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Reklamowanie ustug ptatniczych w zwiazku
z nieprawidiowym dziataniem bankomatu'

The complaint regarding payment services in relation to an incorrect operation of
an ATM (WAP-1495/17): The subject of the opinion is the issue of complaint regaring
payment services in relation to an incorrect operation of an ATM. It was found that the
complaint and possible claims related to an improper course of transactions using the
ATM should be addressed to the bank that issued a given payment card. It was noted
that as a part of the complaint procedure the bank cannot provide a client with a video
recording from the camera located in the ATM, but is required to present such recordings
upon a request of law enforcement authorities or as evidence in civil proceedings.
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Przedmiot opinii

Przedmiotem opinii prawnej jest zagadnienie reklamacji uslug platniczych

(nieprawidlowosci w funkcjonowaniu bankomatéw i ksiegowaniu transakeji

przeprowadzanych przy ich wykorzystaniu). Jako przyklad postuzyla faktycz-

na sytuacja, kiedy na skutek nieprawidtowego dzialania bankomatu doszto do

obcigzenia rachunku platniczego posiadacza karty platniczej (zaksiegowania

transakgji), mimo niepodjecia kwoty pieniedzy przez posiadacza karty. Na tej

podstawie sformutowano nastepujgce pytania:

1. Na jakiej podstawie prawnej konsument (klient banku) ma mozliwos¢ podjecia
pieniedzy z bankomatu bedgcego wlasnoscig innego podmiotu?

2. Czy pomiedzy bankami sg podpisywane porozumienia, umowy, na podstawie
ktérych ich klienci mogg wyptacal pienigdze z bankomatow innych sieci - tj.
nie swoich macierzystych?

Opinia prawna na temat reklamowania ustug platniczych w zwigzku z nieprawidto-
wym dzialaniem bankomatu sporzadzona 7 wrzeénia 2017 r. na zlecenie Klubu Parla-
mentarnego Prawo i Sprawiedliwo$¢; BAS-WAP 1495/17.
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3. Czy w przypadku niewlasciwego dziatania bankomatu, ktére skutkuje potrgce-
niem $rodkéw z konta, pomimo ich faktycznego niepodjecia przez wiasciciela ra-
chunku, odpowiedzialnos¢ ponosi bank, z ktorym konsument ma podpisang umo-
we rachunku, czy bank, ktory jest wlascicielem wadliwie dziatajgcego bankomatu?

4. Czy mozna dochodzi¢ odszkodowania na zasadzie deliktu od banku, ktéry
prowadzi rachunek konsumenta, w sytuacji gdy nienalezne potrgcenie srod-
kow z konta zwigzane jest z nieprawidtowym dziataniem bankomatu bedgcego
wlasnoscig innego podmiotu (. nie banku, u ktorego konsument prowadzi ra-
chunek)?

5. Czy na wyrazne zgdanie klienta, w procedurze reklamacyjnej, cigzy na banku
obowigzek przedstawienia nagran z kamery umieszczonej w bankomacie?

Opinia zostala przygotowana z uwzglednieniem nastepujacych aktow praw-

nych (wedlug stanu prawnego na 7 wrzesnia 2017 r):

= ustawa z 19 sierpnia 2011 r. o ustugach ptatniczych (Dz.U. 2016, poz. 1572, ze
zm.; dalej: u.u.p.),

= ustawa z 23 kwietnia 1964 r. - Kodeks cywilny (Dz.U. 2017, poz. 459, ze zm.;
dalej: k.c.),

= ustawa z 17 listopada 1964 r. - Kodeks postepowania cywilnego (Dz.U. 2016,
poz. 1822, ze zm.; dalej: k.p.c.).

Uwagi wprowadzajace

Posiadacz karty platniczej, ktory na skutek nieprawidlowego dziatania bankoma-
tu nie mogl podjac z niego pieniedzy, a mimo to zagdana kwota zostala potragcona
z rachunku platniczego posiadacza karty, powinien reklamowa¢ te¢ transakcje
w banku, ktéry wydat karte platnicza (a nie u operatora bankomatu).

Jezeli zadana kwota nie zostala pobrana z bankomatu, to skladajace si¢ na
nig banknoty powinny pozosta¢ w bankomacie. Jezeli nie zostaly podjete, to po-
winny trafi¢ do tzw. kasety zrzutowej. Drugg ewentualno$cia jest, ze banknoty te
zatrzymaly sie (,,zaciely si¢”) w mechanizmie bankomatu, zanim zostaly umiesz-
czone na podajniku (po takim zacigciu bankomat najprawdopodobniej powi-
nien wyswietla¢ komunikat, ze jest nieczynny). W obu przypadkach operator
bankomatu powinien by¢ w stanie ustali¢ (potwierdzi¢), ze posiadacz karty nie
podjat Zadanej kwoty>.

Mozna takze rozwazy¢ przypadek, ze wprawdzie posiadacz karty nie pobrat
zadanej kwoty i odszed! od bankomatu, ale plik banknotéw pobrata inna osoba.

2 Operator bankomatu przeprowadza weryfikacje bankomatu, przeliczajac banknoty
zadeklarowane w systemie i fizycznie obecne w urzadzeniu - m.in. na tej podstawie
wycigga wnioski na temat ewentualnych bledéw w funkcjonowaniu bankomatu.
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Nalezaloby ustali¢ u operatora bankomatu, po jakim czasie bankomat chowa nie-
pobrane banknoty (czesto spotykanym rozwigzaniem jest, Ze bankomat chowa je
po 30 sekundach) i czy dany bankomat nie byt zaprogramowany w ten sposob,
aby po schowaniu pieniedzy, po ich niepodjeciu w ciggu 30 sekund, jeszcze raz
wysuna¢ gotéwke na kilka sekund (rozwigzanie spotykane w funkcjonowaniu
niektorych bankomatéw). Praca bankomatu jest rejestrowana, w tym odnoto-
wywana jest chwila podjecia gotowki z podajnika. W opisanym stanie faktycz-
nym wskazano, ze istnieje zapis z kamer lokalnego monitoringu, obejmujacego
zasiegiem wskazany bankomat. By¢ moze przeanalizowanie czasowego zapisu
pracy bankomatu (przy zatozeniu, ze wynika z niego, iz kwota zostala pobrana)
z rownoczesnym pordwnaniem zapisu z monitoringu pozwoliloby ustali¢, czy
pieniadze z bankomatu zostaly wziete przez osobe trzecia.

W opisie stanu faktycznego podano w watpliwo$¢, czy zapis pracy banko-
matu (tzw. logi) moze by¢ wiarygodny, jesli dziatanie bankomatu wskazywato
na nieprawidtowosci. Wiedza ta wykracza poza zakres opinii prawnej. Niemniej
wydaje sie, ze nalezaloby ustali¢, czy w bankomacie system sterujgcy przeprowa-
dzaniem transakcji i wydawaniem pieniedzy jest odrebny od systemu kontrolu-
jacego prace tego urzadzenia i czy awaria jednego z tych systemdow przeklada sie
automatycznie na awarie drugiego. By¢ moze tzw. loga nie muszg by¢ niewiary-
godne z samego powodu nieprawidtowego funkcjonowania bankomatu w zakre-
sie wydawania pieniedzy.

Odpowiedzi na pytania

Ad1
Podstawa prawna umozliwiajaca posiadaczowi karty platniczej korzystanie
z bankomatéw, ktérych operatorem jest inny podmiot niz bank-wydawca karty,
jest umowa miedzy bankiem-wydawcg karty a jego klientem-posiadaczem kar-
ty. W umowie tej bank okresla, z ktérych bankomatdw, jak oznaczonych, klient
moze korzysta¢ (zgodnie z przepisem art. 32a u.u.p.: wydawca karty platniczej
informuje uzytkownika o sposobie oznaczenia akceptantéw oraz bankomatow i in-
nych miejsc, w ktérych mogqg by dokonywane transakcje platnicze przy uzyciu
karty platniczej).

Bank realizuje swoje zobowigzanie umowne wobec klienta, gwarantujace
klientowi mozliwo$¢ dostepu do srodkéow pienieznych dzieki karcie uzywanej
w bankomatach, przez umowy z tzw. organizacjami kartowymi/organizacjami
platniczymi® (Visa, Mastercard), umowy z operatorami bankomatéw oraz umo-
wy z innymi bankami.

> Zgodnie z art. 2 pkt 19c u.u.p. organizacja platnicza oznacza organizacje kartowa oraz

podmiot, w tym organ lub organizacje, okreslajacy zasady funkcjonowania schematu
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Ad 2
Z informacji uzyskanej w Zwiagzku Bankéw Polskich wynika, ze mozliwe jest za-
wieranie miedzy bankami umoéw dotyczacych korzystania przez klientow jedne-
go banku (posiadaczy kart wydanych przez ten bank) z bankomatéw innego ban-
ku. Na rynku bankomatéw poza bankomatami, ktorych wiascicielami sg banki,
dziataja rowniez bankomaty sieci takich, jak np. Euronet czy Planet Cash. Banki
moga — cho¢ nie maja obowigzku — podpisywaé umowy zaréwno z bankami,
jak i sieciami bankomatéw. Umowy miedzy bankami maja na celu zapewnienie
klientom danego banku okreslonych korzysci: bank A z bankiem B moga za-
wrze¢ porozumienie, dzieki ktoremu klient banku A, wyptacajac gotowke w ban-
komacie banku B, poniesie za to mniejszy koszt niz w sytuacji, gdy wyptacatby
gotowke z bankomatu banku C, z ktérym bank A nie zawart porozumienia.

Niemniej jednak do wyptaty gotéwki z bankomatu nie jest potrzebna umowa
miedzy bankiem (wlascicielem bankomatu) a bankiem-wydawcg karty (ktorego
klient korzysta z bankomatu banku, ktérego nie jest klientem). Gwarantem tech-
nicznej mozliwoéci wyplaty gotéwki z bankomatu jest certyfikacja bankomatow
przez organizacje kartowe/platnicze jak Visa, Mastercard, dzigki czemu w ban-
komatach mozliwa jest rowniez wyplata gotéwki za pomoca karty przedptaco-
nej* z logo Mastercard, Visa lub innej organizacji tego typu®.

Ad3
Bank-wydawca karty platniczej jest podmiotem odpowiedzialnym wobec po-
siadacza karty-klienta banku za prawidlowy przebieg transakeji dokonywanych
przy uzyciu karty wydanej przez ten bank (nie jest nim bank, ktdry jest wlascicie-
lem wadliwie dzialajacego bankomatu). Wynika to przede wszystkim z umowy
zawartej miedzy bankiem-wydawcg karty a klientem-posiadaczem karty.

platniczego oraz odpowiedzialny za podejmowanie decyzji dotyczacych funkcjono-
wania schematu platniczego. Z kolei organizacja kartowa oznacza podmiot, w tym
okreslony organ lub organizacje¢ oraz podmiot, o ktérym mowa w art. 2 pkt 16 roz-
porzadzenia (UE) 2015/751, okreslajacy zasady funkcjonowania systemu kart ptatni-
czych oraz odpowiedzialny za podejmowanie decyzji dotyczacych funkcjonowania
systemu kart platniczych (art. 2 pkt 19b). Natomiast pojecie schemat platniczy ozna-
cza zbior zasad przeprowadzania transakcji platniczych, wydawania i akceptowania
przez dostawcow ustug platniczych instrumentdw platniczych i przetwarzania trans-
akeji platniczych wykonywanych przy uzyciu instrumentéw platniczych oraz system
kart platniczych (art. 2 pkt 26a).

*  To jest karty platniczej umozliwiajacej dokonywanie platnosci z wykorzystaniem
$rodkéw pienieznych dostepnych na przypisanym do karty rachunku platniczym.

> Odpowiedz na to pytanie przygotowano z wykorzystaniem informacji uzyskanych
w rozmowie telefonicznej i korespondencji mailowej z M. Drewczynska ze Zwiazku
Bankoéw Polskich.
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Ad 4
Reklamacje i ewentualne roszczenia posiadacz karty-klient banku powinien kie-
rowa¢ do banku, ktory wydat karte platnicza. Jednoczesnie, zgodnie z przepisem
art. 44 ust. 1 w.u.p.: uzytkownik niezwlocznie powiadamia dostawce o stwierdzo-
nych nieautoryzowanych, niewykonanych lub nienalezycie wykonanych transak-
cjach ptatniczych. Stosownie do przepisu art. 44 ust. 2 u.u.p.: jezeli uzytkownik nie
dokona powiadomienia, o ktérym mowa w ust. 1, w terminie 13 miesigcy od dnia
obcigzenia rachunku platniczego albo od dnia, w ktérym transakcja miata byé wy-
konana, roszczenia uzytkownika wzgledem dostawcy z tytutu nieautoryzowanych,
niewykonanych lub nienalezycie wykonanych transakcji ptatniczych wygasajq.

W omawianym przypadku mozliwe byloby ewentualne dochodzenie rosz-
czenia przez klienta banku-posiadacza karty platniczej na zasadzie odpowie-
dzialno$ci kontraktowej (zob. art. 471 k.c.?), nie za$ na zasadzie deliktu (zob.
art. 415 k.c.”).

Ad5
W ramach rozpoczetej przez klienta banku procedury reklamacyjnej bank nie
moze udostepni¢ klientowi nagrania z kamery umieszczonej w bankomacie. Wy-
nika to m.in. z koniecznosci ochrony danych osobowych, ochrony wizerunku.
Bank jest natomiast zobowigzany do przedstawienia takich nagran na wniosek
policji lub prokuratury.

Ponadto klient banku moglby w ewentualnym procesie cywilnym przeciw-
ko bankowi-wydawcy karty wskaza¢ jako dowdd zapis z kamery umieszczonej
w bankomacie. Zgodnie z przepisem art. 232 k.p.c. strony sa obowigzane wska-
zywaé dowody dla stwierdzenia faktow, z ktorych wywodzg skutki prawne. W ta-
kim przypadku bank méglby by¢ zobowigzany do przedstawienia takiego nagra-
nia, stosownie do przepisu art. 248 § 1 k.p.c., w mysl ktérego: kazdy obowigzany
jest przedstawic na zarzgdzenie sgdu w oznaczonym terminie i miejscu dokument
znajdujqcy sie w jego posiadaniu i stanowigcy dowdd faktu istotnego dla rozstrzyg-
nigcia sprawy, chyba ze dokument zawiera informacje niejawne.

¢ Zgodnie z tym przepisem: dfuznik obowigzany jest do naprawienia szkody wyniklej

z niewykonania lub nienalezytego wykonania zobowigzania, chyba ze niewykonanie
lub nienalezyte wykonanie jest nastepstwem okolicznosci, za ktére dluznik odpowie-
dzialnosci nie ponosi.

Zgodnie z tym przepisem: kto z winy swej wyrzgdzit drugiemu szkode, obowigzany jest
do jej naprawienia.



