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PREZES

URZEDU OCHRONY

KONKURENCJI | KONSUMENTOW
TOMASZ CHROSTNY

Warszawa, 21 listopada 2025 r.
DOZIK-2.610.1.2023.AB
Wersja jawna

DECYZJA nr DOZIK-5/2025

informacje prawnie chronione oznaczono [xxx]

Na podstawie art. 28 ust. 1i2 w zw. z art. 24 ust. 1 ustawy z dnia 16 lutego 2007 r. o ochronie
konkurencji i konsumentéw (Dz.U. z 2024 r. poz. 1616 ze zm.), po przeprowadzeniu
postepowania w sprawie stosowania praktyk naruszajacych zbiorowe interesy konsumentow,
w toku ktorego zostato uprawdopodobnione, ze Bank Polska Kasa Opieki Spotka Akcyjna z
siedzibg w Warszawie stosowat praktyki naruszajace zbiorowe interesy konsumentow,
polegajace na:

nieudzielaniu odpowiedzi na reklamacje konsumentéw bez zbednej zwtoki, nie pdzniej niz

w terminie 30 dni - a w przypadkach szczegdlnie skomplikowanych - w terminie 60 dni, co
moze stanowiC naruszenie art. 6 i art. 7 pkt 3 ustawy z dnia 5 sierpnia 2015 r. o
rozpatrywaniu reklamacji przez podmioty rynku finansowego, o Rzeczniku Finansowym i o
Funduszu Edukacji Finansowej (Dz.U. z 2024 r. poz. 1109) i godzi¢ w zbiorowe interesy
konsumentow, a w konsekwencji moze stanowic praktyke naruszajaca zbiorowe interesy
konsumentow, o ktdrej mowa w art. 24 ust. 2 ustawy z dnia 16 lutego 2007 r. o ochronie
konkurencji i konsumentéw (Dz.U. z 2024 r. poz. 1616 ze zm.);

niewskazywaniu, w przekazywanej klientowi wystepujacemu z reklamacja informacji,
przyczyny opdznienia uniemozliwiajacej rozpatrzenie reklamacji i udzielenie odpowiedzi
bez zbednej zwtoki, nie pézniej niz w terminie 30 dni oraz okolicznosci, ktore musza zostac
ustalone dla rozpatrzenia sprawy, co moze stanowi¢ naruszenie art. 7 pkt 1 i 2 w zwiazku
z art. 6 ustawy z dnia 5 sierpnia 2015 r. o rozpatrywaniu reklamacji przez podmioty rynku
finansowego, o Rzeczniku Finansowym i o Funduszu Edukacji Finansowej (Dz.U. z 2024 r.
poz. 1109) i godzi¢ w zbiorowe interesy konsumentéw, a w konsekwencji moze stanowic
praktyke naruszajgca zbiorowe interesy konsumentow, o ktérej mowa w art. 24 ust. 2
ustawy z dnia 16 lutego 2007 r. o ochronie konkurencji i konsumentéw (Dz.U. z 2024 r. poz.
1616 ze zm.);
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oraz po zobowiazaniu sie przez Bank Polska Kase Opieki Spotke Akcyjng z siedzibg w
Warszawie do podjecia dziatan, zmierzajacych do usuniecia skutkow ww. naruszen, Prezes
Urzedu Ochrony Konkurencji i Konsumentow naktada na Bank Polska Kase Opieki Spotke
Akcyjna obowiazek wykonania - we wskazanych ponizej terminach i na wskazanych
warunkach - zobowigzania do:

A. Poinformowania na swojej stronie internetowej, a takze za posrednictwem mediow
spotecznosciowych, przy uzyciu ktérych komunikuje sie z konsumentami (portal
Facebook) o wydaniu przez Prezesa Urzedu Ochrony Konkurencji i Konsumentow
decyzji, ktéra uprawdopodobnita stosowanie praktyk naruszajacych zbiorowe interesy
konsumentow, opisanych w pkt | ppkt 1 i 2 sentencji niniejszej decyzji i o przyjeciu
zobowiazania Banku Polskiej Kasy Opieki Spotki Akcyjnej, w nastepujacy sposob:

Informacja na stronie internetowej Banku Polskiej Kasy Opieki Spotki Akcyjnej
(Oswiadczenie):

Bank Polska Kasa Opieki Spotka Akcyjna informuje, ze Prezes UOKiK w dniu 21 listopada
2025 r. wydat decyzje zobowiqzujgcq nr DOZIK-5/2025 (,,Decyzja”), ktora dotyczy
nastepujqcych praktyk Banku:

1. nieudzielania odpowiedzi na reklamacje konsumentdow bez zbednej zwtoki, nie pézniej
niz w terminie 30 dni - a w przypadkach szczegolnie skomplikowanych - w terminie 60
dni, co moze stanowic¢ naruszenie art. 6 i art. 7 pkt 3 Ustawy o rozpatrywaniu
reklamacji' i godzi¢ w zbiorowe interesy konsumentéw, a w konsekwencji stanowic¢
praktyke, o ktorej mowa w art. 24 ust. 1 i ust. 2 ustawy z dnia 16 lutego 2007 r. o
ochronie konkurencji i konsumentow?;

2.  niewskazywania, w przekazywanej klientowi wystepujqgcemu z reklamacjq informacji,
przyczyny opoznienia uniemozliwiajgcej rozpatrzenie reklamacji i udzielenie
odpowiedzi bez zbednej zwtoki, nie pozniej niz w terminie 30 dni oraz okolicznosci,
ktore muszq zostac ustalone dla rozpatrzenia sprawy, co moze stanowic¢ naruszenie
art. 7 pkt 1i 2 w zwiqzku z art. 6 Ustawy o rozpatrywaniu reklamacji i godzi¢ w
zbiorowe interesy konsumentoéw, a w konsekwencji stanowic¢ praktyke, o ktérej mowa
wart. 24 ust. 1i ust. 2 UOKK.

W zwiqzku z wydaniem Decyzji, Prezes Urzedu zobowiqgzat Bank do nastepujqcych dziatan:

1. Bank wyptaci na rzecz konsumentow, ktorzy w okresie od 1 stycznia 2019 roku do 31
pazdziernika 2023 roku ztozyli do Banku reklamacje nierozpoznane w terminie 30 dni
od dnia ztozenia, okreslone kwoty pieniezne:

a. 300 zt konsumentowi, ktdrego reklamacja zostata rozpoznana w terminie
miedzy 30 a 60 dni od dnia ztozenia reklamacji i ktorego reklamacja zostata
uwzgledniona przez Bank;

' Ustawa z dnia 5 sierpnia 2015 r. o rozpatrywaniu reklamacji przez podmioty rynku finansowego, o Rzeczniku
Finansowym i o Funduszu Edukacji Finansowej, Dz.U. z 2023 r. poz. 1809, (,Ustawa o rozpatrywaniu
reklamacji”).

2 T.j.Dz.U.z2023 r. poz. 1689 ze zm. (,,UOKK”).
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b. 1500 zt konsumentowi, ktdrego reklamacja zostata rozpoznana w terminie
miedzy 30 a 60 dni od dnia ztozenia reklamacji i ktérego reklamacja nie zostata
uwzgledniona przez Bank;

C. 600 zt konsumentowi, ktorego reklamacja zostata rozpoznana w terminie
powyzej 60 dni od dnia ztozenia reklamacji i zostata uwzgledniona przez Bank;

d. 2500 zt konsumentowi, ktorego reklamacja zostata rozpoznana w terminie
powyzej 60 dni od dnia ztozenia reklamacji i nie zostata uwzgledniona przez
Bank;

W przypadku, gdy konsument ztozyt w tym okresie wiecej niz jednq reklamacje, bedzie mu
przystugiwac jedna rekompensata, w wyzszej wysokosci.

Uprawnieni konsumenci bedagcy w dniu wydania Decyzji klientami Banku, otrzymajq
stosownq informacje w osobnej korespondencji i zostanq poproszeni o potwierdzenie
elektronicznie, w placowce lub listownie w terminie do 6 miesiecy od dnia otrzymania
pierwszej korespondencji dotyczqcej Decyzji, ze Bank moze dokonac przelewu kwoty
rekompensaty (ustalonej w oparciu o pkt 1 a-d powyzej) na rachunek konsumenta
prowadzony w Banku. Konsumenci mogq skorzystac ze wzoru potwierdzenia,
udostepnionego w indywidualnej korespondencji lub znajdujgcego sie pod adresem [link
do wzorul].

Uprawnieni konsumenci niebedqcy w dniu wydania Decyzji klientami Banku, otrzymajq
stosownq informacje w osobnej korespondencji i zostanq poproszeni o przekazanie w
placowce lub listownie w terminie 6 miesiecy od dnia otrzymania pierwszej korespondencji
dotyczqcej Decyzji, numeru rachunku bankowego, na ktory Bank bedzie moégt dokonac
wptaty odpowiedniej kwoty rekompensaty. Konsumenci mogq skorzysta¢ ze wzoru
przekazania informacji udostepnionego w indywidualnej korespondencji lub znajdujgcego
sie pod adresem [link do wzoru].

Srodki zostang wyptacone konsumentom w terminie do 6 miesiecy od dnia otrzymania
potwierdzenia lub informacji.

2.  Niezaleznie od wyptaty srodkéw o ktorych mowa w pkt 1 powyzej, konsumenci, ktorzy
w okresie od 1 stycznia 2019 roku do 31 pazdziernika 2023 roku ztozyli do Banku
reklamacje, ktore:

a. nie zostaty rozpoznane w terminie 30 dni od dnia ztozenia reklamacji oraz
b. nie zostaty uznane,

bedg mogli ztozy¢ w terminie 3 miesiecy od dnia otrzymania komunikacji wniosek o
dokonanie przez Bank ewaluacji pierwotnie ztozonej reklamacji i rozpoznanie jej na
nowo, jezeli wyptata kwoty w wysokosci okreslonej w pkt 1 powyzej nie czynitaby
zados¢ ich roszczeniom zgtoszonym w reklamacji. Wzor wniosku zostanie
udostepniony w indywidualnej korespondencji oraz pod adresem [link do wzoru].

3. Niezaleznie od wyptaty srodkéw pienieznych okreslonych w pkt 1, jesli wyptacona
kwota nie wyczerpuje roszczeri konsumenta zgtoszonych w reklamacji, moze on
dochodzi¢ dalszych roszczen na drodze sqdowej lub polubownej.

Szczegotowe zobowiqgzanie Banku okreslone zostato w Decyzji dostepnej na stronie
www.uokik.gov.pl. Decyzja jest prawomocna.
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Sposob publikacji:

e informacja zostanie opublikowana w ciagu 1 (jednego) miesiaca od dnia
uprawomochienia sie niniejszej decyzji;

e Bank Polska Kasa Opieki Spotka Akcyjna utrzyma publikacje informacji na swojej
stronie internetowej przez okres 6 (szesciu) miesiecy od dnia jej opublikowania;

e na gorze strony internetowej Banku Polskiej Kasy Opieki Spotki Akcyjnej,
znajdujacej sie pod adresem: https://www.pekao.com.pl/, zostanie
zamieszczony baner o tresci: ,,Decyzja Prezesa UOKIK nr [...] w sprawie decyzji
zobowiqzujqgcej wydanej wobec Banku Polska Kasa Opieki S.A. Dowiedz sie
wiecej” (,Baner”). Czes$¢ ,Dowiedz sie wiecej” bedzie zawierata link do
dedykowanej podstrony internetowej w domenie Banku Polskiej Kasy Opieki
Spotki Akcyjnej, zawierajacej petna tres¢ Oswiadczenia, podana powyzej. Baner
bedzie widoczny przez caty czas obecnosci uzytkownika na stronie z mozliwosciag
zamkniecia przez uzytkownika poprzez klikniecie znaku X w prawym gornym rogu
Banera; Okres publikacji Banera bedzie tozsamy z okresem publikacji
Oswiadczenia;

e fragment Oswiadczenia o tresci ,,www.uokik.gov.pl” zostanie zamieszczony w
formie hipertacza (linka) do strony www.uokik.gov.pl;

e tekst Banera oraz tekst Oswiadczenia zostana opublikowane czarng czcionka na
biatym tle. Rodzaj i rozmiar czcionki odpowiadac bedzie rodzajowi i rozmiarowi
czcionki zwyczajowo uzywanej na stronie internetowej Banku Polskiej Kasy
Opieki Spotki Akcyjnej. W przypadku Banera zamieszczonego w desktopowej
wersji strony internetowej (tj. widocznej przy uzyciu komputera) tekst Banera
zostanie umieszczony w ramce, o rozmiarze takim, aby byta ona w catosci
wypetniona oswiadczeniem z uwzglednieniem marginesu 12,5% z kazdej strony.

e w przypadku zmiany adresu, pod jakim dostepna jest strona internetowa Banku
Polskiej Kasy Opieki Spotki Akcyjnej, Oswiadczenie i Baner zostang zamieszczone
na stronie zastepujacej strone https://www.pekao.com.pl/;

e w przypadku zmiany nazwy Banku Polskiej Kasy Opieki Spotki Akcyjnej, jej
przeksztatcenia lub przejscia praw i obowiazkow na inny podmiot pod
jakimkolwiek tytutem, publikacja zostanie zrealizowana odpowiednio przez lub
za posrednictwem Banku lub nastepcy prawnego, ze wskazaniem nazwy dawnej
i nowej.

Informacja na portalu Facebook:

Informujemy, ze Prezes UOKiK wydat decyzje zobowiqzujacq nr DOZIK-5/2025 wobec
Banku Polska Kasa Opieki S.A. Szczegdtowa tres¢ decyzji oraz zobowigzania Banku na
stronie www.uokik.gov.pl oraz na stronie Banku.

tel. +48 22 556 04 24 < faks +48 22 827 67 41
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Informacja ta zostanie opublikowana w nastepujacy sposob:

e informacja zostanie opublikowana jako post na koncie Banku Polskiej Kasy Opieki
Spotki Akcyjnej prowadzonym w portalu Facebook w ciagu 1 (jednego) miesiaca
od dnia uprawomocnienia sie niniejszej decyzji i bedzie utrzymywana tam przez
okres 1 (jednego) miesiaca;

e informacja zostanie napisana czcionka o rodzaju i wielkosci zwyczajowo
uzywanej do tworzenia postow na wskazanym portalu spotecznosciowym i
opublikowana na tych samych zasadach jak wszystkie inne posty Banku Polskiej
Kasy Opieki Spotki Akcyjnej na tymze portalu spotecznosciowym;

e informacja zostanie zamieszczona na publicznie dostepnym profilu Banku
Polskiej Kasy Opieki Spotki Akcyjnej prowadzonym na portalu Facebook, w sposob
umozliwiajacy state zapoznanie sie uzytkownika z jego trescig tj. tak, by tekst
informacji zostat umieszczony jako najbardziej aktualna informacja (post)
wyswietlona przez uzytkownika ww. serwisu (informacja powinna zostac
przypieta oraz opublikowana jako publiczna);

e do tresci informacji, na jej koncu dodane zostang znaczniki internetowe w formie
ponizszych hasztagow: #UOKiK, #decyzjaUOKIK;

e fragment informacji o tresci ,,na stronie Banku” zostanie zamieszczony w formie
hipertacza (linka) do Oswiadczenia;

e fragment informacji o tresci ,www.uokik.gov.pl” zostanie zamieszczony w
formie hipertacza (linka) do strony www.uokik.gov.pl

e w przypadku zmiany nazwy Banku Polskiej Kasy Opieki Spotki Akcyjnej, jej
przeksztatcenia lub przejscia praw i obowiazkow na inny podmiot pod
jakimkolwiek tytutem, ww. informacja zostanie opublikowana przez lub za
posrednictwem Banku Polskiej Kasy Opieki Spotki Akcyjnej lub nastepcy
prawnego, ze wskazaniem nazwy dawnej i nowej.

B. Wystosowania do konsumentow, ktorzy mogli zosta¢ dotknieci praktykami, o ktorych
mowa w pkt | ppkt 1 i 2 sentencji niniejszej decyzji nastepujacych komunikatow:

Komunikat dla konsumentow, ktorzy w dniu wydania niniejszej decyzji beda klientami
Banku Polskiej Kasy Opieki Spotki Akcyjnej (,,Pierwotna komunikacja”):

Szanowni Paristwo,

w dniu 21 listopada 2025 r. Prezes Urzedu Ochrony Konkurencji i Konsumentow
wydat decyzje zobowiqzujacqg nr DOZIK-5/2025 (,,Decyzja”) wobec Banku Polska
Kasa Opieki S.A., ktéra dotyczy nastepujqcych praktyk Banku:

1. nieudzielania odpowiedzi na reklamacje konsumentdow bez zbednej zwtoki, nie
pozniej niz w terminie 30 dni - a w przypadkach szczegolnie skomplikowanych
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- w terminie 60 dni, co moze stanowic naruszenie art. 6 i art. 7 pkt 3 Ustawy o
rozpatrywaniu reklamacji® i godzi¢ w zbiorowe interesy konsumentéw, a w
konsekwencji stanowi¢ praktyke, o ktorej mowa w art. 24 ust. 1i ust. 2 ustawy
z dnia 16 lutego 2007 r. o ochronie konkurencji i konsumentow?;

2.  niewskazywania, w przekazywanej klientowi wystepujqgcemu z reklamacjq
informacji, przyczyny opdznienia uniemozliwiajqcej rozpatrzenie reklamacji
i udzielenie odpowiedzi bez zbednej zwtoki, nie pozniej niz w terminie 30 dni
oraz okolicznosci, ktére muszq zostac ustalone dla rozpatrzenia sprawy, co
moze stanowi¢ naruszenie art. 7 pkt 1 i 2 w zwiqzku z art. 6 Ustawy o
rozpatrywaniu reklamacji i godzi¢ w zbiorowe interesy konsumentéw, a w
konsekwencji stanowi¢ praktyke, o ktorej mowa w art. 24 ust. 1i ust. 2 UOKK.

Przepraszamy Paristwa za wszystkie utrudnienia i niedogodnosci, zwiqzane z
opdznionym rozpoznaniem Panstwa reklamacji. Liczymy, ze wyptacone kwoty
zadosc¢uczyniq stratom i krzywdom, ktdore odczuli Panstwo w zwiqzku z
praktykami Banku.

W zwiqzku z wydaniem Decyzji:

1. Bank wyptaci na rzecz konsumentow, ktorzy w okresie od 1 stycznia 2019 roku
do 31 pazdziernika 2023 roku ztozyli do Banku reklamacje, ktére nie zostaty
rozpoznane w terminie 30 dni od dnia ztozenia, okreslone ponizej kwoty
pieniezne:

a. 300 zt konsumentowi, ktorego reklamacja zostata rozpoznana w terminie

miedzy 30 a 60 dni od dnia ztozenia reklamacji i ktorego reklamacja zostata
uwzgledniona przez Bank;

b. 1500 zt konsumentowi, ktdrego reklamacja zostata rozpoznana w terminie
miedzy 30 a 60 dni od dnia ztozenia reklamacji i ktorego reklamacja nie
zostata uwzgledniona przez Bank;

c. 600 zt konsumentowi, ktorego reklamacja zostata rozpoznana w terminie
powyzej 60 dni od dnia ztozenia reklamacji i zostata uwzgledniona przez
Bank;

d. 2500 zt konsumentowi, ktérego reklamacja zostata rozpoznana w terminie
powyzej 60 dni od dnia ztozenia reklamacji i nie zostata uwzgledniona przez
Bank;

W przypadku, jesli ztozyli Panstwo w tym okresie wiecej niz jednq reklamacje,
bedzie Panstwu przystugiwac jedna rekompensata, w wyzszej wysokosci.

Informujemy, ze otrzymane kwoty bedqg stanowi¢ Panstwa przychod
i podlega¢ opodatkowaniu podatkiem dochodowym od osob fizycznych.
W zwiqzku z tym, do korica miesigca lutego nastepujgcego po roku w ktérym
nastgpi wyptata otrzymajq Panstwo od nas takze informacje PIT-11, na

Ustawa z dnia 5 sierpnia 2015 r. o rozpatrywaniu reklamacji przez podmioty rynku finansowego, o Rzeczniku
Finansowym i o Funduszu Edukacji Finansowej, Dz.U. z 2023 r. poz. 1809, (,Ustawa o rozpatrywaniu
reklamacji”).

T.j. Dz. U. 22023 r. poz. 1689 ze zm, (,,UOKK”).
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podstawie ktorej bedqg Paristwo mogli wykazac kwote otrzymanej
rekompensaty w rocznym zeznaniu o wysokosci osiggnietego dochodu w roku,
w ktérym nastqgpi wyptata (rocznej deklaracji PIT za rok, w ktérym nastqgpi
wyptata) i uisci¢ od niej nalezny podatek.

W celu dokonania wyptaty prosimy o potwierdzenie najpdzniej w ciqgu 6
miesiecy od dnia otrzymania tego komunikatu, Zze mozemy dokonac przelewu
na Panstwa rachunek prowadzony w Banku. Potwierdzenia mogq Paristwo
dokonac:

a. elektronicznie w portalu Pekao24 i PeoPay poprzez:

e zalogowanie sie do aplikacji mobilnej PeoPay / bankowosci
elektronicznej

e wybranie na gérnym pasku menu zaktadki ,,Oferty i wnioski”
o wybranie zaktadki ,,Ustugi, dyspozycje i reklamacje”

e w sekcji ,,Reklamacje” wybranie zgtoszenia ,Realizacja decyzji
UOKiK”

e wypetnienie pol w formularzu elektronicznym , Oswiadczenie w
zwiqzku z decyzjq UOKiK”, m.in. wybranie z listy rachunku biezqcego
do wyptaty oraz wybranie wariantu rekompensaty czyli ,,Wyptata
rekompensaty”

b. w kazdej placowce Banku

c. listownie na adres: ul. Zubra 1, 01-066 Warszawa z dopiskiem ,,DZR”,
korzystajqc ze wzoru potwierdzenia, ktory dotgczylismy do pisma.

Srodki zostang wyptacone najpézniej w ciqgu 6 miesiecy od dnia otrzymania
przez nas potwierdzenia.

Niezaleznie od wyptaty srodkéow o ktorych mowa w pkt 1 powyzej, jesli
spetniajq Panstwo tgcznie nastepujqce warunki:

a. ztozyli Paristwo w okresie od 1 stycznia 2019 roku do 31 pazdziernika 2023
roku do Banku reklamacje, ktora nie zostata rozpoznana w terminie 30
dni od dnia jej ztozenia oraz

b. reklamacja ta nie zostata uwzgledniona oraz

c. wyptata kwoty w wysokosci okreslonej w pkt 1 powyzej nie czynitaby
zados¢ Panstwa roszczeniom zgtoszonym w reklamacji

mogq Parnistwo ztozy¢ w terminie 3 miesiecy od dnia otrzymania komunikacji
do Banku wniosek o rozpoznanie jej na nowo:

a. elektronicznie w portalu Pekao24 i PeoPay poprzez:

e zalogowanie sie do aplikacji mobilnej PeoPay / bankowosci
elektronicznej

e wybranie na gérnym pasku menu zaktadki ,,Oferty i wnioski”
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e wybranie zaktadki ,,Ustugi, dyspozycje i reklamacje”
o w sekcji ,,Reklamacje” wybranie ,,Realizacja decyzji UOKiK”

e wypetnienie pol w formularzu elektronicznym , Oswiadczenie w
zwiqzku z decyzjq UOKiIK”, m.in. wybranie z listy rachunku biezqcego
do wyptaty oraz wybranie wariantu rekompensaty czyli ,,Wniosek o
ponowne rozpatrzenie sprawy / wyptata rekompensaty”

b. w kazdej placowce Banku

c. listownie na adres: ul. Zubra 1, 01-066 Warszawa z dopiskiem ,,DZR”,
korzystajqc ze wzoru potwierdzenia, ktory dotgczylismy do pisma.

Niezaleznie od wyptaty srodkow pienieznych okreslonych w pkt 1, jesli

wyptacona kwota nie wyczerpuje Panstwa roszczen zgtoszonych w reklamacji,

mogq Panstwo dochodzi¢ dalszych roszczen na drodze sqdowej lub
polubownej.

Szczegotowe zobowigzanie Banku okreslone zostato w Decyzji dostepnej na
stronie www.uokik.gov.pl oraz na stronie [adres strony z Oswiadczeniem].
Decyzja jest prawomocna.

W imieniu Banku

[..]

Komunikacja ta zostanie skierowana do konsumentow w nastepujacy sposob:

za posrednictwem bankowosci elektronicznej, bankowosci mobilnej, droga
mailowa albo listem poleconym, w zaleznosci od dostepnego kanatu komunikacji
z danym konsumentem i wybranego przez niego preferowanego sposobu
komunikacji;

komunikacja zostanie skierowana do konsumentow w terminie 3 (trzech)
miesiecy od dnia uprawomochienia sie niniejszej decyzji;

w terminie 2 (dwoch) miesiecy, a nastepnie 4 (czterech) miesiecy od wystania
Pierwotnej komunikacji Bank wysle ponowne komunikaty przypominajace o
niniejszej decyzji i o wynikajacym z niej przysporzeniu do konsumentow, ktoérzy
nie ztozyli wczesniej potwierdzenia zgody na dokonanie wptaty. Komunikaty
zostang wystane w takiej samej formie jak Pierwotna komunikacja, przy czym w
przypadku, gdy Pierwotna komunikacja zostanie wystana w formie listu
poleconego, kolejne komunikaty zostang wystane w formie listow zwyktych;

tres¢ ponownych komunikatow bedzie nastepujaca:

o Komunikaty w bankowosci elektronicznej, bankowosci mobilnej i
wiadomosci e-mail:

Szanowni Parstwo,
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przypominamy o przystugujqcej Panstwu mozliwosci otrzymania okreslonych kwot
pienieznych w zwiqzku z Decyzjq Prezesa UOKiK. Szczegdty wraz z instrukcjq
potwierdzenia zgody na otrzymanie wspomnianych kwot znajdq Panstwo w
wiadomosci Banku zatytutowanej [...], ktorg otrzymali Parnstwo [miesiqgc i rok
wystania komunikatu].

W imieniu Banku

o Komunikaty w formie listu zwyktego wystane po 2 (dwoch) miesiacach od
wystania Pierwotnej komunikacji bedg miaty nastepujaca tresc:

Szanowni Paristwo,

w dniu 21 listopada 2025 r. Prezes Urzedu Ochrony Konkurencji i Konsumentow
wydat decyzje zobowiqzujgcq nr DOZIK-5/2025 (,,Decyzja”) wobec Banku Polska
Kasa Opieki S.A., ktéra dotyczy nastepujqcych praktyk Banku:

1. nieudzielania odpowiedzi na reklamacje konsumentdow bez zbednej zwtoki, nie
pOzniej niz w terminie 30 dni - a w przypadkach szczegolnie skomplikowanych
- w terminie 60 dni, co moze stanowic naruszenie art. 6 i art. 7 pkt 3 Ustawy o
rozpatrywaniu reklamacji® i godzi¢ w zbiorowe interesy konsumentéw, a w
konsekwencji stanowic praktyke, o ktorej mowa w art. 24 ust. 1i ust. 2 ustawy
z dnia 16 lutego 2007 r. o ochronie konkurencji i konsumentéw®;

2.  niewskazywania, w przekazywanej klientowi wystepujqgcemu z reklamacjq
informacji, przyczyny opdznienia uniemozliwiajgcej rozpatrzenie reklamacji
i udzielenie odpowiedzi bez zbednej zwtoki, nie pozniej niz w terminie 30 dni
oraz okolicznosci, ktére muszq zostac ustalone dla rozpatrzenia sprawy, co
moze stanowi¢ naruszenie art. 7 pkt 1 i 2 w zwiqzku z art. 6 Ustawy o
rozpatrywaniu reklamacji i godzi¢ w zbiorowe interesy konsumentéw, a w
konsekwencji stanowi¢ praktyke, o ktorej mowa w art. 24 ust. 1i ust. 2 UOKK.

Przepraszamy Paristwa za wszystkie utrudnienia i niedogodnosci, zwiqzane z
opdznionym rozpoznaniem Panstwa reklamacji. Liczymy, ze wyptacone kwoty
zadosc¢uczyniq stratom i krzywdom, ktdére odczuli Panstwo w zwiqzku z
praktykami Banku.

W zwiqzku z wydaniem Decyzji:

1. Bank wyptaci na rzecz konsumentow, ktorzy w okresie od 1 stycznia 2019 roku
do 31 pazdziernika 2023 roku ztozyli do Banku reklamacje, ktére nie zostaty
rozpoznane w terminie 30 dni od dnia ztozenia reklamacji okreslone ponizej
kwoty pieniezne:

Ustawa z dnia 5 sierpnia 2015 r. o rozpatrywaniu reklamacji przez podmioty rynku finansowego, o Rzeczniku
Finansowym i o Funduszu Edukacji Finansowej, Dz.U. z 2023 r. poz. 1809, (,Ustawa o rozpatrywaniu
reklamacji”).

T.j. Dz. U. 22023 r. poz. 1689 ze zm, (,,UOKK”).
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a. 300 zt konsumentowi, ktdérego reklamacja zostata rozpoznana w terminie
miedzy 30 a 60 dni od dnia ztozenia reklamacji i ktorego reklamacja
zostata uwzgledniona przez Bank;

b. 1500 zt konsumentowi, ktorego reklamacja zostata rozpoznana w terminie
miedzy 30 a 60 dni od dnia ztozenia reklamacji i ktorego reklamacja nie
zostata uwzgledniona przez Bank;

c. 600 zt konsumentowi, ktérego reklamacja zostata rozpoznana w terminie
powyzej 60 dni od dnia ztozenia reklamacji i zostata uwzgledniona przez
Bank;

d. 2500 zt konsumentowi, ktorego reklamacja zostata rozpoznana w terminie
powyzej 60 dni od dnia ztozenia reklamacji i nie zostata uwzgledniona
przez Bank;

W przypadku, jesli ztozyli Panstwo w tym okresie wiecej niz jednq reklamacje,
bedzie Panstwu przystugiwac jedna rekompensata, w wyzszej wysokosci.

Informujemy, ze otrzymane kwoty bedqg stanowi¢ Panstwa przychod
i podlega¢ opodatkowaniu podatkiem dochodowym od osob fizycznych.
W zwiqgzku z tym, do korica lutego nastepujqgcego po roku w ktérym nastqpi
wyptata otrzymajq Parnstwo od nas takze informacje PIT-11, na podstawie
ktorej bedg Panstwo mogli wykaza¢ kwote otrzymanej rekompensaty w
rocznym zeznaniu o wysokosci osiggnietego dochodu w roku, w ktérym nastgpi
wyptata (rocznej deklaracji PIT za rok, w ktérym nastqgpi wyptata) i uisci¢ od
niej nalezny podatek.

W celu dokonania wyptaty prosimy o potwierdzenie najpdézniej w ciqgu 4
miesiecy od dnia otrzymania tego komunikatu, Zze mozemy dokonac przelewu
na Panstwa rachunek prowadzony w Banku. Potwierdzenia mogq Panstwo
dokonac:

a. elektronicznie w portalu Pekao24 i PeoPay poprzez:

e zalogowanie sie do aplikacji mobilnej PeoPay / bankowosci
elektronicznej

e wybranie na gérnym pasku menu zaktadki ,,Oferty i wnioski”
o wybranie zaktadki ,,Ustugi, dyspozycje i reklamacje”

o w sekcji ,Reklamacje” wybranie zgtoszenia ,Realizacja decyzji
UOKiK”

e wypetnienie pol w formularzu elektronicznym , Oswiadczenie w
zwiqzku z decyzjq UOKiK”, m.in. wybranie z listy rachunku biezqgcego
do wyptaty oraz wybranie wariantu rekompensaty czyli ,,Wyptata
rekompensaty”

b. w kazdej placowce Banku

c. listownie na adres: ul. Zubra 1, 01-066 Warszawa z dopiskiem ,,DZR”,
korzystajqc ze wzoru potwierdzenia, ktéry dotgczylismy do pisma.
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Srodki zostang wyptacone najpézniej w ciqgu 6 miesiecy od dnia otrzymania
przez nas potwierdzenia.

2.  Niezaleznie od wyptaty srodkow o ktorych mowa w pkt 1 powyzej, jesli
spetniajg Panstwo tqcznie nastepujqgce warunki:

a. ztozyli Paristwo w okresie od 1 stycznia 2019 roku do 31 pazdziernika
2023 roku do Banku reklamacje, ktdra nie zostata rozpoznana w terminie
30 dni od dnia jej ztozenia oraz

b. reklamacja ta nie zostata uwzgledniona oraz

c. wyptata kwoty w wysokosci okreslonej w pkt 1 powyzej nie czynitaby
zados¢ Panstwa roszczeniom zgtoszonym w reklamacji

mogq Paristwo ztozy¢ w terminie 1 miesiqgca od dnia otrzymania komunikacji
do Banku wniosek o rozpoznanie jej na nowo:

a. elektronicznie w portalu Pekao24 i PeoPay poprzez:

e zalogowanie sie do aplikacji mobilnej PeoPay / bankowosci
elektronicznej

e wybranie na gérnym pasku menu zaktadki ,,Oferty i wnioski”
o wybranie zaktadki ,,Ustugi, dyspozycje i reklamacje”
e w sekcji ,,Reklamacje” wybranie ,,Realizacja decyzji UOKiK”

e wypetnienie pol w formularzu elektronicznym , Oswiadczenie w
zwiqzku z decyzjq UOKiIK”, m.in. wybranie z listy rachunku biezqcego
do wyptaty oraz wybranie wariantu rekompensaty czyli ,,Wniosek o
ponowne rozpatrzenie sprawy / wyptata rekompensaty”

b. w kazdej placéwce Banku

c. listownie na adres: ul. Zubra 1, 01-066 Warszawa z dopiskiem ,,DZR”,
korzystajqc ze wzoru potwierdzenia, ktory dotqczylismy do pisma.

3.  Niezaleznie od wyptaty srodkoéw pienieznych okreslonych w pkt 1, jesli
wyptacona kwota nie wyczerpuje Panstwa roszczen zgtoszonych w reklamacji,
mogq Paristwo dochodzi¢ dalszych roszczen na drodze sqdowej lub polubownej.

Szczegotowe zobowiqzanie Banku okreslone zostato w Decyzji dostepnej na
stronie www.uokik.gov.pl oraz na stronie [adres strony z Oswiadczeniem].
Decyzja jest prawomocna.

W imieniu Banku
[...]

o Komunikaty w formie listu zwyktego wystane po 4 (czterech) miesigcach
od wystania Pierwotnej komunikacji beda miaty nastepujaca tresc:

Szanowni Panstwo,

Urzad Ochrony Konkurencji i Konsumentow tel. +48 22 556 04 24 < faks +48 22 827 67 41
pl. Powstancow Warszawy 1 < 00-950 Warszawa dozik@uokik.gov.pl < www.uokik.gov.pl




w dniu 21 listopada 2025 r. Prezes Urzedu Ochrony Konkurencji i Konsumentow
wydat decyzje zobowiqzujgcqg nr DOZIK-5/2025 (,,Decyzja”) wobec Banku Polska
Kasa Opieki S.A. ktora dotyczy nastepujacych praktyk Banku:

1. nieudzielania odpowiedzi na reklamacje konsumentéw bez zbednej zwtoki, nie
pOzniej niz w terminie 30 dni - a w przypadkach szczegolnie skomplikowanych
- w terminie 60 dni, co moze stanowic naruszenie art. 6 i art. 7 pkt 3 Ustawy o
rozpatrywaniu reklamacji’ i godzi¢ w zbiorowe interesy konsumentéw, a w
konsekwencji stanowi¢ praktyke, o ktorej mowa w art. 24 ust. 1i ust. 2 ustawy
z dnia 16 lutego 2007 r. o ochronie konkurencji i konsumentéw?;

2.  niewskazywania, w przekazywanej klientowi wystepujqgcemu z reklamacjq
informacji, przyczyny opdznienia uniemozliwiajgcej rozpatrzenie reklamacji
i udzielenie odpowiedzi bez zbednej zwtoki, nie pozniej niz w terminie 30 dni
oraz okolicznosci, ktére muszq zostac ustalone dla rozpatrzenia sprawy, co
moze stanowi¢ naruszenie art. 7 pkt 1 i 2 w zwiqzku z art. 6 Ustawy o
rozpatrywaniu reklamacji i godzi¢ w zbiorowe interesy konsumentéw, a w
konsekwencji stanowi¢ praktyke, o ktorej mowa w art. 24 ust. 1i ust. 2 UOKK.

Przepraszamy Paristwa za wszystkie utrudnienia i niedogodnosci, zwiqzane z
opdznionym rozpoznaniem Panstwa reklamacji. Liczymy, ze wyptacone kwoty
zadoscuczyniq stratom i krzywdom, ktdére odczuli Panstwo w zwiqzku z
praktykami Banku.

W zwiqzku z wydaniem Decyzji:

1. Bank wyptaci na rzecz konsumentow, ktorzy w okresie od 1 stycznia 2019 roku
do 31 pazdziernika 2023 roku ztozyli do Banku reklamacje, ktére nie zostaty
rozpoznane w terminie 30 dni od dnia ztozenia reklamacji okreslone ponizej
kwoty pieniezne:

a. 300 zt konsumentowi, ktorego reklamacja zostata rozpoznana w terminie
miedzy 30 a 60 dni od dnia ztozenia reklamacji i ktorego reklamacja
zostata uwzgledniona przez Bank;

b. 1500 zt konsumentowi, ktorego reklamacja zostata rozpoznana w terminie
miedzy 30 a 60 dni od dnia ztozenia reklamacji i ktorego reklamacja nie
zostata uwzgledniona przez Bank;

c. 600 zt konsumentowi, ktérego reklamacja zostata rozpoznana w terminie
powyzej 60 dni od dnia ztozenia reklamacji i zostata uwzgledniona przez
Bank;

d. 2500 zt konsumentowi, ktorego reklamacja zostata rozpoznana w terminie
powyzej 60 dni od dnia ztozenia reklamacji i nie zostata uwzgledniona
przez Bank;

Ustawa z dnia 5 sierpnia 2015 r. o rozpatrywaniu reklamacji przez podmioty rynku finansowego, o Rzeczniku
Finansowym i o Funduszu Edukacji Finansowej, Dz.U. z 2023 r. poz. 1809, (,Ustawa o rozpatrywaniu
reklamacji”).

T.j. Dz. U. 22023 r. poz. 1689 ze zm, (,,UOKK”).
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W przypadku, jesli ztozyli Panstwo w tym okresie wiecej niz jednq reklamacje,
bedzie Panstwu przystugiwac jedna rekompensata, w wyzszej wysokosci.

Informujemy, ze otrzymane kwoty bedqg stanowi¢ Panstwa przychod
i podlega¢ opodatkowaniu podatkiem dochodowym od osob fizycznych.
W zwiqgzku z tym, do korica lutego nastepujqgcego po roku w ktérym nastqpi
wyptata otrzymajq Paristwo od nas takze informacje PIT-11, na podstawie
ktorej bedq Panstwo mogli wykaza¢ kwote otrzymanej rekompensaty w
rocznym zeznaniu o wysokosci osiggnietego dochodu w roku, w ktérym nastgpi
wyptata (rocznej deklaracji PIT za rok, w ktérym nastqgpi wyptata) i uisci¢ od
niej nalezny podatek.

W celu dokonania wyptaty prosimy o potwierdzenie najpozniej w ciqgu 2
miesiecy od dnia otrzymania tego komunikatu, ze mozemy dokonac przelewu
na Panstwa rachunek prowadzony w Banku. Potwierdzenia mogq Paristwo
dokonac:

a. elektronicznie w portalu Pekao24 i PeoPay poprzez:

e zalogowanie sie do aplikacji mobilnej PeoPay / bankowosci
elektronicznej

e wybranie na gérnym pasku menu zaktadki ,,Oferty i wnioski”
e wybranie zaktadki ,,Ustugi, dyspozycje i reklamacje”

e w sekcji ,,Reklamacje” wybranie zgtoszenia ,Realizacja decyzji
UOKiK”

e wypetnienie pol w formularzu elektronicznym , Oswiadczenie w
zwiqzku z decyzjq UOKiIK”, m.in. wybranie z listy rachunku biezqcego
do wyptaty oraz wybranie wariantu rekompensaty czyli ,,Wyptata
rekompensaty”

b. w kazdej placéwce Banku

c. listownie na adres: ul. Zubra 1, 01-066 Warszawa z dopiskiem ,,DZR”,
korzystajqc ze wzoru potwierdzenia, ktory dotgczylismy do pisma.

Srodki zostang wyptacone najpézniej w ciqgu 6 miesiecy od dnia otrzymania
przez nas potwierdzenia.

Niezaleznie od wyptaty srodkow pienieznych okreslonych w pkt 1, jesli
wyptacona kwota nie wyczerpuje Panstwa roszczen zgtoszonych w reklamacji,
mogq Paristwo dochodzi¢ dalszych roszczen na drodze sqdowej lub polubownej.

Szczegotowe zobowiqgzanie Banku okreslone zostato w Decyzji dostepnej na
stronie www.uokik.gov.pl oraz na stronie [adres strony z Oswiadczeniem].
Decyzja jest prawomocna.

W imieniu Banku

[..]
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e W terminie 2 (dwoch) miesiecy, a nastepnie 4 (czterech) miesiecy od wystania
Pierwotnej komunikacji Bank zamiesci w:

o Bankowosci elektronicznej powiadomienie w formie komunikatu pop-up,
pojawiajacego sie po zalogowaniu uzytkownika:
Tytut: Informacja dot. decyzji UOKiK

Tresc: Czeka na Ciebie wazna informacja. W zwiazku z decyzjq UOKiK mozesz
otrzymac srodki pieniezne.

Przycisk: Zapoznaj sie.
o Bankowosci mobilnej powiadomienie w formie komunikatu ,,push”:

Tytut: Wazna informacja

Tres¢: W zwiqzku z decyzjq UOKiK mozesz otrzymac srodki pieniezne.
Zapoznaj sie z trescig wiadomosci.

o Bankowosci mobilnej powiadomienie w formie komunikatu pop-up,
pojawiajacego sie po zalogowaniu uzytkownika:

Tytut: Czeka na Ciebie wazna informacja
Tresc¢: W zwiqzku z decyzjq UOKiK mozesz otrzymac srodki pieniezne

Przycisk: Zapoznaj sie.

Komunikat dla konsumentéw, ktorzy w dniu wydania niniejszej decyzji nie beda klientami
Banku Polskiej Kasy Opieki Spotki Akcyjnej (,,Pierwotna komunikacja”):

Szanowni Paristwo,

w dniu 21 listopada 2025 r. Prezes Urzedu Ochrony Konkurencji i Konsumentow
wydat decyzje zobowiqzujgcqg nr DOZIK-5/2025 (,,Decyzja”) wobec Banku Polska
Kasa Opieki S.A. ktdra dotyczy nastepujacych praktyk Banku:

1. nieudzielania odpowiedzi na reklamacje konsumentdow bez zbednej zwtoki, nie
pOzniej niz w terminie 30 dni - a w przypadkach szczegolnie skomplikowanych
- w terminie 60 dni, co moze stanowic naruszenie art. 6 i art. 7 pkt 3 Ustawy o
rozpatrywaniu reklamacji’ i godzi¢ w zbiorowe interesy konsumentéw, a w
konsekwencji stanowic praktyke, o ktorej mowa w art. 24 ust. 1i ust. 2 ustawy
z dnia 16 lutego 2007 r. o ochronie konkurencji i konsumentow';

2.  niewskazywania, w przekazywanej klientowi wystepujgcemu z reklamacjq
informacji, przyczyny opdznienia uniemozliwiajqcej rozpatrzenie reklamacji

9 Ustawa z dnia 5 sierpnia 2015 r. o rozpatrywaniu reklamacji przez podmioty rynku finansowego, o Rzeczniku
Finansowym i o Funduszu Edukacji Finansowej, Dz.U. z 2023 r. poz. 1809, (,Ustawa o rozpatrywaniu
reklamacji”).

0 T.j. Dz. U. z 2023 r. poz. 1689 ze zm, (,,UOKK”).

tel. +48 22 556 04 24 < faks +48 22 827 67 41
dozik@uokik.gov.pl < www.uokik.gov.pl 14

Urzad Ochrony Konkurencji i Konsumentow
pl. Powstancow Warszawy 1 < 00-950 Warszawa



i udzielenie odpowiedzi bez zbednej zwtoki, nie pézniej niz w terminie 30 dni
oraz okolicznosci, ktére muszq zostac ustalone dla rozpatrzenia sprawy, co
moze stanowi¢ naruszenie art. 7 pkt 1 i 2 w zwiqzku z art. 6 Ustawy o
rozpatrywaniu reklamacji i godzi¢ w zbiorowe interesy konsumentéw, a w
konsekwencji stanowi¢ praktyke, o ktorej mowa w art. 24 ust. 1i ust. 2 UOKK.

Przepraszamy Panistwa za wszystkie utrudnienia i niedogodnosci, zwiqzane z
opdznionym rozpoznaniem Panstwa reklamacji. Liczymy, ze wyptacone kwoty
zadoscuczyniq stratom i krzywdom, ktore odczuli Panstwo w zwiqzku z
praktykami Banku.

W zwiqzku z wydaniem Decyzji:

1.

Bank wyptaci na rzecz konsumentow, ktorzy w okresie od 1 stycznia 2019 roku
do 31 pazdziernika 2023 roku ztozyli do Banku reklamacje, ktore nie zostaty
rozpoznane w terminie 30 dni od dnia ztozenia reklamacji okreslone ponizej
kwoty pieniezne:

a. 300 zt konsumentowi, ktérego reklamacja zostata rozpoznana w terminie
miedzy 30 a 60 dni od dnia ztozenia reklamacji i ktorego reklamacja
zostata uwzgledniona przez Bank;

b. 1500 zt konsumentowi, ktorego reklamacja zostata rozpoznana w terminie
miedzy 30 a 60 dni od dnia ztozenia reklamacji i ktorego reklamacja nie
zostata uwzgledniona przez Bank;

c. 600 zt konsumentowi, ktdérego reklamacja zostata rozpoznana w terminie
powyzej 60 dni od dnia ztozenia reklamacji i zostata uwzgledniona przez
Bank;

d. 2500 zt konsumentowi, ktorego reklamacja zostata rozpoznana w terminie
powyzej 60 dni od dnia ztozenia reklamacji i nie zostata uwzgledniona
przez Bank;

W przypadku, jesli ztozyli Panstwo w tym okresie wiecej niz jedng reklamacje,
bedzie Panstwu przystugiwac jedna rekompensata, w wyzszej wysokosci.

Informujemy, ze otrzymane kwoty bedqg stanowi¢ Panstwa przychod
i podlega¢ opodatkowaniu podatkiem dochodowym od osob fizycznych.
W zwiqgzku z tym, do korica lutego nastepujqgcego po roku w ktérym nastqpi
wyptata otrzymajq Parnistwo od nas takze informacje PIT-11, na podstawie
ktorej bedq Parnistwo mogli wykaza¢ kwote otrzymanej rekompensaty w
rocznym zeznaniu o wysokosci osiqgnietego dochodu w roku, w ktorym nastgpi
wyptata (rocznej deklaracji PIT za rok, w ktorym nastqgpi wyptata) i uisci¢ od
niej nalezny podatek.

W celu dokonania wyptaty prosimy o przekazanie najpdzniej w ciqgu 6
miesiecy od dnia otrzymania tego komunikatu, informacji o numerze
rachunku bankowego, na ktory mozemy dokona¢ przelewu srodkow.
Przekazania informacji mogq Panistwo dokonac:

a. w kazdej placéwce Banku
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b. listownie na adres: ul. Zubra 1, 01-066 Warszawa z dopiskiem ,,DZR”,

korzystajqc ze wzoru potwierdzenia, ktory dotgczylismy do pisma.

Srodki zostang wyptacone najpézniej w ciqgu 6 miesiecy od dnia otrzymania

przez nas informacji.

2.  Niezaleznie od wyptaty srodkéw o ktérych mowa w pkt 1 powyzej, jesli

spetniajg Panstwo tqcznie nastepujqgce warunki:

a. ztozyli Paristwo w okresie od 1 stycznia 2019 roku do 31 pazdziernika 2023
roku do Banku reklamacje, ktora nie zostata rozpoznana w terminie 30

dni od dnia jej ztozenia oraz

b. reklamacja ta nie zostata uwzgledniona oraz

c. wyptata kwoty w wysokosci okreslonej w pkt 1 powyzej nie czynitaby

zados¢ Panstwa roszczeniom zgtoszonym w reklamacji

mogq Panstwo ztozy¢ w terminie 3 miesiecy od dnia otrzymania komunikacji
do Banku wniosek o rozpoznanie jej na nowo korzystajac ze wzoru

potwierdzenia, ktory dotqczylismy do pisma.

3. Niezaleznie od wyptaty srodkow pienieznych okreslonych w pkt 1, jesli
wyptacona kwota nie wyczerpuje Panstwa roszczen, mogq Panstwo dochodzic

dalszych roszczen na drodze sqdowej lub polubownej.

Szczegotowe zobowigzanie Banku okreslone zostato w Decyzji dostepnej na

stronie www.uokik.gov.pl. Decyzja jest prawomocna.

W imieniu Banku

[..]

Komunikacja ta zostanie skierowana do konsumentow w nastepuijacy sposob:

e w formie listow poleconych, skierowanych na ostatni znany Bankowi Polskiej

Kasie Opieki Spotce Akcyjnej adres korespondencyjny klienta;

e komunikacja zostanie nadana w terminie 3 (trzech) miesiecy od dnia

uprawomochnienia sie niniejszej decyzji.

e w terminie 2 (dwoch) miesiecy, a nastepnie 4 (czterech) miesiecy od wystania
Pierwotnej komunikacji Bank wysle ponowne komunikaty przypominajace o
niniejszej decyzji i o wynikajacym z niej przysporzeniu do konsumentow, ktorzy
do dnia wysytki ponownej komunikacji nie ztozg w Banku potwierdzenia zgody na

dokonanie wptaty. Komunikaty zostang wystane w formie listu zwyktego.

e tres¢ ponownych komunikatéw bedzie nastepujaca:

o Komunikaty w formie listu zwyktego wystane po 2 (dwoch) miesiacach od

wystania Pierwotnej komunikacji bedg miaty nastepujaca tresc:
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Szanowni Paristwo,

w dniu 21 listopada 2025 r. Prezes Urzedu Ochrony Konkurencji i Konsumentow
wydat decyzje zobowiqzujacq nr DOZIK-5/2025 (,,Decyzja”) wobec Banku Polska
Kasa Opieki S.A. ktora dotyczy nastepujacych praktyk Banku:

1.

nieudzielania odpowiedzi na reklamacje konsumentow bez zbednej zwtoki, nie
pozniej niz w terminie 30 dni - a w przypadkach szczegolnie skomplikowanych
- w terminie 60 dni, co moze stanowic naruszenie art. 6 i art. 7 pkt 3 Ustawy o
rozpatrywaniu reklamacji'' i godzi¢ w zbiorowe interesy konsumentéw, a w
konsekwencji stanowi¢ praktyke, o ktorej mowa w art. 24 ust. 1i ust. 2 ustawy
z dnia 16 lutego 2007 r. o ochronie konkurencji i konsumentow'%;

niewskazywania, w przekazywanej klientowi wystepujqcemu z reklamacjq
informacji, przyczyny opdznienia uniemozliwiajqcej rozpatrzenie reklamacji
i udzielenie odpowiedzi bez zbednej zwtoki, nie pozniej niz w terminie 30 dni
oraz okolicznosci, ktére muszq zostac ustalone dla rozpatrzenia sprawy, co
moze stanowi¢ naruszenie art. 7 pkt 1 i 2 w zwiqzku z art. 6 Ustawy o
rozpatrywaniu reklamacji i godzi¢ w zbiorowe interesy konsumentéow, a w
konsekwencji stanowi¢ praktyke, o ktorej mowa w art. 24 ust. 1i ust. 2 UOKK.

Przepraszamy Paristwa za wszystkie utrudnienia i niedogodnosci, zwigzane z
opOznionym rozpoznaniem Paristwa reklamacji. Liczymy, ze wyptacone kwoty
zadoscuczyniq stratom i krzywdom, ktore odczuli Panstwo w zwiqzku z
praktykami Banku.

W zwiqzku z wydaniem Decyzji:

1.

Bank wyptaci na rzecz konsumentow, ktorzy w okresie od 1 stycznia 2019 roku
do 31 pazdziernika 2023 roku ztozyli do Banku reklamacje, ktore nie zostaty
rozpoznane w terminie 30 dni od dnia ztozenia reklamacji okreslone ponizej
kwoty pieniezne:

a. 300 zt konsumentowi, ktérego reklamacja zostata rozpoznana w terminie
miedzy 30 a 60 dni od dnia ztozenia reklamacji i ktorego reklamacja
zostata uwzgledniona przez Bank;

b. 1500 zt konsumentowi, ktorego reklamacja zostata rozpoznana w terminie
miedzy 30 a 60 dni od dnia ztozenia reklamacji i ktorego reklamacja nie
zostata uwzgledniona przez Bank;

c. 600 zt konsumentowi, ktérego reklamacja zostata rozpoznana w terminie
powyzej 60 dni od dnia ztozenia reklamacji i zostata uwzgledniona przez
Bank;

d. 2500 zt konsumentowi, ktorego reklamacja zostata rozpoznana w terminie
powyzej 60 dni od dnia ztoZzenia reklamacji i nie zostata uwzgledniona
przez Bank;

1"
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Ustawa z dnia 5 sierpnia 2015 r. o rozpatrywaniu reklamacji przez podmioty rynku finansowego, o Rzeczniku
Finansowym i o Funduszu Edukacji Finansowej, Dz.U. z 2023 r. poz. 1809, (,Ustawa o rozpatrywaniu
reklamacji”).

2 T.j. Dz. U. 22023 r. poz. 1689 ze zm, (,,UOKK”).
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W przypadku, jesli ztozyli Panstwo w tym okresie wiecej niz jednq reklamacje,
bedzie Panstwu przystugiwac jedna rekompensata, w wyzszej wysokosci.

Informujemy, ze otrzymane kwoty bedq stanowi¢ Panstwa przychod
i podlega¢ opodatkowaniu podatkiem dochodowym od osob fizycznych.
W zwiqgzku z tym, do korica lutego nastepujqgcego po roku w ktérym nastqpi
wyptata otrzymajq Paristwo od nas takze informacje PIT-11, na podstawie
ktorej bedq Panstwo mogli wykaza¢ kwote otrzymanej rekompensaty w
rocznym zeznaniu o wysokosci osiggnietego dochodu w roku, w ktérym nastgpi
wyptata (rocznej deklaracji PIT za rok, w ktérym nastqgpi wyptata) i uisci¢ od
niej nalezny podatek.

W celu dokonania wyptaty prosimy o przekazanie najpdzniej w ciqgu 4
miesiecy od dnia otrzymania tego komunikatu, informacji o numerze
rachunku bankowego na ktory mozemy dokona¢ przelewu srodkow.
Przekazania informacji mogq Panstwo dokonac:

a. w kazdej placéwce Banku

b. listownie na adres: ul. Zubra 1, 01-066 Warszawa z dopiskiem ,,DZR”,
korzystajqc ze wzoru potwierdzenia, ktory dotqczylismy do pisma.

Srodki zostang wyptacone najpdzniej w ciqgu 6 miesiecy od dnia otrzymania
przez nas informacji.

Niezaleznie od wyptaty srodkéw o ktorych mowa w pkt 1 powyzej, jesli
spetniajg Panstwo tgcznie nastepujgce warunki:

a. ztozyli Panstwo w okresie od 1 stycznia 2019 roku do 31 pazdziernika 2023
roku do Banku reklamacje, ktora nie zostata rozpoznana w terminie 30
dni od dnia jej ztozenia oraz

b. reklamacja ta nie zostata uwzgledniona oraz

c. wyptata kwoty w wysokosci okreslonej w pkt 1 powyzej nie czynitaby
zadosc¢ Panstwa roszczeniom zgtoszonym w reklamacji

mogq Panstwo ztozy¢ w terminie 1 miesigca od dnia otrzymania komunikacji
do Banku wniosek o rozpoznanie jej na nowo korzystajgc ze wzoru
potwierdzenia, ktory dotqczylismy do pisma.

Niezaleznie od wyptaty srodkow pienieznych okreslonych w pkt 1, jesli
wyptacona kwota nie wyczerpuje Panstwa roszczen zgtoszonych w reklamacji,
mogq Paristwo dochodzi¢ dalszych roszczen na drodze sqdowej lub polubownej.

Szczegotowe zobowiqzanie Banku okreslone zostato w Decyzji dostepnej na
stronie www.uokik.gov.pl. Decyzja jest prawomocna.

W imieniu Banku
[...]

o Komunikaty w formie listu zwyktego wystane po 4 (czterech) miesigcach
od wystania Pierwotnej komunikacji:
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Szanowni Paristwo,

w dniu 21 listopada 2025 r. Prezes Urzedu Ochrony Konkurencji i Konsumentow
wydat decyzje zobowiqzujacq nr DOZIK-5/2025 (,,Decyzja”) wobec Banku Polska
Kasa Opieki S.A. ktora dotyczy nastepujacych praktyk Banku:

1.  nieudzielania odpowiedzi na reklamacje konsumentdow bez zbednej zwtoki, nie
pozniej niz w terminie 30 dni - a w przypadkach szczegolnie skomplikowanych
- w terminie 60 dni, co moze stanowic naruszenie art. 6 i art. 7 pkt 3 Ustawy o
rozpatrywaniu reklamacji’® i godzi¢ w zbiorowe interesy konsumentéw, a w
konsekwencji stanowi¢ praktyke, o ktorej mowa w art. 24 ust. 1i ust. 2 ustawy
z dnia 16 lutego 2007 r. o ochronie konkurencji i konsumentow';

2.  niewskazywania, w przekazywanej klientowi wystepujgcemu z reklamacjq
informacji, przyczyny opdznienia uniemozliwiajqcej rozpatrzenie reklamacji
i udzielenie odpowiedzi bez zbednej zwtoki, nie pozniej niz w terminie 30 dni
oraz okolicznosci, ktére muszq zostac ustalone dla rozpatrzenia sprawy, co
moze stanowi¢ naruszenie art. 7 pkt 1 i 2 w zwiqzku z art. 6 Ustawy o
rozpatrywaniu reklamacji i godzi¢ w zbiorowe interesy konsumentéow, a w
konsekwencji stanowi¢ praktyke, o ktorej mowa w art. 24 ust. 1i ust. 2 UOKK.

Przepraszamy Paristwa za wszystkie utrudnienia i niedogodnosci, zwiqzane z
opOznionym rozpoznaniem Paristwa reklamacji. Liczymy, ze wyptacone kwoty
zadoscuczyniq stratom i krzywdom, ktore odczuli Panstwo w zwiqzku z
praktykami Banku.

W zwiqzku z wydaniem Decyzji:

1. Bank wyptaci na rzecz konsumentow, ktorzy w okresie od 1 stycznia 2019 roku
do 31 pazdziernika 2023 roku ztozyli do Banku reklamacje, ktore nie zostaty
rozpoznane w terminie 30 dni od dnia ztozenia reklamacji okreslone ponizej
kwoty pieniezne:

a. 300 zt konsumentowi, ktérego reklamacja zostata rozpoznana w terminie
miedzy 30 a 60 dni od dnia ztozenia reklamacji i ktorego reklamacja
zostata uwzgledniona przez Bank;

b. 1500 zt konsumentowi, ktorego reklamacja zostata rozpoznana w terminie
miedzy 30 a 60 dni od dnia ztozenia reklamacji i ktérego reklamacja nie
zostata uwzgledniona przez Bank;

c. 600 zt konsumentowi, ktérego reklamacja zostata rozpoznana w terminie
powyzej 60 dni od dnia ztozenia reklamacji i zostata uwzgledniona przez
Bank;

d. 2500 zt konsumentowi, ktorego reklamacja zostata rozpoznana w terminie
powyzej 60 dni od dnia ztoZzenia reklamacji i nie zostata uwzgledniona
przez Bank;

3 Ustawa z dnia 5 sierpnia 2015 r. o rozpatrywaniu reklamacji przez podmioty rynku finansowego, o Rzeczniku
Finansowym i o Funduszu Edukacji Finansowej, Dz.U. z 2023 r. poz. 1809, (,Ustawa o rozpatrywaniu
reklamacji”).

4 T.j. Dz. U. 22023 r. poz. 1689 ze zm, (,,UOKK”).
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W przypadku, jesli ztozyli Panstwo w tym okresie wiecej niz jednq reklamacje,
bedzie Panstwu przystugiwac jedna rekompensata, w wyzszej wysokosci.

Informujemy, ze otrzymane kwoty bedqg stanowi¢ Panstwa przychod
i podlega¢ opodatkowaniu podatkiem dochodowym od osob fizycznych.
W zwiqgzku z tym, do korica lutego nastepujqgcego po roku w ktérym nastqpi
wyptata otrzymajq Paristwo od nas takze informacje PIT-11, na podstawie
ktorej bedq Panstwo mogli wykaza¢ kwote otrzymanej rekompensaty w
rocznym zeznaniu o wysokosci osiggnietego dochodu w roku, w ktérym nastgpi
wyptata (rocznej deklaracji PIT za rok, w ktérym nastqgpi wyptata) i uisci¢ od
niej nalezny podatek.

W celu dokonania wyptaty prosimy o przekazanie najpdzniej w ciqgu 2
miesiecy od dnia otrzymania tego komunikatu, informacji o numerze
rachunku bankowego na ktory mozemy dokona¢ przelewu srodkow.
Przekazania informacji mogq Panistwo dokonac:

a. w kazdej placéwce Banku

b. listownie na adres: ul. Zubra 1, 01-066 Warszawa z dopiskiem
»DZR”, korzystajqc ze wzoru potwierdzenia, ktory dotgczylismy do
pisma.

Srodki zostang wyptacone najpézniej w ciqgu 6 miesiecy od dnia otrzymania
przez nas informacji.

Niezaleznie od wyptaty srodkow pienieznych okreslonych w pkt 1, jesli
wyptacona kwota nie wyczerpuje Panstwa roszczen zgtoszonych w reklamacji,
mogq Paristwo dochodzi¢ dalszych roszczen na drodze sqdowej lub polubownej.

Szczegotowe zobowigzanie Banku okreslone zostato w Decyzji dostepnej na
stronie www.uokik.gov.pl. Decyzja jest prawomocna.

W imieniu Banku

[..]

C. Wyptaty na rzecz konsumentdw dotknietych praktykami, o ktérych mowa w pkt | ppkt
11 2 sentencji niniejszej decyzji okreslonych ponizej kwot pienigznych:
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300 (trzysta) zt - konsumentowi, ktorego reklamacja zostata rozpoznana w
terminie miedzy 30 a 60 dni od dnia ztozenia reklamacji i ktorego reklamacja
zostata uwzgledniona;

1500 (tysiac piecset) zt - konsumentowi, ktérego reklamacja zostata rozpoznana
w terminie miedzy 30 a 60 dni od dnia ztozenia reklamacji i ktorego reklamacja
nie zostata uwzgledniona;

600 (szescset) zt - konsumentowi, ktérego reklamacja zostata rozpoznana w
terminie powyzej 60 dni od dnia ztozenia reklamacji i zostata uwzgledniona;
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e 2500 (dwa tysiace piecset) zt - konsumentowi, ktorego reklamacja zostata
rozpoznana w terminie powyzej 60 dni od dnia ztozenia reklamacji i nie zostata
uwzgledniona;

Prawo do otrzymania okreslonej kwoty pienieznej obejmie wszystkich konsumentow,
ktorym Bank Polska Kasa Opieki Spotka Akcyjna nie udzielit odpowiedzi na reklamacje w
terminie okreslonym w przepisach ustawy z dnia 5 sierpnia 2015 r. o rozpatrywaniu
reklamacji przez podmioty rynku finansowego, o Rzeczniku Finansowym i o Funduszu
Edukacji Finansowej (Dz.U. z 2024 r. poz. 1109) lub w informacji o przedtuzeniu terminu
na odpowiedz na reklamacje, a ktorzy ztozyli ja w terminie od 1 stycznia 2019 r. do 31
pazdziernika 2023 r. W przypadku, gdy konsument ztozyt w tym okresie wiecej niz jedna
reklamacje, bedzie mu przystugiwa¢ jedna rekompensata, w wyzszej z okreslonych
wysokosci.

W stosunku do konsumentow, ktorzy na dzien wydania niniejszej decyzji beda klientami
Banku, kwota zostanie wyptacona po przekazaniu przez Bank Polska Kase Opieki Spotke
Akcyjna komunikacji indywidualnej, o ktorej mowa w pkt | lit. B powyzej i potwierdzeniu
przez konsumenta, ze Bank moze dokona¢ przelewu na rachunek konsumenta
prowadzony w Banku Polskiej Kasie Opieki Spoétce Akcyjnej. W stosunku do
konsumentow, ktoérzy na dzien wydania niniejszej decyzji nie beda klientami Banku
Polskiej Kasy Opieki Spotki Akcyjnej, kwota zostanie wyptacona po przekazaniu przez
Bank komunikacji indywidualnej, o ktérej mowa w pkt | lit. B powyzej i przekazaniu
przez konsumenta: numeru rachunku bankowego, na ktory Bank Polska Kasa Opieki
Spotka Akcyjna bedzie mogt dokonad wptaty kwoty oraz danych niezbednych do
wystawienia informacji PIT-11.

W przypadku konsumentéw bedacych w dniu wydania niniejszej decyzji klientami Banku
Polskiej Kasy Opieki Spotki Akcyjnej, konsumenci beda mogli ztozy¢ potwierdzenia
elektronicznie, w placéwce lub listownie (w zaleznosci od preferencji konsumenta). W
przypadku konsumentéw, niebedacych w dniu wydania niniejszej decyzji klientami
Banku Polskiej Kasy Opieki Spotki Akcyjnej, konsumenci beda mogli ztozy¢ informacje w
placowce lub listownie (w zaleznosci od preferencji konsumenta).

Konsumenci beda mieli prawo ztozy¢ potwierdzenie lub informacje w ciagu 6 (szesciu)
miesiecy od dnia otrzymania Pierwotnej komunikacji, o ktorej mowa w lit. B powyzej.

Bank Polska Kasa Opieki Spotka Akcyjna wyptaci srodki konsumentom najpdzniej w
terminie 6 (szesciu) miesiecy od dnia otrzymania potwierdzenia lub informacji.
D. Umozliwienia ztozenia wniosku o ponowne rozpoznanie sprawy konsumentom, ktorzy

tacznie spetnig nastepujace warunki:

e w okresie od 1 stycznia 2019 roku do 31 pazdziernika 2023 roku ztozyli do Banku
Polskiej Kasy Opieki Spotki Akcyjnej reklamacje, ktora nie zostata rozpoznana w
terminie 30 dni od dnia jej ztozenia oraz;

¢ reklamacja ta nie zostata uwzgledniona oraz;
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e wyptata kwoty w wysokosci okreslonej w pkt | lit. C powyzej nie czynitaby zados¢
roszczeniom zgtoszonym w reklamacji, o ktérej mowa powyzej.

Konsumenci beda mieli prawo ztozyc¢ wniosek o ponowne rozpoznanie sprawy w terminie
3 (trzech) miesiecy od dnia otrzymania Pierwotnej komunikacji, o ktérej mowa w lit. B
powyzej. Wnioski zostang rozpoznane najpdzniej w terminie 3 (trzech) miesiecy od dnia
ztozenia wniosku przez konsumenta.

Na podstawie art. 28 ust. 3 w zw. z art. 28 ust. 1 ustawy z dnia 16 lutego 2007 r. o ochronie
konkurencji i konsumentéw (Dz.U. z 2024 r. poz. 1616 ze zm.), po przeprowadzeniu
postepowania w sprawie stosowania praktyk naruszajacych zbiorowe interesy
konsumentow, w toku ktorego zostato uprawdopodobnione na podstawie okolicznosci
sprawy stosowanie przez Bank Polskg Kase Opieki Spotke Akcyjna z siedzibg w Warszawie
praktyk naruszajacych zbiorowe interesy konsumentow, opisanych w pkt | ppkt 1 i 2
sentencji niniejszej decyzji, Prezes Urzedu Ochrony Konkurencji i Konsumentow naktada
na Bank Polska Kase Opieki Spotke Akcyjna z siedziba w Warszawie obowiazek ztozenia
informacji o realizacji zobowiazania, o ktorym mowa w punkcie | sentencji niniejszej
decyzji, poprzez przedstawienie Prezesowi Urzedu Konkurencji i Konsumentow:

A.

1. zrzutow ekranu (z widoczna data ich sporzadzenia), ze strony internetowej
(zaréwno strony gtownej jak i podstrony z petna trescia oswiadczenia) oraz
portalu Facebook, wskazujacych na terminowa i utrzymana publikacje
oswiadczen, o ktorych mowa w pkt | lit. A sentencji niniejszej decyzji;

2. nagran ze strony internetowej oraz portalu Facebook, wskazujacych na
dziatanie hipertaczy zamieszczonych w tresci oswiadczen, o ktérych mowa
w pkt | lit. A sentencji niniejszej decyzji;

3. informacji o liczbie wejsc¢ (liczbie otwarc hipertaczy) na podstrone, na
ktorej opublikowano petna tres¢ Oswiadczenia, o ktorym mowa w pkt | lit.
A sentencji powyzej;

1. sprawozdania dotyczacego przekazania konsumentom informacji,
wskazanych w punkcie | lit. B sentencji powyzej, z podaniem: liczby
wystanych pism z podziatem na metode wysytki; daty (okresu) wysytki
komunikatow - osobno dla Pierwotnej komunikacji i ponownych
komunikatow;

2. 10 (dziesieciu) pierwszych wiadomosci (Pierwotna komunikacja,
zanonimizowane kopie), skierowanych do konsumentow bedacych w dniu
wydania niniejszej decyzji klientami Banku Polskiej Kasy Opieki Spotki
Akcyjnej w zwiazku z wykonaniem zobowiazania, wskazanego w pkt | lit. B
sentencji niniejszej decyzji - osobno dla kazdej z zastosowanych metod
wysytki (za posrednictwem bankowosci elektronicznej, bankowosci
mobilnej, droga mailowa badz listem poleconym) - tacznie 40 kopii;

3. 10 (dziesieciu) pierwszych wiadomosci (Pierwotna komunikacija,
zanonimizowane kopie), skierowanych do konsumentow niebedacych w dniu
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C.

D.

wydania niniejszej decyzji klientami Banku Polskiej Kasy Opieki Spotki
Akcyjnej w zwiazku z wykonaniem zobowigzania, wskazanego w pkt | lit. B
sentencji niniejszej decyzji;

4. 5 (pieciu) pierwszych sposrod ponownych komunikatéw (zanonimizowane
kopie), skierowanych do konsumentéw bedacych w dniu wydania niniejszej
decyzji klientami Banku Polskiej Kasy Opieki Spotki Akcyjnej w zwiazku z
wykonaniem zobowigzania, wskazanego w pkt | lit. B sentencji niniejszej
decyzji - osobno dla komunikatéw wysytanych po 2 oraz po 4 miesigcach od
skierowania do konsumentoéw Pierwotnej komunikacji i osobno dla kazdej z
zastosowanych metod wysytki;

5. 5 (pieciu) pierwszych sposrod ponownych komunikatow (zanonimizowane
kopie), skierowanych do konsumentow niebedacych w dniu wydania
niniejszej decyzji klientami Banku Polskiej Kasy Opieki Spotki Akcyjnej w
zwigzku z wykonaniem zobowiazania, wskazanego w pkt I lit. B sentencji
niniejszej decyzji - osobno dla komunikatéw wysytanych po 2 oraz po 4
miesigcach od skierowania do konsumentow Pierwotnej komunikaciji;

informacji o liczbie uprawnionych konsumentéw, ktorzy skorzystali / nie skorzystali
z przysporzen, okreslonych w pkt I lit. C sentencji powyzej - z podziatem wedtug
kwot przysporzenia oraz wykorzystanego przez konsumenta kanatu komunikacji
(osobiscie w placowce, listownie, elektronicznie); informacji o sumarycznej kwocie
ww. przysporzen; informacji o liczbie przypadkow, w ktorych konsumentom, w
zwiazku z naruszeniem dotyczacym wiecej niz jednej reklamacji, wyptacono jedno
Swiadczenie w wyzszej wysokosci; zbiorow dokumentacji, obrazujacych procedure
wyptaty przysporzen na rzecz konsumentow, tj.:

1. 10 (dziesieciu) pierwszych, listownych potwierdzen lub informacji
(zanonimizowane kopie) ztozonych w celu uzyskania przysporzenia, o
ktorym mowa w pkt | lit. C sentencji niniejszej decyzji przez uprawnionych
konsumentow bedacych w momencie wydania niniejszej decyzji klientami
Banku Polskiej Kasy Opieki Spotki Akcyjnej - wraz z informacjami o datach
i kwotach wykonanych swiadczen, z dowodem (np. potwierdzeniem
wykonania przelewu);

2. 10 (dziesieciu) pierwszych, listownych potwierdzen lub informacji
(zanonimizowane kopie) ztozonych w celu uzyskania przysporzenia, o
ktorym mowa w pkt | lit. C sentencji niniejszej decyzji, przez uprawnionych
konsumentow niebedacych w momencie wydania niniejszej decyzji
klientami Banku Polskiej Kasy Opieki Spotki Akcyjnej - wraz z informacjami
o datach i kwotach wykonanych swiadczen, z dowodem (np.
potwierdzeniem wykonania przelewu);

informacji o liczbie konsumentow, ktdérzy skorzystali z procedury ponownego
rozpatrzenia sprawy, okreslonej w pkt | lit. D sentencji powyzej - z podziatem na
sprawy rozpatrzone pozytywnie i negatywnie w wyniku ich reewaluacji; informacji
0 przecietnym czasie powtdrnego rozpatrywania sprawy w ww. procedurze oraz
wskazania 10 (dziesieciu) przypadkow najdtuzej rozpatrywanych wraz z podaniem
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czasu ich rozpatrywania; zbiorow dokumentacji, obrazujacych procedure
ponownego rozpatrzenia sprawy, tj.:

1. 10 (dziesieciu) pierwszych wnioskow konsumentdw (zanonimizowane kopie)
ztozonych w celu ponownego rozpatrzenia sprawy, o ktorym mowa w pkt |
lit. D sentencji niniejszej decyzji, przez uprawnionych konsumentow
bedacych w momencie wydania niniejszej decyzji klientami Banku Polskiej
Kasy Opieki Spotki Akcyjnej - z zataczeniem petnej dokumentacji
pierwotnego postepowania reklamacyjnego w danej sprawie oraz kopii
odpowiedzi Banku Polskiej Kasy Opieki Spotki Akcyjnej, bedacej wynikiem
ponownego rozpatrzenia sprawy;

2. 10 (dziesieciu) pierwszych wnioskow konsumentow (zanonimizowane kopie)
ztozonych w celu ponownego rozpatrzenia sprawy, o ktorym mowa w pkt |
lit. D sentencji niniejszej decyzji, przez uprawnionych konsumentow
niebedacych w momencie wydania niniejszej decyzji klientami Banku
Polskiej Kasy Opieki Spotki Akcyjnej - z zataczeniem petnej dokumentacji
pierwotnego postepowania reklamacyjnego w danej sprawie oraz kopii
odpowiedzi Banku Polskiej Kasy Opieki Spotki Akcyjnej, bedacej wynikiem
ponownego rozpatrzenia sprawy;

- w terminie 16 miesiecy od dnia uprawomocnienia si¢ niniejszej decyzji.

UZASADNIENIE

[1]

[2]

[3]

Prezes Urzedu Ochrony Konkurencji i Konsumentéw (dalej rowniez ,,Prezes Urzedu”,
»,Prezes UOKIK”) przeprowadzit postepowanie wyjasniajace (sygn. DOZIK-
2.403.18.2023) w celu wstepnego ustalenia, czy nastapito naruszenie uzasadniajace
wszczecie postepowania w sprawie praktyk naruszajacych zbiorowe interesy
konsumentow w zwiazku z nieudzielaniem odpowiedzi na reklamacje konsumentow w
terminach przewidzianych w art. 6 i art. 7 pkt 3 ustawy z dnia 5 sierpnia 2015 r. o
rozpatrywaniu reklamacji przez podmioty rynku finansowego, o Rzeczniku
Finansowym i o Funduszu Edukacji Finansowej (Dz.U. z 2024 r. poz. 1109 ze zm., dalej
rowniez: ,,urr”) przez Bank Polska Kase Opieki S.A. z siedzibg w Warszawie (dalej
rowniez: ,Pekao S.A.”, ,,Bank”, ,,Spétka” lub ,,Przedsiebiorca”).

Postepowanie wszczeto w zwiazku z sygnatami konsumenckimi, z ktérych wynikato,
ze Bank nie udziela odpowiedzi na reklamacje konsumentéw w okreslonych
przepisami prawa terminach, a przekazywane konsumentom informacje o
przedtuzeniu postepowania reklamacyjnego nie zawieraja merytorycznego opisu
przyczyn opoznienia ani wskazania okolicznosci, ktére nalezy wyjasnic w celu
rozpatrzenia sprawy, a jedynie krotki, masowo wykorzystywany fragment,
informujacy o opdznieniu. Niektdrzy konsumenci zgtaszali ponadto, ze czas
rozpatrywania ich reklamacji przekraczat 60 dni od dnia otrzymania jej przez Bank.

Pismem z dnia 23 marca 2023 r., celem ustalenia stanu faktycznego sprawy, Prezes
Urzedu wezwat Pekao S.A. do przekazania informacji i dokumentow zwiazanych z
terminowoscia oraz sposobem prowadzenia procesow reklamacyjnych. Spotke
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[4]

[5]

[6]

wezwano Ww szczegolnosci do: wskazania liczby reklamacji ztozonych przez
konsumentow; przekazania danych o srednim czasie odpowiedzi na reklamacje,
ztozone przez konsumentdéw; poinformowania o liczbie reklamacji rozpatrzonych w
terminach powyzej 30 dni oraz powyzej 60 dni - dla reklamacji ztozonych przez
konsumentow w latach 2021, 2022 oraz od poczatku 2023 roku do dnia odpowiedzi.
Spotke zobowiazano tez do przekazania danych o skargach lub reklamacjach na
nieterminowe odpowiedzi oraz szczegotowego opisania 10 przypadkéw najdtuzszego
rozpatrywania reklamacji, poczawszy od 2021 r., wraz z dotaczeniem dokumentacji
zwiazanej z tymi przypadkami. Prezes Urzedu wezwat tez Bank do wskazania przyczyn
opoOznien w rozpatrywaniu reklamacji konsumenckich oraz do wyjasnienia podstawy
prawnej stosowanych dziatan, a takze do poinformowania o stosowanych procedurach
wewnetrznych, regulujacych rozpoznawanie i odpowiadanie na reklamacje klientéw
-z zataczeniem wewnetrznych dokumentow lub wytycznych, kierowanych do
pracownikow.

Wyjasnien w odpowiedzi na wezwanie Prezesa UOKIK Bank udzielit pismem z 11
kwietnia 2023 r., przekazujac dane statystyczne, dokumentacje postepowan
reklamacyjnych oraz regulacje wewnetrzne dotyczace zagadnienia rozpatrywania
reklamacji.

[XXXXOXOXXXXKHXXXEXKKXXKXKKXXXKXXXXKXKXXXKKXXKKKKKXKKXXXXKKXXXKKXXXKXXXXXXXXXXKXXXX
XXXXXXXXXXXXXXXXXXXKKXXXXXKXXKXXXXKKXXXKKKXXXEXKXXXKXXXKXKKXXKXXXXXXXXXXKXXXKK
XXXXXXXXXXXXXXXXXXXKKKXXKEXKXXKKXXXKKXXXKKKXXXEXKXXXEXXXXKXKKXXKXXXXXXXXXXXKXXXKK
XXXXXXXXXXXXXXXXXXXKKXXXXKXXXXKKXXXXKKXXXKKXXXXEXKXXXKXXXXXXXXXK XXX XX XXXKXXXXKK
XXXXXXXXXXXXXXXXXXXKKXXXXKXXXKKXXXKKXXXKKXXXXEXKXXXK XXX XXXKX XXX XX XXXXXXXKK
XXXXXXXXXXXXXXKXXXXXKKKXXKEXKXXKKXXXXKKKXXKKXXXXEXKXXXEXXXXKXXKXXKXXXXXKXXXXXXKXXXKK
XXXXXXXXXXXXXXXXXXXKKKXXKKKXXKKXXXXEXKXXXKKKXXXEXKXXXEXXXXKXKKXXKXXXXXXXXXXKXXXKK
XXXXXXXXXXXXXXXXXXXKKXXXXXKXXKKXXXXKKXXXKKKXXXEXKXXXKXXXXKKXXKXXXXXXXXXXKXXXKK
XXXXXXXXXXXXXXXXXXXKKXXXXK XXX XXXKKXXXKKXXXXEXKXXXKXXXXKXXXKXXXXXXKXXXXXXXXXKXK
XXXXXXXXXXXXXXXXXXXKKXXXXK XXX XXXKKXXXKKXXXXXKXXXEX XXX XXX XXX XXX XXXXKK
XXXX]

Prezes Urzedu otrzymat rowniez pismo Rzecznika Finansowego (sygn. RF/202/2023) z
17 pazdziernika 2023 r., dotyczace potencjalnych naruszen przy wykonywaniu
przepisow ustawy o ,wakacjach kredytowych”' w ktorym w pkt Il, zatytutowanym
»Lastrzezenia w zakresie realizacji obowigzkéw z ustawy o Rzeczniku” wskazano na
sygnalizowanie przez konsumentow braku rozpatrywania reklamacji w ustawowych
terminach - liczbe takich przypadkéw oceniono w pismie jako ,znaczaca”, a
zachowanie Pekao S.A. w opinii Rzecznika mogto stanowi¢ praktyke naruszajaca
zbiorowe interesy konsumentow. Zgodnie z wyjasnieniami Rzecznika, otrzymat on
ponad [***] wnioskow klientéw w okresie od 1 stycznia 2022 r. do dnia 29 sierpnia 2023
r. w zwiazku z mozliwymi naruszeniami przez Bank termindw, wskazanych w
przepisach urr. W ocenie Rzecznika Finansowego, pomimo podjetych przez Pekao S.A.
dziatan sanacyjnych, wedtug stanu na dzien sporzadzenia ww. pisma liczba reklamacji

15 ustawa z dnia 7 lipca 2022 r. o finansowaniu spotecznosciowym dla przedsiewzie¢ gospodarczych i pomocy

kredytobiorcom (Dz. U. z 2022 r. poz. 1488; stan na dzien sporzadzenia ww. pisma)
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[7]

[8]

[9]

dotyczacych kredytow hipotecznych, rozpatrywana przez Pekao S.A. z naruszeniem
termindw ustawowych, nadal powinna byta by¢ oceniana jako znaczaca - nawet biorac
pod uwage czynniki wskazane przez Bank jako wptywajace na problemy w tym
zakresie.

Majac na uwadze dokonane ustalenia, postanowieniem z dnia 10 listopada 2023 r.
Prezes UOKIK wszczat wobec Banku Polskiej Kasy Opieki S.A. z siedziba w Warszawie
postepowanie o sygn. DOZIK-2.610.18.2023.AB w sprawie stosowania praktyk
naruszajacych zbiorowe interesy konsumentéw, wskazanych w pkt | niniejszej
decyzji. Postanowieniem dowodowym z dnia 10 listopada 2023 r., do akt
postepowania wtaczono materiat dowodowy, zgromadzony w toku postepowania o
sygnaturze akt DOZIK-2.403.18.2023. Jednoczesnie, celem ustalenia biezacego stanu
faktycznego, Prezes Urzedu wezwat Pekao S.A. do przekazania informacji
uzupetniajacych (analogicznie do wezwania z dnia 23 marca 2023 r.) dotyczacych
statystyk rozpatrywania reklamacji ztozonych w okresie od 11 kwietnia 2023 r. do
dnia udzielenia odpowiedzi. Bank poinformowano réwniez o mozliwosci odniesienia
sie do stawianych zarzutow.

Odpowiedzi na wezwanie Prezesa Urzedu Bank udzielit pismem z 4 grudnia 2023 r.,
przekazujac informacje dotyczace procesow reklamacyjnych zainicjowanych
reklamacjami konsumenckimi, ktore wptynety do Banku w okresie od kwietnia do
listopada 2023 r. Dodatkowo, w odpowiedzi na zawiadomienie o wszczeciu
postepowania w sprawie stosowania praktyk naruszajacych zbiorowe interesy
konsumentow, Przedsiebiorca pismem z dnia 21 grudnia 2023 r. przedtozyt stanowisko
w sprawie, wraz z wnioskiem o0 umorzenie postepowania z uwagi na jego
bezprzedmiotowosc.
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[10]

[11]
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XXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXX] Dodatkowo, na wypadek
nieumorzenia postepowania, Bank wystapit z wnioskiem o wydanie przez Prezesa
Urzedu decyzji w trybie art. 28 ustawy z dnia 16 lutego 2007 r. o ochronie konkurencji
i konsumentow (Dz.U. z 2024 r. poz. 1616 ze zm.; dalej: ,,uokik”) oraz przedstawit
propozycje tresci zobowiazania do podjecia dziatan zmierzajacych do usuniecia
skutkow zarzuconych naruszen, ktéra nastepnie kilkukrotnie modyfikowat w
pozniejszej korespondencji. Ostateczng wersje propozycji zobowiazania Spotka
przekazata w pismie z dnia 31 pazdziernika 2025 r. Zobowigzanie Banku przewidywato
obowiagzki o charakterze informacyjnym (komunikacja ogdlna i indywidualna),
wyptate swiadczen pienieznych na rzecz konsumentéw dotknietych zarzucanymi
praktykami, a takze umozliwienie im ponownego rozpatrzenia nieterminowo
rozpatrzonych reklamacji, ktore nie zostaty uprzednio uznane przez Bank.

Pismem z dnia 7 listopada 2025 r. Prezes UOKiK zawiadomit Spotke o zakonczeniu
zbierania materiatu dowodowego, jak rowniez wyznaczyt termin na zapoznanie sie z
aktami niniejszej sprawy. Przedsiebiorca nie skorzystat z ww. uprawnien.

Prezes Urzedu ustalit nastepujace okolicznosci faktyczne:

Bank Polska Kasa Opieki Spotka Akcyjna, adres siedziby: ul. Zubra 1, 01-066
Warszawa, wpisany jest do rejestru przedsiebiorcow w Sadzie Rejonowym dla m.st.
Warszawy w Warszawie, Xlll Wydziale Gospodarczym Krajowego Rejestru Sadowego,
KRS: 0000014843, NIP: 526-00-06-841, REGON: 000010205. Przedmiotem dziatalnosci
Banku jest m.in. posrednictwo pieniezne.

[dowdd: informacja odpowiadajaca odpisowi aktualnemu z Rejestru
Przedsiebiorcéow Krajowego Rejestru Sadowego]

Sygnaty konsumenckie - ad pkt | ppkt 1 sentencji decyzji

[12]

Prezes Urzedu otrzymat sygnaty, w ktorych konsumenci zwracali uwage na przewlekte
rozpatrywanie reklamacji przez Pekao S.A. - w tym na przypadki opoznien
przekraczajacych wskazany w przepisach urr maksymalny termin na rozpatrzenie
reklamacji w sprawach szczegolnie skomplikowanych - 60 dni. Przyktadowo (sygnat
konsumencki):

,»W dniu 01.08.2022 ztozytam reklamacje (...), do dnia dzisiejszego tj. 20.11.2022 w
zaden sposob nie rozpatrzyli reklamacji. Dnia 29.08.2022 otrzymatam pismo z
przeprosinami i informacjq o wydtuzonym terminie rozpatrzenia tej reklamacji,
jednak nie dtuzej niz do 30.09.2022. Tak sie, niestety, nie stato. (...) Bank nie reaguje
na moje reklamacje, kontakt, prosby.”
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[dowdd: sygnat konsumencki z 20 listopada 2022 r., nr RPW/75638/2022, xxxxxx]

,W sierpniu br. zgtositam reklamacje. (...) Do chwili obecnej nie dostatam odpowiedzi
na reklamacje - bank dosyta mi kolejne pisma, ze potrzebujq wiecej czasu. (...) Dla
mnie to jawne lekcewazenie klienta.”

[dowéd: sygnat konsumencki z 19 grudnia 2022 r., nr RPW/83804/2022, xxxxxx]
»Zlozylem reklamacje w dniu 28.07.2022

Dnia 28.08.2022 dostalem wiadomosc z banku o przedluzajacym sie czasie
rozpatrywania reklamacji ale odpowiedz dostane najpozniej 26.09.2022.

Dzis jest 28.09.2022 reklamacja dalej jest nierozparzona, napisalem wiadomosc do
banku z prosba o informacje kiedy bedzie - dostalem odpowiedz ze jest w trakcie i
mam czekac.

Lacznie jest juz ponad 60 dni reklamacja rozpatrywana.”

[dowéd: sygnat konsumencki z 28 wrze$nia 2022 r., nr RPW/62786/2022, xxxxxx]
,»Nasza reklamacja rozpatrywana jest przez bank juz czwarty miesiqc”

[dowéd: sygnat konsumencki z 14 marca 2023 r., nr RPW/23172/2023, xxxxxx]

,Dzien dobry, prosze z prosbg o pomoc. Postaram sie jak najbardziej szczegotowo i
bez emocji opisa¢ mojq sytuacje, Prosze przyjrzec sie procedurom reklamacyjnym
banku Pekao sa. Ztozytam reklamacje w banku. Mogtam to zrobic¢ drogq pisemnq (list
do placowki banku), online przez panel bankowosci osobistej bqdz osobiscie w
placowce. Wybratam droge internetowq, z czego sie bardzo ciesze, bo przynajmniej
mam slad po ich nicnierobieniu. (..) Pismo zostato ztozone 24.10.22 r., zgodnie z
regulaminem bank ma miesiqc na wydanie decyzji. Po miesigcu otrzymatam pismo, ze
przyznajq sobie, bez podania przyczyny, dodatkowy miesigc na rozpatrzenie tematu.
Oznaczatoby to zakoriczenie w dniu 24.12.2022. Niestety i ten termin nie byt
rozstrzygajqcy. (...) Od korica stycznia co tydzien przez infolinie sktadam ponaglenia,
osoby twierdzq, ze moja sprawa zostanie potraktowana priorytetowo, jednak mija
kolejny miesigc i nic. Co wiecej, nie jestem w stanie kontynuowac w zaden sposob
komunikacji z bankiem, moge jedynie anulowac reklamacje.”

[dowéd: sygnat konsumencki z 22 lutego 2023 r., nr RPW/17094/2023, xxxxxx]

Sygnaty konsumenckie - ad pkt | ppkt 2 sentencji decyzji

[13]

W kierowanych do Prezesa Urzedu sygnatach, konsumenci wskazywali rowniez, ze
przekazywane im przez Bank pisma, informujace o wydtuzeniu terminu na udzielenie
odpowiedzi nie =zawieraty merytorycznych wyjasnien. Przyktadowo (sygnat
konsumencki):

16 Pisownia oryginalna, ponizej odpowiednio
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[14]

[15]

W zakresie 1 reklamacji bank odpisat szybko bo w ciqgu 2 tygodni. W zakresie drugiej
ktora wydaje sie prostsza bank odpisuje 02 grudnia tuz przed terminem 30 dni
cytujqc:"(...)wymaga dodatkowych ustalen.

Potrzebujemy wiecej czasu na jej rozpatrzenie z uwagi na skomplikowany charakter
sprawy i koniecznos¢ uzyskania dodatkowych materiatow.

Odpowiemy najpdzniej 03.01.2022 r."”

(...) wydaje mi sie, iz odpowiedZ Banku jest automatycznq przedtuzkq reklamacji
wysytanqg bez wzgledu na to czy ktos zaczqgt zajmowac sie sprawq czy tez nie. Opisany
przypadek moze wskazywac na problemy w obstudze procesow reklamacyjnych po
stronie Banku tj. braku ludzi do rozpatrywania reklamacji. Generalnie zastosowany
zapis w odpowiedzi na reklamacje wskazuje w mojej opinii, iz nikt reklamacjq sie nie
zajqt.

[dowod: sygnat konsumencki z 5 grudnia 2021 r., nr RPW/70337/2021, xxxxxx]

Dotaczana do ww. sygnatow konsumenckich korespondencja, kierowana przez Pekao
S.A. do konsumentow w zwiazku z wydtuzeniem terminu na odpowiedz na reklamacje,
byta formutowana bez szczegotowego wskazania przyczyny opoOznienia ani
okolicznosci, ktore nalezy ustali¢ w celu zatatwienia sprawy, przy uzyciu fragmentow
przeznaczonych do powtarzalnego stosowania (niezaleznie od tematyki reklamacji):

Dzien dobry,

Potrzebujemy jeszcze troche czasu, poniewaz nie moglismy wyjasni¢ w wymaganym
terminie wszystkich okolicznosci zwigzanych ze zgtoszonqg reklamacjq. Oczekujemy na
wynik analizy tej sprawy. Na reklamacje odpowiemy, jak tylko bedziemy miec petne
dane.

Odpowiedz przekazemy najpozniej do ...”

[dowody: sygnaty konsumenckie o nr.: RPW/34652/2023; RPW/23172/2023;
RPW/86039/2022; RPW/83804/2022; RPW/72320/2022
XXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXX]

Zgodnie z wyjasnieniami Banku, przytaczany powyzej komunikat byt w latach 2021 -
2023 masowo wykorzystywany w pismach informujacych o przedtuzeniu terminu na
rozpatrzenie reklamacji rowniez w wariantach, zawierajacych dodatkowe zdanie
odnoszace sie do ogdlnej tematyki reklamacji lub do wtasciwej jednostki
wewnetrznej Banku. Zdanie to dotaczano przed zdaniem ,,Na reklamacje odpowiemy,
jak tylko bedziemy mie¢ petne dane.”. Mozliwe warianty obejmowaty'’:

Obecnie czekamy na wynik weryfikacji zasadnosci pobranej optaty.

17 Lista jest wyczerpujaca
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[16]

[17]

Obecnie czekamy na wynik weryfikacji obstugi karty.
Weryfikujemy, czy wszystkie warunki do wyptaty nagrody zostaty spetnione.
Obecnie czekamy na wynik weryfikacji blokady konta i realizacji zajecia z konta.

Obecnie czekamy na wynik weryfikacji zgtoszenia od jednostki rozliczajqcej renty i
emerytury zagraniczne.

Obecnie czekamy na wynik analizy dotyczqcej oprocentowania na wskazanym
kredycie.

Obecnie czekamy na wynik analizy dotyczqcej zwrotu kosztow po wczesniejszej sptacie
zobowiqzania kredytowego.

Obecnie czekamy na wynik weryfikacji zgtoszenia od jednostki odpowiedzialnej za
funkcjonowanie bankowosci elektronicznej.

[dowod: pismo Pekao S.A. z dnia 25 listopada 2024 r., xxxxxx]

Stosowanie analogicznej tresciowo, lakonicznej komunikacji potwierdzata réowniez
przekazana przez Bank dokumentacja postepowan reklamacyjnych:

Dzien dobry,
reklamacja nr ... wymaga dodatkowych ustalen.

Potrzebujemy wiecej czasu na jej rozpatrzenie z uwagi na skomplikowany charakter
sprawy i koniecznos¢ uzyskania dodatkowych materiatow.

Odpowiemy najpozniej ...

[dowody: odpowiedzi na reklamacje o nr.: BR/ZRKR/IR/889353/2021;
936333/2022; 888674/2021; 889923/2021; 938108/2022; 937690/2022;
897088/2021, odpowiednio zat. nr.: 2,3,4,5,6,7 i 10 do pisma Pekao S.A. z dnia 11
kwietnia 2023 r. - odpowiednio XXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXX]

Podsumowujac, na podstawie dokumentacji postepowan reklamacyjnych,
przekazanej przez Spotke oraz tej, dotaczonej do sygnatow konsumenckich, Prezes
Urzedu uprawdopodobnit, ze w latach 2021 - 2023 Bank w sposéb powtarzalny nie
wskazywat przyczyny opoznienia ani okolicznosci, ktore musza zostaé ustalone dla
rozpatrzenia sprawy, w przekazywanych konsumentom informacjach ws.
nierozpatrzenia reklamacji w terminie.

Procedura reklamacyjna w Pekao S.A.

[18]

[XXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXX
$,0,0.0,0.9.0.0.0,0.0,0,.0.9.0.0.0.00.99.09009.0900000000000000000000000000090000000000000000000000 04
$,0,0.0,0.9.0.0.0,0.0,0,.0.0.0.0.0.00.99.0999.09000000000000000000000000000000000000000000000000004
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[19]

[20]

[21]

0,:0.9.0.0.0.0.0.9.0,0.0.9.9.0.0.090.0.0900900090900909000000090000900090000000000900000000000000000000004
XXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXX]

[dowod: pismo Pekao S.A. z dnia 4 grudnia 2023 r., xxxxx]

[XXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXX
0.:0,9.9.0.0.9.0.0.9.0.0.0.9.9.0.0.9.0.0.90.090.009909099909099009090090009000000090009000000009000000000000004
1,:0.9.0.0.0.0.0.9.0,0.0.9.9.0,.0.00.0.09009000909009090000000000000090000000000900000000000000000000004
$,0,0.0,0.9.0.0.0,0.0,0,.0.0,0.0.0.00.99.09099.090000000000000000000000000000000000000000000000000 04
$,0,0.0,0.9.0.0.0,0.0,0,.0.0.0.0.0.00.99.0999.09000000090090000000000000000000000000000000000000000 04
1:0.9.0.0.0.0.0.9.0,0.0.9.9.0,.0.00.0.0900.90009090909000900009000000090000000000900000000000000000000004
XXXXXXXXXXXXXXXXXXXXX]

[XXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXX
),0.0.0.9.0.9.0.0.0.0.0.0.9.0.9.0.09090909090090900900090900000090009090090009090090009909009009090900099099090
),0.0.0.9.0.0.0.0.0.0.0.0.9.0.0.090909090900909009000909000000000990900900099090090009909009009090900099099090
0,0,90.9.0.0.0.0.0.0.0.0.0.09.0.099.0.09099009009090900069900090990909000900090900909090909000909900900.09090090990909099090¢
,0,0.9.0.0.0.0.0.0.0.0.0.09.0.099.0.0909990090090909000990090990909000900090900909090909000909900900.090909090990909099090¢
XXXXXXXXXXXXXXXXXXXXX]

[XXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXX
XXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXX]

[XXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXX
XXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXX]

1. [XXXXXXXXXXXXXXXXXXXXX]

2. [XXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXX]

3. [XXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXX

XXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXX]

[dowéd: dokumentacja do zarzadzenia wewnetrznego
XXXXXXXXXXXXXXXXKXXXXXXXXXXIXXXXHXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXK
XXXXXXXXXXXXXXXXXXKXHXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXX XXX XX XX XX XXX
XXXXXXXX XXX XX XXX XXX XXX XXXXXX ]

[XXXXOXXHXXXXKHXXXEXKKXXKXKKXXXKKXXXKXKXXXKKXXKKKKXXKKKXXKKXXXKKKXXKXKKXXXKXXXXXKXXXX
XXXXXXXXXXXXXXXXXXXKKXXXKKKXXKKXXXXKKXXXXKKKXXXEXKXXXKXXXKXKKXXKXXXXXXXXXXXKXXXXKK
XXXXXXXXXXXXXXKXXXXXKKXXXXKKXXKKXKXKKXXXKKKXXXEXKXXXKXXXXKKKXXKXXXXXXXXXXKXXXKK
XXXXXXXXXXXXXXXXXXXEXKXXXXKXXXXKXKXXXXKKXXXEXKXXXXEXKXXXEXXXXXKXXXX XXX XXX XXXXKXK
XXXXXXXXXXXXXXXXXXXKKXXXXKKXXXKXXXXKKXXXKKXXXXKKXXXK XXX XXX K XXXXKXXXXKXXXXKXK
XXXXXXXXXXXXXXXXXXXKKKXXKXKKXXKKXKXKKXXXKKKXXXEXKXXXKKXXKXKXXKXXKXXKXXXXXXKXXXKK
xX]

[dowédd: pismo Pekao S.A. z dnia 8 marca 2024 r., wraz z zatacznikiem nr 2 -
odpowiednio XXXXXXXXXXXX]
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Terminowos$¢ rozpatrywania reklamacji w statystykach Banku

W oparciu o zestawienia przekazanych przez Spétke informacji statystycznych, Prezes Urzedu
ustalit nastepujace dane, odnoszace sie do zbioru reklamacji, ztozonych przez konsumentow
Pekao S.A., rozpatrzonych w trybie urr w latach 2021-2023:

. Liczba Odpowiedzi na reklamacje, Odpowiedzi na reklamacje, Sredni czas
Rok rozpatrzenia .. . . . . - C .
.. reklamacji udzielone w terminie 30-60 udzielone w terminie odpowiedzi
reklamacji . . . . .

dni powyzej 60 dni (w dniach)

2021 [xxxxxxx] [xxxxxxx] [xxxxx] [xxx]

2022 [xxxxxxx] [xxxxxxxx] [xxxxxxx] [xxx]

2023 [xxxxxxx] [xxxxxxx] [xxxxxxx] [xxxxx]

[dowdd: Prezentacja ,,Dane dotyczace reklamacji...”, stanowiaca zatacznik 2 do
pisma Pekao S.A. z dnia: 12 sierpnia 2024, xxxxxx]

[22]

[23]

[24]

[25]

Prezes Urzedu ustalit ponadto, ze w podanych powyzej zbiorach reklamacji
rozpatrzonych w terminie dtuzszym niz 60 dni zawieraty sie przypadki
wielomiesiecznego, a nawet dtuzszego niz rok oczekiwania przez konsumentow na
rozpatrzenie ich reklamacji przez Bank.
[XXXXXXHXXXXKHXXXKKKXXKXKKXXXKXXXXKKXXXXKKXKKKKXXKKXXXKKKXXKKKXXKXKXXXKXXXXXKXXXX
XXXXXXXXXXXXXXXXXXXKKHXXXXKKXXKKXKXXKKXXXKKKXXXEXKXXXKXKXXKXXKXXKXXXXXXXXXXXKXXXKK
XXXXXXXXXXXXXXXXXXXXKXXXXXXXXXXXXXKXXXXXK ]

Podsumowujac, w oparciu o sygnaty konsumenckie oraz analize danych
statystycznych, przekazanych przez Spotke, Prezes Urzedu ustalit, Zze co najmniej od
stycznia 2021 r., Bank masowo nie dochowywat terminéw odpowiedzi na reklamacje
ztozone w trybie urr, okreslonych w art. 6 i art. 7 pkt 3 tej ustawy.

[XXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXX
$,0,0.0,0.9.0.0.0,0.0,0,.0.0.0.0.0.00.99.0999.09000000000900000000000900000000000000000000000000000 04
$,0,0.0,0.9.0.0.0,0.0,0,.0.0.0.0.0.00.99.0999.0900000000090000000000090000000000000000000000000000004
0:0.9.0.0.0.0.0.9.0,0.0.9.9.0.0.00.0.09099009090099000000090000900090000000000900000000000000000000004
1:0.9.0.0.0.0.0.9.0,0.0.9.9.0.90.00.0.09009900909090900000009000000090000000000900000000000000000000004
1:0.9.0.0.0.0.0.9.0,0.0.9.9.0,.0.00.0.0.90.0900090900909000900090000900090000000000900000000000000000000004
$,0,0.0.0.9.0.0.0,0.0,0,.0.0.0.0.0.00.99.0999.00000000000000000000000000000000000000000000900000004
XXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXX]

[XXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXX
1,:0.9.0.0.0.0.0.9.0,0.0.9.9.0.90.00.0.090990090900909000900009000090009000000090009000000009000000000000004
1:0.9.0.0.0.0.0.9.0,0.0.9.9.0,.0.00.0.090090009090090900090009000000090000000000900000000000000000000004
$,0,0.0,0.9.0.0.0,0.0,0,.0.9,0.0.0.00.99.0999.090000000009000000000000000000000000000000000000000004
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[26]

0,:0.9.0.0.0.0.0.9.0,0.0.9.9.0.0.090.0.0900900090900909000000090000900090000000000900000000000000000000004
$,0,0.0.0.9.0.0.0,0.0,0.0.0.0.0.0.00.09.0999.0900000000000000000000000000090000000000000000000000 04
$,0,0.0,0.9.0.0.0.0.9,0,.0.0.0.0.0.00.99.0999.000000000090000000000000000000000000000000000000000 04
0,:0.9.0.0.0.0.0.9.0,0.0.9.9.0,.0.00.0.0.9009000900090900000009000090009000000090009000000009000000000000004
1:0.9.0.0.0.0.0.9.0,0.0.9.9.0.0.00.0.0900990090909900000009000090009000000090009000000009000000000000004
1,:0.9.0.0.0.0.0.9.0,0.0.9.0.0,.0.00.0.090090009090090900090009000000090000000000900000000000000000000004
$,0,0.0.0.9.0.0.0,0.0,0,.0.9.0.0.0.00.99.0999.000000009000000000000000000009000000000000000000000004
$,0,0.0,0.9.0.0.0,0.0,0,.0.9.0.0.0.00.99.0999.0900.00000000000000000000000000000000000000000000000 04
0:0.9.0.0.0.0.0.9.0,0.0.9.9.0.0.00.0.0900990090900909000900090000900090000000000900000000000000000000004
1,:0.9.0,.0.0.0.0.9.0,0.0.9.0.0,.0.00.0.0900900090900909000900090000000900000009000900000000000000000000004
1,:0.9.0.0.0.0.0.9.0,0.0.9.9.0,.0.00.0.0.900900090900909000000090000900090000000000900000000000000000000004
$,0,0.0.0.9.0.0.0,0.0,0,.0.0.0.0.0.00.99.0999.00000000000000000000000000000000000000000000000000 04
$,0,0.0.0.9.0.0.0,0.0,0,.0.0.0.0.0.00.99.0999.0000000000900000000000900000000000000000000000000000 04
XXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXX]

[dowody: pisma Pekao S.A. z dni: 11 kwietnia 2023 r., 4 grudnia 2023 r.; 8 marca
2024 r., 12 sierpnia 2024 r. oraz 13 stycznia 2025 r.
XXXXXXXXXXXXXXXXXXX XXX XXX XXX XXX XXXXXXXX ]

Prezes Urzedu ustalit, iz zaniechanie kwestionowanej praktyki, o ktorej mowa w pkt
| ppkt 1 sentencji nastapito 30 listopada 2023 r., zas kwestionowanej praktyki, o
ktorej mowa w pkt | ppkt 2 sentencji - 31 grudnia 2023 r.

[dowédd: Pismo Pekao S.A. z dnia 3 pazdziernika 2024 r., xxxxxx]

Dziatania Banku podjete w celu zaniechania kwestionowanych praktyk, opisanych w pkt |
sentencji decyzji

[27]

[28]

[XXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXX
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$,0,0.0.0.9.0.0.0,0.0,0,.0.0.0.0.0.00.99.09099.0000000000000000000000000000000000000000000000000004
$,0,0.0,0.9.0.0.0.0.0,0,.0.0.0.0.0.00.99.0999.0900000000000000000000000900000000000000000000000000 04
1:0.9.0.0.0.0.0.9.0,0.0.9.9.0,.0.00.0.0900900090009090009000090000900090000000000900000000000000000000004
1:0.9.0.0.0.0.0.9.0,0.0.9.9.0.0.00.0.0900900090909090009000090000900090000000000900000000000000000000004
1,:0.9.0.0.0.0.0.9.0,0.0.9.9.0,.0.00.0.090.90009090090900090009000000090000000000900000000000000000000004
$,0,0.0,0.9.0.0.0,0.0,0,.0.9.0.0.0.00.09.0999.0900000000000000000000900000000000000000000000000000 04
$,0,0.0,0.9.0.0.0,0.0,0,.0.0,0.0.0.00.99.0999.0900000009000000000000000000000000000000000000000000 04
1,:0.9.0.0.0.0.0.9.0,0.9.9.9.0,.0.00.0.090.9000900090900090009000000090000000000900000000000000000000004
1:0.9.0.0.0.0.0.9.0,0.0.9.0.0,.0.00.0.0900.900090900909000900090000900090000000000900000000000000000000004

]

[XXXXXXHXXXXKXXXEEXKXXXKXKXXXKKXXXKKXXXKXXXKKKXKXKXKXXXKKXXXKXKXXXKXXXXXKXXXX XX XXX
XXXXXXXXXXXXXXXXXXXKKXXXXXKXXXXKXKXXXKKXXXKKXXXXEXKXXXKXXXXKXXXKXXXXXKXXXXXKXXXXKK
XXXXXXXX]

[XXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXX]
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[29]

[30]

[XXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXX
XXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXX]

[XXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXX XXX XX XXX XX XXX XXXXXXXXXXXXXXXX
XXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXKXXXXKXXXXXXXXXXKXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXX
XXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXKXXXXXXXXXXKXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXKXXXXXX
XXXXXXXX]

[XXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXX
XXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXKXKKXXXXXXXXXXXKXKKXKXKKXKXKXKX KX XXX XX XX
$,0.0.0.0.9.0.0.9.0.0.0.9.0.0.00.90900000090000000000000000000000000000000000000000000.00000004
XXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXX]

[XXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXX
XXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXX]

[XXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXX
XXXXXXXXXXXXXXXXXXXXX XXX XXX XXX X XXX X XXX X XXX XXX XXX XXX X XXX XXX X XXX XXX X XXX XXXXXX
0,:0,9.9.0,0.0.0.9.0,0.0.9.9.0.0.000.090099009090090900000009000090009000000090009000000009000000000000004
1,:0.9.0.0.0.0.0.9.0,0.0.9.0.0,.0.00.0.0900990.090900909000900009000090009000000090009000000009000000000000004
$,0,0.0,0.9.0.0.0,0.0,0,.0.9.0.0.0.00.99.0909.090000000009000000000000000000000000000000000000000004
$,0,0.0,0.9.0.0.0,0.0,0,.0.0.0.0.0.00.99.0999.0900000000090000000000000000000000000000000000000000 04
1,:0.9.0.0.0.0.0.9.0,0.0.90.9.0.0.00.0.09009900900090900000009000090009000000090009000000009000000000000004
1,:0.9.0.0.0.0.0.9.0,0.9.9.9.0,.0.00.0.0.90.09000900099000000090000900090000000000900000000000000000000004
1:0.9.0.0.0.0.0.9.0,0.0.9.9.0.0.00.0.0900.99009000909000000090000900090000000000900000000000000000000004
$,0,0.0,0.9.0.0.0,0.0,0,.0.0.0.0.0.00.99.09099.00000000000000000000000000000000000000000000000000 04
$,0,0.0.0.9.0.0.9,0.0,0,.0.0,0.0.0.00.99.0999.09000000090090000000000000000000000000000000000000000 04
1:0.9.0.0.0.0.0.9.0,0.0.9.9.0,.0.00.0.0.90.0.9000900099000900090000900990000000000900000000000000000000004
1,:0.9.0.0.0.0.0.9.0,0.0.9.9.0,.0.00.0.0.90.0.900.090009090000000900000009000000000000000000000000000000004
1:0.9.0.0.0.0.0.9.0,0.0.9.9.0,.0.09.0.090.90009090909000000090000900090000000000900000000000000000000004
$,0,0.0,0.9.0.0.0,0.0,0.0.0.0.0.0.00.99.0999.00000000000000000000000000000000000000000000000000 04
$,0,0.0,0.9.0.0.0.0.0,0,.0.0,0.0.0.00.99.0999.00000000000000000000090000000000000000000000000000004
1,:0.9.0.0.0.0.0.9.0,0.0.9.0.0,.0.09.0.0.90.0.990090900909000000090000900090000000000900000000000000000000004
XXXXXXXXXXXXXXXXXXXXX]

[XOOXXXXXXXXXXX | [XXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXX | [ XXXXXXXXXXXX XXX XXX XX XXX XXX XXX
XXXXXXXXXX] XXXXXXXXXXXXXXXXXX] XXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXX]
[xxxxx] [xxx] [xxxxx]
[xxxxx] [xxxxx] [xxxxxx]
[xxxxx] [xxxxxx] [xxxxxx]
[xxxxx] [xxxx] [xxxxx]
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[XXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXX
) 9.0.0.9.0.0.0.0.0.0.009.000090000000000000000000090000900000000000000000000009000090¢
XXXXXXXXXXXXXXXX]

[31]  [XOOOKXXXXXXXXXXXXKXXXXKXXK XXX XXXKXXXXXKXXKKXXKKXXIXKXXKXXXKXXKXXKXKXXKXXXXKXXXKXXXK
XXXXXXXXXXXXXXKXXXXXKKXXXKXKKXXKKXXXXKKXXXKKKXXXEXKXXXKXXXKXKKXXKXXXXXXXXXXXKXXXKK
XXXXXXXXXXXXXXXKXXXXKKXXXXXKXXXKXXXKKXXXKKKXXXEXKXXXKXXXKXXKXXKXXXXKXXXXXXKXXXKK
XXXXXXXXXXXXXXXXXXXKKXXXXKXXXXKKXXXXEXKXXXXKKXXXXEXKXXXEX XXX XXXKXXXXXKXXXXXXXXXXKXK
XXXXXXXXXXXXXXXXXXXKKXXXXKXXXXKXXXXKKXXXKKXXXXKKXXXK XXX XXXKKXXXXKXX XXX KXXXXKXK
XXXXXXXXXXXXXXXXXXXKKXXXXKXXXXKXKXXKKXXXKKKXXXEXKXXXEXXXXKXKKXXKXXKXXXXXXXXKXXXXKK
XXXXX]

[32] [XXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXX
XXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXX]

[XXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXX
XXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXX]

Prezes Urzedu zwazyt, co nastepuje:

Interes publiczny

[33] Stosownie do art. 1 ust. 1 ustawy z dnia 16 lutego 2007 r. o ochronie konkurencji i
konsumentow (Dz.U. z 2024 r. poz. 1616 ze zm., dalej: ,,uokik”), ochrona interesow
przedsiebiorcow i konsumentow podejmowana w ramach dziatan Prezesa Urzedu
prowadzona jest w interesie publicznym. Naruszenie interesu publicznego stanowi
podstawe do rozstrzygniecia przez Prezesa Urzedu sprawy w oparciu o przepisy uokik.
Interes publiczny zostaje naruszony w szczegodlnosci wowczas, gdy okreslonymi
dziataniami przedsiebiorcy dotkniety jest szerszy krag uczestnikow rynku, wzglednie,
gdy wywotuja one na rynku niekorzystne zjawiska, powodujac zaburzenia w jego
prawidtowym funkcjonowaniu®.

[34] W ocenie Prezesa Urzedu, rozpatrywana sprawa ma charakter publiczny, gdyz wiaze
sie z ochrona praw potencjalnie nieograniczonej liczby konsumentow, ktorzy mogli
by¢ narazeni na negatywne skutki praktyk, stosowanych przez Pekao S.A. Dziatania te
nie dotyczyty jedynie interesow poszczegdlnych osob, ktorych sprawy miatyby
charakter jednostkowy, indywidualny i niedajacy sie porownac zinnymi, ale
wszystkich klientow Banku, ktorzy mogli chcie¢ zgtosi¢ zastrzezenia dotyczace jego
ustug w drodze reklamacji.

[35] Interes publiczny przejawia sie takze w postaci zbiorowego interesu konsumentow.
Z uwagi na to, ze w niniejszej sprawie ma miejsce naruszenie przez Bank interesu
publicznego, mozliwe jest poddanie kwestionowanych dziatan Banku ocenie w swietle
przepisow ustawy o ochronie konkurencji i konsumentow, pod katem stosowania przez
Pekao S.A. praktyki naruszajacej zbiorowe interesy konsumentow.

Przestanki wydania decyzji zobowiazujacej

8 Wyrok Sadu Antymonopolowego z dnia 24 pazdziernika 1991 r., sygn. akt XVII Amr 8/90.
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[36]

[37]

[38]

[39]

[40]

Zgodnie z art. 24 ust. 1 uokik, zakazane jest stosowanie praktyk naruszajacych
zbiorowe interesy konsumentow. W swietle art. 24 ust. 2 tej ustawy przez praktyke
naruszajaca zbiorowe interesy konsumentow rozumie sie godzace w nie sprzeczne z
prawem lub dobrymi obyczajami zachowanie przedsigbiorcy.

Aby uzna¢ dane zachowanie przedsiebiorcy za niezgodne z zakazem stosowania
praktyk naruszajacych zbiorowe interesy konsumentow, nalezy wykazac, ze spetnione
zostaty kumulatywnie trzy nastepujace przestanki:

1. kwestionowane zachowanie jest zachowaniem przedsigbiorcy,
2. zachowanie to jest sprzeczne z prawem lub dobrymi obyczajami,
3. zachowanie to godzi w zbiorowy interes konsumentow.

Wskazac przy tym nalezy, ze zgodnie z art. 28 ust. 1 uokik, jezeli w toku postepowania
w sprawie praktyk naruszajacych zbiorowe interesy konsumentow zostanie
uprawdopodobnione - na podstawie okolicznosci sprawy, informacji zawartych w
zawiadomieniu, o ktérym mowa w art. 100 ust. 1 ww. ustawy, lub bedacych podstawa
wszczecia postepowania - ze zostat naruszony zakaz, o ktorym mowa w art. 24 tej
ustawy, a przedsiebiorca, ktéremu jest zarzucane naruszenie tego zakazu, zobowiagze
sie do podjecia lub zaniechania okreslonych dziatan zmierzajacych do zakonczenia
naruszenia lub usuniecia jego skutkow, Prezes Urzedu moze, w drodze decyzji,
zobowiazac¢ przedsiebiorce do wykonania tych zobowiazan. W przypadku gdy
przedsiebiorca zaprzestat naruszenia zakazu, o ktérym mowa w art. 24 ustawy o
ochronie konkurencji i konsumentow, i zobowigze sie do usuniecia skutkéw tego
naruszenia, zdanie pierwsze stosuje sie odpowiednio.

Powszechnie uwaza sie, iz decyzja zobowiazujaca jest srodkiem, dzieki ktoremu w
skuteczny sposob mozliwe jest doprowadzenie dziatan przedsiebiorcow do stanu
zgodnego z przepisami ustawy o ochronie konkurencji i konsumentdéw. Istota decyzji
zobowiazujacej polega na zawarciu quasi-porozumienia pomiedzy Prezesem Urzedu a
przedsiebiorca.' Rozstrzygniecie, wydane w wyniku zobowiazania przedsiebiorcy
dajacego gwarancje spetnienia celow postepowania w sprawie naruszenia zbiorowych
interesdw konsumentow, przynosi niewatpliwa korzys¢ dla konsumenta, ktorego
dobro jest szczegodlnie chronione przez Prezesa UOKiK.

Analiza art. 28 ust. 1 ustawy o ochronie konkurencji i konsumentéw pozwala wiec
stwierdzi¢, ze Prezes Urzedu moze wydac decyzje zobowiazujaca w sytuacji tacznego
spetnienia nastepujacych przestanek:

1. uprawdopodobnienia w trakcie postepowania stosowania praktyki naruszajacej
zbiorowe interesy konsumentow,

19 D. Miasik [w:] T. Skoczny (red.), Ustawa o ochronie konkurencji i konsumentow Komentarz, Warszawa 2009r.,

s. 1048.
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[41]

2. zobowiazania sie przedsiebiorcy do podjecia lub zaniechania okreslonych dziatan
zmierzajacych do zakonczenia naruszenia lub usuniecia jego skutkéw,

3. uznania przez Prezesa Urzedu za celowe natozenie obowigzku wykonania
przedtozonego przez przedsiebiorce zobowiazania.

W zwiazku z powyzszym, dla zastosowania art. 28 uokik w przedmiotowej sprawie
zachodzi w pierwszej kolejnosci koniecznos¢ uprawdopodobnienia naruszenia przez
Spotke art. 24 ww. ustawy. Uprawdopodobnienie w omawianym przypadku oznacza,
ze Prezes Urzedu odstepuje od udowodnienia okreslonych faktow. Wydanie decyzji
zobowiazujacej nie wymaga bowiem udowodnienia stosowania przez Spotke
zarzucanych jej praktyk - wystarczajace jest jedynie ustalenie z duzg doza
prawdopodobienstwa, iz zarzucane praktyki miaty miejsce.

Status przedsiebiorcy

[42]

[43]

Stosownie do art. 4 pkt 1 uokik ilekro¢ w ustawie jest mowa o przedsiebiorcy - rozumie
sie przez to przedsiebiorce w rozumieniu przepisow ustawy z dnia 6 marca 2018 r.
Prawo przedsiebiorcow (Dz.U. z 2024 r. poz. 236 ). Z kolei, stosownie do art. 4 ust. 1
tej ustawy, przedsiebiorca jest osoba fizyczna, osoba prawna lub jednostka
organizacyjna niebedaca osoba prawna, ktorej odrebna ustawa przyznaje zdolnos¢
prawna, wykonujaca dziatalnos¢ gospodarcza. Dziatalnoscia gospodarcza w
rozumieniu Prawa przedsiebiorcow jest zorganizowana dziatalno$¢ zarobkowa,
wykonywana we wtasnym imieniu i w sposob ciagty (art. 3 tej ustawy).

Bank Polska Kasa Opieki Spotka Akcyjna, adres siedziby: ul. Zubra 1, 01-066
Warszawa, wpisany jest do rejestru przedsiebiorcow w Sadzie Rejonowym dla m.st.
Warszawy w Warszawie, Xlll Wydziale Gospodarczym Krajowego Rejestru Sadowego,
KRS: 0000014843, NIP: 526-00-06-841, REGON: 000010205. Nie ulega watpliwosci, ze
Pekao S.A. posiada status przedsiebiorcy w rozumieniu powotywanego powyzej art. 4
pkt 1 uokik. Tym samym, Bank przy wykonywaniu dziatalnosci gospodarczej podlega
rygorom okreslonym w przepisach uokik, a jego dziatania moga by¢ oceniane w
aspekcie naruszenia zakazu stosowania praktyk naruszajacych zbiorowe interesy
konsumentow.

Zbiorowy interes konsumentéw

[44]

Ustawa o ochronie konkurencji i konsumentéw nie definiuje ,,zbiorowego interesu
konsumentow”, ograniczajac sie jedynie do sprecyzowania (w art. 24 ust. 3 uokik),
ze nie jest nim suma indywidualnych interesow konsumentow. Sad Najwyzszy
wskazat, ze sformutowanie ,nie jest zbiorowym interesem konsumentéw suma
indywidualnych intereséw konsumentow” nalezy rozumie¢ w ten sposob, ze liczba
indywidualnych konsumentéw, ktorych interesy zostaty naruszone, nie decyduje o
tym, czy dana praktyka narusza zbiorowe interesy konsumentow. Praktyka
naruszajaca zbiorowe interesy konsumentow jest bowiem takie zachowanie
przedsiebiorcy, ktére podejmowane jest w warunkach wskazujacych na
powtarzalnos¢ zachowania w stosunku do indywidualnych konsumentow wchodzacych
w sktad grupy, do ktorej adresowane sa zachowania przedsiebiorcy, w taki sposob, ze

tel. +48 22 556 04 24 < faks +48 22 827 67 41
dozik@uokik.gov.pl < www.uokik.gov.pl 37

Urzad Ochrony Konkurencji i Konsumentow
pl. Powstancow Warszawy 1 < 00-950 Warszawa




[45]

[46]

[47]

potencjalnie ofiarg takiego zachowania moze by¢ kazdy konsument bedacy klientem
lub potencjalnym klientem przedsiebiorcy.?

Przez godzenie w zbiorowe interesy konsumentow (ktore moze polegaé zarowno na
naruszeniu zbiorowych interesow konsumentéw, jak i na samym zagrozeniu ich
naruszenia) nalezy wiec rozumiec¢ narazenie na uszczerbek intereséw pewnej grupy
lub wszystkich konsumentow, poprzez stosowana przez przedsiebiorce praktyke,
mogaca obejmowac zarowno dziatania, jak i zaniechania. W orzecznictwie
ugruntowat sie poglad, zgodnie z ktérym naruszenie zbiorowych interesow
konsumentow ma miejsce wowczas, gdy potencjalnie dana praktyka przedsiebiorcy
moze byc¢ dotkniety kazdy konsument w analogicznych okolicznosciach.

Nie ulega watpliwosci, ze dziatanie przedsiebiorcy godzi w interesy konsumentow
wtedy, gdy wywotuje negatywne skutki w sferze ich praw i obowiazkow. Interes
konsumentow nalezy rozumiec jako interes prawny (a nie faktyczny), a wiec uznany
przez ustawodawce za zastugujacy na ochrone i zabezpieczenie. Pod tym pojeciem
nalezy zatem rozumie¢ nie tylko stricte ekonomiczne interesy konsumentow (o
wymiarze majatkowym), ale réwniez prawo konsumentow do uczestniczenia w
obrocie na przejrzystych i niezaktoconych przez przedsiebiorce warunkach
rynkowych. Jak bowiem podnidst Sad Apelacyjny w Warszawie w wyroku z dnia 15
lutego 2017 r., sygn. akt VI ACa 1918/15: ,,Pojecie interesow konsumenta nalezy
rozumiec szeroko, nie tylko jako interes ekonomiczny, ale mogg tu wejsc w gre takze
inne aspekty: zdrowia konsumenta (i jego bliskich), jego czasu zbednie traconego,
dezorganizacji toku zycia, przykrosci, zawodu itp.”

Prezes Urzedu w niniejszej sprawie wziat pod uwage dziatanie Spotki odnoszace sie
do naruszenia zbiorowych interesow konsumentow. Zbiorowy interes realizuje sie
poprzez fakt, ze potencjalnie kazdy klient (konsument) Pekao S.A. byt narazony na
zakwestionowane praktyki.

Uprawdopodobnienie sprzecznosci zachowania przedsiebiorcy z prawem - ad pkt | ppkt 1
sentencji decyzji

[48]

[49]

Przedmiotem praktyki, opisanej w pkt | ppkt 1 sentencji decyzji, byto nieudzielanie
przez Pekao S.A. odpowiedzi na reklamacje konsumenckie w terminach wynikajacych
z norm urr, tj. bez zbednej zwtoki (nie pozniej niz w terminie 30 dni) - a w
przypadkach szczegoélnie skomplikowanych - w terminie 60 dni.

Przepisy urr reguluja zasady rozpatrywania reklamacji?' przez podmioty rynku
finansowego, przy czym zgodnie z definicja, wyrazong w art. 2 pkt 2 urr, za
reklamacje nalezy uznac¢ kazde wystgpienie skierowane do podmiotu rynku
finansowego przez jego klienta, w ktorym klient zgtasza zastrzezenia dotyczace ustug

20 Wyrok Sadu Najwyzszego z dnia 10 kwietnia 2008 r., sygn. akt Ill SK 27/07.
21 Wyjatek stanowia reklamacje sktadane przez konsumentdw w trybie art. 15a ustawy o ustugach ptatniczych

(Dz.U. z 2024 r. poz. 30), dla ktorych ustawodawca odmiennie uregulowat terminy rozpatrzenia reklamacji.
Postepowania Prezesa Urzedu w niniejszej sprawie dotyczyty jednak wytacznie reklamacji ztozonych i
rozpatrywanych przez Bank w trybie przewidzianym w przepisach urr.
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[50]

[51]

swiadczonych przez podmiot rynku finansowego. Do ,,podmiotéw rynku finansowego”
naleza w szczegoélnosci banki krajowe (art. 2 pkt 3 urr), takie jak Pekao S.A.

Zgodnie z art. 5 ust. 1 urr:

Po ztozeniu przez klienta reklamacji, zgodnie z wymogami, o ktorych mowa w art. 4
ust. 1 pkt 1, podmiot rynku finansowego rozpatruje reklamacje i udziela klientowi
odpowiedzi na pismie.

Podstawowy termin udzielenia odpowiedzi na reklamacje okresla art. 6 urr:

Odpowiedzi, o ktorej mowa w art. 5 ust. 1, nalezy udzieli¢ bez zbednej zwtoki, jednak
nie pdzniej niz w terminie 30 dni od dnia otrzymania reklamacji. Do zachowania
terminu wystarczy wystanie odpowiedzi przed jego uptywem.

Jednoczesnie, zgodnie z art. 7 tej ustawy:

W szczegdlnie skomplikowanych przypadkach, uniemozliwiajgcych rozpatrzenie
reklamacji i udzielenie odpowiedzi w terminie, o ktéorym mowa w art. 6, podmiot
rynku finansowego w informacji przekazywanej klientowi, ktory wystgpit z
reklamacjq:

1) wyjasnia przyczyne opoznienia;
2) wskazuje okolicznosci, ktére muszq zostac ustalone dla rozpatrzenia sprawy;

3) okresla przewidywany termin rozpatrzenia reklamacji i udzielenia odpowiedzi,
ktory nie moze przekroczy¢ 60 dni od dnia otrzymania reklamacji.

Z zestawienia powyzszych przepisow mozna wyprowadzi¢ normatywny model
rozpatrywania reklamacji?* przez podmiot rynku finansowego, zgodnie z ktérym
reklamacja powinna byc rozpatrzona w przeciagu maksymalnie 30 dni kalendarzowych
od dnia otrzymania jej przez przedsiebiorce, a jesli okaze sie, ze skomplikowany
charakter sprawy uniemozliwia dochowanie tego terminu, nie pdzniej niz w przeciagu
60 dni od dnia jej otrzymania. Niezaleznie wiec od oceny, czy dana sprawa ma
skomplikowany charakter, ani tez od momentu powzigcia przez przedsigbiorce
przekonania o skomplikowanym charakterze sprawy, 60 dni stanowi w mysl przepisow
urr nieprzekraczalny termin udzielenia odpowiedzi na reklamacje konsumenta.

Prezes Urzedu uprawdopodobnit, iz w latach 2021 - 2023 Bank na masowg skale i w
sposob powtarzalny uchybiat wskazanemu powyzej, normatywnemu modelowi
rozpatrywania reklamacji konsumenckich -
[XXXXXXXXXXKXXXEXKXXXKXKKXXXKKXXXKKXX XK KXXKKKIKXXKXXXXKKXXXKXKXXXXXXXXXKXXXX XX XXX
XXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXxxxxX]. Nie ulega przy tym watpliwosci, ze zachowanie to
dotykato konsumentéw Banku jako zbiorowosci. Swiadczy o tym zaréwno skala
opisywanych naruszen, ale rowniez wyjasnienia Spotki, z ktorych wprost wynikato, ze

22 O charakterze nieobjetym normami ustawy o ustugach ptatniczych, jw.
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[52]

[53]

[54]

[55]

gtowna przyczyna opoznien w rozpatrywaniu reklamacji byta niewystarczajaca
wydajnos¢ infrastruktury Banku w odniesieniu do ilosci wptywajacych reklamacji.
Nalezy przy tym zauwazyc, ze przekraczajac terminy odpowiedzi na reklamacije,
wskazane w przepisach urr, Bank postepowat wbrew wtasnym regulacjom
wewnetrznym dotyczacym procesu reklamacyjnego.

Powotujac sie na ,nagty i niespodziewany oraz spowodowany w duzej mierze
czynnikami zewnetrznymi” wzrost liczby sktadanych przez konsumentéw reklamacji
Bank nie wyjasnit, w jaki sposdb okolicznos¢ ta miataby swiadczy¢ o braku naruszenia
przywotanych powyzej przepisow urr lub tez wytacza¢ mozliwos¢ analizy zachowan
Pekao S.A. pod katem praktyki naruszajacej zbiorowe interesy konsumentow.
XXX XXX XXXXKKXXXKXXXXKXKXXXKKXXKKKKXXKKKXXKKXXXKKXXXKXXXXXKXXXXKXKXXXX
XXXXXXXXXXXXXXXXXXXKKXXXXKXXXXKKXXXKKXXXKKXXXXEXKXXXKXXXXKXXXXKXXXXX XX XXXKXXXXXKXK
XXXXXXXXXXXXXXXXXXXKKXXXKXKKXXKKXXXXKKXXXKKXXXXEXKXXXEX XXX XXX K XXXXKXXXXXKXXXXKK
XXXXXXXXXXXXXXXXXXXKKXXXXXXXXKKXXXXKKXXXXKKKXXXEXKXXXEXXXXKXKKXXKXXXXXXXXXXXKXXXKK
XXXXXXXXXXXXXXXXXXXKKHKXXXKKXXKKXXXXEXKXXXKKKXXXEXKXXXKKXXKXKXXKXKXXXXXXXXKXXXKK
XXXXXXXXXXXXXXXXXXXKKHKXXXKXXXKKXXXKKXXXKKXXXXKXKXXXEXXXXKXKKXXKXXXXXXXXXXKXXXKK
XXXXXXXXXXXXXXXXXXXKKXXXKXKXXXKKXXXEXKXXXKKIXXXEXKXXXEXXXXXK XXX XXXXKXX XXX XXXKK
XXXXXXXXXXXXXXXXXXXKKXXXXKXXXXEKXXXXEXKXXXKKXXXXKKXXXEX XXX XXX K XXXXKXXXXXKXXXXKXK
XXXXXXXXXXXXXXXXXXXKKKXXXKKXXXKXKXXKKXXXKKKXXXKKXXXXXXXXXXXXKXXXXXX ]

[XXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXX
1,:0.9.0.0.0.0.0.0.0,0.0.9.9.0.0.00.0.09009000909009090009000090000900090000000000900000000000000000000004
$,0,9.0,0.9.0.0.0,0.0,0,.0.0.0.0.0.00.99.0999.0000000000000000000000000000000000000000000000000004
$,0,0.0,0.9.0.0.0,0.0,0,.0.0,0.0.0.00.99.09099.000000000000000000000000000090000000000000000000000 04
1,:0.9.0.0.0.0.0.9.0,0.0.9.9.0.0.00.0.09099009090099000900009000090009000000090009000000009000000000000004
1:0.9.0.0.0.0,0.9.0,0.0.9.9.0,.0.00.0.09009000900090000900090000900090000000000900000000000000000000004
1:0.9.0.0.0.0.0.9.0,0.0.9.9.0.0.00.0.09090009090909000900090000900090000000000900000000000000000000004
$,0,0.0,0.9.0.0.0,0.0,0,.0.0.0.0.0.00.99.0999.09000000090090000000000000000000000000000000000000000 04
XXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXX]

[XXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXX
1,:0.9.0.0.0.0.0.9.0.0.0.9.9.0.90.00.0.0900990090909900000009000090009000000090009000000009000000000000004
1:0.9.0.0.0.0.0.9.0,0.0.9.9.0,.0.00.0.0900900090909900090009000000090000000000900000000000000000000004
$,0,0.0.0.9.0.0.0,0.0,0,.0.0.0.0.0.00.99.0999.00000000009000000000000000000000000000000000000000004
$,0,0.0,0.9.0.0.0,0.0,0,.0.0.0.0.0.00.99.0999.090000000000000000000000000000000000000000000000000 04
1:0.9.0.0.0.0,0.9.0,0.0.9.9.0,.0.00.0.09009000900090000900090000900090000000000900000000000000000000004
1:0.9.0.0.0.0.0.9.0,0.0.9.9.0.0.00.0.09090009090909000900090000900090000000000900000000000000000000004
XXXXXXXXXXXXXXXXXX]

Bank, jako profesjonalny uczestnik rynku finansowego, ma obowiazek zapewnienia
wydajnosci wtasnego procesu reklamacyjnego, w szczegélnosci poprzez dostosowanie
go do zmieniajacych sie uwarunkowan zewnetrznych, dotyczacych branzy finansowej
- tak by zagwarantowac¢ konsumentom ochrone ich praw, w tym poprzez terminowe i
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rzetelne® rozpatrywanie reklamacji. Nalezy przy tym wskazaé, Ze zgodnie z
orzecznictwem Sadu Najwyzszego?, odpowiedzialnos¢ przedsiebiorcy z tytutu
naruszenia obowigzkéw wynikajacych z przepisow uokik ma charakter
odpowiedzialnosci obiektywnej, a stwierdzenie zawinionego charakteru zarzucanego
naruszenia nie jest konieczng przestanka stwierdzenia, a tym bardziej
uprawdopodobnienia naruszenia jej przepisow. Rozwazania w przedmiocie winy
przedsiebiorcy sg wiec zbedne z punktu widzenia mozliwosci zastosowania przepisow
prawa materialnego, takich jak zakaz praktyk naruszajacych zbiorowe interesy
konsumentow. Element subiektywny w postaci umyslnosci lub nieumyslnosci
naruszenia przepisow ustawy jest okolicznoscig brang pod uwage przy podejmowaniu
decyzji o natozeniu kary i ustalaniu jej wysokosci, a nie przestankg stwierdzenia
naruszenia zakazu z art. 24 ust. 1 uokik. W opinii Prezesa Urzedu argumentacja Banku
w przedmiocie zewnetrznych uwarunkowan praktyki opisanej w pkt | ppkt 1 decyzji
pozostaje zatem bez znaczenia dla uprawdopodobnienia, ze stanowita ona praktyke
naruszajaca zbiorowe interesy konsumentow.

Podsumowujac, praktyka Banku, opisana w pkt | ppkt 1 niniejszej decyzji, mogta w
ocenie Prezesa Urzedu stanowi¢ zachowanie sprzeczne z prawem.

Uprawdopodobnienie naruszenia zbiorowego interesu konsumentéw - ad pkt | ppkt 1
sentencji decyzji

[56]

[57]

[58]

Nalezy wskazac, ze przekraczanie ustawowych terminéw odpowiedzi na reklamacje
konsumentow mogto prowadzi¢ do naruszenia ich zbiorowego interesu. Uzyskanie
rozstrzygniecia reklamacji wptywa tak na sytuacje ekonomiczng (szczegolnie w
przypadku uznania zadania reklamacji) jak i pozaekonomiczna konsumenta.

Odnoszac sie do mozliwych konsekwencji pozaekonomicznych praktyki Banku, nalezy
wskaza¢ w szczegblnosci na potencjalng frustracje, utrzymujacy sie stan
niepewnosci, poczucie bezsilnosci lub obawy o przyszta sytuacje majatkowa w obliczu
przedtuzajacego sie oczekiwania na rozstrzygniecie sprawy.

Konsumenci Pekao S.A., ktérych reklamacje rozpatrywano z naruszeniem ustawowych
termindw, mogli ponadto pozostawad w stanie niepewnosci, ktéry uniemozliwiat lub
utrudniat im podjecie korzystnych ekonomicznie decyzji - np. w zakresie alokacji
srodkow pienieznych, zmiany banku, wstapienia na droge sadowa albo skierowania
sprawy do arbitrazu/mediacji (w przypadku nieuznania zgtaszanego zadania). Co
wiecej, opisane dziatanie Pekao S.A. mogto zniechecaé konsumentéw do przysztego
korzystania z procesu reklamacyjnego Banku, co - szczegélnie w przypadku
konsumentow zwiazanych z Bankiem wieloletnimi umowami, np. o kredyt hipoteczny
- mogto skutkowac zaburzeniem rownowagi kontraktowej pomiedzy Spotka a
konsumentem. Jednoczesnie, w przypadku zasadnosci Zzadania reklamacji,
konsumenci Banku mogli pozostawac bezprawnie pozbawieni uprawnien lub srodkow
pienieznych, ktoére otrzymaliby wczesniej, gdyby ich reklamacje rozpatrzono we
wtasciwym terminie.

2 Vide praktyka, o ktorej mowa w pkt | ppkt 2 decyzji.

24 Wyrok z dnia 21 kwietnia 2011 r., Il SK 45/10.
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[59]

Podsumowujac, praktyka Banku, opisana w pkt | ppkt 1 niniejszej decyzji, mogta w
ocenie Prezesa Urzedu naruszac zbiorowe interesy konsumentow.

Uprawdopodobnienie sprzecznosci zachowania przedsiebiorcy z prawem - ad pkt | ppkt 2
sentencji decyzji

[60]

[61]

[62]

[63]

[64]

Przedmiotem praktyki, opisanej w pkt | ppkt 2 sentencji decyzji, byto niewskazywanie
przez Bank w przekazywanej konsumentom informacji: przyczyny opoznienia,
uniemozliwiajacej rozpatrzenie reklamacji i udzielenie odpowiedzi w terminie?;
okolicznosci, ktore musza zostac ustalone dla rozpatrzenia sprawy.

Poza przewidywanym terminem rozpatrzenia reklamacji i udzielenia odpowiedzi, o
ktorym mowa w pkt 3 wyliczenia w art. 7 urr, przepis ten w pkt 1 i 2 okresla dwa
dodatkowe elementy, ktoére obligatoryjnie nalezy zawrze¢ w informacji
przekazywanej konsumentowi w przypadku niemoznosci rozpatrzenia jego reklamacji
w terminie 30 dni - wyjasnienie przyczyny opéznienia oraz wskazanie okolicznosci,
ktore muszq zostac ustalone dla rozpatrzenia sprawy.

Prezes Urzedu ustalit, ze tres¢ wysytanych do konsumentow informacji o przedtuzeniu
terminu rozpatrzenia reklamacji zawierata szablonowe, masowo powtarzajace sie
sformutowania, znamionujace automatyzm dziatania Banku. W ocenie Prezesa Urzedu
ww. fragmenty mogty nie informowac¢ konsumentow o rzeczywistych powodach
wydtuzenia czasu rozpatrywania reklamacji w rzetelny i zindywidualizowany sposob.

Wspdlnymi fragmentami cytowanych powyzej komunikatow Banku, ktére zakresowo
odnosity sie do zagadnien wymienionych w pkt 1 i 2 wyliczenia w art. 7 urr, byty
nastepujace stwierdzenia:

Potrzebujemy jeszcze troche czasu, poniewaz nie moglismy wyjasni¢ w wymaganym
terminie wszystkich okolicznosci zwigzanych ze zgtoszonqg reklamacjq. Oczekujemy na
wynik analizy tej sprawy. Na reklamacje odpowiemy, jak tylko bedziemy miec petne
dane.

[...]
reklamacja nr ... wymaga dodatkowych ustalen.

Potrzebujemy wiecej czasu na jej rozpatrzenie z uwagi na skomplikowany charakter
sprawy i koniecznos¢ uzyskania dodatkowych materiatow.

W tym miejscu nalezy przypomniec, ze pisma informujace o niemoznosci rozpatrzenia
reklamacji w terminie, ktore konsumenci otrzymali w sprawach, stanowiacych
przedmiot przytaczanych powyzej sygnatach konsumenckich nie zawieraty zadnych
dodatkowych fragmentow. Tak byto tez w przypadku cytowanych powyzej pism, ktére
Spotka przekazata wraz z dokumentacja postepowan reklamacyjnych w odpowiedzi
na wezwanie Prezesa Urzedu. Dodatkowo, Bank wyjasnit, iz czes¢ wysytanych (po 1
stycznia 2021 r.) informacji o przedtuzeniu terminu rozpatrzenia reklamacji zawierata

25 Tj. bez zbednej zwtoki, nie pdzniej niz w terminie 30 dni.
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[65]

[66]

[67]

ponadto dodatkowe zdanie, uzaleznione od tematyki reklamacji lub jednostek Banku
uczestniczacych w jej rozpatrywaniu, np.:

Obecnie czekamy na wynik weryfikacji [zasadnosci pobranej optaty / obstugi karty /
blokady konta i realizacji zajecia z konta. ]

Obecnie czekamy na wynik weryfikacji zgtoszenia od jednostki [rozliczajgcej renty i
emerytury zagraniczne / odpowiedzialnej za funkcjonowanie bankowosci
elektronicznej.]

Obecnie czekamy na wynik analizy dotyczqcej [oprocentowania na wskazanym
kredycie / zwrotu kosztow po wczesniejszej sptacie zobowiqzania kredytowego. |

W opinii Prezesa Urzedu mozliwe jest, ze przytaczane powyzej sformutowania nie
wystarczaty do wypetnienia obowiazku wyjasnienia przyczyn opéznienia w rozumieniu
art. 7 urr. Jedyng prawnie dopuszczalng przyczyna omawianego opoOznienia jest
bowiem wystapienie szczegdlnie skomplikowanego przypadku, uniemozliwiajqcego
rozpatrzenie reklamacji w terminie (art. 7 in principio urr). W drodze wyktadni
jezykowej nalezy przyjac, ze okreslenie szczegdlnie skomplikowany przypadek
oznacza sprawe nietypowa (szczegolnie skomplikowana) i zindywidualizowang
(przypadek). Watpliwe jest wiec, by wyjasnienie przyczyn opdznienia mogto zostac
osiagniete z wykorzystaniem szablonowego fragmentu, przeznaczonego do masowego
stosowania, gdyz taka komunikacja ze swojej natury nie moze zawierac
merytorycznego odniesienia do okolicznosci czyniacych dany przypadek szczegolnie
skomplikowanym, a zatem warunkujacych zastosowanie omawianego przepisu. Co
wiecej, uzycie przez ustawodawce stowa wyjasnienie?® wskazuje na konieczno$é
przedstawienia argumentacji lub przynajmniej opisania powodéw przemawiajacych
za zasadnoscig wydtuzenia terminu na rozpatrzenie konkretnej sprawy.

Nie wydaje sie, by stwierdzenia o koniecznosci uzyskania ,dodatkowych
materiatow”, ,,wyniku analizy sprawy”, ,,wyniku weryfikacji zgtoszenia” lub ,,petnych
danych” same w sobie stanowity wskazanie okolicznosci, ktore muszq zostac ustalone
dla rozpatrzenia sprawy. Okreslenia te sa w tym kontekscie wyrazeniami
bliskoznacznymi do wyrazenia ,ustalenie okolicznosci”, a zatem stanowia co
najwyzej wskazanie, ze istnieja jakies okolicznosci wymagajace ustalenia - nie zas,
jakie okolicznosci to sa.

Co sie zas tyczy (wykorzystywanych w zaledwie czesci pism) sformutowan,
odnoszacych sie rodzajowo do tematu ztozonej reklamacji, watpliwe jest, by ich
uzycie przyczyniato sie¢ do realizacji dyspozycji art. 7 urr. Na wstepie nalezy
zauwazyc, ze fragmenty te, analogicznie do rozwazan powyzej, nie stuza wyjasnieniu
przyczyn opdznienia, bowiem ani nie przekazuja tresci merytorycznej wtasciwej dla
wyjasnieni, ani tez nie odnosza sie specyficznie do powodu opdznienia w danej
sprawie, a do jej cech istniejacych od samego momentu wniesienia reklamacji. Takie
stwierdzenia pracownik Banku moze zamiesci¢ w piSmie nie tylko bez
przeprowadzenia jakiejkolwiek merytorycznej analizy sprawy, ale wrecz po samym

26 Zamiast np. ,,wskazanie” lub ,,odniesienie do”.
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[69]

przeczytaniu tytutu reklamacji lub kategorii reklamowanego produktu. Nalezy
bowiem przypomnie¢, ze sktadajac reklamacje w systemie bankowosci elektronicznej
Banku konsument wypetnia osobne pole, zaznaczajac jakiego produktu dotyczy
reklamacja. Podobnie, informacja o tym, jaka jednostka musi dokonac
analizy/weryfikacji sprawy nie wymaga dokonania zadnych czynnosci wykraczajacych
poza sprawdzenie statusu przekazan reklamacji pomiedzy jednostkami Banku.
[XXXXXXXXXXKXXXEXEKKXXXKXXXXKKXXXKXKXXXKKXXXKKIXXXKXXXXKKXXXXKXKXXXKXKXXXXXXXX XX XXX
XXXXXXXXXXXXXXKXXXXKKXXXKXEXXXXXKXXXKKXXXKKXXXXEKXXXEX XXX XXX XXX KX XXXXXXXKK
XXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXX] Informacja o oczekiwaniu na wktad
ww. jednostek jawi sie wiec jako potencjalnie mylaca, gdyz w osobie nieznajacej
wewnetrznych procedur Banku moze stwarza¢ wrazenie wystapienia dodatkowych
komplikacji, wymagajacych nieprzewidzianej konsultacji pracownika rozpatrujacego
reklamacje Z inng jednostka
XXX KXXKXKKXXXKXXXXKKXXXKKKXKKKKXXKKXXXKKXXXKKXXXKXXXXXXXXXXKKXXXX
]. Watpliwe wydaje sie, by fragmenty stanowiace de facto podsumowanie tematu
reklamacji lub informacje o regulaminowym trybie jej rozpatrywania zwiekszaty
wiedze konsumenta o merytorycznych uwarunkowaniach jego sprawy. Przyktadowo,
konsument, sktadajac reklamacje dot. bezzasadnie pobranej optaty, w istocie
domaga sie weryfikacji zasadnosci jej pobrania. Nie sposob uznac, by pomocna dla
tego konsumenta byta otrzymana po 30 dniach informacja, iz Bank réwniez ,,czeka na
wynik weryfikacji zasadnosci pobranej optaty”.

Podsumowujac, stosowanie przez Bank cytowanych powyzej sformutowan, bez ich
dalszego dookreslenia lub odwotania do indywidualnych okolicznosci sprawy jawi sie
jako niemerytoryczne przeformutowanie tresci art. 7 urr, mogace prowadzi¢ do
zaledwie pozornego wypetnienia obowiazku, ustanowionego przez ten przepis.
Przekazanie konsumentowi takiego komunikatu w zadnym stopniu nie zwigksza
poziomu jego wiedzy o charakterze i statusie sprawy, ani tez nie pozwala mu
zweryfikowad prawidtowosci decyzji Banku o potraktowaniu sprawy jako szczegolnie
skomplikowanej.

Podsumowujac, praktyka Banku, opisana w pkt | ppkt 2 niniejszej decyzji, mogta w
ocenie Prezesa Urzedu stanowi¢ zachowanie sprzeczne z prawem.

Uprawdopodobnienie naruszenia zbiorowego interesu konsumentéow - ad pkt | ppkt 2
sentencji decyzji

[70]

Rozpatrujac przedmiotowa praktyke pod katem jej wptywu na interesy konsumentow,
nalezy zauwazy¢, ze naruszenie przez Bank prawa konsumentéow do rzetelnej
informacji dot. przyczyn przedtuzenia postepowania reklamacyjnego mogto
wywotywa¢ u konsumentow obawy co do prawidtowosci i przysztego toku
rozpatrywania ich reklamacji. Przekazywanie konsumentom informacji o
przedtuzeniu terminu zatatwienia reklamacji bez odniesienia do przestawionego
stanu faktycznego oraz zagadnien prawnych, pozbawiato konsumenta mozliwosci
oceny, czy opoznienie istotnie wynika ze stopnia skomplikowania sprawy, z
przedstawienia niewtasciwej argumentacji lub niepetnej dokumentacji sprawy, czy
tez z przyczyn lezacych wytacznie po stronie Banku. Podobnie jak w przypadku
praktyki, opisanej w pkt | ppkt 1 decyzji, mogto to skutkowac utrzymujacym sie
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[71]

[72]

[73]

stanem niepewnosci co do przystugujacych uprawnien, perspektyw na pozytywne
rozpatrzenie reklamacji oraz prawidtowego sposobu dalszego postepowania, a zatem
ogranicza¢ mozliwos¢ podjecia korzystnych dla siebie decyzji.

W tym miejscu nalezy rowniez wskazal, ze zgodnie z art. 8 urr skutkiem
nierozpatrzenia reklamacji w terminie (30 dni, a dla spraw szczegolnie
skomplikowanych - 60 dni) jest przyjecie domniemania, ze reklamacja zostata
rozpatrzona zgodnie z jej zadaniem. W przypadkach udzielenia przez podmiot rynku
finansowego odpowiedzi na reklamacje w terminie przekraczajacym 30 dni, ale przed
uptywem 60 dni od dnia ztozenia reklamacji, mozliwos¢ swiadomego podjecia decyzji
o dochodzeniu roszczen z powotaniem sie na art. 8 urr jest wiec zalezna od
stwierdzenia, czy reklamacja rzeczywiscie dotyczyta sprawy szczegolnie
skomplikowanej.  Pozbawienie  konsumentow  mozliwosci  przeanalizowania
argumentacji Banku w zakresie okolicznosci, mogacych sktadaé sie na stopien
skomplikowania sprawy mogto wiec prowadzi¢ do niepodjecia przez konsumentow
potencjalnie korzystnej ekonomicznie decyzji o dochodzeniu zgtaszanych roszczen w
drodze powoddztwa.

Podsumowujac, praktyka Banku, opisana w pkt | ppkt 2 niniejszej decyzji, mogta w
ocenie Prezesa Urzedu naruszac zbiorowe interesy konsumentow.

Dodatkowo nalezy wskazac (w Swietle ztozonego przez Bank wniosku o umorzenie
postepowania), iz w ocenie Prezesa UOKiK przestanka bezprzedmiotowosci
postepowania w niniejszej sprawie nie wystapita, a tym samym brak byto podstaw do
umorzenia postepowania, zakonczonego wydaniem niniejszej decyzji.

Ztozenie zobowiazania przez Przedsiebiorce i natozenie przez Prezesa UOKiK obowigzku
wykonania tego zobowigzania (pkt | sentencji decyzji)

[74]

[73]

Zgodnie z art. 28 ust. 1 uokik jezeli w toku postepowania w sprawie praktyk
naruszajacych zbiorowe interesy konsumentéow zostanie uprawdopodobnione, ze
zostat naruszony zakaz, o ktorym mowa w art. 24 uokik, a przedsiebiorca, ktéremu
jest zarzucane naruszenie tego zakazu, zobowiaze sie do podjecia lub zaniechania
okreslonych dziatan zmierzajacych do zakonczenia naruszenia lub usuniecia jego
skutkow, Prezes Urzedu moze w drodze decyzji zobowiazac przedsiebiorce do
wykonania tych zobowigzan. W rozpatrywanej sprawie doszto do zaniechania
stosowania kwestionowanych praktyk przez Spotke. W takim przypadku, na mocy art.
28 ust. 1 in fine uokik, Prezes Urzedu moze wydac¢ decyzje stwierdzajaca
uprawdopodobnienie stosowania praktyk i zobowigza¢ w niej przedsiebiorce do
usuniecia skutkow naruszenia.

Spotka ztozyta wniosek o wydanie decyzji zobowiazujacej na podstawie art. 28 uokik
na poczatkowym etapie toczacego sie postepowania w sprawie naruszenia zbiorowych
interesdbw konsumentow. Nastepnie, Przedsiebiorca kilkukrotnie zmodyfikowat i
doprecyzowat ztozony wniosek o wydanie decyzji zobowiazujacej. Finalna tres¢
zobowiazania Spotki zostata odzwierciedlona w pkt | lit. A-D sentencji niniejszej
decyzji. Prezes Urzedu uznat za zasadne przyjecie zobowiazania w przedstawionym
w rozstrzygnieciu ksztatcie. Tres¢ zobowiazania jest bowiem jednoznaczna i
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precyzyjna oraz umozliwia skontrolowanie jego wykonania. W ocenie Prezesa Urzedu,
zobowiagzanie w powyzszym ksztatcie spetnia cel wydania decyzji zobowiazujacej,
ktorym jest zapewnienie odpowiedniego poziomu ochrony interesow ogotu
konsumentow.

Ztozone przez Spétke zobowiazanie przewiduje publikacje informacji o wydaniu
niniejszej decyzji na stronie internetowej Banku oraz na profilu Banku na platformie
spotecznosciowej Facebook. Informacje te zawierac beda hipertacza, prowadzace do
dedykowanej podstrony, na ktorej Spotka opublikuje petna tres¢ oswiadczenia,
informujacego m.in. o zakresie zobowiazania oraz o sciezce umozliwiajacej uzyskanie
przez konsumentow przewidzianych w nim $wiadczen pienieznych lub ponownego
rozpoznania sprawy. Petna tresc¢ informacji, zarowno w warstwie skrotowej (Baner,
Post) jak i szczegotowej (Oswiadczenie na podstronie) - wraz ze sposobem oraz
okresem ich publikacji - okreslona zostata w pkt | lit. A sentencji niniejszej decyzji.
Bank opublikuje ww. informacje w ciagu 1 miesigca od dnia uprawomocnienia sie
niniejszej decyzji, a nastepnie bedzie utrzymywat ich publikacje odpowiednio przez
okres: 6 miesiecy od dnia opublikowania - informacje na stronie internetowej; 1
miesiagca - post na portalu Facebook.

W zakresie komunikacji indywidualnej, ztozone przez Bank zobowiazanie przewiduje
wystanie wiadomosci (Pierwotna komunikacja) o tresci okreslonej w pkt | lit. B
sentencji niniejszej decyzji, do wszystkich konsumentow, ktorzy w okresie pomiedzy
1 stycznia 2019 r. a 31 pazdziernika 2023 r. ztozyli do Banku reklamacje,
nierozpoznane nastepnie w terminie wynikajacym z przepisow urr. Obecnym klientom
Banku komunikaty zostana przekazane kanatem komunikacji wykorzystywanym
dotychczas do korespondencji z danym konsumentem (w bankowosci elektronicznej,
mobilnej, wiadomoscia e-mail albo listem poleconym), zas bytym klientom Banku - w
formie listow poleconych skierowanych na ostatni znany Bankowi adres
korespondencyjny konsumenta. Zatacznikiem do ww. komunikatow beda
przygotowane przez Bank formularze, ktore konsumenci beda mogli wykorzystac przy
zgtaszaniu sie po przystugujace przysporzenie lub w celu ponownego rozpoznania
sprawy zgtoszonej w reklamacji (odpowiednio pkt | lit. C i D sentencji niniejszej
decyzji). Bank przeprowadzi wysytke komunikacji indywidualnej do wszystkich
uprawnionych konsumentow nie podzniej niz w przeciagu 3 miesiecy od dnia

uprawomochienia sie niniejszej decyzji.
XXX XXXXKKXXXKKXXXKKXXXKKXXKKKKKXKKXXXKKKXXKKXXXKXXXXXXKXXXXXKXXXX
XXXXXXXXXXXXXXXKXXXKKKXXKKXXXKXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXKXX] Dodatkowo,

zobowiazanie Banku przewiduje dwukrotne przekazanie do konsumentéw ponownych
komunikatow, przypominajacych o wydaniu niniejszej decyzji i wynikajacych z niej
uprawnieniach - w terminach 2 i 4 miesiecy od skierowania do konsumentow
Pierwotnej komunikacji - w formie wtasciwej dla sposobu komunikacji przyjetego w
kontakcie z danym konsumentem.

Ztozone przez Spotke zobowiazanie zaktada ponadto spetnienie przez Bank na rzecz
konsumentow, ktorzy w okresie pomiedzy 1 stycznia 2019 r. a 31 pazdziernika 2023
r. ztozyli do Banku reklamacje, nierozpoznane nastepnie w terminie wynikajacym z
przepisow urr, Swiadczen pienieznych w wysokosci, uzaleznionej od czasu
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oczekiwania przez danego konsumenta na rozpatrzenie jego reklamacji oraz sposobu
jej rozpatrzenia. Kwoty przysporzen wskazano w pkt | lit. C sentencji niniejszej
decyzji. Konsumenci beda mogli zgtasza¢ ww. potwierdzenia (informacje) w okresie
6 miesiecy, poczynajac od dnia otrzymania komunikacji indywidualnej (Pierwotnej
komunikacji), o ktérej mowa w akapicie poprzedzajacym. Wszyscy uprawnieni
konsumenci beda mogli zgtosi¢ wole otrzymania przysporzenia w placowce Banku lub
listownie, przy czym biezacym klientom Bank udostepni ponadto mozliwosc
uczynienia tego za posrednictwem bankowosci elektronicznej oraz mobilnej.
Przystugujace konsumentom kwoty przysporzen zostana wyptacone przez Bank nie
pozniej niz w terminie 6 miesiecy od dnia otrzymania potwierdzenia (informacji), ze
konsument chce otrzymac przysporzenie na rachunek prowadzony w Banku (biezacy
konsumenci) lub na inny, wskazany przez siebie rachunek bankowy (byli konsumenci).
Konsumenci, ktorzy w dniu wydania niniejszej decyzji nie beda juz klientami Banku,
w celu uzyskania przysporzenia beda musieli rowniez wskazac¢ dane, potrzebne do
wystawienia przez Bank informacji PIT-11 w zwiazku z przysporzeniem.
XXX KXXKKKXXXKXXXXKXKXXXKKXXKKKKXXKKXXXKKXXXKKXXXKXXXXXXXXXKKXXXX
XXXXXXXXXXXXXXXXXXXKKXXXXKXXXXKXXXEXKXXXKKXXXXKKXXXK XXX XXX XXX XXX XXXKXK
XXXXXXXXXXXXXXXXXXXKKXXXXKXXXXKXXXKKXXXKKXXXXEXKXXXK XXX XXXX XXX KX XXXXXXXKXK
XXXXXXXXXXXXXXXXXXXKKHXXXKXKXXKKXXXXEXKXXXKKKXXXEXKXXXEXKXXKXKKXXKXXXXXXXXXXXKXXXXKK
XXXXXXXXXXXX]

Bank zadeklarowat utworzenie na wyptaty wskazanych kwot pienieznych rezerwy w
wysokosci 98 184 200 zt.

Dodatkowo, zgodnie z trescia ztozonego przez Spotke zobowiazania, Bank dokona (na
wniosek konsumenta) ponownego rozpoznania spraw (reklamacji), ztozonych w
okresie od 1 stycznia 2019 roku do 31 pazdziernika 2023 roku, ktére rozpatrzono
negatywnie w terminie przekraczajacym 30 dni - w przypadku jesli konsument uzna,
ze pozostate elementy zobowigzania nie czynig zado$¢ roszczeniom zgtoszonym w
reklamacji. Na zgtaszanie wnioskow konsumenci beda mieli 3 miesiagce od dnia
otrzymania komunikacji indywidualnej, opisanej powyzej. Whniosek, dotyczacy
ponownego rozpoznania sprawy, mozna bedzie ztozy¢ przy pomocy przygotowanego
przez Bank formularza, stanowiacego zatacznik do komunikacji indywidualnej -
skorzystanie przez konsumenta z formularza nie bedzie jednak warunkiem ponownego
rozpoznania sprawy. Wnioski nie beda wymagaty uzasadnienia. Indywidualnego,
merytorycznego rozpoznania sprawy zgtoszonej w ww. procedurze Bank dokona
kazdorazowo w terminie nieprzekraczajacym 3 miesiecy od dnia wptywu wniosku od
konsumenta.

XXX XXX KXXXKKXXXKXXXXKXXXKKKIIXKKXXXKKXXXKKXXXKXXXXXXXXXX XX XXX
XXXXXXXXXXXXXXXXXXXKKXXXXKXXXKKXXXXEXKXXXKKXXXXEXKXXXEX XXX XXX XXXXXXXXXXKXXXXKXK
XXXXXXXXXXXXXXXXXXXKKXXXKKKXXKKXXXXKKXXXKKXXXXEXKXXXKKXXKXKKXXKXXXXXXXXXXKXXXKK
XXXXXXXXXXXXXXXXXXKKKHKXXKXXXXKKXXXXKKXXXKKKXXXEXKXXKXEXKXXKXKKXXKXXXXXXXXXXXKXXXKK
XXXXXXXXXXXXXXXHXXXXKKKXXKKKXXKKXXXXKKXXXKKKXXXEXKXXXKXXXXKXKKXXKXXXXXXXXXXXKXXXKK
XXXXXXXXXXXXXXXX]

W ocenie Prezesa Urzedu, zobowiagzanie Spétki w opisanym powyzej ksztatcie
znajduje zasadnos$¢ w niniejszym stanie faktycznym, gdyz odnosi sie do szerokiego
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grona konsumentdw - zaréwno bytych, jak i obecnych klientéw Spotki, ktorzy mogli
by¢ dotknieci przedmiotowymi praktykami w latach 2019 - 2023. Zobowiazanie, w
szczegoblnosci w warstwie odnoszacej sie do wyptaty okreslonych kwot pienieznych,
uwzglednia tak stopien naruszenia - poprzez zrdéznicowanie kwot przysporzen w
zaleznosci od uchybionego terminu ustawowego; jak i realny wptyw naruszenia na
interesy konsumentéw - poprzez zroéznicowanie kwot w zaleznosci od tego, czy
pierwotnie ztozona reklamacja zostata finalnie rozpatrzona zgodnie z wola
konsumenta. Umozliwienie konsumentom, dotknietym przedmiotowymi praktykami
ponownego rozpoznania ich sprawy moze przyczyni¢ sie do zindywidualizowanego
usuniecia skutkow naruszen w stanach faktycznych, w ktérych wskazane kwoty
pieniezne sg albo zbyt niskie dla zaspokojenia uzasadnionych roszczen konsumenta,
albo niewystarczajace z uwagi na ich niepieniezny charakter lub inne czynniki
wyjatkowe dla konkretnej sprawy. Wdrozenie zaproponowanych przez Spotke dziatan
spowoduje usuniecie skutkow stosowanych praktyk w mozliwie szerokim stopniu, a
jednoczesnie pozwoli na unikniecie czasochtonnego prowadzenia postepowania
administracyjnego, a nastepnie ewentualnego postepowania sadowego w procesie
odwotawczym. Wypetnienie wnioskowanego przez Spoétke zobowiazania pozwoli wiec
osiagna¢ podstawowe cele decyzji zobowiazujacej, a mianowicie szybkos¢ i
efektywnosc zatatwienia sprawy dla dobra interesu publicznego.

Majac powyzsze na uwadze Prezes UOKiK uznat za celowe natozenie na Spotke
obowiazku wykonania przedtozonego zobowiazania. Tym samym spetnione zostaty
warunki niezbedne do wydania decyzji na podstawie art. 28 ust. 1 ustawy o ochronie
konkurencji i konsumentow.

Wobec powyzszego Prezes Urzedu orzekt jak w punkcie |. sentencji niniejszej decyzji.

Obowiazek ztozenia informacji o stopniu realizacji zobowigzan (pkt Il sentencji decyzji)

[84]

[85]

[86]

[87]

Zgodnie z art. 28 ust. 3 uokik elementem obligatoryjnym decyzji zobowiazujacej jest
natozenie przez Prezesa Urzedu obowiazku sktadania w wyznaczonym terminie
informacji o stopniu realizacji zobowigzania.

Na podstawie tego przepisu Prezes Urzedu zobowiagzat Spotke do poinformowania o
stopniu realizacji zobowiazan, o ktorych mowa w pkt | lit. A-D, zgodnie z trescia pkt
Il rozstrzygniecia niniejszej decyzji.

W ocenie Prezesa Urzedu informacje i dokumenty, wskazane w punkcie |l sentencji
niniejszej decyzji sa wystarczajace do tego, aby Prezes Urzedu uzyskat wyczerpujace
informacje o stopniu realizacji zobowiazania, ktore Spétka zobligowana jest wykonac.
Wyznaczony termin dotyczacy przekazania informacji o stopniu realizacji
zobowiazania jest racjonalny z punktu widzenia mozliwosci wykonania przez Spotke
obowiazku sprawozdawczego. Jednoczesnie termin ten umozliwi Prezesowi Urzedu
odpowiednig weryfikacje realizacji zobowiazania przez Spotke.

Wobec powyzszego Prezes Urzedu orzekt jak w pkt Il sentencji niniejszej decyzji.
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Pouczenia

Stosownie do tresci art. 81 ust. 1 uokik w zwiazku z art. 479% § 2 ustawy z dnia 17
listopada 1964 r. Kodeks postepowania cywilnego (Dz.U. z 2024 r. poz. 1568 ze zm.;
dalej: ,,kpc”) od niniejszej decyzji przystuguje Stronie odwotanie do Sadu Okregowego
w Warszawie - Sadu Ochrony Konkurencji i Konsumentow w terminie miesiaca od dnia
jej doreczenia, ktore wnosi sie za posrednictwem Prezesa Urzedu Ochrony
Konkurencji i Konsumentow.

Zgodnie z art. 3 ust. 2 pkt 9 w zwiazku z art. 32 ust. 1 i ust. 2 ustawy z dnia 28 lipca
2005 r. o kosztach sadowych w sprawach cywilnych (Dz.U. z 2024 r. poz. 959)
odwotanie od decyzji Prezesa Urzedu Ochrony Konkurencji i Konsumentéw podlega
optacie statej w kwocie 1000 zt, natomiast zazalenie na jego postanowienie podlega
optacie statej w kwocie 500 zt. Optate od odwotania lub zazalenia nalezy uisci¢ na
rachunek bankowy Sadu Okregowego w Warszawie albo w kasie tego sadu lub w inny
sposob, zgodnie z informacjami podanymi przez Sad. Na stronie internetowej Sadu
Okregowego w Warszawie oraz na tablicy ogtoszen w budynku Sadu dostepne
informacje o: 1) funkcjonujacych kasach sadu, w ktorych mozna uisci¢ optate sadowa;
2) mozliwych sposobach uiszczania optat sadowych w formie bezgotéwkowej; 3)
numerach rachunkow biezacych dochodow sadu, na ktore mozna dokonywac wptat..
Zgodnie z art. 103 ust. 1 tej ustawy, sad moze przyznac¢ zwolnienie od kosztow
sadowych osobie prawnej lub jednostce organizacyjnej niebedacej osoba prawna,
ktorej ustawa przyznaje zdolnos¢ prawna, jezeli wykazata, ze nie ma dostatecznych
srodkow na ich uiszczenie. Zgodnie zas z art. 105 ust. 1 tej ustawy, wniosek o
przyznanie zwolnienia od kosztow sadowych nalezy zgtosi¢ na pismie lub ustnie do
protokotu w sadzie, w ktorym sprawa ma byc wytoczona lub juz sie toczy.

Stosownie do tresci art. 117 §1, §3 i §4 kpc, strona, zwolniona przez sad od kosztéw
sadowych w catosci lub czesci, moze domagac sie ustanowienia adwokata lub radcy
prawnego. Osoba prawna lub inna jednostka organizacyjna, ktorej ustawa przyznaje
zdolno$¢ sadowa, niezwolniona przez sad od kosztow sadowych, moze sie domagac
ustanowienia adwokata lub radcy prawnego, jezeli wykaze, ze nie ma dostatecznych
srodkow na poniesienie kosztow wynagrodzenia adwokata lub radcy prawnego.
Whniosek o ustanowienie adwokata lub radcy prawnego strona zgtasza wraz z
wnioskiem o zwolnienie od kosztow sadowych lub osobno, na pismie lub ustnie do
protokotu, w sadzie, w ktorym sprawa ma byc wytoczona lub juz sie toczy.

Zataczniki:
1. Spis tresci

2. Wersja jawna decyzji

Z upowaznienia Prezesa
Urzedu Ochrony Konkurencji i Konsumentow
Zastepca Dyrektora Departamentu Ochrony Zbiorowych
Interesow Konsumentow
Artur Zwalinski
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Otrzymuje:

1. Bank Polska Kasa Opieki Spétka Akcyjna
Reprezentowany przez:
[XXXXXXXXX XXX XXX XXX XXXXXX
XXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXX
XXXXXXXXXXXXXXXXXXX XXX
XXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXX
XXXXXXXXXXXXXHXXXXX XXX XXXXXX XX XXX XX XXX XX
XXXXXXXXXXXXXXXXXXXXX
XXX XXX XXXXX ]

2. a/a
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Zatacznik nr 1: Spis tresci

Spis tresci
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