ust. 1 pkt. 12
u.o.n.p.k.), pomijajac fakt, ze wycofanie si¢ z niej w pierwszych latach byto zwiazane z
utrata przewazajacej czesci wptaconych srodkow.

Analiza skryptu sprzedazowego 1 nagranych rozméw wskazuje, ze posrod
komunikatoéw, ktore konsultanci Polbank EFG powinni byli przekaza¢ konsumentom
podczas takiej rozmowy, bez watpienia nie znalazly si¢ rowniez inne informacje,
ktorych przekazania wymagata art. 16b ust. 1 u.o.n.p.k., w szczegolnosci dotyczace
wlasciwosci prawa i sadu, pozasadowego rozstrzygania sporéw, miejsca i sposobu
sktadania reklamacji czy istnienia funduszu gwarancyjnego lub innych systemow
gwarancyjnych, nazwie, adresie przedsigbiorcy, organie, ktory zarejestrowal jego
dziatalno$¢ gospodarcza i numerze, pod ktorym =zostal zarejestrowany, a takze
o instytucji udzielajacej zezwolenia na dziatalnos¢.

Jak stwierdzono wyzej, postawiony Przedsigbiorcy zarzut dotyczyl nieprzekazania
informacji na pis$mie (lub innym trwatym no$niku) przed zawarciem umowy. Prezes
Urzedu uznal jednak za wskazane wykaza¢ w uzasadnieniu decyzji, ze informacji tych
nie przekazywano konsumentom rowniez podczas rozmowy telefonicznej w trakcie
ktorej dochodzito do zawarcia umowy.

[Podsumowanie] Prezes Urzedu stoi na stanowisku, ze w czasie rozméw
telefonicznych dochodzito do zawarcia umoéw pomigdzy Polbank EFG a konsumentami,
ktérzy przyjeli ztozona im przez bank ofert¢ przystapienia do Programu Kumulatus.
Byta to umowa dotyczaca ubezpieczenia, w zwiazku z czym maja do niej zastosowanie
przepisy rozdzialu 2a u.o.n.p.k. zawierajacego szczegdlne przepisy o umowach
zawieranych na odleglo$¢ dotyczacych ustug finansowych. Na mocy art. 16b ust. 3
w zwiazku z art. 16b ust. 1 pkt. 4, 5, 9 1 12 uv.o.n.p.k. Polbank byt zobowiazany przed
zawarciem umowy przekazywa¢ konsumentom na trwalym no$niku okreslony zakres
informacji. Bank nie wywiazywat si¢ z tego obowiazku, w zwiazku z czym jego
zaniechanie nalezy uzna¢ za bezprawne.

Zarzut 1b.

finansowe zawartej na odlegtos¢ konsument moze odstapi¢ bez podania przyczyn,
sktadajac stosowne o$wiadczenie na piSmie. Termin do ztozenia takiego o§wiadczenia
wynosi czternascie dni, a w odniesieniu do czynnosci ubezpieczeniowych — trzydziesci
dni.
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Pojecie ,,czynno$ci ubezpieczeniowe” nie zostato w tej ustawie zdefiniowane, nalezy je
w tym przypadku interpretowaé w $wietle dyrektywy 2002/65/WE Parlamentu
Europejskiego 1 Rady z dnia 23 wrzes$nia 2002 r. dotyczacej sprzedazy konsumentom
ustug finansowych na odlegto$¢ oraz zmieniajacej dyrektywe Rady 90/619/EWG oraz
dyrektywy 97/7/WE 1 98/27/WE, ktéra jest implementowana przez u.o.n.p.k. Zgodnie z
art. 6 ust. 1 tej dyrektywy ,,Panstwa Czlonkowskie zapewnia, aby konsument miat
zagwarantowane 14 dni kalendarzowych na odstapienie od umowy bez stosowania kar
ibez podawania przyczyny. Jednakze okres ten jest przedluzany do 30 dni
kalendarzowych w odniesieniu do uméw zawieranych na odleglo$¢ dotyczacych
ubezpieczenia na zycie objgtego dyrektywa 90/619/EWG 1 prywatnych emerytur”.

W przypadku umoéw dotyczacych ubezpieczenia istotny jest takze moment, od ktérego
rozpoczyna si¢ bieg tego terminu. Wspomniano wyzej (w pkt. 5.4), ze u.o.n.p.k.
nakazuje jeszcze przed zawarciem umowy przekaza¢ konsumentowi na pismie (lub
innym nos$niku) okreslone informacje. W zaleznosSci od tego, ktéry termin jest
pézniejszy — czy poinformowania go o zawarciu umowy, czy tez potwierdzenia
wymaganych informacji na pi$mie (lub innym no$niku) — od tego dnia zaczyna sig bieg
30-dniowego terminu na odstapienie od umowy.

6.2. Polbank EFG nie uznawat prawa konsumentéw do odstapienia w terminie 30 dni od
umow dotyczacych ubezpieczenia. Jak wskazano wyzej (pkt 1.1 i n.), zarbwno Polbank
EFG jak 1jego nastgpca prawny Raiffeisen Bank stangly na stanowisku, ze pomigdzy
bankiem a jego klientami — konsumentami w ogdle nie dochodzito do zawarcia umowy,
a tym samym nie moze by¢ mowy o odstapieniu od umowy na podstawie wskazanych
Wyzej przepisow.

6.3. Prezes Urzedu wykazal (pkt. 4.1-4.11 powyzej), ze ustalenia dokonywane w trakcie
rozméw telefonicznych konsultantow Polbank EFG z konsumentami, ktorym
proponowal on przystapienie do Programu Kumulatus, prowadzily do powstania
stosunkéw kontraktowych. Bez watpienia byly to umowy dotyczace ubezpieczenia na
zycie, a w konsekwencji nalezy do nich stosowaé przepisy rozdzialu 2a u.o.n.p.k,
w tym w szczegdlnosci art. 16¢ ust. 1 1 2 dotyczace odstapienia.

6.4. Konsumenci mieli wprawdzie mozliwo$¢ rezygnacji z przystapienia do ubezpieczenia
w terminie 20 dni od daty zlozenia o$wiadczenia o przystapieniu do ubezpieczenia,
jednak takie uprawnienie wynikajace z postanowien umowy nie moze by¢ uznane za
realizacje prawa do odstapienia od umowy dotyczacej ubezpieczenia na podstawie
przepisow u.o.n.p.k. Inna jest bowiem natura tych uprawnien. Umowne prawo do
odstapienia od umowy nie moze ani wytaczy¢ zastosowania uprawnien wynikajacych
z u.0.n.p.k., ani ich zastapic.

Niezaleznie od tego trzeba podkresli¢, ze w ciagu pierwszych 20 dni po rozmowie
telefonicznej z pracownikiem Polbank konsument nie dysponuje jeszcze pelna
informacja dotyczaca produktu. Nalezy bowiem wzia¢ pod uwage, ze — jak wykazano
w pkt. 5.6 in. — Polbank EFG nie przekazywal konsumentom wymaganych prawem
informacji ani na pi$mie przed nawigzaniem rozmowy, podczas ktérej dochodzito do
ztozenia oferty przystapienia do umowy ubezpieczenia, ani nawet ustnie podczas tej
rozmowy. W ciagu 20 dni, kiedy biegl umowny termin odstapienia, konsument nie miat
petnej informacji otym, ze przystapit do umowy ubezpieczenia na zycie, ani
o tozsamosci ubezpieczyciela, ani o zakresie ubezpieczenia, rzeczywistej wysokosci
sktadki, fakcie, ze przedterminowe wystapienie zubezpieczenia spowoduje utratg
przynajmniej czgsci wptaconych s$rodkéw 1ijeszcze innych informacji dotyczacych
zawartej umowy, ktore Polbank EFG powinien byl mu w $wietle prawa przekaza¢ (pkt.
5.7-5.11 powyzej). Mozliwo$¢ skorzystania z umownego prawa odstapienia, nie miata
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dla konsumenta, ktory nie posiadat jeszcze kluczowych informacji o produkcie, zadnego
znaczenia.

Pelny zakres wymaganych prawem informacji dotyczacych produktu konsument
otrzymywat dopiero po otrzymaniu certyfikatu ubezpieczenia, co mogto nastapi¢ nawet
dwa miesiace po zlozeniu o§wiadczenia o przystapieniu do ubezpieczenia (por. pkt 2.10
powyzej). Wtedy dopiero moght w pelni ocenié, czy produkt, ktéry zaoferowat mu
Polbank EFG, odpowiada jego potrzebom 1 oczekiwaniom. W tym momencie nie mogt
si¢ juz — w $wietle umowy — wycofa¢ z ubezpieczenia bez ponoszenia konsekwencji
finansowych — utraty co najmniej jednej wptaconej sktadki. Zdaniem Prezesa Urzedu,
logiczna konsekwencja powyzszych twierdzen bedzie uznanie, ze dniem, od ktorego
nalezatoby liczy¢ bieg 30-dniowego terminu na odstapienie od zawartej z Polbank EFG
umowy, nie jest dzieh zawarcia umowy lecz dzien potwierdzenia na piSmie
wymaganych ustawa informacji (art. 16¢ ust. 2 u.o.n.p.k.), co w tym przypadku oznacza
otrzymanie przez ubezpieczonego certyfikatu ubezpieczenia (por. pkt 2.10 powyzej),
gdyz dopiero w tym dokumencie byly zawarte kluczowe informacje o produkcie.

6.5. [Podsumowanie] W konsekwencji Prezes Urzedu stwierdza, ze Polbank EFG nie
uznawatl prawa konsumentéw do odstapienia w terminie 30 dni od umoéw dotyczacych
ubezpieczenia, ktore zawieral z nimi na odleglto$¢, a wrgcz zaprzeczal, ze w tym
przypadku one konsumentom przystuguja. Tym samym dziatal bezprawnie, gdyz
dopuszczat si¢ naruszenia art. 16¢ ust. 2 w zwiazku z art. 16¢ ust. 1 v.o.n.p.k.

7. Zarzut 2

7.1. [Praktyka rynkowa] Zgodnie z art. 2 pkt 4 u.p.n.p.r. przez praktyke rynkowa rozumie
si¢ dzialanie lub zaniechanie przedsigbiorcy, sposdb postepowania, o§wiadczenie lub
informacj¢ handlowa, w szczeg6lnosci reklame i marketing, bezposrednio zwiagzane
z promocja lub nabyciem produktu przez konsumenta. W prowadzonym post¢gpowaniu
nalezato oceni¢, czy dzialania Spotki opisane w pkt 1.2 sentencji decyzji stanowity
nieuczciwe praktyki rynkowe w rozumieniu art. 4 ust. 1 u.p.n.p.r. W tym celu Prezes
Urzedu rozwazyl, czy dziatania Spoétki (1) byly sprzeczne z dobrymi obyczajami
1(2) wistotny sposob znieksztalcity lub mogly znieksztatci¢ zachowanie rynkowe
przecigtnego konsumenta po zawarciu umowy, tj. czy praktyka Spotki mogta
spowodowac podjecie przez przecigtnego konsumenta decyzji o przystapieniu do
ubezpieczenia, ktérej nie podjatby, gdyby wiedzial, jaki jest rzeczywisty charakter
prawny zawieranej umowy. Dobre obyczaje pozostaja klauzula generalna, ktéra podlega
konkretyzacji na okoliczno$¢ danego stanu faktycznego. Zgodnie z pogladem doktryny
sprzeczne z dobrymi obyczajami sq dziatania, ktore zmierzajq do niedoinformowania,
dezorientacji, wywoltania blednego przekonania u klienta, wykorzystania jego niewiedzy
lub naiwnosci (...) czyli takie dziatanie, ktore potocznie okreslone jest jako nieuczciwe,
nierzetelne, odbiegajqce in minus od przyjetych standardéw postepowania.® Natomiast
przez znieksztatcenie zachowania rynkowego konsumenta nalezy rozumie¢ podjgcie
przezen okreslonej decyzji dotyczacej umowy (a nawet sama mozliwo$¢ jej podjgcia) w
sytuacji, gdy wobec odmiennej, uczciwej, czyli zgodnej z dobrymi obyczajami, praktyki
rynkowej przedsigbiorcy konsument podjatby (lub mégltby podjac) decyzje odmienna.

7.2. [Model przeci¢tnego konsumenta] Zgodnie z art. 4 ust. 1 u.p.n.p.r. stosowana przez
przedsigbiorce praktyka rynkowa jest nieuczciwa, jezeli jest sprzeczna z dobrymi
obyczajami i w istotny sposob znieksztalca lub moze znieksztatci¢ zachowanie rynkowe
przecigtnego konsumenta przed zawarciem umowy, w trakcie jej zawierania lub po
zawarciu. Aby dokona¢ oceny, czy dziatanie Spotki wskazane w pkt 1.2 sentencji

8 K. Pietrzykowski (red.), Kodeks cywilny. Komentarz, Warszawa 2002 r., s. 804.
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decyzji w istotny sposéb znieksztalcito lub moglo znieksztatci¢ zachowanie rynkowe
przecigtnego konsumenta po zawarciu umowy, trzeba ustali¢ model przecigtnego
konsumenta w tej sprawie, w odniesieniu do ktorego dokonuje si¢ oceny znieksztatcenia
zachowania rynkowego w wyniku praktyki rynkowej przedsigbiorcy. Art. 2 pkt 8
u.p.n.p.r. nakazuje rozumie¢ przez przecigtnego konsumenta takiego, ktory jest
dostatecznie dobrze poinformowany, uwazny i1 ostrozny. Z jednej strony mozna wigc
wymaga¢ od niego pewnego stopnia wiedzy 1 orientacji w rzeczywistosci, ale z drugiej
nie mozna uzna¢ jego wiedzy za kompletna i profesjonalna, gdyz konsument ma prawo
pewnych rzeczy nie wiedzie¢ lub nie potrafi¢. Dlatego ma prawo do uzyskiwania od
przedsigbiorcy rzetelnych informacji dotyczacych m.in. umowy taczacej go
z przedsigbiorca, przekazywanych w sposéb niewprowadzajacy w blad. Przy ocenie
nalezy uwzgledni¢ czynniki spoteczne, kulturowe, jezykowe i przynaleznos¢ danego
konsumenta do szczegolnej grupy konsumentow, przez ktéra rozumie si¢ grupe dajaca
si¢ jednoznacznie zidentyfikowaé ze wzgledu na szczegdlne cechy, takie jak wiek,
niepelnosprawno$¢ fizyczna czy umystowa, ktora z tego wzgledu jest szczegdlnie
podatna na oddzialywanie praktyki rynkowej lub na produkt, ktérego dotyczy praktyka
rynkowa.

73. Zdaniem Prezesa Urzedu klienci Polbank EFG, do ktérych kierowal on ofertg

7.4.

przystapienia do Programu Kumulatus, nie odznaczaja si¢ cechami szczegdlnymi
w rozumieniu art. 2 pkt 8 u.p.n.p.r. Kazdy osoba, ktora byla klientem Polbank EFG
(a nastgpnie Raiffeisen Bank) mogta zosta¢ dotknigta jego praktyka. Klienci bankow
wywodza si¢ z réznych kregéw i trudno im przypisa¢ jakie§ cechy szczegolne.
Rachunki bankowe czy karty kredytowe maja osoby w réznym wieku, z ré6znym
poziomem wiedzy i wyksztalcenia 1 bedace w roznej sytuacji zawodowej. Nie mozna
wigc uznaé, by klientami Przedsigbiorcy byly osoby o szczegélnie duzej lub matej
wiedzy o produktach finansowych. Poziom przecigtnego konsumenta w przypadku
ustug Przedsigbiorcy nie odbiega zatem od $redniej w spoteczenstwie.

Taka osoba jest dostatecznie uwazna i1 ostrozna; jest $wiadoma, na czym polegaja
posiadane produkty bankowe, wie, na jakie elementy kierowanej do niej oferty nalezy
zwréci¢ uwage, by oceni¢ jej adekwatno$¢ i1 korzystno$¢. Klienci Przedsigbiorcy
potrafia zrozumie¢ kierowane do nich informacje oraz umieja podja¢ — w oparciu o ten
przekaz — $wiadoma decyzje co do oferty i produktow Przedsigbiorcy, o ile ta wiedza
zostanie im przekazana w sposob zrozumialy i jednoznaczny. Nalezy jednak mie¢ na
uwadze, ze klienci traktuja banki jako podmioty godne zaufania i oczekuja od nich
lojalnosci 1 uczciwosci. Nie znaja przy tym szczegotow operacji finansowych
dokonywanych przez banki, regulacji prawnych, moga nie mie¢ §wiadomosci, ze bank
moze proponowac nabycie produktéw finansowych, ktére nie sa ustugami bankowymi
(np. ubezpieczenia).

Taki profil konsumenta nalezalo zastosowa¢ do oceny praktyk stosowanych przez
Przedsigbiorcg. Przy ocenie nalezy jednak mie¢ na uwadze szczegodlny sposdb
zawierania umowy (rozmowa telefoniczna) i zwiazane z nim konsekwencje opisane
w pkt. 5.4 powyzej.

[Przestanki wprowadzenia w blad] U.o.k.k. jako przyklad naruszenia zbiorowych
interesdw konsumentow podaje w art. 24 ust. 2 pkt 3 stosowanie nieuczciwych praktyk
rynkowych. Ustawa z dnia 23 sierpnia 2007 r. o przeciwdzialaniu nieuczciwym
praktykom rynkowym (dalej ,,u.p.n.p.r.”’) stanowi w art. 4 ust. 1, ze praktyka rynkowa
stosowana przez przedsigbiorcow wobec konsumentéw jest nieuczciwa wowczas, gdy
jest sprzeczna z dobrymi obyczajami 1 w istotny sposob znieksztalca lub moze
znieksztalci¢ zachowanie rynkowe przecigtnego konsumenta przed zawarciem umowy
dotyczacej produktu, w trakcie jej zawierania lub po jej zawarciu. Taka praktyka jest
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w szczegdlnosci praktyka rynkowa wprowadzajaca w blad. Z kolei w art. 6 ust. 1 tejze
ustawy wyjasniono, ze praktyke rynkowa uznaje si¢ za zaniechanie wprowadzajace
w btad, jezeli pomija istotne informacje potrzebne przecigtnemu konsumentowi do
podjecia decyzji dotyczacej umowy i tym samym powoduje lub moze powodowac
podjecie przez przecigtnego konsumenta decyzji dotyczacej umowy, ktorej inaczej by
nie podjat. Takim zaniechaniem moze by¢ na przyklad zatajenie lub nieprzekazanie
W sposob jasny, jednoznaczny lub we wlasciwym czasie istotnych informacji
dotyczacych produktu (art. 6 ust. 3 pkt 1 u.p,n.p.r.).

8. Zarzut2 a

8.1.

8.2.
8.3.

[Skrypt rozmowy sprzedazowej| Analiza ,,Skryptu rozmowy sprzedazowej”, o ktérym
mowa w pkt. 2.4 powyzej, wskazuje, ze komunikaty przekazywane przez pracownikow
Polbank EFG w trakcie rozmowy z klientami zostaly utozone w taki sposob, by pomija¢
odniesienia o charakterze prawnym umowy, do ktorej konsument przystepuje.

[tajemnica przedsi¢biorstwa]
[tajemnica przedsi¢biorstwa]

[Zarejestrowane rozmowy telefoniczne] W toku postgpowania stwierdzono, ze
zarchiwizowane rozmowy telefoniczne, o ktorych mowa w pkt. 5.6 powyzej,
przebiegaly zgodnie ze schematem przewidzianym w ,,Skrypcie rozmowy
sprzedazowej”. Ich analiza prowadzi do analogicznych wnioskow co ocena skryptu.

Po pierwsze, Polbank EFG podkreslat wielokrotnie oszczgdnosciowa funkcj¢ produktu,
o czym $wiadcza nastgpujace fragmenty zarchiwizowanych rozmow:

Najkorzystniejszy sposob na zgromadzenie duzego kapitalu w postaci programu
oszczednosciowego Kumulatus. Gltownym celem takiego programu jest zbudowanie
ogromnego kapitatu poprzez systematyczne oszczedzane niewielkich kwot [...]. Okres
oszczedzania, zbudowac¢ gwarantowany kapitat (rozmowa 800977022530935).

Panie Michale, wystarczy odktadaé sobie przyktadowo 3,5 zi, dziennie przy okresie
oszczedzania 20 lat, by zbudowac¢ gwarantowany kapitat w wysokosci 42 tysiecy zlotych
[...]-To pan sam decyduje zarowno o wysokosci skltadki jak i o diugosci okresu
oszczedzania [...]. Wie pan na pewno, ze warto oszczedzac, bo w przyszlosci nasze
emerytury majq by¢ bardzo niskie [...] Jak pan w tym momencie zZyje chwilq, prawda,
czyli jak pan nie oszczedza, to, powiem panu szczerze, ciezko widze pana jak gdyby
przysztoséc, bo jesli pan nie oszczedza, to jest pan zdany tylko i wylqcznie na emeryture
(rozmowa 800977022530974).

Glownie ten program zostal skonstruowany z myslq o dzieciach |...]. Dzieki metodzie
matych krokow my systematycznie oszczedzamy sobie niewielkq kwote w skali miesiqca
po to, aby w przysztosci zbudowaé pewny, gwarantowany kapitat — kapital, ktory pan
sam sobie oszczedza, ktory jeszcze dodatkowo na pana pracuje, gdyz ma pan w skali
roku gwarantowany zysk 2,8 (rozmowa 800977022531307).

- Chcielibysmy panu zaproponowac program oszczednosciowy.

- To jest cos a propos funduszy inwestycyjnych?

- Nie, jest to plan systematycznego oszczedzania. Jest to produkt oszczednosciowy. To
nie jest forma oparta o inwestycje, czyli nie jest to fundusz, nie jest to gielda. Czyli
program nie wiqze sie dla pana z zadnym ryzykiem finansowym (Rozmowa
800977022530976).

Kazdy miesiqc dluzej, to przeloZy sie panu na konkretne zyski wieksze |...| Zawsze moze
pan robi¢ sobie te przerwy na rok czasu w oszczedzaniu przez caly czas ma pan te
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8.4.

okresy prolongaty |[...]. Przeczytam panu kilka takich krotkich oswiadczen w celu
aktywowania tego oszczedzania (rozmowa 800977022531298).

Z przytoczonych fragmentow rozmow (jak rowniez z kazdej rozmowy traktowanej jako
catoSciowy przekaz) wynika wyraznie, ze celem przystapienia do programu jest
oszczgdzanie. Mowi si¢ takze o ,,zapewnieniu rezerwy finansowej”, ,.kumulowaniu
kapitalu”, ,,gromadzeniu $rodkéw”. Jako cel oszcz¢dzania wskazuje si¢ zabezpieczenie
przysztosci wlasnej 1 najblizszych: dodatkowe $rodki na emeryturze, edukacj¢ dzieci,
inne, nieprzewidziane wydatki. Jedna z rozmow zaczyna si¢ od stow: Oddzwaniam
w sprawie tego oszczedzania (800977022531298). To stowo (lub pokrewne) pada
w kazdej z rozmdéw co najmniej kilka (lub kilkanascie) razy. Takze okre$lenie ,,Program
pomnazania oszczedno$ci” i nazwa ,,Kumulatus” (od kumulowania, czyli gromadzenia)
wskazuje, ze jest to produkt o charakterze oszczgdno$ciowym.

8.5. Po drugie, konsultanci Polbank EFG przez caty czas trwania rozméw dazyli do tego, by

klient skojarzyt oferowany mu produkt z czynno$ciami bankowymi. W jednej z rozmow
konsumentowi zaprezentowano Program Kumulatus w nastgpujacy sposob:

Do tego rachunku przygotowalismy takq dodatkowq funkcje, czyli program
oszczednosciowy Kumulatus, ktory moze pan sobie prowadzi¢ razem z tym rachunkiem
(rozmowa 800977022532689).

Zdaniem Prezesa Urzedu, z tak sformutowanego komunikatu ewidentnie wynika, ze
Program Kumulatus jest ustuga bankowa powiazana z kontem uzytkownika. Podczas
wszystkich przeanalizowanych rozméw pracownicy Polbank EFG konsekwentnie
uzywali sformulowan kojarzacych si¢ z uslugami bankowymi, moéwiac o ,,wlaczeniu
programu” (a nie o przystapieniu do ubezpieczenia), o ,,przesuwaniu kwoty z rachunku
na program”, ,,dodatkowym bezplatnym rozwiazaniu do rachunku biezacego”, czy
0 ,,podpinaniu programu pod rachunek’:

Dla pana wygody program jest podiqczany pod konto pana karty kredytowej
i automatycznie raz w miesiqcu kwota skiadki jest przesuwana z konta karty do
programu. Pan to moze obserwowac w internecie — dostaje pan login i hasto — ale i tak
raz w roku otrzymuje pan taki pelen raport dotyczqcy pana programu (rozmowa
800977019109195).

W jednej z rozméw konsultant przekonywal konsumenta, ze to Polbank EFG jest
odpowiedzialny za wyptat¢ gwarantowanych $swiadczen:

Dostaje pan ten certyfikat, czyli tutaj jest zobowiqzanie juz, po przystqpieniu do
programu, ze pan konkretne pieniqdze otrzyma. Czyli, co by sie nie dziato, nawet gdyby
tego zysku nie wypracowal bank w ostatnim roku, gdzie jest ta najwieksza premia, to
pan i tak dostaje gwarantowanq kwote (rozmowa 800977019109195).

Poza tym Program Kumulatus byl w rozmowach zestawiany i pordwnywany z innymi
produktami o charakterze oszcz¢dno$ciowym, jak lokaty i rachunki oszczgdno$ciowe.
Konsultanci pytali klientow, czy oszczg¢dzaja pieniadze w jakiej$ innej formie. Poprzez
analogi¢ do bankowych produktow oszczednosciowych jako gldwne cechy i zalety
programu we wszystkich rozmowach podkreslano systematycznos¢ i niewielkie kwoty,
przez co kapital mial si¢ kumulowaé niezauwazalnie. W rozmowach bylo to
podkreslane nawet po kilka razy. Zwracano tez uwage na duzy zakres autonomii klienta
w doborze sposobu oszczgdzania (To juz sam klient — pan by decydowal, ile tego
kapitatu by zbudowal, jak diugo oszczedzal i na co go spozytkowal — rozmowa
800977022530976).
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8.6.

Nalezy przy tym podkresli¢, ze Program Kumulatus byt oferowany klientom przez
podmiot bgdacy bankiem. Podstawowymi czynno$ciami bankowymi jest udzielanie
kredytow oraz przyjmowanie depozytow i przede wszystkim z tego rodzaju produktami
konsumenci kojarza banki. Je§li wigc przecigtny konsument odbiera telefon z banku,
a podczas rozmowy pracownik proponuje mu produkt oszcz¢dnosciowy, to niewiele
0s0b skojarzy ten produkt z ubezpieczeniem na zycie i dozycie.

Po trzecie, Polbank EFG wunikal w rozmowach 2z klientami odniesien do
ubezpieczeniowego charakteru Programu Kumulatus. Raiffeisen Bank sam stwierdzit
w toku postepowania, ze od samego poczqtku podkreslany byt oszczednosciowy
charakter ubezpieczenia. To zdanie jest tylko czgSciowo prawdziwe. Jak wskazano
wyzej, w rozmowach telefonicznych Polbank EFG podkreslal oszczgdnosciowy
charakter produktu, ale zarazem unikal przekazania informacji, ze Program Kumulatus
jest w istocie ubezpieczeniem na zycie i dozycie. Stowa ,ubezpieczenie” (lub
pokrewnych) nie uzyto wnazwie Programu Kumulatus, za§ w zarejestrowanych
rozmowach padalo najczgéciej raz lub dwa razy, w tym w odczytywanej przez
konsultanta/-k¢ formule przystapienia do ubezpieczenia. Najbardziej jaskrawym
przyktadem unikania odniesien do ubezpieczenia jest rozmowa 800977022532689,
gdzie przez niemal 15 minut stowo ,ubezpieczenie” pada wytacznie w formulce
przystapienia.

Zdaniem Raiffeisen Bank wilasnie ta formula miala stuzy¢ poinformowaniu klienta
o fakcie przystepowania do ubezpieczenia na zycie i dozycie, i to w taki sposob, aby ta
okolicznos¢ byta jasna i jednoznaczna (pismo z dnia 9 grudnia 2013 r., s. 8). Prezes
Urzedu nie podziela tego zdania i zwraca uwagg na nastgpujace okolicznosci.

Odczytanie konsumentowi formuty przystapienia do ubezpieczenia bylo zwiefczeniem
trwajacej kilka, kilkanascie, a nawet kilkadziesiat minut rozmowy telefonicznej,
podczas ktorej Polbank EFG konsekwentnie i celowo (por. pkt 10.6 oraz 12.5 ponizej)
wprowadzal rozmowce w blad, tworzac wrazenie, ze Program Kumulatus nie jest
ubezpieczeniem, lecz produktem bankowym o charakterze oszczednosciowym
iinwestycyjnym. Na podstawie przekazanych przez doradcéw informacji klient
budowat sobie pewien obraz produktu, ktory mu zaproponowano. Polbank EFG, ktory
musiat wedlug prawa uzyskaé jednoznaczna zgode klienta na objecie ubezpieczeniem,
celowo zamie$cil informacj¢ o ubezpieczeniowym charakterze Programu Kumulatus
dopiero w ostatniej fazie rozmowy telefoniczne;.

Formule przystapienia konsultant odczytywal szybko i monotonnie, czgsto konczac ja
dodatkowo pytaniem skierowanym wprost do klienta, np: Czyli wyraza pan wole
objecia tym programem, tak? (rozmowa 800977022531298). Nawet uwazny konsument
mogt w takiej sytuacji nie zorientowac sig, ze odpowiadajac ,tak”, wyrazit zgodg na
objecie ubezpieczeniem na zycie i dozycie.

Wbrew twierdzeniom Raiffeisen Bank — formuta przystapienia nie jest jasna
1jednoznaczna. Nalezy bowiem zauwazy¢, ze konsultant nie pytat o zgodg na objecie
ubezpieczeniem na zycie 1 dozycie Kumulatus, lecz Programem Pomnazania
Oszczednosci  Kumulatus, ktorego podstawq sq ogolne warunki grupowego
ubezpieczenia na zycie i dozycie. Nawet jesli zmgczony przedluzajaca si¢ rozmowa
konsument zdota wychwyci¢ w formule przystapienia odniesienia do ubezpieczenia,
moze nie zrozumie¢ z jej tresci, ze oferuje mu si¢ przystapienie do ubezpieczenia na
zycie i dozycie.

8.7. Konsultanci Polbank EFG w rozmaity sposob opisywali, czym jest Program Kumulatus.

Thumaczyli, ze to jest taka innowacyjna forma budowania sobie kapitatu na przysztosc.
To jest takie polqczenie jak gdyby lokaty, funduszu inwestycyjnego i ubezpieczenia
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(rozmowa 800977010313047). Z kolei w innej rozmowie Polbank EFG wrecz
zaprzeczyl, ze produkt jest ubezpieczeniem: Czuje sie pan bezpiecznie, bo posiada pan
certyfikat kwoty gwarantowanej, wiec Spi pan spokojnie. To nie jest program... — tak jak
zdarzajq sie firmy, ktore majq programy jakies ubezpieczeniowe, oszczednosciowe
(rozmowa 800977019109195). W jeszcze innych rozmowach doradcy wspominali
o0 ,,dotaczeniu do programu pakietu ubezpieczenia na zycie i dozycie” czy w inny
sposOb wskazywali ubezpieczenie na zycie jako dodatek do Programu Kumulatus, a nie
jego istotg:

Jeszcze jest tutaj wazna rzecz, w tym programie, bo pan, panie Marcinie, przystepujqc
do programu, automatycznie zostaje tez bez zadnych dodatkowych kosztow objety
ubezpieczeniem na wypadek smierci. No, jest to dlugi program, prawda? W tym
momencie pan moze zabezpieczy¢ swoich bliskich finansowo, poniewaz otrzymuje pan
certyfikat ubezpieczenia razem z formularzem, ktory pan wypetnia i odsyta do Aegonu,
i tam pan moze wpisac (przepraszam), i tam pan moze wlasnie wpisac¢ — to si¢ nazywa
fachowo ,,uposazy¢” - na przyklad matzonke, dzieci, nawet nieletnie, tak?, kogo pan
uwaza generalnie. I w tym momencie, gdyby sie tak wydarzylo, to catos¢ pana
oszczednosci na dany moment plus 40% premii od zysku w danym roku i 10% premii
z banku  zostaje przekazane wlasnie takiej osobie uposazonej (rozmowa

800977019109195).

8.8. W przeanalizowanych przez Prezesa Urzgdu rozmowach telefonicznych tylko raz uzyto

8.9.

sformutowania, ktéore w blizszy prawdzie sposob oddawato rzeczywisty charakter
produktu:

Do wspoipracy zaprosilismy firme Aegon, poniewaz produkt bytby opakowany w polise
ubezpieczeniowq, czyli kapital wraz z zyskiem przy wyplacie jest zwolniony
z opodatkowania (rozmowa 800977022530976).

W pozostatych rozmowach nie ma mowy o ,,opakowaniu w polisg”, za§ pracownicy
Polbank moéwia tylko o ,,zaproszeniu do wspotpracy”. Nalezy tez zwrdci¢ uwage, ze
czgsto mowia przy tym o ,firmie Aegon”, zamiast postugiwaé si¢ pelna firma
przedsiebiorcy (,,Aegon Towarzystwo Ubezpieczen na Zycie”) lub choéby forma
skrocona, ale wskazujaca na charakter dziatalno$ci przedsigbiorcy (np. ,,zaktad
ubezpieczen” lub ,towarzystwo ubezpieczeniowe”), co mogloby zwrdci¢ uwage
konsumenta, do ktorego jest adresowana oferta, na charakter produktu. Nalezy przy tym
zauwazyé, ze w istocie to nie Polbank EFG, lecz wlasnie Aegon TUZ $wiadczy
klientowi banku ochrong ubezpieczeniowa, w zwiazku z czym, zdaniem Prezesa
Urzedu, jest to informacja bardzo istotna.

Trzeba tez podkreslic, ze w tych przypadkach, gdzie w ogodle pada termin
,ubezpieczenie”, jako konsekwencj¢ ubezpieczeniowego charakteru produktu podaje si¢
przede wszystkim korzysci podatkowe.

Dzieki wspoipracy z firmq Aegon zyskuje pan jeszcze wigcej, poniewaz po pierwsze
Aegon ma wiedze i doswiadczenie, jak inwestowac¢ pana pieniqdze, bez ryzyka utraty
kapitatu, po drugie pieniqdze w pana programie sq zwolnione z podatku Belki
(rozmowa 800977022530974).

Co najwazniejsze, uniknqtby pan tym samym podatku Belki [...]. Dzieki temu, Ze
wspoipracujemy Scisle z towarzystwem ubezpieczeniowym Aegon, po zakonczeniu tego
programu tego podatku nie trzeba odprowadzac¢ (rozmowa 800977022531307).

Nie znaczy to, ze w kazdym przypadku, mowiac o unikaniu podatku od zyskéw
kapitalowych, konsultanci odwotywali si¢ do umowy ubezpieczenia. W jednej
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zrozmow Polbank EFG przypisuje to korzystne dla klienta rozwiazanie wlasnej
zashudze:

Od calego zysku wypracowanego w catosci przez ten kapital pani nie musi
odprowadza¢ podatku Belki. My tak skonstruowalismy ten program, zeby pani miala
dodatkowq oszczednos¢, zeby nie trzeba byto tych 19% podatku odprowadzac do
Skarbu Panstwa (rozmowa 800977010313047).

8.10.[Ocena dzialania Polbank EFG]| Na bankach jako instytucjach zaufania publicznego

8.11.

w szczeg6lny sposob ciazy obowiazek dostarczania klientom pelnej i jednoznacznej
informacji. Ten element powinien by¢ brany pod uwage przy ocenie, czy dane dzialanie
banku wprowadzato konsumentéw w blad. Nalezy tez mie¢ na uwadze, ze umowy
ubezpieczenia sa zawierane na wiele lat, dotycza ochrony podstawowego dobra, jakim
jest zycie cztowieka i1 opiewaja na wysokie kwoty. Ta okoliczno$¢ powinna przetozy¢
si¢ na jasno$¢, jednoznacznos$¢ iprecyzyjnos¢ komunikatéw formutowanych przez
Polbank EFG do konsumentow.

Tymczasem przeprowadzona analiza materialow zgromadzonych w postgpowaniu
wyjasniajacym wykazata, ze Polbank EFG, oferujac konsumentom przystapienie do
Programu Kumulatus, nie przekazywal w sposéb jasny ijednoznaczny informacji, ze
program ten jest w istocie ubezpieczeniem na zycie. Przecigtny konsument — klient
Polbank EFG moégl by¢ przekonany, ze zawiera umoweg lokaty bankowej lub
szczegOlnego rodzaju rachunku oszcz¢dnosciowego. Ocena stanu faktycznego
w sprawie (w szczeg6Olnosci: nazwa produktu, postugiwanie si¢ w rozmowach
z konsumentami licznymi odniesieniami do oszczgdzania i unikanie odniesien do
ubezpieczeniowego charakteru produktu, oraz uzywanie termindéw kojarzacych sig
z produktami bankowymi) przy uwzglednieniu okoliczno$ci wymienionych w pkt.
poprzedzajacym prowadzi do wniosku, ze Polbank EFG wprowadzatl konsumentow
w btad co do charakteru prawnego umowy, ktora zawieraja.

[Zachowanie rynkowe konsumenta] W wyniku takiego dziatania Polbank EFG
zachowania rynkowe konsumentéw mogly ulec znieksztatceniu. Przecigtny konsument,
w oparciu o otrzymane od swego kontrahenta informacje o szczegdlnie korzystnym
produkcie oszczg¢dnosciowym, mogl zdecydowac sig przystapi¢ do ubezpieczenia na
zycie 1 dozycie, nie majac $wiadomosci ani charakteru prawnego czynnosci, jakiej
dokonywal, ani jej konsekwencji. Przekonany, ze zawart umowe dotyczaca
oszczedzania, dopiero po otrzymaniu od Aegon TUZ przesylki zawierajacej ogodlne
warunki ubezpieczenia i opis produktu, dowiadywatl si¢, jaka umowe zawarl. Trzeba
przy tym mie¢ na uwadze, ze w §wietle postanowien umowy ubezpieczenia wycofanie
si¢ z ubezpieczenia bez ponoszenia kosztow bylo juz w tym momencie niemozliwe.
Klient musial albo pozosta¢ w stosunku umownym przez kolejnych 15-20 lat, ptacac co
miesiac okreslong kwotg, albo wystapi¢ z ubezpieczenia, tracac $rodki, ktére juz zostaly
przez Polbank EFG pobrane jako zwrot sktadki ubezpieczeniowe;.

8.12.[Konkluzja] Prezes Urzgdu uwaza, ze Polbank EFG, zatajajac przy prezentowaniu

9.

oferty przystapienia do Programu Kumulatus informacje o ubezpieczeniowym
charakterze tego produktu, wprowadzat ich w btad. W konsekwencji przecig¢tny
konsument mégt zosta¢ objety umowa, ktorej nie zawarltby, gdyby miat §wiadomosé, ze
jest to umowa ubezpieczenia na zycie 1 dozycie, czyli jego zachowanie rynkowe mogto
zosta¢ w istotny sposob znieksztalcone. Tym samym nalezy uznaé, ze dzialanie
przedsigbiorcy wypehito przestanki nieuczciwej praktyki rynkowej, o ktorej mowa
wart. 6 ust. 3 pkt | wzw. zart. 6 ust. 1 i art. 4 ust. 1 i 2 u.p.n.p.r.

Zarzut2 b
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9.1.

9.2.

9.3.

94.

Zdaniem Prezesa Urzgdu, podczas rozméw telefonicznych z konsumentami Polbank
EFG zatajal informacje o tym, ze przed uplywem okreslonego czasu nie mozna
zrezygnowac z ubezpieczenia bez utraty catosci lub czesci wplaconych srodkow. Jest to
istotna wtasciwo$¢ §wiadczenia i informacja dotyczaca minimalnego okresu, na jaki ma
by¢ zawarta umowa (por. pkt. 5.6 powyzej). Z punktu widzenia konsumenta minimalny
okres trwania umowy to ten, po ktérym zaczyna odnosi¢ korzy$¢ ekonomiczng. W razie
wystapienia z ubezpieczenia przed tym terminem konsument byt stratny, poniewaz
wyptacona mu kwota byta nizsza od sumy wptaconych przez niego sktadek. Zatajenie
tej informacji moze by¢ takze uznane za nieuczciwa praktyke rynkowa.

Czym jest nieuczciwa praktyka rynkowa, a takze profil przecigtnego konsumenta, ktory
jest niezbedny do jej stwierdzenia, opisano szczegdtowo w czg$ci 7 uzasadnienia
decyzji.

Aby wykazaé, dlaczego dziatanie Przedsigbiorcy objete zarzutem 2b stanowito praktyke
naruszajaca zbiorowe interesy konsumentow, nalezy ponownie zwroci¢ uwage, ze
Polbank EFG staral si¢ ukry¢ informacj¢ o ubezpieczeniowym charakterze Programu
Kumulatus (por. pkt. 5.6 1 8 powyzej). W zwiazku z tym konsument prowadzacy
rozmowe¢ z konsultantem Polbank EFG mogl by¢ przekonany, ze zawiera umowe
dotyczaca bankowego produktu oszczgdnosciowego. W przypadku zerwania lokaty lub
przedterminowej wyptaty z rachunku oszczednos$ciowego posiadacz rachunku traci co
najwyzej odsetki. Natomiast w przypadku przedterminowego wystapienia z Programu
Kumulatus kwota wyplacana konsumentowi jest znaczaco nizsza od sumy wptaconych
przez niego srodkow na skutek zanizenia wartosci wykupu.

Mimo to w ,Skrypcie rozmowy sprzedazowej” [tajemnica przedsigbiorstwal.
Jednakze przeprowadzona przez Prezesa Urzgdu analiza rozmoéw, ktore Polbank EFG
przekazat na zadanie Prezesa Urzedu (zob. pkt 1.4 powyzej) wskazuje, ze z wlasnej
inicjatywy bank nie przekazywal konsumentom informacji na ten temat. Informacj¢ o
obnizonej wartosci wykupu (w stosunku do sumy wptaconych sktadek) przekazywano
tylko wtedy, gdy konsument podczas rozmowy sam zadal pytanie o mozliwos¢
wcezesniejszego wycofania si¢ z Programu Kumulatus. Jednak informacja, jaka mu
wowczas przekazywano, jest, zdaniem Prezesa Urze¢du, niepelna iniezrozumiala,
o czym $wiadczy nastgpujacy fragment rozmowy:

- Jak by to wygladato na przyktad na przysztosé, dajmy na to po roku czy po dwoch, czy
po pieciu latach? gdyby sytuacja zaistniata taka, Ze cztowiek potrzebuje gotowki, no
roznie w zyciu bywa.

- Oczywiscie, jak najbardziej, panie Damianie, my tutaj tez przewidujemy rozne
sytuacje. Juz panu wyjasniam po kolei. Te pierwsze dwa lata to jest okres tzw.
ochronny, w tym okresie niczego nie zmieniamy, nie zamykamy, po prostu dajemy czas,
zeby te pieniqdze spokojnie pracowaly, zeby ten kapitatl zgromadzit sie na konkretnym
poziomie i zeby tez te zyski zaczely sie nalicza¢ na konkretnym poziomie, poniewaz one
sq tutaj liczone narastajqco, co tez ma duzy wplyw na wysokos¢ kapitatu koncowego
Natomiast po tych dwoch latach, panie Damianie, przejmuje pan sam zarzqdzanie tym
swoim kapitatem, i wtedy moze pan sobie bezplatnie regulowaé, w gore w dot, w takim
przedziale od 100 do 300 zlotych, moze pan sobie zglaszac¢ przerwy w oszczedzaniu az
na rok czasu, tzw. zawieszenie, jesli w jakims momencie miatby pan, no nie wiem, ktopot
z pracq, czy jakis inny duzy wydatek w domu, i przez ten rok odpoczywa pan od
oszczedzania, czyli nie odprowadza sktadek biezqcych, a te, a te, ktore ma pan
zgromadzone, i tak na pana pracujq i podwyzszajq kapitat koncowy.

Jak rowniez moze pan sobie zakonczy¢, zamknqc to oszczedzanie, kwota wyplaconych
w takim przypadku Srodkow bedzie zalezata od wysokosci sktadki (ile pan sobie
oszczedzal), od okresu, natomiast doktadne kwoty po kazdym kolejnym roku |[...]
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9.5.

otrzymujecie panstwo wyliczone w certyfikacie i zawsze jest to wyplata jednorazowa
w catosci tej kwoty gwarantowanej (rozmowa 800977022532689).

Zdaniem Prezesa Urzedu, nie mozna powiedzie¢, ze z tego komunikatu jasno wynika,
ze w przypadku rezygnacji z ubezpieczenia w ciagu pierwszych dwoéch lat nalezy sig
liczy¢ z przepadkiem catosci wptaconych srodkow, za§ w kolejnych latach — z wyptata
$wiadczenia nizszego od sumy wplaconych sktadek. W odpowiedzi na jasno
sformutowane pytanie konsumenta — czy po dwdéch lub pigciu latach moze wycofaé sig
z programu — konsultant udziela odpowiedzi wymijajacej i nie na temat. Ttumaczy, ze
w czasie pierwszych dwoch lat nie mozna dokonywa¢ zmian w zadeklarowanych
wplatach, ale nie przekazuje konsumentowi wprost informacji o tym, ze rezygnacja
z programu w tym okresie prowadzi do utraty calosci wptaconych kwot. Dalej wyjasnia,
ze po uptywie pierwszych dwoch lat mozna regulowaé¢ wysokos¢ sktadek i zawieszaé
ich wptateg, ale nie méwi wyraznie, ze wyptata srodkow jest zwiazana z obnizeniem
wartosci wykupu, czyli — z punktu widzenia konsumenta — przepadkiem czgsci
srodkow.

W toku postgpowania Raiffeisen Bank przedstawit nagrania czterech rozmow
telefonicznych, podczas ktéorych rzekomo klient byt informowany o skutkach
wczesniejsze] rezygnacji. Ponizej przytoczono zapis odpowiednich fragmentéw tych
nagran.

- Jak wyglada sytuacja, kiedy na przyktad ten program, no, zgodze sie na 20 lat, a sie
okaze, Ze nie moge... Po pieciu latach sie okaze, ze nie moge go dalej kontynuowaé, to
co wtedy?

- Pani Agnieszko, jezeli to bedq takie przejsciowe problemy finansowe po prostu, czy
pani stwierdzi, ze nie bedzie miata nawet 100 zlotych, zeby sobie odktadaé. Bo po
pierwsze, to juz po dwoch latach moze sobie skiadke regulowad, to znaczy moze pani
sobie podwyzszy¢, obnizy¢, znowu podwyzszyc. Ale to jest jeszcze bardzo wazne, jesli
chodzi o to pytanie, ktore pani mi zadata - skladke ma pani tez mozliwos¢ zawiesi¢ na
12 miesiecy bez Zadnych optat. Czyli ma pani wtedy taki rok, zeby ztapac sobie oddech,
odpoczq¢ od tego, ustabilizowaé sobie takq trudniejszq sytuacje ekonomiczng, i, pani
Agnieszko, rzecz jasna, takie zawieszenie programu pani moze sobie juz w trakcie
trwania programu ponawiac. To jest wlasnie po to, zeby mielé takie poczucie
bezpieczenstwa, ze w razie, gdyby sie cos dzialo, pani na rok zawiesza, odpoczywa od
tego.

- No a jesli sie okaze, na przyklad, zatozmy — ja pracuje w takim zawodzie, Ze wiem, zZe
jesli strace prace, to ja po roku nie znajde tej pracy. I co wtedy? No, moge zawiesi¢ na
rok, a jakbym nie mogta nadal? Jakbym nie mogta wptacac pieniqzkow, to co wtedy?

- Oczywiscie i taka jest mozliwos¢, chociaz zdarzajq nam sie takie rzeczy, chociazby jak
Jjakas nagta choroba i trzeba na przyktad ,,na juz” wiekszego kapitatu, zeby na przyktad
przeprowadzi¢ jakies kosztowne leczenie. Oczywiscie w kazdym momencie trwania
programu, pani Agnieszko, ma pani mozliwos¢ zerwaé program, czyli zaniechaé tego
oszczedzania, przerwacé go i wycofa¢ sobie srodki. Natomiast to wyglada w tym
momencie podobnie jak w kwestii jakichs lokat czy ubezpieczen, czyli ponosimy wtedy
jakies dodatkowe koszty. Wtedy pojawiajq sie koszty, w momencie, jak nie
doprowadzimy programu do konca. I teraz tak, pierwsze dwa lata to jest taki okres
karencji, w tym okresie, powiem szczerze, zrywanie programu sie nie oplaca w ogole,
poniewaz takie koszty sq na tyle wysokie, ze pani poniesie zbyt duze straty i to nie bedzie
oplacalne. Natomiast pozniej, im diuzej bedzie pani program prowadzi¢, tym takie
ewentualne koszty sq coraz mniejsze (rozmowa 800977010313047).
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9.6.

9.7.

-A jakbym wytypowata, na przykiad, na 15 lat ten program ustalony,
a potrzebowatlabym za piec¢ lat wyjaé, na przykiad, czes¢ pieniedzy, to jak to wyglada?
A bym dalej placita te sktadki?

- Pani Agnieszko, no, tu wyglada to w ten sposob, jak jest w przypadku jakichs tych
lokat, czyli albo prowadzimy do konca, albo zrywamy catkowicie w trakcie, natomiast
bardziej sie optaca doprowadzi¢ do konca, poniewaz, tak jak mowitem, w trakcie mogq
sie pojawic... — jezeli zerwiemy w trakcie, mogq sie pojawi¢ jakies dodatkowe koszty

(rozmowa 800977010313047).

- Czy ja przy podpisywaniu umowy ustalam z gory na ile lat to bedzie, czy moge
w kazdej chwili...?

- Panie Przemystawie. Pod tym wzgledem to mozna porownac troszke do uruchamiania
lokaty. Czyli przychodzimy do banku i ustalamy, ze bedzie to trwato tyle i tyle czasu,
prawda? Z zatozenia pan powinien doprowadzi¢ to do konca. Wtedy otrzyma pan zwrot
wszystkich srodkow wprowadzonych do programu, te wszystkie zyski bez dodatkowych
kosztow. Natomiast tak samo jak zrywanie lokaty, to ma pan tez mozliwos¢ program
zerwac w trakcie jego trwania. Ale wtedy trzeba sie liczy¢ z tym, Ze koszty sie pojawiajq.
Wtedy od razu program traci na atrakcyjnosci (rozmowa 800977011961817).

- Co gdybym po jakims okresie czasu... Nie moge zrezygnowac z tego programu,
prawda?

- Nie. Moze pan zrezygnowac. Ma pan prawo.

- Ale, ale wtedy nie mam gwarantowanej... Nie odbiore pewnie tego, co wilozytem,
prawda?

- No, zostanie panu potrqcony koszt prowadzenia programu, ktorego by nie byto. Bo tak
normalnie to pan, jak jest do konca programu, to pan tutaj nie ponosi zadnych kosztow
zwiqzanych z prowadzeniem. No i tez premii by sie pan pozbyl, tak?, automatycznie?
Natomiast, panie Marcinie, my zdajemy sobie sprawe, ze roznie w Zyciu bywa, tak?
Takze pan moze zrezygnowac. Otrzymuje pan wtedy kwote gwarantowanq na dany
moment, w ktorym pan to robi, bo to jest indywidualnie wyliczane.

Zdaniem Prezesa Urzedu, w przypadku tych czterech rozméw réwniez nie mozna
powiedzie¢, ze z przekazanych konsumentom informacji jasno wynika, ze w przypadku
rezygnacji z ubezpieczenia w ciagu pierwszych dwoch lat musza si¢ liczy¢
z przepadkiem calo$ci wplaconych $rodkéw, za§ w kolejnych latach — z wyplata
swiadczenia nizszego od sumy wplaconych sktadek. Przeciwnie, watpliwosci
konsumentéw sa bagatelizowane przez konsultantow Polbank EFG. Konsultanci
podkreslaja, ze jest mozliwa rezygnacja z programu (Moze pan zrezygnowac. Ma pan
prawo albo Ma pan tez mozliwos¢ program zerwaé w trakcie jego trwania), ale
jednoczesnie unikaja kategorycznego i wyraznego stwierdzenia, ze w takim wypadku
srodki nie podlegaja zwrotowi. Uzywaja sformutowan, ktore sugeruja, ze przepada
tylko czes$¢ srodkow lub ze nie jest to automatyczne (mogq sie pojawic koszty, trzeba sie
liczy¢ z tym, Ze koszty sie pojawiajq, zostanie potrqcony koszt prowadzenia programu).
Podkreslaja, co jest dla klienta optacalne, a pomijaja to, co nie jest (bardziej sie oplaca
doprowadzi¢ do konca. Trzeba tez zwrdci¢ uwage na powtarzajace si¢ w tym kontekscie
porownania do lokat bankowych. Jednak, jak wspomniano wyzej (pkt. 9.3),
konsekwencje zerwania lokaty na rachunku bankowym sa znacznie mniej dolegliwe dla
konsumenta, bo nie wiaza si¢ z przepadkiem zainwestowanej kwoty, a jedynie korzysci
od niej. Z tego wzgledu poréwnanie ubezpieczenia na zycie do lokaty bankowej jest
zupetnie nieuzasadnione i moze dodatkowo wprowadza¢ konsumenta w biad.

Majac na uwadze te okolicznosci, Prezes Urzedu uwaza, ze w rozmowach
telefonicznych z klientami Polbank EFG zatajal informacj¢ o tym, ze przed uptywem
okreslonego czasu nie moga oni zrezygnowac z ubezpieczenia bez utraty catosci lub
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czesci wptaconych $srodkow. Takie dzialanie banku bezposrednio przektadato si¢ na
decyzje rynkowe konsumentéw. Analiza rozmoéw telefonicznych wskazuje na to, ze
klienci Polbank EFG decydowali si¢ na udzial w Programie Kumulatus, dysponujac
zaskakujaco niewielka liczba informacji. Zdaniem Prezesa Urzedu nie wiedzieli, do
czego przystepuja i na jakich warunkach, jakie znaczenie prawne ma ztozone przez nich
o$wiadczenie woli. Przeszkoleni pracownicy banku, postugujac si¢ przygotowanym
przez specjalistow od skryptem rozmowy sprzedazowej zatajali przed konsumentami
wazne informacje, udzielali wymijajacych odpowiedzi.

9.8. Zdaniem Prezesa Urzedu, gdyby klienci banku mieli swiadomos$¢, ze na mocy zawartej
umowy musza przez wiele (15-30) lat wptaca¢ regularnie okreslong kwotg¢ i nie maja
mozliwo$ci wycofania si¢ z tej umowy bez ponoszenia powaznych strat finansowych,
nie zdecydowaliby si¢ podczas rozmowy telefonicznej przystapi¢ do ubezpieczenia
w oparciu o tak waski zasob informacji o produkcie. Osoby te byly przekonane, ze
proponowany im produkt ma charakter oszczednos$ciowy 1 jest zblizony do znanej im
dobrze lokaty bankowej i byli w tym przekonaniu utrzymywani przez Polbank EFG,
ktory pomijat odniesienia do oszczednosciowego charakteru produktu i poréwnywat go
z lokata. W zwiazku z tym mogli mie¢ uzasadnione oczekiwania, ze w razie problemow
z wplatami sktadki beda mogli wycofa¢ si¢ z produktu, nie ponoszac straty lub
ponoszac tylko ograniczone koszty zwiazane z ta decyzja.

9.9. [Podsumowanie] Konsumenci wprowadzeni w btad przez Polbank EFG podejmowali
decyzje rynkowa o przystapieniu do ubezpieczenia, z ktérego nie mogli si¢ przez wiele
lat wycofaé, a w konsekwencji ryzykowali utrat¢ wszystkich wptaconych $rodkow
w przypadku, gdyby sytuacja finansowa nie pozwolila im przeznacza¢ co miesiac
okreslonych kwot na zaptate skladki. Majac §wiadomo$¢ faktycznych warunkow
ubezpieczenia, ktore zostaty przez Polbank EFG zatajone, nie zdecydowaliby si¢ na
przystapienie do takiego ubezpieczenia. Ich zachowania rynkowe zostato znieksztatcone
w wyniku dziatania banku.

Nalezy zatem uznaé, ze dziatlanie Polbank EFG wypetnito przestanki nieuczciwej
praktyki rynkowej, o ktorej mowa w art. 6 ust. 3 pkt 1 w zw. z art. 6 ust. 1 i art. 4 ust. 1
12 u.p.np.r.

10. Naruszenie zbiorowego interesu konsumentow

10.1. U.0.k.k. nie definiuje ,,zbiorowego interesu konsumentéw”, ograniczajac si¢ jedynie do
sprecyzowania, ze nie jest nim suma indywidualnych intereséw konsumentow (art. 24
ust. 3 u.o.k.k.). Przez godzenie w zbiorowe interesy konsumentoéw (ktére moze polegac
zardwno na naruszeniu zbiorowych intereséw konsumentéw, jak i na samym zagrozeniu
ich naruszenia) nalezy rozumie¢ narazenie na uszczerbek interesOw znacznej grupy lub
wszystkich konsumentow poprzez stosowana przez przedsigbiorcg praktyke,
obejmujaca 1 dzialania, i zaniechania. Oceniajac dziatanie przedsigbiorcy przez pryzmat
definicji zawartej w art. 24 ust. 2 u.o.k.k., nalezy ustali¢, czy jego dzialania moga
narusza¢ interesy nieoznaczonego kregu potencjalnych klientéw. Tego typu naruszenie
wystapi wowczas, gdy dziatania przedsigbiorcy dotycza zbiorowos$ci i moga dotknac
kazdego potencjalnego klienta, czyli gdy sa powszechne. W orzecznictwie ugruntowat
si¢ poglad, zgodnie z ktorym naruszenie zbiorowych interesow konsumentow ma
miejsce wowczas, gdy potencjalng danq praktykq przedsiebiorcy moze by¢ dotkniety
kazdy konsument w analogicznych okolicznosciach (wyrok s.o.k.i k. z dnia 13 stycznia
2009 r. sygn. akt XVII Ama 26/08 i wyrok Sadu Apelacyjnego w Warszawie z dnia 20
listopada 2009 r. sygn. akt VIA Ca 539/09). Podobnie rzecz ujmuje doktryna, wyrazajac
poglad, ze zbiorowy interes konsumentow |[...| oznacza interes szerokiego kregu
(niezindywidualizowanych co do liczby itoZzsamosci) konsumentow — zarowno
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aktualnych, jak i potencjalnych — adresatow bezprawnych praktyk stosowanych przez
przedsiebiorce oraz interesy grupy konsumentow, ktora jest dostatecznie liczna
i charakteryzuje si¢ wspélng cechq.” Ten poglad jest juz ugruntowany w orzecznictwie
sadoéw polskich.

10.2. Nalezy przypomnieC, ze dla uznania okreslonego dzialania za praktyke naruszajqcq
zbiorowe interesy konsumentow nie jest konieczne wystqpienie okreslonego skutku, ale
sama mozliwos¢ jego wywotania (wyrok Sadu Apelacyjnego w Warszawie z dnia 20
listopada 2009 r. sygn. akt VIA Ca 539/09). Prezes Urzedu podziela te opinie. O tym,
czy zostal naruszony interes zbiorowy, nie zawsze przesadza kryterium iloSciowe,
poniewaz niekiedy nawet jeden ujawniony przypadek naruszenia prawa konsumenta
moze by¢ przejawem stosowanej praktyki naruszajacej interes zbiorowy. W jednym
z orzeczeh Sad Najwyzszy stwierdzil, ze nie jest zasadne uznawanie, zZe postepowanie
z tytutu naruszenia ustawy o ochronie konkurencji i konsumentow mozna wszczqc tylko
wtedy, gdy zagrozone sq interesy wielu odbiorcow, a nie jest to mozliwe w sytuacji, gdy
pokrzywdzonym jest tylko jeden konsument. Wydawane orzeczenie ma bowiem wymiar
znacznie szerszy, pelni takze funkcje prewencyjnq, stuzy bowiem ochronie takze
nieograniczonej liczby potencjalnych konsumentow (wyrok SN z dnia 12 wrzesnia 2003
r., | CKN 504/01, LEX nr 132253).

10.3.[Element ,,zbiorowos$ci”] Nie ulega watpliwosci, ze dziatanie przedsigbiorcy godzi
w interesy konsumentéw wtedy, gdy wywotuje negatywne skutki w sferze ich praw
1 obowiazkow. Natomiast przez interes zbiorowy nalezy rozumie¢ interes dotyczacy
konsumentoéw jako okreslonej zbiorowos$ci. Doktryna wyjasnia, ze w pojgciu praktyki
naruszajacej zbiorowe interesy konsumentéw miesci sig takze dzialanie przedsigbiorcy
skierowane wprawdzie do oznaczonych (zindywidualizowanych), ale za to dostatecznie
licznych konsumentéw, o ile taczy ich jakas wspolna cecha rodzajowa. Wtedy bowiem
dziatania przedsigbiorcy szkodza pewnej grupie konsumentdéw, nie bedacej z jego
punktu widzenia zbiorem przypadkowych jednostek, lecz stanowiaca okreslona
1odrgbng kategori¢ konsumentdw, reprezentujaca w znacznym stopniu wspdlne
interesy.® Zatem nalezy przyjaé, ze zbiorowy interes konsumentow nie musi si¢ odnosié
do nieograniczonej liczby konsumentéw, ktorych nie da si¢ zindywidualizowaé, gdyz
brak indywidualizacji nie sprzeciwia si¢ mozliwosci wyodrgbnienia kategorii badz
zbioru konsumentow o pewnych cechach. Oznacza to, ze nie ilo$¢ faktycznych,
potwierdzonych naruszen, ale przede wszystkim ich charakter, a w zwiazku z tym
mozliwo$¢ (chociazby tylko potencjalna) wywolania negatywnych skutkow wobec
okreslonej zbiorowos$ci przesadza o naruszeniu zbiorowego interesu konsumentow.

W rozpatrywane] sprawie przeanalizowano m.in. dziesi¢¢ rozméw telefonicznych.
Kazda z nich przebiegata w nieco inny sposob. Nie w kazdej pojawiaty si¢ wszystkie
naruszenia, ktére opisano powyzej, a w niektorych udzielano konsumentom informacji
prawdziwych. Niemniej jednak, zdaniem Prezesa Urzedu, cato$ciowe spojrzenie na
praktyke banku nakazuje przyjaé, ze sprawa ma charakter zbiorowy, poniewaz
dziataniem Polbank EFG byt dotknigty ogoét konsumentéw, do ktorych zwrocit sig¢ on
z propozycja objecia Programem Kumulatus.

10.4.[Pojecie interesu konsumentéw] Interes konsumentow nalezy rozumie¢ jako interes
prawny (a nie faktyczny), a wigc uznany przez ustawodawce na zaslugujacy na ochrong
i zabezpieczenie. W literaturze przedmiotu zwraca si¢ uwagg, ze okreslenie statego czy

7 M. Sieradzka, Wykladnia pojecia ,zbiorowy interes konsumentéw” na tle orzecznictwa, teza 1, Glosa
2008/3/102; wyrok Sadu Apelacyjnego w Warszawie z dnia 20 listopada 2009 r. sygn. akt VIA Ca 539/09.

¥ M. Szydto, Publicznoprawna ochrona zbiorowych intereséw konsumentéw, Monitor Prawniczy 2004/17/791.
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zamknietego katalogu interesow konsumentéw nie jest ani mozliwe, ani zasadne.’
Naruszenie zbiorowego interesu konsumentéw jest powiazane z naruszaniem interesow
gospodarczych konsumentéw. Pod tym pojeciem nalezy rozumie¢ zar6wno naruszenie
interesow stricte ekonomicznych (o wymiarze majatkowym), jak prawo konsumentow
do uczestniczenia w przejrzystych 1 niezakléconych przez przedsigbiorce warunkach
rynkowych, zapewniajacych konsumentom dokonywanie transakcji handlowych
z przedsigbiorcami przy catkowitym zrozumieniu rzeczywistego sensu ekonomicznego
i prawnego dokonywanych czynno$ci na etapie przedkontraktowym oraz w czasie
wykonywania umowy, czego przejawem moze by¢ m.in. prawo do uzyskania przez
konsumenta od przedsigbiorcy rzetelnej informacji o zmianie warunkdw umowy,
przekazanej] w sposob nie wprowadzajacy w btad. Dzialanie przedsigbiorcy moze
narusza¢ takze interes pozaekonomiczny konsumentéw, co przejawia si¢ np.
w koniecznosci poswigcenia przez nich czasu i wysitku na zrozumienie i weryfikacje
otrzymanej informacji.

10.5.[Ocena naruszenia zbiorowego interesu konsumentéw] Oceniajac stan faktyczny,
Prezes Urzgdu nie opieral si¢ na indywidualnych przypadkach dotyczacych
poszczegolnych konsumentéw dotknigtych bezprawnymi dziataniami Polbank EFG,
lecz wzial pod uwage jego dziatania odnoszace si¢ do naruszenia interesOw pewnej
kategorii jego klientow bedacych konsumentami. Zdaniem Prezesa Urzgdu, dzialania
Polbank EFG naruszaly interesy nieoznaczonego krggu jego klientow, gdyz na tg
praktyke byt narazony kazdy, do kogo Polbank EFG zwrocit si¢ z oferta przystapienia
do Programu Kumulatus. Bezprawne dziatanie banku nie dotyczyto interesow
poszczegoOlnych osoéb, ktérych sprawy miaty charakter jednostkowy, indywidualny
iniedajacy si¢ poroOwna¢ zinnymi, lecz naruszylo generalne prawa do uzyskania
rzetelnej informacji oraz odstapienia od zawartej umowy, ktore przystugiwaly
wszystkim konsumentom bedacym w identycznej i wspdlnej sytuacji. Podobnie
w zakresie zarzutu 2 — na wprowadzenie w blad byt narazony kazdy konsument — klient
Polbank EFG, do ktorego bank zwrocit si¢ z oferta przystapienia do ubezpieczenia na
zycie. Nalezy przy tym zwroci¢ uwagg, ze ta szczego6lna sytuacja nie obejmowata
pojedynczych przypadkow, lecz znaczna ich liczbg — niemal [tajemnica
przedsigbiorstwa] klientow, ktorzy przystapili do Programu Kumulatus w ciagu 18
miesigey (por. pkt 2.11 powyzej).

10.6. Praktyki Polbank EFG godzitly w interesy konsumentow przede wszystkim w aspekcie
ekonomicznym. Jak ustalono wyzej — w wyniku dziatan i zaniechaf Polbank EFG, ktore
polegaly zar6wno na nieprzekazywaniu informacji, do ktérych przekazania byl prawnie
zobligowany, jak 1 do §wiadomego i celowego (por. pkt 12.5 ponizej) wprowadzania
konsumentéow w btad, konsument decydowal si¢ na zawarcie z Polbank umowy
dotyczacej ubezpieczenia na zycie, mogac nawet nie wiedzie¢, jaka umowe zawiera (pkt
5.7 1 8 powyzej), a na pewno nie dysponujac wiedza o poszczegolnych wlasciwosciach
$wiadczenia, ktore byly dla niego nie tylko istotne, ale wrecz kluczowe (pkt. 5.6
powyzej).

10.7. Zdaniem Prezesa Urze¢du celem dziatania Polbank EFG bylo to, by za wszelka ceng
doprowadzi¢ konsumenta do zlozenia o$wiadczenia o przystapieniu do ubezpieczenia i
pobiera¢ z jego rachunku bankowego $rodki na zaplate sktadek. Gdy wreszcie
konsument dowiadywat si¢, na jakich warunkach zawart umowe, nie mogt od niej
odstapié, a jesli nie chcial ponies¢ szkody, nie mogt si¢ z zawartej umowy wycofaé
przez wiele lat. Przez caly ten czas na podstawie zawartej z Polbank EFG umowy
konsument jest zobowiazany w kazdym miesiacu ptaci¢ okreslong (ale — o czym nie

? Tamze. |
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wiedzial, zawierajac umoweg — wzrastajaca co roku) kwote 100-500 zt tytutem zwrotu
sktadki ubezpieczeniowej. Czg$¢ tych $rodkdéw przypada ostatecznie Polbankowi EFG
jako wynagrodzenie.

10.8. W konsekwencji nalezy uznaé, ze druga z przestanek uznania opisanych dziatan
Polbank EFG za praktyki naruszajace zbiorowe interesy konsumentéw, o ktorych mowa
w art. 24 ust. 2 v.o.k.k., zostala spetniona. W rozpatrywanej sprawie mamy wigc bez
watpienia do czynienia z dziataniem godzacym w zbiorowe interesy konsumentow.

11. Trwanie praktyki

11.1. Wedhug oswiadczenia Raiffeisen Bank ztozonego w toku postepowania wyjasniajacego
(zob. pkt. 2.11 powyzej) Program Kumulatus nie jest oferowany konsumentom
poczawszy od dnia 3 lipca 2012 r. Jako ze zarzut byl zwiazany z oferowaniem tego
produktu, nalezy w konsekwencji uzna¢, ze z tym dniem Polbank EFG zaprzestat
praktyki naruszajacej zbiorowe interesy konsumentéw. W zwiazku z zaniechaniem
stosowania praktyki decyzje wydano w oparciu o art. 27 ust. 2 w zw. z ust. 1 uw.o.k.k.

12. Kara pieni¢zna

12.1.[Cele nalozenia kary] Zgodnie z art. 106 ust. 1 pkt 4 Prezes Urzgdu moze natozy¢ na
przedsigbiorce, w drodze decyzji, karg pienigzna w wysokosci nie wigkszej niz 10 %
przychodu osiagnigtego w roku rozliczeniowym poprzedzajacym rok nalozenia kary,
jezeli przedsigbiorca ten cho¢by nieumys$lnie dopuscil si¢ stosowania praktyki
naruszajacej zbiorowe interesy konsumentdéw w rozumieniu art. 24 u.o.k.k. Kara
pieni¢zna jest sankcja naktadana na przedsigbiorce za stosowanie praktyki naruszajacej
zbiorowe interesy konsumentéw. Natozenie kary jest fakultatywne, a jej wysoko$¢ nie
jest bezwzglednie przesadzona przez przepisy. Prezes Urzedu decyduje o tym
w kazdym konkretnym przypadku, kierujac si¢ zatozeniem, ze sankcja musi speiniaé
zardbwno funkcje represyjna (penalna), jak i1 prewencyjna (dyscyplinujaca) oraz
wychowawcza (edukacyjna).

12.2.Celem kary jest zniechgcenie przedsigbiorcow do naruszania zbiorowych interesow
konsumentéw. Funkcja represyjna kary ma stanowi¢ dolegliwo$¢ dla przedsigbiorcy
tamiacego prawo oraz ma na celu przymuszenie go do powstrzymania si¢ od podobnych
dziatan w przysztosci. Funkcja prewencyjna oraz dyscyplinujaca maja na celu
powstrzymanie przedsi¢biorcy stosujacego praktyke oraz innych przedsigbiorcéw przed
stosowaniem w przysztosci tego typu praktyk w obrocie z konsumentami. Przy
ustalaniu wysokos$ci kar pieni¢znych, o ktérych mowa w art. 106-108 u.o.k.k. Prezes
Urzedu bierze pod uwagg w szczegolnosci okres, stopien oraz okoliczno$ci naruszenia
ustawy, a takze uprzednie naruszenie przepisow ustawy (art. 111 v.o.k.k.).

12.3.W niniejszej decyzji wykazano, ze dzialania Przedsigbiorcy stanowia praktyki
naruszajace zbiorowe interesy konsumentoéw, o ktéorych mowa w art. 24 u.o.k.k.
1 stwierdzono zaniechanie stosowania ich. Majac na uwadze interes publiczny, Prezes
Urzedu uznal jednak, ze samo stwierdzenie stosowania praktyki naruszajacej zbiorowe
interesy konsumentéw nie bedzie wystarczajacym $rodkiem, by osiagna¢ cele u.o.k.k.
Zgodnie z art. 83 Konstytucji kazdy ma obowiazek przestrzegania prawa
Rzeczypospolitej Polskiej. Obowiazek znajomosci 1 przestrzegania norm prawa ciazy
tym bardziej na profesjonalnych uczestnikach obrotu rynkowego, od ktérych mozna
takze wymaga¢ pewnej przezorno$ci postgpowania, w szczegdlnosci wobec stabszej
strony stosunku zobowiazaniowego, jaka jest konsument. Z racji swego do$§wiadczenia
rynkowego, potencjalu ekonomicznego, skutkujacego chociazby mozliwoscia
korzystania z wyspecjalizowanej pomocy prawnej, przedsigbiorcy powinni miec
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swiadomos$¢, ze swym zachowaniem naruszaja zakaz stosowania praktyk naruszajacych
zbiorowe interesy konsumentow.

Prezes Urzedu uwaza przy tym, ze ze wzgledu na to, po pierwsze, ze Polbank EFG
cieszyl si¢ przymiotem instytucji zaufania publicznego i tego zaufania naduzyt, a po
drugie zuwagi na szczegdlny charakter umowy ubezpieczenia na zycie 1 wysokie
koszty, jakie powoduja one po stronie konsumentéw, bank powinien byt wyjatkowo
1 szczegolnie rzetelnie informowa¢ swych kontrahentéw o warunkach proponowanego
im produktu.

12.4.W tych okoliczno$ciach Prezes Urzedu uznat, ze zard6wno ze wzgledu na koniecznos¢
poniesienia przez Przedsigbiorce konsekwencji jego dzialan, jak 1 dla celow
prewencyjnych i edukacyjnych — by zniech¢ci¢ innych przedsigbiorcéw do naruszania
interesow konsumentéw — nalezy w tym przypadku wymierzy¢ karg, gdyz praktyki
Przedsigbiorcy wyczerpuja przestanki art. 24 ust. 1 oraz art. 24 ust. 2, w tym pkt 2 1 3
uv.o.k.k. Wymierzona kara stanowi sankcj¢ z tytulu naruszenia norm prawnych
opisanych w tych przepisach.

12.5.[Podstawa kary] Podstawa obliczenia wysokosci kary jest przychod Spotki za rok
poprzedzajacy wydanie decyzji; czyli kwota 2 933 623 000 zt. Maksymalna wysokos¢
kary, jaka moze natozy¢ Prezes Urzedu, wynosi 293 362 000 zt.

12.6. Ustalenie kary miato charakter wieloetapowy, co bylo spowodowane zaistnieniem
w postepowaniu licznych okoliczno$ci majacych wpltyw na jej wysokos¢. Ustalajac
wymiar kary pieni¢znej, Prezes Urzedu w pierwsze] kolejnosci stwierdzit, do jakiej
kategorii mozna zaliczy¢ stosowana przez Spotke praktyke (etap przedkontraktowy,
etap kontraktowania, etap wykonywania umowy), nastgpnie przyjal odpowiednia
wysokos$¢ kary, oceniajac przy tym okres naruszania przepisow ustawy (od 2009 r. do
3 lipca 2012 r., co kaze uzna¢, ze praktyka byta dlugotrwata) i stopien ich naruszenia (tj.
wage, szkodliwos$¢ dla konsumentdw) oraz uwzgledniajac aspekty podmiotowe
dotyczace Przedsigbiorcy. Na tej podstawie Prezes Urzedu ustalit kwote bazowa,
stanowiagca podstawe do dalszych ustalen wysoko$ci kary. Nastgpnie — w oparciu
o zaistniale w sprawie okoliczno$ci majace wptyw na wysokos¢ kary — dokonat
podwyzszenia ustalonej kwoty bazowe;.

12.7. [Ustalenie kwot bazowych] Sposrdd stwierdzonych naruszen zbiorowych interesow
konsumentow, ktorych dopuscit si¢ Raiffeisen Bank (dawniej Polbank EFG), jedno
mialo miejsce na etapie przedkontraktowym (nierealizowanie obowiazkow
informacyjnych - pkt. I.1a sentencji decyzji), jedno (nieuznawanie prawa do odstapienia
- pkt. I.1.b sentencji decyzji) — na etapie wykonania umowy, a dwa na etapie zawierania
umowy (wprowadzanie konsumentéw w btad — pkt. I.2a 1 b sentencji decyzji; te
praktyki dotyczyly dziatan bezposrednio poprzedzajacych zawarcie kontraktu i byly
Scisle zwiazane z zawarciem go, zatem nie mozna ich uzna¢ za etap przedkontraktowy).
Prezes Urzedu wzial pod uwage, ze praktyki, ktérych stosowanie stwierdzono w pkt.
I.1.a 1 b sentencji decyzji, sa konsekwencja przeswiadczenia, ze do stanu faktycznego
opisanego w pkt. 2.2.-2.6. powyzej nie ma zastosowania u.o.n.p.k. W zwiazku z tym
postanowit za obie te praktyki wymierzy¢ jedna karg. Prezes Urzgdu uznal takze, Ze
dwie praktyki opisane w pkt. [.2a i b sentencji decyzji dotycza w rzeczywistosci
jednego dziatania Przedsigbiorcy i uznat, ze w zwiazku z tym nalezy za nie wymierzy¢
karg taczna.

Prezes Urzedu wzial pod uwagg, ze bank stosowal praktyki naruszajaca zbiorowe
interesy konsumentow na duza skale (zob. pkt 2.11 powyzej) i1 przez dtugi okres (od
2009 r. do 3 lipca 2012 r.). W odniesieniu do pkt. I.1.a decyzji trzeba zauwazy¢, ze
praktyka banku przektadala si¢ na znaczace pogorszenie sytuacji konsumentow.
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Pozbawiata ich bowiem bardzo istotnych informacji, ktére powinni byli w $wietle
u.o.n.p.k. otrzymac¢ na pismie (lub innym trwatym no$niku). Nie majac tych informacji,
byli bardziej podatni na praktyki banku opisane w pkt. [.2.a 1 b sentencji decyzji, czyli
zatajanie informacji 1wprowadzanie rozmoéwcow w blad podczas rozmow
telefonicznych. Z kolei odnosnie do tych praktyk nalezato zwazy¢, ze bezprawne
dziatania banku przetozyly si¢ bezposrednio na jego przychdd, gdyz za kazdego
ubezpieczonego Polbank EFG otrzymywat od Aegon TUZ wynagrodzenie. Ten
przychod oznaczal wymierne uszczuplenie majatku kazdego z konsumentdw, ktéry byt
ofiarg praktyki. Konsument nie mogl si¢ ze zlozonego oswiadczenia wycofa¢ bez
poniesienia straty, poniewaz Polbank EFG nie uznawatl prawa do odstapienia od umowy
zawartej na odleglo$¢. Kazde ze stwierdzonych w tej decyzji naruszen zbiorowych
interesd6w konsumentdéw, zar6wno analizowane z osobna, jak i jako element systemu
stawiajacego konsumenta w wyjatkowo niekorzystnej sytuacji (poprzez pozbawianie go
informacji przed zawarciem umowy, wprowadzanie w blad przy jej zawieraniu
i nieuznawanie prawa do odstapienia — po jej zawarciu) nalezy oceni¢ jako powazne.

Ze wzgledu na wykazana wyzej duza wagg naruszen Prezes Urzedu uznal, Zze kwoty
bazowe, ktore nalezy przyja¢ do wymierzenia kary, powinny ksztalttowac si¢ na
poziomie:

za naruszenie opisane w pkt I. 1.a 1 b sentencji decyzji - 0,2%,
za naruszenia opisane w pkt I. 2.a 1 b sentencji decyzji - 0,4%

przychodu osiagnigtego przez Raiffeisen Bank w 2013 r., tj. odpowiednio 5 867 246 zt
1 11 734 492 zt (po zaokragleniu do petnych ztotych).

12.8.[Okoliczno$¢ tagodzaca] Dokonujac ustalenia ostatecznego wymiaru kary pienigznej
nalozonej na Spotke za te praktyki, rozwazono zastosowanie zaistniatych
w postegpowaniu  okolicznosci  tagodzacych jak i zaostrzajacych wymiar Kkary.
Okolicznoscia tagodzaca jest zaprzestanie stosowania praktyki w zakresie Programu
Kumulatus. Z tego tytutu karg za wszystkie stwierdzone praktyki obnizono o 10%.

12.9. [Okoliczno$¢ obciazajaca) Zdaniem Prezesa Urzedu material dowodowy zgromadzony
w sprawie pozwala stwierdzi¢, ze dzialanie Polbank EFG bylo zamierzone, celowe
iumyslne w zakresie pkt. [.2.a 1 b sentencji decyzji. Bank, kierujac si¢ chgcia zysku,
wprowadzit skrypt rozmowy sprzedazowej i1 przeszkolil pracownikow w zakresie
sprzedazy produktu tak, by nie przekaza¢ konsumentom kluczowych zich punktu
widzenia informacji oraz wprowadzi¢ ich w btad co do charakteru umowy, do ktorej
przystepowali. UmyS$lno$¢ dziatania w zakresie naruszen opisanych w pkt. 1.2.a i b
sentencji decyzji jest okoliczno$cia obciazajaca. Kwot¢ bazowa ustalona za te
naruszenia przyjeta w pkt. 12.7 podniesiono o 50%.

12.10. Natomiast w zakresie pkt. I.1a i b decyzji Prezes Urzedu nie moze wykaza¢, ze
Polbank EFG dziatal ze §wiadomos$cia bezprawnosci swych czynow, czyli umyslnie,
chociaz uwaza, ze jako profesjonalista powinien byl w szczegdlny sposdb dochowac
staranno$ci w ocenie prawnych aspektow podejmowanych dziatan. Miat bowiem
mozliwo$¢ przewidzenia, ze jego dziatania narusza prawo i moga spotkaé si¢ ze
stosowng reakcja Prezesa Urzgdu, a mimo to, Ze nie dotozyl nalezytej starannosci, by
norm prawa ochrony konsumentdéw nie naruszyc.

W konsekwencji przyjeto, ze w zakresie praktyk stwierdzonych w pkt. I.1a i b decyzji
Polbank EFG dziatal nieumyslnie.

12.11. Ostateczna wysokos¢ kary wynosi zatem:

za naruszenie opisane w pkt I. 1.a 1 b sentencji decyzji - 0,18%,
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za naruszenie opisane w pkt 1. 2 a 1 b sentencji decyzji — 0,54%

przychodu osiagnigtego przez Raiffeisen Bank w 2013 r., tj. odpowiednio 5 280 521 zt
115 841 564 zt.

12.12. Calkowita kara pienigzna natozona na Raiffeisen Bank za wszystkie stwierdzone
naruszenia wynosi 0,72% przychodu za rok 2013, tj. kwotg 21 122 088 zt.

Zgodnie z art. 112 ust. 1 u.o.k.k. kar¢ pieni¢zna nalezy uisci¢ w terminie 14 dni od dnia
uprawomocnienia si¢ niniejszej decyzji na rachunek bankowy Urzedu Ochrony
Konkurencji i Konsumentow w Warszawie: NBP O/O Warszawa 51 1010 1010 0078
7822 3100 0000.

13. Koszty postegpowania

Art. 77 ust. 1 uv.o.k.k. pozwala obciazy¢ przedsigbiorce kosztami przeprowadzonego
postgpowania, w ktérym stwierdzono naruszenie przepisow u.o.k.k. Zgodnie z art. 80
tejze ustawy Prezes UOKIK rozstrzyga o kosztach w drodze postanowienia, ktore moze
by¢ zamieszczone w decyzji konczacej postgpowanie. Zgodnie z art. 264 § 1 k.p.a.
jednoczesnie z wydaniem decyzji organ administracji publicznej ustali w drodze
postanowienia wysokos$¢ kosztow postgpowania, osoby zobowigzane do ich poniesienia
oraz termin 1 sposob ich uiszczenia. W $wietle art. 263 §1 k.p.a. kosztami
w przeprowadzonym postgpowaniu w sprawie naruszenia zbiorowych interesow
konsumentéw sa poniesione przez Prezesa Urzedu wydatki na korespondencjg
z przedsigbiorca w wysokosci 28,50 zt. Tymi kosztami postanowiono obciazy¢
przedsigbiorce. Nalezy je uisci¢ w terminie 14 dni od dnia uprawomocnienia si¢ decyzji
na rachunek bankowy podany w pkt. 12.12 powyzej.

Z uwagi na przedstawione okolicznos$ci Prezes Urzedu orzekl jak w sentencji decyzji.

Stosownie do tresci art. 81 ust. 1 u.o.k.k., w zwigzku z art. 479%® § 2 k.p.c., od niniejszej
decyzji przystuguje stronie odwolanie do Sadu Okre¢gowego w Warszawie - Sadu
Ochrony Konkurencji i Konsumentow za posrednictwem Prezesa Urzedu Ochrony
Konkurencji i Konsumentéw w terminie dwoch tygodni od dnia jej dorgczenia.

W przypadku kwestionowania wylacznie postanowienia o kosztach zawartego w pkt. 111
decyzji, stosownie do tresci art. 264 § 2 k.p.a. w zw. z art. 83 u.o.k.k. oraz stosownie do
art. 81 ust. 5 u.o.k.k. w zwigzku z 479°* § 1 i § 2 k.p.c. Spélce przysluguje prawo
wniesienia za poSrednictwem Prezesa Urzedu Ochrony Konkurencji i Konsumentow
zazalenia do Sadu Okregowego w Warszawie — Sadu Ochrony Konkurencji
i Konsumentéw w terminie tygodnia od dnia doreczenia niniejszej decyzji.

Z up. Prezesa
Urzgdu Ochrony Konkurencji i Konsumentow
Zastgpca Dyrektora
Departamentu Ochrony Interesow Konsumentoéw
Lukasz Wronski

Otrzymuje :
Raiffeisen Bank Polska

spotka akcyjna w Warszawie
ul. Pigkna 20
00-549 Warszawa
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