Sygn. akt VIII Pa 96/15

WYROK
W IMIENIU RZECZYPOSPOLITEJ POLSKIEJ

Dnia 26 listopada 2015 r.

Sad Okregowy w Gliwicach VIII Wydzial Pracy i Ubezpieczen Spolecznych

w skladzie:
Przewodniczqcy: SSO Teresa Kalinka
Sedziowie: SSO Jolanta Lanowy
SSR del. Grzegorz Tyrka (spr.)
Protokolant: Ewa Gambus$

Ppo rozpoznaniu w dniu 26 listopada 2015r. w Gliwicach
sprawy z powddztwa A. C. (C.)

przeciwko Bankowi (...) Spolce Akcyjnej w W.

o odszkodowanie za nieuzasadnione wypowiedzenie umowy o prace
na skutek apelacji pozwanej

od wyroku Sadu Rejonowego w Zabrzu

z dnia 13 marca 2015 r. sygn. akt IV P 442/13

1) oddala apelacje,

2) zasadza od pozwanej na rzecz powddki kwote 60 zl (sze$édziesigt zlotych) tytulem zwrotu kosztéw zastepstwa
procesowego w postepowaniu apelacyjnym.

(-) SSR (del.) Grzegorz Tyrka (spr.) (-) SSO Teresa Kalinka (-) SSO Jolanta Lanowy
Sedzia Przewodniczacy Sedzia

VIII Pa 96/15

UZASADNIENIE

Po sprecyzowaniu roszczenia powodka A. C. domagala sie zasadzenia na swoja rzecz od pozwanej Banku (...) Spo6tki
Akcyjnej w W. kwoty 16 363,92 z} tytutem odszkodowania za nieuzasadnione wypowiedzenie umowy o prace oraz
zwrotu kosztéw zastepstwa procesowego wedlug norm przepisanych.



Na uzasadnienie podano, ze pow6dka byla zatrudniona u pozwanej na podstawie umowy o prace na czas nieokreslony
zawartej dnia 1 wrzeSnia 2000 roku na stanowisku asystenta klienta. Powodka nie zgodzila sie z przyczyna
wypowiedzenia umowy o prace podajac, ze w dniu 10 wrzeénia 2013 roku odznaczyla w systemie informatycznym
jedynie kontakt z klientami do ktérych zadzwonita. Powodka podniosta, ze prace wykonuje sumiennie zgodnie z
zakresem obowiazkow, czego dowodem jest wyplata nagrod uznaniowych w 2013 roku.

Pozwana wniosla o oddalenie powodztwa i zasadzenia na swoja rzecz od powddki zwrotu kosztéw zastepstwa
procesowego wedlug norm przepisanych.

Na uzasadnienie podano, ze powoddka byla zatrudniona na stanowisku zwigzanym z bezposrednia obsluga klientow
banku. Zadania pow6dki obejmowaly pozyskiwanie nowych klientéw poprzez telefoniczne oferowanie produktow
bankowych. Dnia 2 lipca 2013 roku pow6dka mimo kilkukrotnych upomnien ze strony kierownika placowki R.
W. nie zastosowala sie do przyjetych w placéwce zasad w zakresie wykonywania kontaktoéw z klientami banku w
ramach tzw. kampanii pre—approval. Pozwana zarzucila powodce pozorowanie wykonywania rozméw z klientami,
co uniemozliwialo klientom zapoznanie sie z oferta produktéw bankowych. Pozwana wskazala, ze bezposrednio po
odznaczeniu informacji w systemie kierownik placowki nakazal powddce natychmiastowe wykonanie telefonu do
klienta i okazalo sie, ze ten klient odebral telefon i wyrazil zainteresowanie oferta. W zwiazku z tym zdarzeniem
powddka otrzymala kare upomnienia, od ktorej sie nie odwotala. Pomimo otrzymanego upomnienia w dniu 10
wrze$nia 2013 roku powodka ponownie poSwiadczyla nieprawde w aplikacji milledesk, pozorujac wykonanie zadania
skontaktowania sie z klientami, celem oferowania im produktéw bankowych. Powddka zapytana o przyczyne takiego
zachowania stwierdzila, ze wykonala kontakty miedzy godzinami kontroli. Wedlug pozwanej z zarejestrowanego
zapisu rozmow powodki z klientami wynika, ze uruchamiata ona kontakt w aplikacji milledesk, chwile odczekiwala
(rozmowa z innym pracownikiem lub korzystanie z telefonu komérkowego), nastepnie odznaczala w aplikacji opcje
sklient nie odbiera” i kontakt z tym klientem zostawal przelozony o kilka dni. Taka sytuacja zdarzyla sie dwukrotnie.
Kontrola pracy powddki polegala na wykonaniu zrzutu ekranu, na ktérym widnieja wszystkie kontakty pracownika
zaplanowane w danej chwili i obserwacji wykonywania polaczen telefonicznych przez pracownika.

Wyrokiem z dnia 13 marca 2015 roku Sqd Rejonowy w Z. uwzglednil powédztwo, nadal wyrokowi
w zakresie kwoty 4 144 z1 rygor natychmiastowej wykonalnosci i orzekl o kosztach postepowania.

W pisemnym uzasadnieniu Sad I instancji ustalil, ze pow6dka byla zatrudniona u pozwanej na podstawie umowy
o prace, z tym, ze od dnia 1 wrzeSnia 2000 roku na czas nieokre$lony. Ostatnio powddka $wiadczyla prace na
stanowisku asystenta bankowego z miesiecznym wynagrodzeniem za prace w wysokoSci 5 454,64 zi. Do obowiazkoéw
pracowniczych powodki nalezalo: biezaca obsluga klienta, skladanie ofert klientom, pelna obsluga kredytow i
produktéw posiadanych przez klientow. Bezposrednim przetozonym powddki byt R. W..

Sad I instancji ustalil, ze pracownicy banku, w tym powoddka, przeszli szkolenie z zakresu obshlugi systemu
komputerowego, na ktérym pracowano w banku. Na podstawie slajdéw wytlumaczono pracownikom, w jaki sposob
poruszac sie po systemie; natomiast w placowkach banku pracownicy mogli éwiczyé¢ na wersjach demo. Z informacji
przekazanych na szkoleniu wynikalo, ze kontakt z klientem po zrealizowaniu powinien byé¢ zamkniety, i ze na
koniec dnia kontakt nie moze pozosta¢ bez zadnej informacji oraz, ze nie mozna przesuwaé¢ kontaktu na ostatni
dzieh waznosci oferty. Z zadnej procedury nie wynikal obowigzek dokonania adnotacji w systemie bezposrednio po
skontaktowaniu sie z klientem.

Sad I instancji ustalil, ze w lipcu 2013 roku powddka otrzymala kare upomnienia. Upomnienie dotyczylo klienta, co do
ktoérego powddka odnotowala w systemie, ze jest nieobecny w trakcie trwania oferty. W trakcie wcze$niejszej rozmowy
telefonicznej powodka ustalila, ze klient przebywa na urlopie i Ze wréci po uplywie okresu trwania oferty. Powddka nie
dokonala adnotacji w systemie bezposrednio po rozmowie telefonicznej, ale p6zniej. Kiedy po raz pierwszy zarzucono
powoddce, Ze nie kontaktuje sie z klientami mimo, ze wykonanie kontaktéw odnotowuje w systemie, powodka nie
bronila sie, z uwagi na zly stan psychiczny spowodowany poronieniem.



Sad I instancji ustalil, Ze na poczatku kazdego dnia kierownik oddzialu rozdzielal miedzy pracownikéw nowe oferty
z baza klientéw. Konkretni klienci byli przydzielani konkretnemu pracownikowi. W ciggu dnia pracownik mial
obowiazek skontaktowa¢ sie zdwoma, trzema nowymi klientami i z klientami, kt6érzy przeszli z dnia poprzedniego albo
podjac z nimi probe kontaktu i przedstawi¢ im oferte. Gdy kontakt byl nieudany rozmowa byla przekladana na kolejny
dzien roboczy. W dniu 10 wrze$nia 2013 roku powddka rowniez otrzymala liste klientéw. W tym dniu na zmianie
pracowaly cztery osoby. Dwie na stanowisku konsultanta oraz powo6dka z kolezanka na stanowisku asystenta, z tym ze
kolezanka powodki na polecenie kierownika pracowala razem z nim do godziny 16:00 w oddzielnym pomieszczeniu,
przez co powodka musiala sama obstuzy¢ wszystkich przychodzacych tego dnia do oddziatu klientow.

Sad 1 instancji ustalil, ze powddka, aby wykona¢ obowiazek telefonicznego kontaktu z klientem, otwierala w
komputerze oferte, jednoczesnie otwierala jej sie strona z danymi klienta. Nastepnie powddka dzwonila do klienta i
proponowala mu produkty bankowe, ktore byly w ofercie, a takze inne produkty banku. Wynik kontaktu powodka
odnotowywala w systemie. Jesli klient nie odbierat telefonu to powddka w ciggu dnia ponawiala proby kontaktu z
nim. Powodka nie odnotowywala w systemie po kazdej nieudanej probie informacji o tym, ze ,kontakt byl nieudany”,
tylko dopiero na koniec dnia czynila adnotacje, ze klient nie odbiera telefonu. Dzieki temu oferta z tym klientem
wracala do powodki do zadan, ktére nalezy wykona¢ nastepnego dnia. Odnotowanie w systemie trzech nieudanych
polaczen z klientem powodowalo, ze powddka tracila klienta, ktory byt przekazywany do callcenter. Wyjatkowo klient
nie przechodzil do callcenter, jesli callcenter mial zbyt duzo zadan do wykonania. Zdarzalo sie, ze callcenter po
skontaktowaniu z klientem przekazywal go do innej placowki, co powodowalo, ze placowka macierzysta, chociaz nie
tracila klienta w bazie, nie miala jednak mozliwosci przedstawienia mu danej oferty, co wigzalo sie ze stratami w
sprzedazy dla oddzialu i wysoko$cia premii dla zatrudnionych w nim pracownikéw. Kazda oferta miala swoj termin
wazno$ci, po uplywie ktérego byta zamykana.

Sad I instancji ustalil, Ze z klientka S. P. powddka probowala sie kontaktowa¢ we wrzeéniu 2013 roku, po raz pierwszy
dnia 5 wrze$nia. W tym dniu w systemie w rubryce ,,rezultat” wpisala ,skontaktowany”. W dniu 6 wrze$nia klientka w
trakcie rozmowy telefonicznej poinformowala powodke, ze nie moze rozmawiac i poprosila o kontakt po weekendzie
w dniu 9 wrze$nia. Powodka w systemie odnotowala ,nie moze rozmawiaé ponowi¢ w poniedzialek do 12”. W
poniedzialek, kiedy powddka dzwonila do klientki, ta nie odbierala telefonu, kontakt zostal odnotowany w systemie
o godzinie 14:14 z adnotacjg ,nie odbiera”, wtedy tez powddka zamknela kontakt. W zwigzku z powyzszym kontakt
zostal przesuniety na dzien 10 wrze$nia. W tym dniu powddka ponownie probowala sie skontaktowac z klientka, ktora
jednak znowu nie odbierata telefonu. Powodka nie uczynila wzmianek o nieudanych prébach kontaktu w ciggu dnia,
natomiast wpisu dokonala dopiero na koniec dnia o godzinie 16:27. Kontakt zostal przesuniety na 11 wrze$nia. W
tym dniu, w godzinach przedpotudniowych powddce udalo sie dodzwoni¢ do klientki, jednakze uzyskala informacje
ze klientka wyprowadzita sie z R. do W., i jesli bedzie korzystaé z ofert banku to w placowce miejsca zamieszkania.
W systemie w dniu 11 wrze$nia powodka umie$cila komentarz ,klientka zainteresowana depozytami, z kredytow nie
korzysta, na razie brak wolnych $§rodkéw, podejdzie w listopadzie, przy zakoniczeniu obecnych lokat, przedstawiona
oferta lokaty inwestycyjnej”.

Sad I instancji ustalil, ze z klientem H. P., powodka rowniez kontaktowala sie w tygodniu poprzedzajacym 10 wrzeSnia
2013r. W dniu 6 wrze$nia 2013 roku powodka odnotowala kontakt w systemie w rubryce ,rezultat”- ,,skontaktowany”
i wprowadzila adnotacje, ze klient przyjdzie do placowki we wtorek lub srode do 12:00, aby wystucha¢ oferty. Po
zaznaczeniu tej informacji kontakt przesunatl sie na date spotkania 10 wrze$nia. W dniu 10 wrzeénia kontakt byl
na liscie zadah do wykonania, powodka nie dzwonila jednak do klienta poniewaz klient zgodnie z weczeéniejszymi
ustaleniami moégl na spotkanie przyj$¢ dopiero nastepnego dnia. Pod koniec dnia pracy o godzinie 16:40 powo6dka
w systemie przesunela kontakt na Srode 11 wrzeénia z opisem ,, (...)” — w tym czasie nie wykonywala polaczenia
z klientem. W dniu 11 wrze$nia 2013 roku powodka przedstawila H. P. oferte lokaty, ten jednak nie byl nig
zainteresowany.

Sad I instancji ustalil, ze R. W. bezpo$redni przelozony powddki, obserwujac jej prace w dniu 10 wrzeénia, zauwazyl,
ze powodka odnotowala w systemie rezultaty z trzech kontaktéw z klientami, a faktycznie skontaktowala sie z jednym



klientem. Po rozmowie z powodka, ktéra wskazywala, ze z wszystkimi klientami sie skontaktowala, postanowil
wystapi¢ o udostepnienie nagran z monitoringu. R. W. nie sprawdzal monitoringu z 10 wrze$nia z calego dnia, a
jedynie z okresu bezposrednio poprzedzajacego zaznaczenie i zamkniecie kontaktu w systemie.

W dniu 24 wrzeénia 2013 roku powddka otrzymala datowane na dzien 18 wrze$nia 2013 roku o$wiadczenie
pracodawcy o rozwigzaniu z nig umowy o prace z zachowaniem trzymiesiecznego okresu wypowiedzenia.
Wypowiedzenie wreczyli powodce R. W. i T. T. (1) — dyrektor regionalny. Jako przyczyne wypowiedzenia umowy o
prace wskazano brak wlasciwego i oczekiwanego zaangazowania powodki w wykonywanie powierzonych obowigzkéw
stuzbowych polegajacy na niewykonaniu kontaktu telefonicznego z klientem, to jest zamkniecie kontaktu bez
fizycznego wykonania oraz po$wiadczenie nieprawdy poprzez wpisanie do sytemu informacji ,klient nie odbiera”.
Dzialanie to uniemozliwitlo klientowi zapoznanie sie z ofertg produktéw bankowych. Pozwany w wypowiedzeniu
wskazal takze, ze powyzsze zdarzenie, ktére w dniu 10 wrze$nia 2013 roku wystapilo po raz kolejny pomimo
zwracanych uwag oraz przeprowadzanych przez przelozonych rozméw dyscyplinujacych powoduje utrate zaufania
oraz wyklucza dalsza prawidlowa wspolprace pomiedzy stronami.

Oceniajac material dowodowy, Sad I instancji wskazal, ze powddka nie przeczyla, ze w dniu 10 wrze$nia, bezposrednio
przed dokonaniem zapisu w systemie o godz. 16.27 i godz. 16.40, nie wykonata telefonu do klientow, co potwierdzily
zapisy z monitoringu; podnosila jedynie, ze z klientami kontaktowala sie w tym dniu kilka razy w ciagu dnia, ale
bezskutecznie, co dotyczy klientki S. T.—P., a z klientem H. P. nie skontaktowala sie, gdyz byla z nim uméwiona
nastepnego dnia w oddziale banku. Kontakt z H. P. pojawil sie na licie zadan do wykonania w tym dniu, gdyz klient
umoé6wil sie z powddka, ze do banku przyjdzie albo 10 albo 11 wrze$nia. Aby przesunaé kontakt na nastepny dzien,
powddka dokonala adnotacji w systemie ,, (...)".

Sad I instancji wskazal, ze spor dotyczyl wylacznie oceny zachowania powodki. Czy powodka, dokonujac adnotacji
w systemie w innych godzinach, niz faktyczna godzina wykonania telefonu do klienta, a takze nie odnotowujac
w systemie kazdej nieudanej proby nawiazania polaczenia z klientem, naruszyla obowigzki pracownicze w sposob
uzasadniajacy rozwigzanie z nig umowy o prace.

Sad I instancji uznal, ze roszczenie powodki zashuguje na uwzglednienie.

Sad I instancji wskazal, ze zgodnie z art. 30 § 4 k.p. w o$wiadczeniu pracodawcy o wypowiedzeniu umowy o
prace zawartej na czas nieokres$lony lub o rozwigzaniu umowy o prace bez wypowiedzenia powinna by¢ wskazana
przyczyna uzasadniajagca wypowiedzenie lub rozwigzanie umowy. Z kolei art. 45 § 1 k.p. stanowi, iz w razie
ustalenia, ze wypowiedzenie umowy o prace zawartej na czas nie okreS§lony jest nieuzasadnione lub narusza
przepisy o wypowiadaniu uméw o prace, sad pracy — stosownie do zadania pracownika — orzeka o bezskutecznoéci
wypowiedzenia, a jezeli umowa ulegla juz rozwigzaniu — o przywrdceniu pracownika do pracy na poprzednich
warunkach albo o odszkodowaniu.

Sad I instancji zwroécil uwage, ze art. 30 § 4 k.p. dopuszcza rézne sposoby okreslenia przyczyny wypowiedzenia
umowy o prace; istotne jest, aby z o§wiadczenia pracodawcy wynikalo w sposoéb niebudzacy watpliwosci, co jest
istota zarzutu stawianego pracownikowi i usprawiedliwiajacego rozwigzanie z nim stosunku pracy; konkretyzacja
przyczyny, wskazanie konkretnego zachowania pracownika (dziatania lub zaniechania), z ktérym ten zarzut sie laczy,
moze nastapi¢ poprzez szczegdltowe okreslenie tego zachowania w tresci o§wiadczenia o wypowiedzeniu lub poprzez
sformutowanie w spos6b uogblniony, jezeli wynika ze znanych pracownikowi okolicznoéci, wigzacych sie w sposéb
niebudzacy watpliwoéci z podang przez pracodawce przyczyna rozwigzania umowy (wyrok Sadu Najwyzszego z dnia
15 listopada 2006 roku, w sprawie I PK 112/06). Sad I instancji zaznaczyl, Ze w obowiazujacym kodeksie pracy istnieje
rozr6znienie pomiedzy formalnym wskazaniem przyczyny wypowiedzenia umowy o prace, ktérego wymog wynika z
wyzej wspomnianego art. 30 § 4 k.p., a jej zasadno$cig, ktora jest warunkiem uznania wypowiedzenia za uzasadnione
(wyrok Sadu Najwyzszego z dnia 18 kwietnia 2001 roku, w sprawie I PKN 370/00). Sad I instancji podkreslil, ze
przyczyna wypowiedzenia umowy o prace powinna byé prawdziwa i konkretna (uchwala Sadu Najwyzszego z dnia



27 czerwca 1985 roku, w sprawie III PZP 10/85). Ocena zasadno$ci wypowiedzenia umowy o prace dokonywana jest
natomiast w granicach przyczyn podanych pracownikowi przez pracodawce.

Sad I instancji wskazal, ze strona pozwana, jako przyczyne wypowiedzenia powo6dce umowy o prace wskazala, brak
wlaéciwego i oczekiwanego zaangazowania pracownika w wykonywanie powierzonych mu obowigzkéw stuzbowych,
polegajacych na niewykonaniu kontaktu telefonicznego z klientem, to jest zamkniecie kontaktu bez fizycznego
wykonania oraz po$wiadczenie nieprawdy poprzez wpisanie do sytemu informacji ,klient nie odbiera”. Dziatanie to
uniemozliwilo klientowi zapoznanie sie z ofertg produktéw bankowych. Pozwana w wypowiedzeniu wskazala takze,
ze powyzsze zdarzenie, ktére w dniu 10 wrze$nia 2013 roku wystapilo po raz kolejny, pomimo zwracanych uwag
oraz przeprowadzanych przez przelozonych rozméw dyscyplinujacych, spowodowalo utrate zaufania oraz wykluczylo
dalszg prawidtowa wspolprace pomiedzy stronami.

Sad I instancji uznal, ze sposob wskazania przez pracodawce przyczyny w wypowiedzeniu umowy o prace, co prawda
czynil zado$¢ wymogom formalnym wynikajacym z art. 30 § 4 k.p., jednakze wypowiedzenia tego nie mozna bylo
uznac za uzasadnione w $wietle art. 45 § 1 k.p.

Sad I instancji podniost, ze dla oceny zasadno$ci wypowiedzenia przede wszystkim ma znaczenie, czy podane
przez pracodawce fakty istnialy obiektywnie, dawaly podstawe do uznania naganno$ci zachowania pracownika
(choc¢by nawet nie mozna mu bylo przypisac¢ subiektywnego zawinienia) i w konsekwencji uzasadnialy rozwiazanie
z pracownikiem umowy o prace. Zarzut sformulowany w wypowiedzeniu powddce umowy o prace sprowadzat
sie w zasadzie do dwobch sytuacji: strona pozwana twierdzila, ze powddka nie nawigzala, czy nie podjela proby
nawigzania kontaktu z dwoma klientami: H. P. i S. P., przy jednoczesnym odnotowaniu w systemie, ze podjela probe
skontaktowania sie z nimi. Sad I instancji wskazal, ze z nagrania video z monitoringu wynika, ze faktycznie powddka w
dniu 10 wrzeénia 2013 roku o godzinie 16:27 nie wykonala polgczenia telefonicznego i zamknela kontakt w systemie, w
ktory pojawila sie adnotacja ,, kontakt nieudany — nie odbiera”. Tego samego dnia o godzinie 16:40 pow6dka rowniez
nie wykonala telefonu, natomiast w systemie pojawila sie informacja, ze z klientem sie skontaktowala, rezultat ,, (...)".

Sad I instancji podkreslil, ze zeznania powodki, ktora w sposob szczegdlowy, jasny i logiczny wytlumaczyla zaistnialy
sytuacje zasluguja na pelng aprobate. Powodka zeznala, ze jesli chodzi o kontakt z godziny 16:27 — to kontakt ten
dotyczyt S. P.. Z klientka ta powodka skontaktowala sie w tygodniu poprzedzajacym dzien 10 wrzeénia; klientka
nie mogla rozmawia¢ (w wydrukach systemu — taka informacja faktycznie pojawia sie), w zwigzku z powyzszym
powddka ponowila kontakt w poniedzialek — zgodnie z zyczeniem klientki, niestety w poniedzialek klientka telefonu
nie odbierala, co powddka odnotowala w systemie, ktéry automatycznie przesunal kontakt na dzien 10 wrzeénia.
Jednoczes$nie powodka zeznala, ze nie odnotowywala kazdej proby kontaktu z klientem w systemie, poniewaz nie
chciala aby kontakt zostal przesuniety do callcenter (po trzech nieudanych prébach klient byt odbierany pracownikowi
iprzekazywany do callcenter). Adnotacje o tym, ze z klientem nie udalo jej sie skontaktowaé czynita dopiero na koniec
dnia. Po zamknieciu kontaktu w systemie jako godzina polaczenia pokazywala sie godzina zamkniecia kontaktu.
W ocenie Sadu I instancji zeznania powodki sg w tym zakresie logiczne i spojne, oczywistym bowiem jest, ze
korzystniejszym z punktu widzenia interesu banku, jest podjecie przez pracownika kilku prob kontaktu z klientem, niz
zamkniecie kontaktu po jednej nieudanej probie. Dodatkowo Sad I instancji zauwazyl, ze zeznania powddki korelowaly
z zeznaniami §wiadka S. P. i adnotacjami dokonanymi przez powodke w systemie. Wprawdzie §wiadek nie pamietala
czy powodka sie z nig kontaktowal, niemniej jednak pamietala, ze dzwonila do niej ,jakaé pani” z R., ktéra podawala sie
za pracownika banku. Swiadek nie pamietala wprawdzie szczegotow, czy przedstawiono jej oferte banku, okolicznoéé
tajednak nie moze przesadzaé o tym, ze powodka faktycznie ze $wiadkiem sie nie skontaktowata. Swiadek potwierdzila
bowiem, ze ma lokate w pozwanym banku, te informacje powddka podala w zeznaniach, §wiadek potwierdzila rowniez,
ze mieszka we W. — te okoliczno$¢ réwniez powodka podala, nalezalo zatem przyjaé, ze powodka pozostawala w
kontakcie z klientka, co zreszta koreluje z zapisami w systemie z wezedniejszego okresu.

Sad I instancji wskazal, ze odno$nie kontaktu z klientem H. P. z godziny 16:40, to z zeznan powodki wynika, ze z
tym klientem skontaktowala sie w tygodniu poprzedzajacym 10 wrze$nia 2013 roku i umoéwila sie z nim w placowcee
na wtorek lub $rode, o czym uczynila komentarz w systemie (w systemie pojawil sie komentarz — klient bedzie:



wtorek — éroda do 12 — przedstawi¢ oferte). Po wprowadzeniu tego komentarza kontakt przesunat sie na wtorek
10 wrze$nia i kontakt wszed! na liste zadan do wykonania. We wtorek 10 wrzeénia, powddka czekala na klienta nie
wprowadzajac przy jego nazwisku zadnych adnotacji. Pod koniec dnia sprawdzila czy co$ sie w tym kontakcie zmienilo,
czy klient przyszedl do banku i czy nie zostal obstluzony przez innego pracownika banku. Po ustaleniu, ze klient nie
pojawil sie w banku, umie$cila obok niego adnotacje ,skontaktowany”, gdyz z klientem faktycznie w innym dniu sie
skontaktowala, a klient zgodnie z ustaleniami mogl sie pojawi¢ w Srode, t.j. nastepnego dnia. Kontakt zostal wiec
przesuniety na 11 wrzeénia (§rode). Dodatkowo nalezy zauwazy¢, ze Swiadek H. P. potwierdzil, Ze pracownik banku sie
z nim kontaktowal oraz, ze umowit sie na spotkanie jak réwniez, ze nie byt zainteresowany przedstawiong mu oferta.

W ocenie Sadu I instancji sposob pracy powddki w systemie komputerowym funkcjonujacym w pozwanym banku,
nalezy uznac za logiczny i efektywny. Sad I instancji podkreélil, ze §wiadek T. T. (1) potwierdzil mechanizm dzialania
systemu, w szczegdlnosci to, ze system jako godzine kontaktu odnotowuje godzine zamkniecia tego kontaktu. Swiadek
ten zeznal réwniez, ze pracownik po nieudanej probie kontaktu powinien ponowic probe kontaktu w ciggu tego samego
dnia.

Na podstawie zebranego i nastepnie ocenionego materialu dowodowego Sad I instancji wskazal, ze nie mozna powddce
postawi¢ zarzutu braku wlasciwego zaangazowania w wykonywanie obowiazkéw stuzbowych, to jest niewykonanie
kontaktu z klientem — zamkniecie kontaktu bez jego fizycznego wykonania oraz po§wiadczenie nieprawdy do systemu,
skoro z zebranego materialu dowodowego wynika jednoznacznie, ze powodka w przypadku obu klientéw wielokrotnie
podejmowata proby skontaktowania sie z nimi. Zarzuty pracodawcy, postawione powddce po przeprowadzonej przez
bezposredniego przelozonego - R. W. kontroli, obejmujacej tylko znikoma czeé¢ dnia pracy powodki (bezposrednio
przed zamkniecie kontaktu), sprowadzaja sie de facto do uchybien, polegajacych na niewykonaniu polgczenia przez
powddke bezposrednio przed zamknieciem kontaktu. W ocenie Sadu I instancji stawianie powodce zarzutu, iz jej
czynnoé$ci nie byly zsynchronizowane w czasie, t.j. kontakt z klientem nie nastapil réwnocze$nie z godzing zamkniecia
kontaktu, jest absurdalne i zastuguje na jednoznacznie negatywna ocene poczynan przelozonego powddki, ktéry nie
podjal nawet proby ustalenia, czy powddka faktycznie z klientami sie kontaktowala.

Sad I instancji dodal, ze w trakcie przeprowadzonego postepowania dowodowego nie ustalono, by w pozwanym
banku istniala procedura nakazujaca pracownikowi dokonanie adnotacji w systemie bezpos$rednio po rozmowie z
klientem. Na marginesie Sad I instancji zaznaczyl, Ze rygorystyczne przestrzeganie takiej zasady byloby nieracjonalne,
pociagaloby za soba op6znienia w obsludze klientéw pojawiajacych sie w trakcie wykonywania kontaktu i mialoby
negatywny wplyw na wyniki sprzedazowe oddziatlu, ktory po trzech nieudanych kontaktach tracil klienta na rzecz
callcenter. Sad I instancji uznal, Ze nie bez znaczenia byla takze okoliczno$¢, iz w dniu, w ktérym powddka wykonywala
kwestionowane kontakty, miata znacznie ograniczone mozliwos$ci czasowe na kontaktowanie sie z klientami. Tego
dnia jako jedyna zajmowala sie bowiem obsluga przychodzacych do oddziatu klientéw, druga z asystentek pracowata
w tym dniu w innym pomieszczeniu, a to na polecenie kierownika oddziatu.

Na podstawie art. 45 k.p. w zwigzku z art. 47" k.p. Sad I instancji orzekl o odszkodowaniu, uznajac wypowiedzenie
umowy o prace za nieuzasadnione.

Na podstawie art. 477> k.p.c. Sad I instancji nadal wyrokowi w punkcie pierwszym rygor natychmiastowej
wykonalno$ci.

O kosztach sagdowych Sad I instancji orzekl na podstawie art. 98 k.p.c. oraz art. 113 ust. 1 w zwigzku z art. 13 ustawy
z dnia 28 lipca 2005 roku o kosztach sadowych w sprawach cywilnych (Dz.U. z 2014r., poz.1025 ze zm.). O kosztach
zastepstwa procesowego orzeczono na podstawie § 11 ust. 1 pkt. 1 rozporzadzenia Ministra Sprawiedliwos$ci z dnia 28
wrze$nia 2002 roku w sprawie oplat za czynno$ci radeéw prawnych oraz ponoszenia przez Skarb Panstwa kosztéw
pomocy prawnej udzielonej przez radce prawnego ustanowionego z urzedu ( Dz.U. z 2013 poz. 490).



Apelacje wywiodla pozwana, domagajqc sie zmiany zaskarzonego wyroku i oddalenia powédztwa
oraz zasqdzenia na swaojq rzecz od powodki zwrotu kosztow zastepstwa procesowego wedhug norm
przepisanych za obie instancje

Pozwana zaskarzonemu wyrokowi zarzucila:

1) naruszenie prawa materialnego, t.j. art. 45 § 1 k.p. poprzez uznanie wskazanej przez pracodawce przyczyny
wypowiedzenia umowy o prace za nieuzasadniona,

2) naruszenia prawa procesowego, ktore miato wplyw na wynik sprawy, t.j. art. 233 § 1 k.p.c. oraz art. 328 § 2
k.p.c. poprzez brak wszechstronnego rozwazenia materialu dowodowego sprawy oraz pominiecie w toku dokonywanej
oceny materialu dowodowego § 34 ust. 1 regulaminu pozwanej w zakresie statuujacym tresé laczacego strony stosunku
pracy, a w tym obowiazkoéw pracowniczych powodki zwigzanych z wykonywaniem polecen przelozonych.

Na uzasadnienie podano, ze pozwana nie zgadza sie, iz przyczyna wypowiedzenia umowy o prace byla nieuzasadniona.
Pozwana, odwolujac sie do orzecznictwa Sadu Najwyzszego, podala iz pracownik jest obowigzany wykonywaé prace
sumiennie i starannie oraz stosowac sie do polecen przelozonych. Zgodnie z § 34 ust. 1 regulaminu pracy pracownik
ma obowiazek stosowac sie do polecen przelozonych, zwracaé sie do nich z wszelkimi watpliwoSciami dotyczacymi
sposobu wykonywania pracy. Powddka otrzymala od przelozonego polecenie, co do sposobu dokonywania adnotacji.
W przypadku odmowy wykonania tego polecenia stuzbowego powddka powinna byla natychmiast powiadomié o tym
fakcie przelozonego. Powodka swoim zachowaniem zignorowala polecenie przelozonego.

Powodka wniosta o oddalenie apelacji i zasadzenie na swoja rzecz od pozwanej zwrotu kosztéow zastepstwa
procesowego wedlug norm przepisanych w postepowaniu apelacyjnym.

Sad Okregowy w Gliwicach zwazyl, co nastepuje:

Przyjmujac ustalenia Sadu I instancji za wlasne i podzielajac jego rozwazania prawne czynione na kanwie normy
prawnej zawartej w art. 30 § 4 k.p. oraz art. 45 k.p. nalezalo uznaé apelacje pozwanej za bezzasadna w zakresie
odszkodowania za nieuzasadnione wypowiedzenie umowy o prace.

Zarzuty podnoszone przez skarzacego, to jest naruszenia art. 233 § 1 k.p.c., art. 328 § 2 k.p.c., art. 45 k.p. nie
zastugiwaly na uwzglednienie i nie mogly odnie$¢ oczekiwanego rezultatu.

Sad Okregowy stwierdzil, iz Sad I instancji prawidlowo ustalil wszystkie okolicznosci faktyczne istotne dla
rozstrzygniecia sprawy, co znajduje potwierdzenie w zgromadzonym w sprawie materiale dowodowym oraz dokonat
prawidlowej ich oceny.

Nie znajduje potwierdzenia zarzut apelujacej, jakoby Sad I instancji dokonal blednych ustalen faktycznych i zZle ocenit
zgromadzony w sprawie material dowody. Zarzuty te sprowadzaja sie w zasadzie do naruszenia normy zawierajacej
zasade swobodnej oceny dowodow.

Zgodnie z trescia art. 233 § 1 k.p.c. sad ocenia wiarygodno$¢ i moc dowodéw wedlug wlasnego przekonania, na
podstawie wszechstronnego rozwazenia zebranego materiatu.

Zasada swobodnej oceny dowodow jest jedna z podstawowych regut procesu cywilnego. Odnosi sie ona zaré6wno do
wyboru okre$lonych §rodkdéw dowodowych, jak i do sposobu ich przeprowadzenia. Ramy swobodnej oceny dowodow
okre§lone w art. 233 § 1 k.p.c. wyznaczone s3 wymaganiami prawa procesowego, do$wiadczenia zyciowego oraz
regulami logicznego mys$lenia, wedlug ktorych sad w sposob bezstronny, racjonalny i wszechstronny rozwaza material
dowodowy jako calo$é, dokonuje wyboru okreslonych $§rodkéw dowodowych i wazac ich moc oraz wiarygodnosé,
odnosi je do pozostalego materiatu dowodowego. Sad ocenia wiarygodno$¢ i moc dowodow wedlug swego przekonania
na podstawie rozwazenia zebranego materialu. Dajac lub odmawiajac wiary zeznaniom dowodowym kieruje sie
wylacznie wlasnym przekonaniem (wyroki Sadu Najwyzszego: z dnia 10 czerwca 1999 roku, w sprawie I UKN 685/98,



opublikowany w OSNP z 2000roku, Nr 17, poz. 655; z dnia 29 wrze$nia 2000 roku, w sprawie V CKN 94/00,
opublikowany w LEX 525809; z dnia 14 grudnia 2001 roku, w sprawie V CKN 561/00, opublikowany w LEX 52713).

Zgodnie z orzecznictwem Sadu Najwyzszego, samo przytoczenie w apelacji odmiennej wlasnej oceny zebranego w
sprawie materialu dowodowego nie moze by¢ uznane za wystarczajace do podwazenia dokonanych przez Sad I
instancji ustalen faktycznych oraz ich oceny i znaczenia jako przestanek rozstrzygniecia sprawy i nie uzasadnia zarzutu
naruszenia art. 233 § 1 k.p.c. (wyroki Sadu Najwyzszego: z dnia 3 wrze$nia 1969 roku, w sprawie PR 228/69, nie
publikowany; z dnia 7 stycznia 2005 roku, w sprawie IV CK 387/04, opublikowany w LEX nr 177263; z dnia 15 kwietnia
2004 roku, w sprawie IV CK 274/03, opublikowany w LEX nr 164852).

Nalezy wskaza¢, ze Sad I instancji dokonal prawidlowej oceny zebranego materialu dowodowego w sprawie,
wyciagajac przy tym wlasciwe wnioski i nie przekraczajac ram swobodnej oceny dowodow. Sad I instancji wskazal,
ktére dowody uznal za podstawe swoich ustalen faktycznych, a ktérym dowodom odmoéwil wiarygodnoéci i mocy
dowodowej. Sad ten uzasadnil przyjete przez siebie stanowisko i nie naruszyl art. 328 § 2 k.p.c.

Sad Okregowy orzekajacy w niniejszej sprawie w pelnej rozciggloséci podziela argumentacje i rozwazania prawne
poczynione przez Sad I instancji.

Nalezy wskazaé, ze norma prawna zawarta w art. 45 k.p. wprowadza kardynalna regule prawa pracy, ktoéra jest
mozliwo§¢ wzruszenia skutkéw prawnych wadliwego wypowiedzenia, tj. wypowiedzenia nieuzasadnionego lub
naruszajgcego przepisy o wypowiadaniu umoéw o prace, wylgcznie na drodze sagdowej uruchamianej przez odwolanie
pracownika do sadu rejonowego - sadu pracy w terminie ustalonym przez prawo materialne - 7 dni od dnia
doreczenia pracownikowi pisma wypowiadajgcego umowe o prace. Oznacza to, ze wadliwe wypowiedzenie jest
czynnoScia zaskarzalna, niekiedy okreslana jako wzglednie bezskuteczna, ale nie jest dzialaniem bezskutecznym
samoistnie, poniewaz bez jego zaskarzenia w kodeksowym terminie do sadu pracy, takze wadliwe wypowiedzenie
doprowadza do skutecznego rozwigzania stosunku pracy. Inaczej mowiac, jezeli dokonane przez pracodawce wadliwe
wypowiedzenie nie zostanie wycofane za zgoda pracownika, to wylacznie sad pracy moze zweryfikowac skutki
prawne wypowiedzenia nieuzasadnionego lub naruszajacego przepisy o wypowiadaniu (wyrok Sadu Najwyzszego
z dnia 13 grudnia 1996, w sprawie I PKN 41/96, opublikowany w OSNAPiUS z 1997 roku, nr 15, poz. 268). W
przypadku wypowiedzenia przez pracodawce umowy zawartej na czas nieokre$lony, pracownik na gruncie art.
45 k.p. moze zadaé przed sadem orzeczenia o bezskuteczno$ci wypowiedzenia, a jeSli stosunek pracy ulegl juz
rozwigzaniu — przywrocenia do pracy na poprzednich warunkach lub odszkodowania. Warunkiem uwzglednienia
przez sad zadania pracownika jest ustalenie, iz wypowiedzenie stosunku pracy naruszalo przepisy o wypowiadaniu
umoéw o prace lub bylo nieuzasadnione. W przypadku pierwszej przestanki chodzi przede wszystkim o naruszenie
przepiséw dotyczgcych m.in. okreséw, terminéw wypowiedzenia, zakazéw wypowiedzenia, pominiecia konsultacji
ze zwigzkami zawodowymi, niepouczenia pracownika o prawie odwolania sie do sgdu pracy itp. Wiecej komplikacji
stwarza natomiast ustalenie, co w przedmiotowej sprawie ma znaczenie, kiedy wypowiedzenie jest uzasadnione.
Nalezy wskazac, iz ta przestanka odwolania sie pracownika od zlozonego mu o$wiadczenia woli o wypowiedzeniu
umowy o prace dotyczy jedynie umowy zawartej na czas nieokreSlony. Dla tej tylko umowy ustawodawca tworzy
konstrukcje powszechnej ochrony przed wypowiedzeniem umowy. Konstrukcja ta ma charakter powszechny i oparta
jest na klauzuli generalnej merytorycznej zasadno$ci wypowiedzenia.

Uogolniajac mozna przyjacé, ze ogdl przyczyn uzasadniajacych wypowiedzenie stosunku pracy w rozumieniu art. 45
k.p. mozna podzieli¢ na dwie grupy: przyczyny lezace i nielezace po stronie pracownika. Nalezy bowiem zaznaczy¢, iz
merytorycznej zasadnoSci wypowiedzenia umowy o prace zawartej na czas nieokreslony mozna poszukiwa¢é takze po
stronie pracownika. Przy okre$laniu rodzaju tych przyczyn nalezy wziaé¢ pod uwage dotychczasowe ustalenia doktryny
i orzecznictwa co do rozumienia samego pojecia ,wypowiedzenie uzasadnione”. Sformulowanie ,,wypowiedzenie
uzasadnione (nieuzasadnione)” jest klauzulg generalna, a wiec zwrotem o charakterze ogdlnym, zawierajacym
odestanie do ocen podmiotow stosujacych lub interpretujacych prawo. W doktrynie i orzecznictwie uksztalttowal
sie poglad, iz wypowiedzeniem uzasadnionym jest takie, u podstaw ktorego lezy obiektywna potrzeba pracodawcy



zwolnienia pracownika. Potrzeba ta uwarunkowana jest okreslonymi przyczynami. Ustalenie katalogu tych przyczyn
nalezy do orzecznictwa.

Nalezy zauwazy¢, ze zgodnie z dyspozycja art. 30 § 4 k.p. wymaga sie, aby w o$wiadczeniu pracodawcy
o wypowiedzeniu umowy o prace zawartej na czas nieokre§lony zostala podana przyczyna uzasadniajgca
wypowiedzenie. Jednakze samo formalne wskazanie tej przyczyny jest niewystarczajace, bowiem przyczyna ta
powinna by¢ faktycznie zasadna, o czym stanowi art. 45 § 1 k.p. Oznacza to, iz w o$wiadczeniu pracodawcy
powinna by¢ podana prawdziwa i na tyle wazna przyczyna, aby uzasadniala dokonanie rozwigzania umowy o
prace. Dodatkowo nalezy przyczyne te okresli¢ w spos6b jasny, wyczerpujacy i konkretny, nie za$ ogodlnikowo.
Podsumowujac, skuteczno$é rozwigzania umowy o prace zalezy nie tylko od spelnienia formalnego wymogu wskazania
przyczyny uzasadniajacej wypowiedzenie, lecz réwniez od tego, czy przyczyna ta jest prawdziwa, rzeczywista i
uzasadniona w rozumieniu art. 45 § 1 k.p.

Nalezy pamieta¢, ze wypowiedzenie umowy o prace stanowi zwykly sposdb jej rozwiazania i przyczyna wypowiedzenia
nie musi mieé szczegblnej wagi czy nadzwyczajnej doniostosSci, jednakze nie oznacza to przyzwolenia na arbitralne,
dowolne i nieuzasadnione lub sprzeczne z zasadami wspolzycia spolecznego wypowiedzenie umowy o prace — wyrok
Sadu Najwyzszego z dnia 6 grudnia 2001 roku, w sprawie I PKN 715/00, opublikowany Prawo Pracy z 2002 roku,
Nr 10). Dlatego uznaje sie, ze przyczyna wypowiedzenia musi byé prawdziwa i konkretna, a pracodawca, decydujac
sie na zlozenie pracownikowi wypowiedzenia, musi wykazac jego zasadno$¢, przy czym ocena tej zasadno$ci powinna
by¢ powiazana z istota i celem stosunku pracy.

Pojecie wypowiedzenia nieuzasadnionego lub merytorycznej zasadnosSci wypowiedzenia umowy o prace zawartej na
czas nieokres$lony zostalo wszechstronnie oméwione w wielu orzeczeniach Sadu Najwyzszego. Szczeg6lne znaczenie
nalezy przypisa¢ uchwale pelnego skltadu Izby Pracy i Ubezpieczen Spolecznych z dnia 27 czerwca 1985 roku (w sprawie
III PZP 10/85, opublikowanej w OSNCP z 1985 roku, Nr 11, poz. 164), wytyczne dotyczace stosowania art. 45 k.p.
Sad Najwyzszy wskazal, ze dla uznania zasadno$ci wypowiedzenia decydujace znaczenie ma rodzaj i ciezar gatunkowy
przyczyny wypowiedzenia. Waga tej przyczyny moze przesadzaé¢ o bezskuteczno$ci powolywania sie pracownika na
okolicznos$ci dotyczace jego interesu. Nienalezyte wykonywanie obowigzkdw pracowniczych stanowi uzasadniona
przyczyne wypowiedzenia nie tylko wtedy, gdy jest zawinione, lecz takze gdy jest niezawinione przez pracownika.
Jednakze jednorazowe drobne uchybienie obowigzkom z reguly nie uzasadnia wypowiedzenia.

Nalezy zaznaczy¢, ze ocena zasadnoS$ci przyczyn wypowiedzenia umowy o prace powinna by¢ powigzana z istota i
celem stosunku pracy. Jezeli w umowie o prace pracownik zobowiazuje sie do Swiadczenia pracy na rzecz pracodawcy,
za$ pracodawca zatrudnia pracownika za wynagrodzeniem (art. 22 § 1 k.p.), to sprzeczne z celem tego stosunku pracy
jest jego trwanie wtedy, gdy pracownik nie wykonuje lub nie wykonuje nalezycie przyjetych na siebie obowigzkow.

Sad I instancji ustalil, Zze do obowigzkéw pracowniczych powodki nalezalo: biezaca obsluga klienta, skladanie ofert
klientom, pelna obstuga kredytoéw i produktéw posiadanych przez klientéw. Powodka swoje obowigzki pracownicze
realizowala, wykonujac telefony do klientoéw. Zadaniem powodki byto zatem wykonanie telefonu do wskazanego przez
przelozonego Kklienta i przedstawienie mu oferty banku. Sad I instancji prawidlowo ustalil, wbrew twierdzeniom
apelujacej, ze powodka swoje obowiazki wykonywala nalezycie, t.j. wykonala rozmowe telefoniczng z klientami, do
ktorych miata telefonowac 10 wrzesnia 2013 roku. Odno$nie H. P., to powddka taka rozmowe odbyta przed dniem 10
wrze$nia i byla umoéwiona z klientem w oddziale banku. Stusznie zatem powd6dka nie ponawiala rozmowy telefonicznej
z klientem, ktory w oddziale banku stawil sie 11 wrzeSnia. Odnos$nie S. P., to powodka proby podjecia rozmowy
telefonicznej podjela juz 5 wrzesnia. Klient nie odbierat telefonu powodki, takze 10 wrze$nia. Dopiero rozmowa
telefoniczna miedzy powodka a S. P. odbyla sie 11 wrze$nia. Powodka w systemie komputerowym prowadzila historie
odbytych rozméw oraz prob ich podjecia. Nadto, przestuchani swiadkowie H. P. i S. P. potwierdzili, ze powddka
wywigzala sie z nalozonego na nig obowigzku pracowniczego.

Zebrany w sprawie material dowodowy nie pozwala na przyjecie twierdzenia apelujacej, ze powddka odmowila
wykonania czy zignorowala polecenia przelozonego. Powodka stosowala sie do polecen przelozonego (§ 34 ust.



1 regulaminu pracy), w tym przeprowadzenia rozméw telefonicznych z klientami. Powodka, organizujac sobie
efektywnie czas pracy, wykonywala telefony do klientéw w ciggu calego dnia pracy.

Wedlug Sadu II instancji Sad I instancji wyczerpujaco przedstawil argumenty, przyjete za podstawe swego
rozstrzygniecia. W ocenie Sadu II instancji argumentacja ta jest trafna i logiczna. Przyczyna wypowiedzenia powddce
umowy o prace byla nieuzasadnione.

Konkludujac, Sad II instancji, nie podzielajac zarzutéw i wnioskdw apelacji pozwanej w zakresie zasadnoéci przyczyn
wypowiedzenia umowy o prace, na mocy art. 385 k.p.c. orzek! o jej oddaleniu, jako bezzasadnej.

O kosztach postepowania apelacyjnego orzeczono na mocy art. 98 k.p.c. oraz § 12 ust. 1 pkt 1 rozporzadzenia Ministra
Sprawiedliwo$ci z dnia 28 wrze$nia 2002 roku w sprawie oplat za czynnoS$ci radcoOw prawnych oraz ponoszenia przez
Skarb Panstwa kosztéw pomocy prawnej udzielonej przez radce prawnego ustanowionego z urzedu (t.j. Dz.U. z 2013
roku, poz. 490).

(-) SSR (del.) Grzegorz Tyrka (spr.) (-) SSO Teresa Kalinka (-) SSO Jolanta Lanowy
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