Sygn. akt: II C 583/12

WYROK
W IMIENIU RZECZYPOSPOLITEJ POLSKIEJ

Dnia 20 maja 2013 roku

Sad Okregowy w Warszawie — II Wydzial Cywilny
w skladzie:

Przewodniczacy: SSO Malgorzata Maczkowska
Protokolant: sekr. sad. Bozena Majewska

po rozpoznaniu w dniu 20 maja 2013 r. w Warszawie
na rozprawie

sprawy z powodztwa T. R.

przeciwko (...) Bank (...) S.A. z siedziba w W.

o zaplate zado$cuczynienia

I. oddala powd6dztwo;

II. zasadza od T. R. na rzecz (...) Bank (...) S.A. z siedziba w W. kwote 3.617 (trzy tysigce sze$cset siedemnascie)
zlotych, tytutem zwrotu kosztéw procesu;

ITI. przyznaje adwokatowi M. M. kwote 3.600 (trzy tysiace sze$¢set) ztotych, powiekszona o nalezny podatek VAT,
tytulem zwrotu kosztéw pomocy prawnej udzielonej powodowi z urzedu;

IV. koszty oplaty sadowej od pozwu przejmuje na rachunek Skarbu Panstwa — kasy Sadu Okregowego w Warszawie.
SSO Malgorzata Mqgczkowska

Sygn. akt: IT C 583/12

UZASADNIENIE

Powédd T. R. pozwem zlozonym w dniu 23 lipca 2012 ., a sprecyzowanym ostatecznie pismem procesowym z dnia 21
stycznia 2013 r., wnioslt o zasadzenie od (...) S.A. kwoty 125.000 zk. wraz z ustawowymi odsetkami od dnia wniesienia
pozwu do dnia zaplaty, tytulem zadoSéuczynienia za doznana krzywde, stres i utrate zdrowia w zwigzku z naruszeniem
jego dobr osobistych.

Powod wskazal, ze poczawszy od 2008-2009 roku narazony zostal na totalny brak profesjonalizmu ze strony
pracownikéw (...) z powodu braku dostatecznej wiedzy ze strony szeregu pracownikow, przez co doznal strat na
majatku osobistym i zdrowiu, co przyczynié mialo sie do trwalej choroby, niezdolnos$ci do pracy i prowadzenia wlasnej
dzialalnoSci gospodarczej. Reklamacje i wezwania do wyrdéwnania strat zostaly pozostawione przez pozwanego bez
odpowiedzi, zamiast tego naruszono jego dobra osobiste, kierujac pod jego adresem epitety, grozby, narazajac na stres,
w sytuacji, kiedy kasy banku nie dzialaly, a pow6d musial w tym czasie dokona¢ pilnych wyplat.

Uzasadniajac zadanie pozwu wniesionego przez T. R. jego pelnomocnik podnosil, ze powdd doznal krzywdy na
skutek naruszenia jego dobr osobistych, to jest dobrego imienia, czci oraz wskutek spowodowania uszczerbku na



zdrowiu oraz wysokiego poziomu stresu, co uzasadnia zadanie zado$c¢uczynienia, a takze majac na uwadze, ze powdd
doznal ,znaczacych strat w majatku osobistym”, a wiec poniost szkode, co warunkuje roszczenie odszkodowawcze.
Uzasadniajac sprecyzowane ostatecznie w piSmie z dnia 21 stycznia 2013 r. powodztwo pelnomocnik powoda wskazal,
ze dochodzonej pozwem kwoty 125.000 zl. powdd domaga sie nie jako odszkodowania, lecz wylgcznie tytulem
zado$éuczynienia za doznang krzywde, stres i utrate zdrowia w zwigzku z naruszeniem przez pozwanego jego dobr
osobistych, stosownie do skali naruszenia oraz ujemnych nastepstw naruszenia prawnie chronionych débr osobistych
powoda w jego w stanie zdrowia, spowodowanych tym naruszeniem, za$ jego zasadzenie przynajmniej cze$ciowo
wynagrodzi powodowi doznang krzywde. Zdaniem strony powodowej, zachowania pracownikéw pozwanego oraz
nieprofesjonalna obstluga skutkowaly doznaniem stresu i pogorszeniem sie stanu zdrowia powoda (pozew- k. 2-8,
pismo procesowe z dnia 1.10.2012 r. — k. 31-32 i z dnia 21.01.2013 r. — k. 143 -144).

Pozwany (...) Bank (...) S.A. z siedzibg w W., prowadzacy uprzednio dzialalno$¢ pod firma (...) S.A., wnidst o
oddalenie powddztwa i zasadzenie od powoda kosztoéw procesu wedlug norm przepisanych.

Pozwany wskazal, ze powdd w zaden sposéb nie wykazal przestanek koniecznych do zaistnienia odpowiedzialnosci
pozwanego banku, majac na uwadze, iz zglaszane przez powoda reklamacje byly nieuzasadnione, do czego bank
odnosit sie w kierowanej do powoda korespondencji, za§ podnoszone przez niego w pozwie twierdzenia nie zostaly
udowodnione. Pozwany podniost takze, ze w §wietle przedstawionej przez powoda dokumentacji medycznej brak jest
podstaw do uznania, ze przyczyna problemoéw zdrowotnych powoda byly zdarzenia zwigzane z dzialaniami pozwanego,
skoro wpisy w dokumentacji §wiadcza o tym, Ze problemy zdrowotne powoda wiazaly sie z problemami zawodowymi,
z ktorymi powdd sobie nie radzil (odpowiedz na pozew — k. 107-109 , pismo — k. 276-277).

Sad ustalil nastepujacy stan faktyczny:

W dniu 24 kwietnia 2006 r. T. R. zawarl z (...) S.A. Oddziat w Polsce, prowadzacym dzialalno$¢ pod nazwa (...) S.A.,
umowe konta, zgodnie z ktérg bank udostepnial klientowi ustugi pod nazwa ,konto”, za$ T. R. na zasadach okre$lonych
w umowie mogt korzystaé z konta, mog} tez otwieraé wieksza iloé¢ rachunkéw (umowa konta — k. 114-128).

W tym okresie T. R. prowadzit dzialalnoé¢ gospodarcza. Bedac z wyksztalcenia plastykiem, absolwentem (...)w L.,
prowadzil studio sukien §lubnych, w ktorym zajmowal sie ich projektowaniem, za$ ich szyciem zajmowala sie I. K., z
ktdra wspodlpracowal od 2006 roku. Od okolo 2010 roku T. R. zaczal mieé problemy z prowadzeniem tej dzialalnosci,
zwiazane po czesci z jego problemami zdrowotnymi, ktére w konsekwencji doprowadzily do zawieszenia dzialalnoéci
w 2012 roku.

Problemy zawodowe przekladaly sie na stan zdrowia T. R.. Niezaleznie od innych dolegliwoSci, pogorszeniu uleg}
zasadniczo stan zdrowia psychicznego T. R.. Od marca 2010 r. pozostawal pod opieka (...) przy ul. (...). Rozpoznano
wowcezas u niego dolegliwoéci pod postacig zaréwno objawoéw somatycznych - bolu zamostkowego i dusznosci, jak i
psychicznych w postaci przygnebienia, zaburzen snu, drazliwos$ci, wybuchowo$ci. Na przelomie 2011/2012 r. pomimo
podjetego leczenia farmakologicznego oraz rehabilitacji sanatoryjnej nastgpilo dalsze pogorszenie samopoczucia. W
zwiazku z zaburzeniami lekowo — depresyjnymi T. R. zostal skierowany w lutym 2012 r. do szpitala (...). Objawy
ujawnionej nerwicy sytuacyjnej stanowity podstawe kilkukrotnego przyjecia na szpitalny oddzial ratunkowy, m.in. w
marcu 2010 T. i sierpniu 2012 r.

Niezaleznie od stwierdzonych u T. R. zaburzen adaptacyjnych, stwierdzono u niego takze zaburzenia osobowosci i
nadciénienie tetnicze. Doszly do tego takze problemy gastrologiczne (polipy zoladka, refleksowe zapalenie przelyku)
oraz problemy kardiologiczne. Problemy zdrowotne T. R., stanowigce podstawe podejmowanych interwencji
medycznych i leczenia, wigzaly sie zasadniczo z problemami zawodowymi i sytuacja firmy, ktérg prowadzil T. R.. T. R.
nie radzil sobie z problemami zawodowymi, czul sie zdruzgotany i pokrzywdzony przez los. Poczatek objawow, ktore
z czasem ulegly nasileniu mial charakter reaktywny, zwiazany w ocenie psychiatréw, z problemami zawodowymi, na
ktoére w trakcie przeprowadzanych wywiadow sie uskarzal. Poprawa stanu zdrowia T. R., niezaleznie od koniecznoSci
podjecia indywidualnej psychoterapii, uzalezniana byla od wyjasnienia jego sytuacji zawodowe;j.



Pogarszajacy sie stan zdrowia T. R. stanowil takze podstawe przyznania §wiadczen rehabilitacyjnych w okresie od
grudnia 2010 r. i uznania cze$ciowej niezdolnoéci do pracy do 31 maja 2013 r. (dokumentacja medyczna, orzeczenia
ZUS, wyniki badan i za§wiadczenia lekarskie — k. 4-5, 46-51, 148-226).

Poczatkowo relacje na styku ,klient — bank” pomiedzy T. R. a pracownikami (...), z ktérymi w ramach
przeprowadzanych operacji finansowych miat bezposredni kontakt, przebiegaly bez zastrzezen ze strony T. R.. Nie
uskarzal sie on takze na sposob funkcjonowania i organizacji pracy w poszczegolnych oddziatach banku. Sytuacja ta
ulegla jednak z czasem zmianie. Z pierwszymi skargami co do jakosci $wiadczonych ustug T. R. wystapil na przelomie
2008/2009 .

W dniu 7 stycznia 2009 r. T. R. wystosowal do (...) wezwanie do zaplaty kwoty 55.000 zl tytulem zado$éuczynienia,
wskazujac jednocze$nie, ze pomimo weze$niejszego telefonicznego upewnienia sie na infolinii, iz w dniu tym placoéwki
banku bedg czynne do godz. 14.00, to gdy o godz. 13.50 w oddziale przy ul. (...) chcial dokona¢ w tej placowce
transakcji, pracownicy poinformowali go, ze kasy sa juz nieczynne. Niemozliwo$¢ dokonania transakcji narazi¢ miala
go na ,niebotyczne” straty finansowe, zdezorganizowala i skomplikowala rowniez jego plany na dzien 31 grudnia 2008
r. i nastepne dni, wskazujac, iz dzien 31 grudnia nie jest dniem wolnym od pracy (k. 78-80, 83). Uprzednio w dniu
31 grudnia 2008 r. w zwiazku z ta sytuacja T. R. zlozy} reklamacje dotyczaca niewlaéciwego ubioru pracownika tej
placowki (,dresowo — mlodziezowy”), gdy byt on obslugiwany jako klient (k. 81), a takze na zamkniecie kasy o godz.
13.51, podczas gdy zgodnie z informacja powinna by¢ ona czynna do godz. 14.00 (k. 82).

Wraz z pogorszeniem sie sytuacji zawodowej T. R. i jego stanu zdrowia, co nastapilo w pierwszej polowie 2010 r.,
pogorszeniu ulegly takze dotychczasowe relacje z bankiem, a zasadniczo jego relacje jako klienta banku z niekt6rymi
pracownikami poszczegdlnych oddzialéow (...), poprzez ktore T. R. realizowal umowe. T. R. uwazal, Ze to niewlaéciwe
traktowanie go przez pracownikdw banku jest przyczyna jego problemoéw, zaczat w zachowaniach pracownikow
upatrywaé lekcewazacego i niewlasciwego stosunku do jego osoby, uznal takze, iz obsluguja go oni w sposéb
nieprofesjonalny, sa przy tym niekompetentni. Swoje problemy zdrowotne i zawodowe T. R. zaczaltlaczy¢ z dzialaniami
banku.

T. R. korzystal z ustlug oddziatow (...) przy ul. (...), (...), (...), (...), (...)iul. (...). Napisal szereg skarg, od co najmniej 2008
r. badZ na pracownikdw tych placoéwek, badz na organizacje pracy i dzialalno$¢ poszczego6lnych placowek bankowych.

Io$¢ skarg T. R., ktore wynikaé mialy z niewla$ciwego postepowania banku ulegla przy tym znacznemu
zintensyfikowaniu wraz z poczatkiem jego problemoéw zdrowotnych. Poczynajac od marca 2010 r. T. R. zlozyl szereg
reklamacji dotyczacych dzialania poszczegoblnych placowek bankowych (...) i tak:

- wdniu 4 maja 2010 r. T. R. zlozyl reklamacje dotyczaca nieprawidlowych wyliczen i ,,zagubienia” na jego rachunkach
kwoty okolo 3.500 zl. w okresie pomiedzy 15 pazdziernika 2009 r. a 4 maja 2010 r. (k. 84);

- w dniu 22 lipca 2010 r. zlozyl reklamacje skarzac sie na nieprofesjonalng obstuge w dniu 20 lipca 2010 r. ze
strony doradcy klienta M. T. w oddziale przy Al (...), przez wprowadzenie go w blad, a wrecz oszukanie go, co do
mozliwo$ci dokonania samodzielnego przelewu internetowego kwoty 9.700 zl., czego nie moégt dokonaé z uwagi na
brak zgrupowania $§rodkéw na jednym rachunku i brak podniesienia limitu, przez co nie mogt zakupic akeji (...)
S.A. i poniost szkode w wysokosci 738,50 zl., domagajac sie jej zaplaty. Poczul sie rowniez urazony ,delikatnym
poSpieszaniem go” z uwagi na tworzaca sie kolejke (k. 53-59, 90-96, 42-45, 54-59).

Nie doczekawszy sie odpowiedzi oraz zaplaty odszkodowania, kolejnym pismem dotyczacym tej sytuacji datowanym
na 8 wrzes$nia 2010 r. (k. 86-87), T. R. wystapil o zaplate zado$cuczynienia w wysokosci 23.500 zt., powohujac
sie na doznana ,krzywde moralng i zdrowotna”, wskazujac na pobyt w szpitalu i zwolnienie z powodu nerwicy
sytuacyjnej, ponownie zarzucajac pracownikowi banku brak profesjonalizmu, a takze niegodne i pozbawione szacunku
spotraktowanie” go podczas kolejnej wizyty w tej placowce, kiedy to M. T. poinformowala go ,,z uSmiechem”, ze ,tak
bywa” i ze nie zwrdci mu pieniedzy, ktére utracil w zwigzku z niewykonanym przelewem.;



- w dniu 16 lutego 2011 r. zlozy} skarge na zachowanie dyrektora placowki przy ul. (...), ktéry uzywac mial wobec niego
stow obelzywych, nazywajac go ,koniem”, nadto mial mu grozié i straszy¢ przed siedziba placowki, co doprowadzi¢
mialo go do nerwicy serca i wzmoc jego dolegliwosci. Skarzyt sie takze na lezaca po stronie banku niemoznos$é
wyplacenia gotéwki w oddziale przy Rondzie (...)(AL (...)). Zadal przy tym zadoééuczynienia w wysokosci 2.500 zk.
(k. 40-41);

- w dniu 5 kwietnia 2011 r. zlozyl skarge na niewlaSciwe i naruszajace jego dobra osobiste zachowanie pracownikow
placowki przy ul. (...). Jego uwagi na temat niemoznosci oczekiwania okolo 10 minut na otwarcie kasy az ktéra$ z
kasjerek wroci z przerwy, mialy by¢ wySmiewane i nierzetelnie relacjonowane przez jedng z pracownic placowki w
rozmowie z innym z pracownikéw, co bylo dla niego slyszalne, pomimo tego, iz rozmowa odbywala sie w innym
pomieszczeniu. Niezaleznie od tego wbhrew zapewnieniom, o godz. 14.40, ze kasa bedzie ponownie otwarta za 5-10
minut, kasjerka wrocila na stanowisko o godz. 14.53, gdy byl on juz obslugiwany przez inna osobe (k. 72-73);

- w dniu 14 kwietnia 2011 r. zlozyl reklamacje, skarzac sie, ze w oddziale przy ul. (...), w ktéorym byl o godz. 14.40,
pracownik banku w sposéb niekulturalny poinformowal go o tym, ze kasa bedzie nieczynna do godz. 15.05 z uwagi
na przerwe obiadowa (k. 76);

- wdniu 2 maja 2011 r. ztozyl na formularzu skarge na nieprofesjonalng obstuge (brak uznania podpisu) przez kasjerke
oddzialu przy Rondzie (...)/(...) (k. 52), niezaleznie za$ od tego, zlozyl pisemna skarge na probe ,wymuszenia” na nim
dokonania okre§lonych wpiséw we wniosku o zmiane danych podstawowych, odmowe wydania kopii formularza oraz
niewyrazenie zgody przez kasjerke na wpisanie w formularzu jego uwag, do czego doj$¢ miato pomiedzy godz. 13.29
a 14.11 oraz skarge na nieprofesjonalna obstuge (k. 52, 53, 70);

- wdniu 19 maja 2011 r. zlozyl skarge ma nierzetelna i niekompetentna obsluge w oddziale przy Al (...), gdzie kasjerka
J. Z. miala udzieli¢ mu blednej informacji co do mozliwej ilo$ci wyplat bezprowizyjnych z ré6znych rachunkow, jakie
miat w (...). Informacja ta okazala sie nieprawdziwa, przy czym pracownik miat rzuci¢ dlugopisem na blat, tak, ze o
malo nie spad} on na podloge. Poza nieprofesjonalnym traktowaniem go, narazi¢ to mialo go na klopoty gospodarcze

(k. 74, 105);

- skarge, na to ze w dniu 12 marca 2012 r. okolo godz. 18.00 w oddziale przy ul. (...) po raz kolejny kazano mu na
piSmie dokonaé zmiany danych podstawowych, gdyz dwa uprzednie wnioski nie zostaly odnotowane w systemie, zostat
przez to nieprofesjonalnie potraktowany przez bank, wydluzono czas jego obstugi (k. 8, 70, wnioski o zmiane danych
podstawowych z dnia 08.03, 9.03, 16.03, 12.03. 2012 1. — k. 26, 27, 29, 30).

- w dniu 20 marca 2012 r. (k. 10) zlozyl skarge na zwyklej kartce na skandaliczne, w jego ocenie, dzialanie oddzialu
przy ul. (...) z powodu tego, ze nie mogl podja¢ gotdwki (odmoéwiono mu wyplaty) w dniu 20 marca 2012 r. w godz.
11.35-11.55, za$ pracownicy nie potrafili mu powiedzie¢, kiedy system wyplat bedzie dzialal prawidlowo, w oddziale
nie bylo za$ dyrektora, ani jego zastepcy;

- w dniu 4 czerwca 2012 r. zlozyl skarge na to, ze peliaca obowiazki dyrektora Oddzialu (...) przy ul. (...) odmdwita
mu przyjecia reklamacji na zwyklej kartce, a nie na druku reklamacyjnym, chcial podjaé rente, a kasa nie dziatala o
godz. 10.52 1 0 godz. 13.26 (k. 6, 71);

- tego samego dnia, to jest w dniu 4 czerwca 2012 r. (k. 7, 85) zlozyl skarge na to, ze dwukrotnie odmdéwiono mu
wyplaty w Oddziale (...) przy ul. (...), o godz. 10.02 i 10.20 bez podania przyczyn, chociaz bank powinien by¢ czynny
od godz. 10.00 (skargi i reklamacje powoda wraz z korespondencja z nimi zwigzang — k. 40-106).

Do skladania reklamacji stuzyl przygotowany w tym celu formularz. T. R. czesto, pomimo uwag pracownikéw,
reklamacje te skltadal na osobnych pismach, szczegélowo, czesto ze wskazaniem minutowym, opisujac przebieg
obserwowanych przez niego zdarzen, ktore Swiadczy¢ mialy o niesatysfakcjonujacej go obstudze. Niezaleznie zatem
od ewentualnych zarzutéow, dotyczacych chociazby zbyt dlugiego oczekiwania na otwarcie okienka kasowego,



przedmiotem tych skarg stawaly sie w konsekwencji takze sytuacje, w ktorych pracownicy poszczego6lnych placowek
odmawiali mu przyjecia skargi nie ztozonej na formularzu.

Zgodnie z obowigzujacymi w banku w tym zakresie procedurami skargi, ktore przyjmowane byly w oddzialach, trafiaty
do centrali, gdzie byly nastepnie przesylane do wlasciwych jednostek banku, odpowiedzialnych za produkt, ktérego
obstuga zwiazana byla z dana reklamacja. Byly one kazdorazowo przy ich rozpoznawaniu weryfikowane na poziomie
wskazanych w nich oddzialow, menadzerowie ktérych skladali co do stawianych w reklamacji zarzutéw stosowne
wyjasnienia. Po rozpoznaniu reklamacji odpowiedz na nig byla wysylana listem zwyklym, o ile klient nie zastrzeg}
inaczej, na adres ktorym bank dysponowal w ramach danych podstawowych klienta, ktory, o ile nie zostat przez klienta
zmieniony, podany byl przy zawieraniu umowy. Korespondencja byla w zwigzku z tym kierowana listami zwyklymi
na adres z bazy danych banku przy ul. (...) w W., podczas gdy w okresie tym T. R. jako miejsca zamieszkania, nie
uaktualnione przez niego w bazie danych, wskazywal takze ul. (...) i ul. (...). Bank rozpoznal wszystkie ztozone przez T.
R. reklamacje, zadna z reklamacji nie zostala przy tym uwzgledniona. Odpowiedz na nie mogta by¢ przy tym udzielona
zbiorczo, przy czym o ile klient nie dokonal zgodnie z procedura zmiany danych podstawowych, przesylana byla ona
na adres wynikajacy z danych podstawowych.

Za niezasadne uznane zostaly zarzuty dotyczace ,niedoboru” na rachunkach T. R., ktére wynikaly z blednego
naliczenia przez niego odsetek. Prowadzone w zwigzku z licznymi skargami T. R. postepowanie reklamacyjne nie
potwierdzilo ich zasadnoS$ci. Zar6wno organizacja pracy placowek bankowych, jak i dzialania pracownikéw, nie
odbiegaly od standardéw przyjetych przez bank, miedcily sie w ramach obowigzujacych procedur, za$ zaistniale
sytuacje nie $wiadczyly o celowym niewlaSciwym obslugiwaniu T. R., wynikaly przy tym takze z przyczyn od banku
niezaleznych.

Obowiazujace w banku procedury bezpieczenstwa uniemozliwiajg bowiem prowadzenie obstugi kasowej klientow
w sytuacji, kiedy odbywa sie zasilanie kasy placowki bankowej w Srodki pieniezne. Klienci banku sa wowczas
informowani o konieczno$ci oczekiwania, badZ mozliwo$ci dokonania platnoéci w innej placéwce bankowej lub
za posrednictwem dyspozycji telefonicznej, bankowo$ci internetowej, czy tez poprzez system wplat i wyplat
bankomatowych. Niezalezne przy tym od banku sa ewentualne awarie systeméw kasowych, uniemozliwiajace
dokonywanie bezposrednich operacji kasowych, ktére czasem zdarzaja sie.

Kwestia zmiany danych osobowych, a tak jest w wypadku zmiany adresu, czy tez dokumentu tozsamos$ci, wymaga
wizyty w banku w celu wypelienia odpowiednich formularzy, nie jest tez od razu ujawniana w systemie.

Rozpoznajac reklamacje T. R., bank mial na uwadze takze fakt, ze w poszczegélnych placowkach zaistnie¢ mogly braki
obsady, ktore sg co prawda niwelowane poprzez przesuniecia osobowe z innych oddzialéw, jednakze w sytuacji braku
pelnej obsady uniemozliwiaja zapewnienie ciaglo$ci obstugi kasowej, np. gdy pracownicy udajg sie na przystugujaca
im, zgodnie z przepisami kodeksowymi, przerwe w pracy. Niezaleznie od tego, zamkniecie systeméw kasowych,
do ktérego dochodzi przed zamknieciem placowki, uniemozliwia ponowne jego otwarcie i zrealizowanie dyspozycji
bankowych na kilka minut przed godzing faktycznego zamkniecia placowki. Nie §wiadczylo to jednak, w ocenie
rozpoznajacych reklamacje, o celowym uniemozliwianiu klientom realizowania transakcji.

Odpowiadajac na skargi, dotyczace opisanych w nich sytuacji z dnia 4 czerwca 2012 r., czy tez z dnia 12 marca 2012 1.,
bank przepraszal T. R. za opisang w reklamacji sytuacje (odpowiedzi na reklamacje — k. 130, k. 133). Uzycie tego zwrotu
nie oznaczalo jednak, ze przyznawal tym samym racje zarzutom stawianym przez T. R. w tych skargach. Uzywajac
zwrotu ,przeprasza”, chociazby w odpowiedzi na skarge dotyczaca kilkudziesieciominutowego oczekiwania przez T.
R. na mozliwo$¢ dokonania transakcji kasowej w dniu 4 czerwca 2012 r. bank wskazywal na niemozno$¢ realizowania
takich operacji podczas zasilania kasy placowki, z uwagi na wzgledy bezpieczenstwa.

Jako standardowa forma przeprosin za niedogodnosci, jakie odczuwaé mogt klient, a ktoére nie stanowily naruszenia
obowiazujacych w tym zakresie procedur, czy tez wynikajacych z umowy warunkéw Swiadcezenia ushugi, traktowane
byly takze przeprosiny zwigzane z koniecznoS$cia zaktualizowania danych podstawowych.



W dniu 4 czerwca 2010 r. w placowce nr (...) odbywalo sie zasilenie kasy. Pracownik banku — M. C. poinformowata T.
R. 0 niemozno$ci realizowania w tym czasie operacji bankowych oraz mozliwoéci skorzystania z innej formy ustugi,
badz tez skorzystania z ustug innej placowki banku. T. R. co pewien czas dopytywal sie o podejmowane w tym czasie
czynnoéci, kiedy zostanie obstuzony, odnotowujac to na druku reklamacyjnym. Ostatecznie T. R. dokonal wyplaty o
godz. 10.41 (k. 85). Czas oczekiwania uwzglednial przy tym zaréwno wstrzymanie obslugi na czas zasilania kasy, jak i
blad kasy powodujacy konieczno$é wycofania operacji i jej ponowienia. W miedzyczasie T. R. udat sie wprawdzie do
placowki przy ul. (...), jednakze z uwagi na awarie systemu nie mogl w tym oddziale dokonac operacji.

T. R. zlozyl w zwiazku z tym skarge na odmowe wyplaty w kasie o godzinie 10.50 - niezaleznie od tego, iz wyplaty
takiej dokona¢ mial dziewie¢ minut wezesniej w placowcee nr 140 (godz. 10.41) - oraz odmowe przyjecia reklamacji nie
sporzadzonej na formularzu, wskazujac przy tym, ze kasa nie dzialala w tym oddziale takze o godz. 13.26 (k. 71).

W obu przypadkach T. R. byl poinformowany zaréwno o przyczynach opdznienia realizacji ushugi, jak i niemoznosci
jej wykonania z uwagi na awarie systemowa.

Pracownik (...) — I. Z. obslugiwala T. R. zaréwno w placoéwce przy Al. (...), jak i w oddziale przy ul. (...). W maju 2011 .
T. R. zwrocil sie do niej z pytaniem o miesieczna ilo$¢ oraz mozliwo$¢ dokonywania wyplat bezprowizyjnych z réznych
rachunkow, jakie miat w banku. MozliwoSci takie dotycza zaro6wno konta ,pomagajacego” jak i ,,0szczednoSciowego”,
przy czym w pierwszym wypadku sa ograniczone do jednej operacji. I. Z. udzielajac informacji wskazala na mozliwosé
dokonania tych operacji z obu rachunkéw, zanim jednak przeszta w swej wypowiedzi do kwestii ograniczen, T. R. nie
czekajac na zakonczenie jej wypowiedzi, zarzucil jej niekompetencje, sktadajac na nig pisemna skarge. Sytuacja ta
miala miejsce przy stanowisku kasowym. Blat kasowy, umiejscowiony miej wiecej na poziomie oczu siedzacej kasjerki
jest z od strony interesantéw zaokraglony. Cheac podaé T. R. dtugopis I. Z. polozyla go energicznie zbyt blisko krawedzi
blatu. Dlugopis nie spadl wprawdzie na podloge, gdyz T. R. zdazyl go zlapaé, jednakze w jego relacji zdarzenie to
urastalo niemal do rzucenia dlugopisem i ubrudzenia mu koszuli.

Ponowny kontakt z T. R. I. Z. miala w oddziale przy ul. (...). Chociaz T. R. nie realizowat ustug przy jej stanowisku, to
zajmowal miejsce przeznaczone dla obstugi przez nig innych klientéw, méwiac, ze ,,do niej i tak nikt nie przychodzi”.
L. Z. poinformowala dyrektora oddzialu, ze miala juz weczesniej kontakt z T. R. i ze sktadal na nig reklamacje.

Kiedy T. R. pojawit sie w oddziale w zwiagzku z zadaniem wydania kserokopii jego reklamacji i skarg skladanych
w okresie od stycznia 2008 r. do wrze$nia 2012 r., kopie te zostaly dla niego przygotowane, chociaz bank takiego
obowiazku nie mial. Kserokopie tych dokumentéw zostaly T. R. wydane w dniu 23 pazdziernika 2012 r., przy czym
bedac poinformowanym o awarii kopiarki, mogac przy tym wykona¢ ich dalsze kopie we wlasnym zakresie, T. R.
odbierajac je, wnidst o wydanie kolejnego ich kompletu, upatrujac w odmowie ich natychmiastowego wykonania,
pomimo wyjasnien, jakich udzielita mu pelnigca obowigzki dyrektora oddzialu J. S., dalszych nieprofesjonalnych
dzialan pracownikéw banku w stosunku do jego osoby.

Niezaleznie od skarg zawartych w skladanych reklamacjach, T. R. skarzyl sie czesto 1. K. na zle traktowanie go
przez bank. T. R. telefonicznie uskarzat sie jej, iz nie jest obslugiwany i zalatwiany na czas, bo kasy nie sa na czas
otwierane, pracownice banku sa w stosunku do niego aroganckie. Pokazywat jej plik pism, na ktore mial nie otrzymac
odpowiedzi, mdlal niemal przy niej po tym, jak mial zosta¢ obrazony w banku. Skarzyt sie jej rowniez na to, ze musial
kilkakrotnie podejmowa¢ proby aktualizowania swoich danych podstawowych w zwigzku ze zmiang dowodu. I. K. nie
byla bezposrednim $§wiadkiem tych zdarzen, wiedze o nich posiadala z informacji T. R., mogla jedynie obserwowac
jego reakcje juz po wizytach w banku.

I. K. towarzyszyla T. R. na jego prosbe podczas jego wizyty w placoéwce (...) przy ul. (...) oraz w oddziale przy ul. (...).
Jednakze w zadnym z tych przypadkow nie byla wewnatrz placoéwek, gdzie T. R. byl obslugiwany. I. K. nie znala przy
tym sytuacji finansowej T. R., gdyz jej wspolpraca z nim nie dotyczyla prowadzenia jego ksiag finansowych. Sytuacja
finansowa T. R. ulegala stopniowemu pogorszeniu, tak, iz ostatecznie dzialalnoé¢ ta zostala przez niego w 2012 r.
zawieszona, za$ ich wspolpraca zawodowa sie zakonczyta. T. R. nie mdgt sobie z tym poradzié. Poniewaz nie ma w



W. rodziny, ze swoimi problemami dzwonil czesto do niej. Szczegoblnie trudny dla T. R. byl okres od 2010 r., kiedy
leczyt sie, za$ z uwagi na stan zdrowia zasadnicza cze$é czasu poswiecal na wizyty w placowkach zdrowia i u lekarzy.
Nastepstwem zalamania zdrowia bylo zawieszenie dzialalnoéci zawodowej. T. R. jest osoba niezwykle wrazliwg (
zeznania Swiadka I. K. — k. 290-291).

T. R. szczegblnie pokrzywdzony czul sie po incydencie w dniu 20 lipca 2010 r., kiedy to miat zosta¢ wprowadzony w
blad, a w jego ocenie zostal wrecz oszukany przez pracownika (...) M. T. (2) co do mozliwo$ci dokonania przelewu
srodkdéw w ramach dyspozycji internetowej, ktora nie doszla do skutku z uwagi na niemozno$¢ skonsolidowania
rachunkéw w czasie krotszym niz trzy dni, a tym bardziej wobec niepodwyzszenia limitu operacyjnego ponad
dotychczasowy prog 5.000 zl. Takie pokrzywdzenie stanowi¢ mialo takze wyzwanie go wulgarnymi slowami przez
kierownika oddzialu przy ul. (...). T. R. upatrywal tez w dzialaniach (...) naruszenia jego dobr osobistych, do czego
dojé¢ mialo takze poprzez naruszenie jego czci i godno$ci lekcewazacym traktowaniem go przez pracownikow
banku, prowadzonymi rozmowami przez telefon w sytuacji kiedy powinien by¢ przez nich obstugiwany, dziwnymi
u$miechami na jego widok i szeptami ,, o idzie ten figo fago”, uzywaniem w stosunku do niego stéw obelzywych, a takze
wskutek stresu spowodowanym tymi dzialaniami, rzutujacego na pogorszenie sie jego zdrowia, co stanowi¢ miato o
naruszeniu tego dobra, nie doczekawszy sie satysfakcjonujgcej go odpowiedzi ze strony (...) oraz zaspokojenia jego
roszczen, T. R. wystapil z pozwem w niniejszej sprawie.

Juz w trakcie trwania procesu doszlo do zmian podmiotowych po stronie pozwanej, spowodowanych polgczeniem sie
pozwanego (...) S.A. w W. z inng spolka sektora bankowego (...) Bank (...) S.A. z siedziba w W.. Wskutek przejecia,
zgodnie z art. 492 § 1 pkt 1 oraz art. 494 § 1 ustawy z dnia 15 wrze$nia 2000 r. Kodeks spotek handlowych we wszystkie
prawa i obowigzki pierwotnie pozwanego (...) S.A., ktéry zostal ostatecznie wykre$lony z rejestru przedsiebiorcow,
wstapil przejmujacy go (...) Bank (...) S.A. z siedziba w W., stajac sie biernie legitymowanym w niniejszej sprawie
(odpis KRS nr (...) — k. 231-250).

Powyzszy stan faktyczny ustalony zostal przez Sad na podstawie zeznan $wiadkow: I. K., A. B.,, 1. S., M. C,, J. S. i
I. Z. oraz zeznan powoda T. R., a takze na podstawie kopii przywolanych wyzej dokumentéw, ktorym Sad dal wiare,
chociaz nie zlozono ich oryginaléw, jako Ze wynikajace z nich okolicznoéci faktyczne nie byly kwestionowane w toku
niniejszego postepowania przez strony, ktore roznily sie zasadniczo w ocenie skutkow jakie z nich wynikaja.

Zbednym bylo w tej sytuacji zadanie zlozenia ich oryginaléw, a umozliwialo oparcie sie na w/w fotokopiach jako
dowodach, o ktérych mowa w art. 308 k.p.c.

Za wiarygodne uzna¢ nalezalo zeznania zlozone przez przestuchanych w niniejszej sprawie w charakterze §wiadkéw
pracownikdéw pozwanego banku zajmujacych sie rozpatrywaniem reklamacji: A. B. (k. 291) i I. S. (k. 292), jak i
pracownikéw majacych bezposredni kontakt z powodem przy jego obstudze: M. C. (k. 293) i I. Z. (k. 294), czy tez
nadzorujacej ich prace J. S. — dyrektora Oddziatu przy ul. (...) (k. 293).

Przestuchani w tej sprawie §wiadkowie wypowiedzieli sie co do sposobu wzajemnych relacji i przebiegu zdarzen, ktore
stanowily nastepnie przedmiot skarg powoda, a takze zasad i procedur dotyczacych rozpoznawania reklamacji, czy tez
obstlugi klientéw. Wprawdzie $wiadkowie nie pamietali szczeg6lowo przebiegu zdarzen, réznie oceniajac chociazby
to, czy powod oczekiwal na otwarcie okienka kasowego, czy tez w miedzyczasie udal sie do innej placowki, w ktorej
nie zostal obstuzony z powodu awarii systemu, jednakze nalezy mie¢ na uwadze, iz wykonywali oni w tym czasie
takze inne czynnos$ci bankowe, powdd byl za$ jednym z wielu klientéw banku. Od zaj$cia przedmiotowych zdarzen do
przeshuchania §wiadkéw uplynelo przy tym ponad rok.

Swiadkowie nie odnotowali w swojej pamieci faktéw, ktore wskazywalyby na zaistnienie jakich§ szczegélnych
okolicznos$ci zwigzanych z obsluga powoda, a za takie uzna¢ nalezaloby kwestie dotyczace wulgaryzmoéw kierowanych
w stosunku do jego osoby, czy tez lekcewazacych i zniewazajacych go zachowan innych pracownikéw, dziwnych
szeptow, okreslen czy tez uémiechow. Swiadkowie kojarzyli przy tym powoda i zdarzenia zwiazane z jego obstuga
z racji postepowan reklamacyjnych, co do ktoérych skladali wyjasnienia, badz tez ktére w ramach jego reklamacji
rozpoznawali. Zeznania $wiadkéw, ktérzy bezpoSrednio nie uczestniczyli w obstudze powoda i nie mieli z nim



bezposredniego kontaktu podczas jego wizyt w banku, wskazywaly na brak jakich$ szczegélnych zdarzen, czy tez
odbiegajacych od normalnie przyjetych procedur zachowan pracownikéw banku.

Zawiarygodne uznac nalezalo takze zaznania §wiadka I. K. (k. 290), przy czym wiarygodno$ci tej nie mozna rozciaggnaé
na calo$¢ zeznan tego Swiadka. Zeznania I. K. sg wiarygodne w zakresie dotyczacym stanu emocjonalnego powoda
i jego ponadprzecietnej wrazliwosci na dotyczace go wypowiedzi i zachowania osob trzecich. Jednak w zakresie,
w jakim $wiadek wypowiadala sie o przyczynach zawieszenia prowadzenia dzialalnosci gospodarczej przez powoda
oraz problemach zdrowotnych powoda, jakie wynika¢ mialy z dzialalno$ci banku zwigzanej z obstuga rachunkéw i
wykonywaniem dyspozycji powoda, to zauwazyc nalezy, ze 1. K. opierala sie w tym zakresie jedynie na wypowiedziach
i ocenach T. R., wypowiadanych najczeSciej podczas rozméw telefonicznych, podezas ktérych zalil sie jej na swoja
sytuacje i traktowanie przez innych. I. K. nie byla zatem bezpoérednim swiadkiem tych zdarzen, ani tez nie posiadala o
nich bezposredniej wiedzy, za$ przekazy powoda byly w tym wypadku wyrazem jego subiektywnej oceny. Takze ocena
tego $wiadka co do wplywu okres$lonych zdarzen na stan emocjonalny powoda nie uwzglednia przyczyny, jaka mialo
by¢ w tym wypadku konkretne zdarzenie, ktérego - co sama I. K. wskazala - bezposrednim §wiadkiem nie byla, gdyz
nie towarzyszyla powodowi w jego wizytach w banku, lecz odnosi sie do obserwacji zachowania powoda juz po tych
zdarzeniach.

Swiadek towarzyszyla wprawdzie powodowi, jak sama podala, podczas dwoch jego wizyt w placéwkach bankowych
przy ul. (...) oraz przy ul. (...), rog ul. (...), jednakze czekala na niego na zewnatrz i nie byla $§wiadkiem zachowan
pracownikow banku, ktore stanowié mialy naruszenie débr osobistych powoda.

W $wietle zachodzacych rozbieznosci nie mozna tez uznacé zeznan tego Swiadka za wiarygodne w zakresie opisu zdarzen
dotyczacych uzywania w stosunku do powoda wulgaryzmoéw przez dyrektora placowki bankowej przy ul. (...). Do
zdarzenia tego doj$¢ mialo wedtug powoda, co wynika takze z dat zlozonych przez niego reklamacji, w lutym 2011 r.,
podczas gdy Swiadek wskazywala, iz mialo to mie¢ miejsce w czerwcu 2012 r., a wiec ponad rok od daty wskazywanej
przez powoda, niezaleznie za$ od tego w zupelnie innej porze roku, co wykluczaé musi ewentualng pomylke co do daty.
Nie wyklucza to przy tym tego, iz o zaistnieniu takiego zdarzenia I. K. mogla mie¢ wiedze z relacji przekazanej jej przez
powoda, co jednak nie zmienia faktu, iz bezpo$rednim $wiadkiem tych okoliczno$ci nie byta.

Sad oddalil przy tym wniosek dowodowy pozwanego, majac na uwadze podniesiony w tym zakresie zarzut strony
powodowej, a dotyczacy dopuszczenia dowodu z zeznan Swiadka P. P., zgloszony dopiero na ostatnim terminie
rozprawy po przestuchaniu wnioskowanych uprzednio §wiadkéw, jako spdzniony, w §wietle prekluzji dowodowej
okreslonej przepisem art. 207 k.p.c.

Oddaleniu podlegal takze wniosek dowodowy powoda w zakresie dopuszczenia dowodu z opinii bieglych psychiatry
i psychologa, majac na uwadze, iz w okolicznoéciach niniejszej sprawy byl on nieprzydatny do jej rozstrzygniecia,
za$ jego przeprowadzenie prowadziloby do bezzasadnego i niecelowego w $wietle art. 227 k.p.c. przedluzenia
postepowania. Powod nie wykazal bowiem, zeby zaszly takie okolicznoéci faktyczne po stronie pracownikow
pozwanego banku, ktore moglyby spowodowaé pogorszenie stanu zdrowia powoda. Powdd nie udowodnil, zeby
pracownicy banku, za ktérych odpowiedzialno§¢ ponosi pozwany, zachowywali sie w spos6b nieodpowiedni w
stosunku do powoda, co z kolei w sposob obiektywny mogloby sie przyczyni¢ do pogorszenia stanu zdrowia powoda.
Dowéd z opinii bieglych nie moglby zatem wplynaé na udowodnienie tego, ze to pozwany przyczynil sie do rozstroju
zdrowia powoda.

Sad zwazyl, co nastepuje:

Powddztwo bylo niezasadne. Z twierdzen powoda wynika, iz na skutek nieprofesjonalnego i niewlasciwego zachowania
pracownikow banku, za ktore to dzialania odpowiedzialno$¢ ponosi¢ ma pozwany bank, doszlo do naruszenia jego
dobr osobistych: dobrego imienia i czci, a takze zdrowia zwiazanego ze stresem jakiego doznal na skutek dzialan
pracownikow banku.



Brak kompetencji, nieprofesjonalne i lekcewazgce traktowanie powoda, na ktéore skladala sie konieczno$c
wielokrotnego skladania wniosku o zmiane danych osobowych, ktére nie zostaly na czas wprowadzone do systemu,
brak rozpoznawania reklamacji powoda na niewlaSciwe, w jego ocenie, zachowanie pracownikéw i sposoéb obstugi,
narazi¢ mialo powoda na stres i nerwy, co w konsekwencji mialo wplyw na pogorszenie jego stanu zdrowia.

Naruszenie czci i godno$ci powoda stanowié¢ miato uzywanie w stosunku do powoda przez pracownikéw banku stow
wulgarnych i obelzywych, podémiewywania sie z niego przez pracownikéw podczas jego wizyt w banku, wypowiadania
o$mieszajacych go stow oraz aroganckie zachowanie sie w stosunku do niego pracownikéw banku.

Odnoszac sie do treéci zadania pozwu i formulowanych w nim przez T. R. roszczen, wskaza¢ w pierwszej kolejno$ci
nalezy, ze zgodnie z art. 23 k.c., dobra osobiste czlowieka, jak w szczegbdlnoéci zdrowie, wolnosé, cze$¢, swoboda
sumienia, nazwisko lub pseudonim, wizerunek, tajemnica korespondencji, nietykalno$¢ mieszkania, twdrczosc
naukowa, artystyczna, wynalazcza i racjonalizatorska, pozostaja pod ochrong prawa cywilnego niezaleznie od ochrony
przewidzianej w innych przepisach.

Zgodnie za$ z art. 24 k.c., ten, czyje dobro osobiste zostaje zagrozone cudzym dzialaniem, moze zadaé zaniechania
tego dzialania, chyba Ze nie jest ono bezprawne. W razie dokonanego naruszenia moze on takze zadac, azeby osoba,
ktéra dopuécila sie naruszenia, dopelnila czynnos$ci potrzebnych do usuniecia jego skutkow, w szczegolnoéci azeby
zlozyla oéwiadczenie odpowiedniej tresci i w odpowiedniej formie. Na zasadach przewidzianych w kodeksie moze on
rowniez zadac¢ zado$¢uczynienia pienieznego lub zaplaty odpowiedniej sumy pienieznej na wskazany cel spoteczny.

Wreszcie zgodnie z art. 448 k.c., w razie naruszenia dobra osobistego sad moze przyzna¢ temu, czyje dobro osobiste
zostalo naruszone, odpowiednia sume tytulem zado$¢uczynienia pienieznego za doznang krzywde lub na jego zadanie
zasadzi¢ odpowiednig sume pieniezna na wskazany przez niego cel spoleczny, niezaleznie od innych $rodkow
potrzebnych do usuniecia skutkéw naruszenia.

Takze zgodnie z art. 47 Konstytucji Rzeczypospolitej Polskiej, kazdy ma prawo do ochrony prawnej zycia prywatnego,
rodzinnego, czci i dobrego imienia oraz do decydowania o swoim zyciu osobistym.

W przypadku domagania sie ochrony majatkowej, tak jak w niniejszej sprawie domagatl sie tego powod, przestankami
ochrony sa naruszenie lub zagrozenie naruszeniem doébr osobistych, bezprawno$¢ zachowania skutkujacego
naruszeniem lub zagrozeniem tychze dobr oraz wina sprawcy naruszenia dobr osobistych.

Norma prawna zawarta w art. 24 k.c. ustanawia domniemanie bezprawno$ci naruszenia dobra osobistego. Dlatego na
powodzie spoczywa ciezar udowodnienia faktu, ze jego dobro osobiste zostalo naruszone (art. 6 k.c.), za$ na pozwanym
ciezar udowodnienia, ze naruszenie to nie byto bezprawne.

Zdaniem Sadu, powdd nie wykazal, zeby pozwany bank poprzez dzialania swoich pracownikéw, naruszyt dobra
osobiste powoda.

Zauwazy¢ nalezy, ze naruszenie dobra osobistego wywoluje u czlowieka reakcje psychiczng o zréznicowanej skali
i intensywnoSci, za$ zasadnicze znaczenie ma w tym wypadku rozstrzygniecie kwestii, jakie znaczenie przy ocenie
zaistnienia takiego naruszenia ma czynnik subiektywny, a w szczegdlnoSci, czy moze on mie¢ znaczenie przesadzajace
o udzieleniu powodowi zadanej ochrony prawne;j.

Zarowno w doktrynie, jak i w judykaturze, przyjmuje sie, ze przy ocenie, czy doszlo do naruszenia dobra osobistego
czlowieka, nie wystarczy wglad na jego odczucie, lecz nalezy braé¢ pod uwage przede wszystkim czynnik obiektywny,
jakim jest spoleczne usprawiedliwienie reakcji psychicznej czlowieka na okre§lone stany wywolane dzialaniem oséb
trzecich. Ow czynnik obiektywny nie pozwala na utozsamianie naruszen jedynie ze stanami psychicznymi powoda,
bedacymi reakcja na zachowania strony pozwane;j.



W sytuacji, gdy osoba charakteryzuje sie duza wrazliwoscia i glebokim poczuciem wlasnej godnos$ci, prowadzacymi
do gwaltownej reakcji na zachowania innych oséb, ktérymi czuje sie pokrzywdzona, to aby mozna bylo méwié o
naruszeniu jej czci czy tez dobrego imienia, nalezy ustali¢, czy sposéb zachowania naruszajacego, usprawiedliwia w
powszechnym przekonaniu reakcje pokrzywdzonego, §wiadczacg o istotnym zagrozeniu lub naruszeniu okre$lonego
dobra osobistego, podlegajacego prawnej ochronie.

Spoleczne wyczucie sytuacji, majace znaczenie dla pozytywnej lub negatywnej oceny potrzeby zastosowania $rodkow
ochrony prawnej, jest wartoSciowaniem przecietnych, typowych reakcji psychicznych, normalnie wystepujacych
w podobnych stanach faktycznych u kazdego czlowieka. Na konieczno$é obiektywizowania dobra osobistego, a
tym samym konieczno$¢ obiektywnej oceny konkretnych okoliczno$ci, ktére Swiadczyé maja o dokonaniu takiego
naruszenia, wskazat takze Sad Najwyzszy, chociazby w orzeczeniach z dnia 6 pazdziernika 1969 r. sygn. I CR 305/69,
z dnia 4 marca 1997 r. sygn. I CKN 22/97, z dnia 11 wrze$nia 1997 r. sygn. III CKN 167/97, z dnia 13 marca 1997 .
sygn. III CKN 33/97 (OSNC 1997/6-7/93), czy tez z dnia 23 listopada 2001 r. II CKN 369/00.

Stosownie do wyrazonego w przywolanych orzeczeniach pogladu, to obiektywna ocena konkretnych okolicznoéci, a nie
subiektywne odczucie zainteresowanej osoby, decyduje o tym, czy w ogole mialo miejsce naruszenie dobra osobistego.
Ocena, czy nastapilo naruszenie dobra osobistego, jakim jest stan uczué, godnosé osobista i nietykalno$¢ cielesna, nie
moze by¢ dokonana wedlug miary indywidualnej wrazliwo$ci zainteresowanego (jego oceny subiektywnej), gdyz do
udzielenia ochrony dobrom osobistym nie wystarczy jedynie osobiste odczucie podmiotu zadajacego takiej ochrony,
lecz musi podlegaé ono weryfikacji w oparciu o kryteria obiektywne.

Niezaleznie zatem od subiektywnego odczucia powoda, nie mozna, w ocenie Sadu, uznac, ze przedstawione przez
niego przejawy niewlaéciwej obstugi i funkcjonowania banku stanowily dzialania naruszajace dobra osobiste powoda.

Oceny tej nie mozna bowiem dokonywa¢ jedynie na podstawie oceny dokonanej przez samego powoda w oparciu o
jego odczucia i stan psychiczny, majac na uwadze szczeg6lna wrazliwo§¢ powoda. W odczuciu powoda kazde, nawet
kilkuminutowe op6Znienie w otwarciu kasy, niewla$ciwa lub niepelna informacja, jakiej udzieli¢ mieli mu pracownicy
pozwanego, czy tez nie uwzglednienie jego reklamacji badZ niemozno$é¢ dokonania w oczekiwanym przez niego czasie
okre§lonych uslug bankowych, stanowi¢ mialy powo6d stresu, ktéry o ile sam nie stanowil naruszenia jego dobr
osobistych, to prowadzil do pogorszenia sie jego stanu zdrowia, ktore jest takze dobrem podlegajacym ochronie.

Nie sposob jednak uzna¢, uwzgledniajac rekcje psychiczne, jakie w powszechnym odbiorze spolecznym sytuacje
opisane przez powoda moglyby wywola¢ u kazdego przecietnego czlowieka, iz dzialania te stanowily w istocie
naruszenie débr osobistych powoda.

Jak wynika z poczynionych w sprawie w ramach postepowania dowodowego ustalen, opartych na zeznaniach
przestluchanych $wiadkow, obstugujacych bezpoérednio powoda, badz tez rozpoznajacych jego skargi, dzialania
pracownikdw pozwanego nie nosily cechy bezprawno$ci, a w szczeg6lnoéci niezgodno$ci z zasadami wspdlzycia
spolecznego, miescily sie bowiem w normach zwyczajowo i zyciowo dopuszczalnych.

Powdd swoje roszczenia wywodzit z faktu niewlasciwego i uragajacego okre§lonym standardom podejmowania w
stosunku do niego przez pracownikéw banku czynnosci, polegajacych zar6wno na zbyt dlugim czasie oczekiwania
na dokonanie wyplat, czego przykladem mialo by¢ kilkudziesieciominutowe oczekiwanie na wykonanie dyspozycji,
udzielanie blednych informacji co do mozliwo$ci wykonania okre§lonych operacji finansowych, czy to samodzielnie
przez internet, w sytuacji kiedy operacja taka nie mogla zosta¢ wykonana z przyczyn technicznych, czy tez mozliwosci
dokonania operacji w innej placowce, podczas, gdy z uwagi na awarie systemu dokonanie takich operacji nie bylo
mozliwe, badz tez aroganckim zachowaniu w stosunku do niego, czego przykladem mialo byé¢ rzucenie w niego
dlugopisem przez $wiadka 1. Z., czy tez wypowiadanie uragajacych mu i naruszajacych jego cze$¢ wypowiedzi
odnoszacych sie zar6wno do jego inteligencji jak i do jego ,,inno$ci”, na ktéra wskazywala §wiadek K.. Dobra osobiste
naruszac mialy takze gesty i zachowanie blizej nieokreslonych pracownikow, reagujacych na jego wizyty w placéwkach
dziwnymi spojrzeniami i uémiechami, czy tez szeptami (zeznania powoda).



Sam fakt op6znienia w realizacji niektérych zlecen powoda, wynikajacych w tym wypadku chociazby z koniecznoéci
wstrzymania obslugi z uwagi na zasilanie placowki §érodkami finansowymi, czy tez awarie systemu, a takze wynikajacy
z przerwy przyshugujacej kasjerce, nie byt przez pozwanego negowany. Odpowiadal on zreszta na skargi powoda,
jakie w zwiazku z tymi zdarzeniami pow6d w ramach reklamacji zglaszal. To, ze ich nie uwzglednial, gdyz w $wietle
przywolywanych w tej sprawie okoliczno$ci, nie stanowily one naruszenia okre$lonych standardéw i procedur, a takze
byly w wypadku awarii i probleméw kadrowych od niego niezalezne, nie stanowi o naruszeniu jakiegokolwiek dobra
osobistego powoda. Symptomatyczne w tym wypadku jest rowniez to, iz pomimo tak niezadawalajacej obstugi, powod
przez tak dlugi okres kontynuowal zawarta z pozwanym umowe, nie zmieniajac banku.

Twierdzenia powoda o naruszajacym jego dobra osobiste dzialaniu pozwanego nie moga w tym wypadku stanowic
jeszcze o zasadnoSci jego roszczen i odpowiedzialno$ci pozwanego z tytulu naruszenia tymi dzialaniami jego prawnie
chronionych débr.

Co najwyzej mozna w tych okoliczno$ciach rozwazaé kwestie ewentualnej odpowiedzialnos$ci ex contractu, znajdujacej
podstawe w przepisie art. 471 k.c. w zwiazku z nienalezytym wykonaniem zobowiazania, jakie nakladata na bank
laczaca strony umowa konta z dnia 26 kwietnia 2006 r. Jednakze nie ona byla podstawa roszczen powoda, niezaleznie
od braku wykazania przestanek tej odpowiedzialno$ci, chociazby w zakresie wykazania istnienia szkody, nienalezytego
wykonania umowy i adekwatnego zwigzku przyczynowego.

Samo podniesienie zarzutéw dotyczacych niewlasciwego i wulgarnego odnoszenia sie do powoda oraz wywolania
dzialaniami pozwanego naruszenia zdrowia, samo w sobie nie stanowi rowniez wystarczajacej podstawy dla
uwzglednienia powddztwa i zasadzenia zadanego zado$¢uczynienia.

O mozliwoSci postawienia pozwanemu zarzutu naruszenia dobra osobistego, jakim jest godno$¢ i cze$¢ czlowieka,
w wyniku niewlasciwego wykonania zadan przez podleglych mu pracownikéw przy wykonywaniu powierzonych im
czynno$ci, przejawiajacej sie w niezapewnieniu godnego i nalezytego traktowania obstugi powoda w oddzialach banku,
mozna mowié jedynie w wyniku uprzedniego wykazania przez powoda takiego naruszenia, na ktérym stosownie do
przepisu art. 6 k.c. w zwigzku z art. 232 k.p.c. spoczywa ciezar dowodu w tym zakresie.

To powo6d winien bowiem wykazaé, iz do naruszenia jego dobr osobistych w ogole doszlo, na skutek okreslonego
dzialania czy tez zaniechania pracownikéw pozwanego banku, za ktérych dzialania w zwiazku z podejmowanymi w
ramach zleconych im obowigzkéw, bank w tym wypadku ponosi odpowiedzialno$¢.

Nalezy mie¢ przy tym na uwadze, iz ewentualne dzialania poszczegoélnych osob, pozostajace bez zwiazku z
wykonywaniem powierzonych im czynnosci, nie moga przektadac sie wprost na odpowiedzialno$é pozwanego. Nie
spos6b bowiem, niezaleznie od braku wykazania przez pozwanego zaistnienia zdarzen, podczas ktorych dojé¢ miato
do uzywania w stosunku do niego stow obelzywych, czy to poprzez nazywanie go ,koniem”, czy tez przez uzywanie
w stosunku do niego wulgaryzméw przez pracownika banku poza placéwka bankowa, aby pozwany ponosit za nie
odpowiedzialno$é¢. Fakt, ze osoba reprezentujaca bank dziala przy naruszeniu cudzego dobra osobistego niezaleznie
od wykonywania powierzonych jej czynnosci, nie zwalnia jej bowiem od odpowiedzialno$ci wobec pokrzywdzonego,
przewidzianej w art. 24 § 1 k.c. Strong pozwang w sytuacji takiego naruszenia dobr osobistych moze by¢ wymieniona
0soba, jako osoba fizyczna. Zroéznicowaniu ulega w tym wypadku sposéb i mozliwo$¢ ewentualnego usuniecia skutkow
naruszenia, jak i kwestia legitymacji biernej i ewentualna wspdlodpowiedzialno$¢ po stronie pozwanej osoby prawne;j.

Odrebna w tym wypadku kwestie stanowi¢ moglaby zatem, w razie udowodnienia zaistnienia takich okolicznosci,
odpowiedzialno$c¢ osob fizycznych na gruncie przywolanych wyzej przepisow.

Dopiero zas§ w wyniku wykazania takiego naruszenia przy wykonywaniu powierzonych tym osobom czynnosci,
pozwanemu mozna byloby przypisa¢ bezprawno$¢ dzialania wynikajaca z domniemania zawartego w art. 24 § 1 k.c.

Tym samym dochodzac roszczen z tytulu krzywdy doznanej naruszeniem doébr osobistych, powod winien byt
wykazaé, ze w okre§lonych okoliczno$ciach faktycznych doszlo do naruszenia okreSlonego dobra osobistego, a



w przypadku wykazania tego rodzaju okoliczno$ci, na pozwanym chcacym zwolni¢ sie od odpowiedzialnosci,
spoczywalby obowigzek wykazania braku bezprawnosci dzialania, z ktérego wynika¢ mialoby owo naruszenie dobr
osobistych powoda.

W toku niniejszego postepowania powod nie wykazal, aby pozwany dzialaniami swoich pracownikéw naruszyl jego
dobra osobiste.

Za wykazanie takie nie moze by¢ bowiem traktowane jedynie twierdzenie powoda o zaistnieniu takich okolicznosci.
Nie sposob takze, wbrew twierdzeniom powoda uznaé, ze doszlo do bezprawnych dzialan pracownikéw pozwanego,
ktoére przejawiac¢ mialy sie w niewlasciwym zwracaniu sie do powoda, 1zeniu go i naruszaniu jego godnosci poprzez
lekcewazace i o$mieszajace go zachowanie pracownikéw, czy tez poprzez naruszenie zdrowia powoda wywolane
stresem spowodowanym dzialaniami pozwanego.

Podkresli¢ nalezy, ze powod nie udowodnil w niniejszym procesie swych twierdzen o ponizajacym i naruszajacym jego
godno$¢ osobistg traktowaniu, za$ jego twierdzenia w tym zakresie, w §wietle okoliczno$ci faktycznych sprawy uznaé
nalezy za goloslowne.

Brak jest podstaw do uznania, ze w ramach wykonywanych obowiazkéw pracownicy pozwanego dopuscili sie
faktycznie zachowan, ktore w tym wypadku stanowilyby istotnie naruszenie débr osobistych powoda.

Nalezy mie¢ na uwadze, Ze z treSci przepisu art. 6 k.c. wynika, iz ciezar udowodnienia faktu spoczywa na osobie, ktéra
z faktu tego wywodzi skutki prawne.

W sprawie niniejszej to na powodzie zatem spoczywat obowiazek przedstawienia dostatecznych dowodéw na poparcie
swoich zadan, a zatem nie tylko samego wskazania, iz pracownicy pozwanego przy wykonywaniu powierzonych im
czynno$ci uzywali wobec niego sléw obelzywych, odnoszacych sie czy to do jego inteligencji, czy tez ewentualnej
orientacji seksualnej, naruszajacych niewatpliwie godnoéé¢ kazdego czlowieka, czy tez wywolali swoimi dzialaniami
pogorszenie stanu zdrowia powoda, lecz takze udowodnienia, ze fakty takie mialy rzeczywiScie miejsce.

Powod zajécia wskazanych przez niego faktéw nie wykazal. W kontekécie zeznan przestluchanych w tej sprawie
Swiadkéw nie sposdb za$ uznaé zeznan powoda za wiarygodne i wystarczajace dla oparcia ustalen dotyczacych
faktycznego przebiegu zdarzen bezposrednio na ich podstawie. Podstawy takiej nie stanowia takze zeznania
powolanego przez niego $wiadka, skoro I. K. nie byta bezpoérednim swiadkiem tych zdarzen, za$ wiedze o nich czerpala
jedynie z przekazéw pozwanego.

Zaistnienia takich naruszen nie sposéb takze oprzeé na przedstawionej przez powoda dokumentacji medycznej, ktorej
analiza wskazuje, ze stan zdrowia powoda ulegl pogorszeniu w zwigzku innymi zdarzeniami.

Tym samym powddztwo dotyczace zadania zasadzenia z tytulu naruszenia débr osobistych powoda stosownego
zado$¢uczynienia, jako nie udowodnione nie moze zostaé tym samym uwzglednione i podlega oddaleniu.

Niezaleznie od powyzszego, Sad wzial takze pod uwage fakt, ze powod, obok wskazywanej wyzej podstawy roszczenia
opartej na art. 24 w zw. z art. 448 k.c., a dotyczacej zadania zado$¢uczynienia z tytulu krzywdy doznanej wskutek
naruszenia jego dobr osobistych: dobrego imienia, godno$ci, spowodowania utraty zdrowia, podnosil réwniez
ewentualny, blizej jednak w zaden sposob nieokreslony uszczerbek na zdrowiu oraz szkode wynikajaca z poniesienia
blizej nieokres$lonych strat majatkowych.

Wprawdzie precyzujac powddztwo pismem z dnia 31 stycznia 2013 r. powod wskazal, iz dochodzi ostatecznie
wskazanego wyzej zado$cuczynienia, jednakze nie wypowiedzial sie co do wskazywanych pierwotnie w pozwie
roszczen ewentualnych.

Sad wzial zatem takze pod uwage, ze zgodnie z art. 444 § 1 k.c., w razie uszkodzenia ciala lub wywolania rozstroju
zdrowia, naprawienie szkody obejmuje wszelkie wynikle z tego powodu koszty, przy czym stosownie do tresci art. 445



§ 1 k.c., w wypadkach przewidzianych art. 444 k.c., sad moze takze przyznac¢ poszkodowanemu odpowiednia sume
tytulem zado$céuczynienia pienieznego za doznang krzywde.

Podstawe odpowiedzialno$ci stanowig w tym wypadku przepisy dotyczace odpowiedzialnoéci deliktowej, okre§lonej
art. 415 k.c. i nast., ksztaltujace odpowiedzialnoé¢ za czyny niedozwolone. Zwr6ci¢ nalezy przy tym uwage, iz
przewidziana tymi przepisami odpowiedzialno$é oparta jest na zasadzie winy, za$ przestankami tej odpowiedzialnosci
jest szkoda, stanowigca w tym wypadku okreslony uszczerbek na zdrowiu, (art. 361 § 2 k.c.) i czyn sprawcy (dzialanie
lub zaniechanie) noszacy znamiona winy oraz wykazanie istnienia adekwatnego zwigzku przyczynowego pomiedzy
tymze czynem a szkoda.

Powdd takze w tym wypadku nie wykazal zawinionych dzialan pracownikéw banku bedacych w adekwatnym zwiazku
przyczynowym z ewentualng szkoda lub krzywda powoda.

Odnosi sie to rowniez do zadania dotyczacego wywolania dzialaniami pozwanego blizej niesprecyzowanej szkody
majatkowej, ktéra uzasadnia¢ mialaby jego ewentualng odpowiedzialnoéé odszkodowawcza.

Przywola¢ nalezy w tym wypadku ponownie przepisu art. 6 k.c., z ktérego wynika, iz ciezar udowodnienia faktu
spoczywa na osobie, ktora z faktu tego wywodzi skutki prawne.

Takze w zakresie roszczenia dotyczacego ewentualnego zasadzenia zado$¢uczynienia z tytulu doznanego uszczerbku
na zdrowiu, wobec nie wykazania przez powoda przestanek odpowiedzialno$ci opartej o przepis art. 445 § 1 w zw. z
art. 444 § 1w zw. z art. 415 k.c., jak i odpowiedzialnoéci deliktowej, opartej na treéci art. 430 k.c., powodztwo jako
bezzasadne podlegalo zatem oddaleniu.

Majac na uwadze powyzsze, Sad oddalil powodztwo w sprawie niniejszej i orzekl jak w punkcie I sentencji wyroku.

Orzekajac o kosztach procesu Sad mial na uwadze, iz powdd nie utrzymal sie w niniejszej sprawie ze swoimi
roszczeniami, a tym samym jako strona przegrywajaca proces obowiazany jest na podstawie art. 98 k.p.c. do zwrotu
kosztoéw postepowania stronie pozwanej.

Na koszty poniesione przez pozwanego skladaja sie w sprawie niniejszej koszty udzialu profesjonalnego pelnomocnika
oraz koszty oplaty skarbowej od pelnomocnictwa.

Wprawdzie postanowieniem z dnia 20 sierpnia 2012 r. (k. 15) powod zostal zwolniony w calo$ci od kosztow
sadowych, jednakze zwolnienie powyzsze w $wietle art. 108 ustawy z dnia 28 lipca 2005 r. o kosztach sagdowych w
sprawach cywilnych (tekst jedn. Dz. U. Nr 90 z 2010 r., poz. 594 ze zm.), nie zwalnia strony stosownie do zasady
odpowiedzialno$ci za wynik procesu, od obowigzku zwrotu kosztow procesu przeciwnikowi.

W okolicznoéciach niniejszej sprawy, majac na uwadze wniosek strony powodowej, Sad uznal, iz niezaleznie od
wyrazonej przepisem art. 98 k.p.c. zasady odpowiedzialno$ci za wynik procesu, nie zachodza w tej sprawie okolicznos$ci
szczegoblne, ktore uzasadnialyby odstapienie w czeécilub w calo$ci od obcigzania powoda obowigzkiem zwrotu kosztow
procesu stronie pozwanej, zgodnie z zasada stusznoéci wyrazona w art. 102 k.p.c.

Przywolany przepis stanowi, iz w wypadkach szczegélnie uzasadnionych sad moze zasadzi¢ od strony przegrywajacej
tylko cze$c¢ kosztow albo nie obciazac jej kosztami w ogole.

Niezaleznie bowiem od trudnej sytuacji finansowej powoda, ktéra stanowila podstawe zwolnienia go od kosztéw
sadowych, charakter roszczenia poddanemu rozstrzygnieciu w tej sprawie, w ktoérej powdd dochodzit wygoérowane;j i
niezasadnej, jak wykazal przebieg procesu, kwoty zadoSéuczynienia, nie pozwala na zaliczenie przedmiotowej sprawy
jako wypadku szczegblnego. Okoliczno$ci sprawy nie uzasadniaja, zdaniem Sadu, na odstgpienie od obcigzania
powoda kosztami udzialu w tej sprawie pelnomocnika strony przeciwnej, w oparciu o zasade shusznoSci.



Stosownie zatem do zasady odpowiedzialnoéci za wynik procesu, majac na uwadze zgloszone przez pozwanego w tym
zakresie zadanie oraz przepis art. 98 w zw. z art. 99 k.p.c. oraz § 6 pkt 6 rozporzadzenia Ministra Sprawiedliwo$ci
z dnia 28 wrze$nia 2002 r. w sprawie oplat za czynnoS$ci adwokackie oraz ponoszenia przez Skarb Panistwa kosztow
nieoplaconej pomocy prawnej §wiadczonej z urzedu (Dz. U. Nr 163, poz. 1348 ze zm.), Sad zasadzit od powoda na
rzecz pozwanego tytulem zwrotu kosztéw procesu kwote 3.617 zl., jak w pkt II sentencji.

W punkcie IIT wyroku Sad przyznal wynagrodzenie adw. M. M., ktory zgodnie z postanowieniem z dnia 20 sierpnia
2012 r. (k. 15) ustanowiony zostal pelnomocnikiem powoda z urzedu. Na rozprawie w dniu 20 maja 2013 r.
pelnomocnik wnibst o przyznanie kosztoéw z tego tytutu, skladajac wymagane oS§wiadczenie. Zgodnie z art. 19 ust. 1
ustawy z dnia 26 maja 1982 r. Prawo o adwokaturze (tekst jedn. Dz. U. z 2009 r. Nr 146, poz. 1188 ze zm.), koszty
nieoplaconej pomocy prawnej udzielonej z urzedu, a taka $wiadczyl zgodnie z przywolanym wyzej postanowieniem
adw. M. M. na rzecz powoda, pokrywa Skarb Panstwa, w oparciu o uregulowane odrebnym rozporzadzeniem
szczegbOlowe zasady ich ponoszenia. W tej sytuacji na podstawie § 19 w zw. z § 6 pkt 6 i § 2 ust. 3 przywolanego juz
wyzej rozporzadzenia Ministra Sprawiedliwo$ci w sprawie oplat za czynnosci adwokackie oraz ponoszenia przez Skarb
Panstwa kosztow nieoplaconej pomocy prawnej $wiadczonej z urzedu, Sad przyznal ustanowionemu dla powoda w
tej sprawie pelnomocnikowi, tytulem wynagrodzenia za czynno$ci zastepstwa procesowego powoda z urzedu, kwote
3.600 zl., powiekszong o nalezny podatek VAT.

Biorac za$ pod uwage fakt zwolnienia powoda od kosztéw sadowych oraz brak podstaw do obcigzenia tymi kosztami
pozwanego, wedlug zasad obowiazujacych w procesie, Sad na podstawie art. 113 ust. 1 (a contrario) przywolanej wyzej
ustawy o kosztach sadowych w sprawach cywilnych, orzek! o nieuiszczonej czeéci kosztow sadowych, na ktora sklada
sie w tym wypadku nieuiszczona oplata sadowa od pozwu, jak w pkt IV sentencji wyroku, przejmujac je na rachunek
Skarbu Panstwa.

SSO Malgorzata Maczkowska



