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WYKAZ SKROTOW

Dyrektywa 90/314/EWG - Dyrektywa Rady z dnia 13 czerwca 1990 r. w sprawie
zorganizowanych podroézy, wakacji i wycieczek (90/314/EWG);

ETS - Trybunat Sprawiedliwosci Unii Europejskiej;

Euro 2012 - finatowy turniej Mistrzostw Europy w Pitce Noznej UEFA EURO 2012;

jpu - ustawa z dnia 7 pazdziernika 1999 roku o jezyku polskim (tekst jednolity:
Dz.U. z 2011 r., Nr 43, poz. 224 z p6zn. zm.);

k.c. - ustawa z dnia 23 kwietnia 1964 roku - Kodeks cywilny (Dz.U. z 1964 r., Nr 16,
poz.93 z pozn. zm.);

Konwencja Montrealska - Konwencja o ujednoliceniu niektorych prawidet
dotyczgcych miedzynarodowego przewozu lotniczego z dnia 28 maja 1999 roku
(Dz.U. z 2007r., Nr 37, poz. 235);

Konwencja Warszawska - Konwencja Warszawska o ujednoliceniu niektorych
prawidet, dotyczacych miedzynarodowego przewozu lotniczego, podpisana
w Warszawie dnia 12 pazdziernika 1929r. (ratyfikowana zgodnie z ustawa z dnia 25
stycznia 1932 r. - Dz.U. R.P. Nr. 18, poz. 113);

k.p.c. - ustawa z dnia 17 listopada 1964 roku - Kodeks postepowania cywilnego
(Dz.U. z 1964r., Nr 43, poz. 296 z p6zn. zm.)

okiku - ustawa z dnia 16 lutego 2007 roku o ochronie konkurencji i konsumentow
(Dz.U. z 2007 r., Nr 50, poz. 331 z pdzn. zm.);

onpku - ustawa z dnia 2 marca 2000 r. o ochronie niektérych praw konsumentow
oraz o odpowiedzialnosci za szkode wyrzqdzonq przez produkt niebezpieczny
(Dz. U. 22000 r., Nr 22, poz. 271 z pdzn. zm.);

owp - ogolne warunki przewozu;

pnpru - ustawa z 23 sierpnia 2007 roku o przeciwdziataniu nieuczciwym praktykom
rynkowym (Dz.U. z 2007 r., Nr 171, poz. 1206);

Prezes UOKiK - Prezes Urzedu Ochrony Konkurencji i Konsumentow,

Prezes ULC - Prezes Urzedu Lotnictwa Cywilnego;

Prawo lotnicze - ustawa z dnia 3 lipca 2002 roku - Prawo lotnicze (tekst jednolity:
Dz.U. z 2006 r., Nr 100, poz. 969, z p6zn. zm.);

Rozporzgdzenie Min. Infr. - Rozporzadzenie Ministra Infrastruktury z dnia 14
listopada 2003 roku w sprawie regulaminéw przewoznikow lotniczych (Dz.U. z 2003

r., Nr 204, poz.1983 z po6zn. zm.);
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Rozporzqdzenie nr 1008/2008/WE - Rozporzadzenie Parlamentu Europejskiego
i Rady (WE) Nr 1008/2008 z dnia 24 wrzesnia 2008 roku w sprawie wspoélnych zasad
wykonywania przewozow lotniczych na terenie Wspolnoty (Dz.U.L 293
z 31.10.2008);
Rozporzagdzenie nr 1107/2006/WE - Rozporzadzenie (WE) nr 1107/2006 Parlamentu
Europejskiego i Rady z dnia 5 lipca 2006 roku w sprawie praw 0sob
niepetnosprawnych oraz osoéb o ograniczonej sprawnosci ruchowej podrézujacych
drogq lotniczg (Dz.U.UE.L.2006.204.1);
Rozporzqgdzenie nr 2027/1997/WE - Rozporzadzenie Rady (WE) nr 2027/97 z dnia
9 pazdziernika 1997 roku w sprawie odpowiedzialnosci przewoznika lotniczego
z tytutu przewozu pasazerdéw i ich bagazu drogq powietrzng (Dz.U.UE.L.1997.285.1
Z pozn. zm.);
Rozporzqgdzenie nr 2111/2005/WE - Rozporzadzenie (WE) nr 2111/2005 Parlamentu
Europejskiego i Rady z dnia 14 grudnia 2005 roku w sprawie ustanowienia
wspolnotowego wykazu przewoznikow lotniczych podlegajgcych zakazowi
wykonywania przewozow w ramach Wspdlnoty i informowania pasazerow
korzystajqcych z transportu lotniczego o tozsamosci przewoznika lotniczego
wykonujgcego przewoz oraz uchylajgce art. 9 dyrektywy 2004/36/WE
(Dz.U.UE.L.2005.344.15 z pozn. zm.);
Rozporzqgdzenie nr 261/2004/WE - Rozporzadzenie (WE) Nr 261/2004 Parlamentu
Europejskiego i Rady z dnia 11 lutego 2004 roku ustanawiajgce wspolne zasady
odszkodowania i pomocy dla pasazeréw w przypadku odmowy przyjecia na poktad
albo odwotania lub duzego opdznienia lotéw, uchylajgce rozporzqdzenie (EWG)
nr 295/91 (Dz.U.UE.L.2004.46.1);
sdgu - ustawa z dnia 2 lipca 2004 roku o swobodzie dziatalnosci gospodarczej (tekst
jednolity: Dz.U. z 2010 r., Nr 220, poz. 1447, z p6zn. zm.);
SOKiK - Sad Okregowy w Warszawie - Sad Ochrony Konkurencji i Konsumentow;
sudeu - ustawa dnia 18 lipca 2002 roku o swiadczeniu ustug drogq elektroniczng
(Dz.U. z 2002r., Nr 144, poz. 1204 z p6zn. zm.);
Traktat - Traktat ustanawiajacy Wspolnote Europejska (wersja skonsolidowana
1997) Dziennik Urzedowy C 340 z 10 listopada 1997;

UOKiK - Urzad Ochrony Konkurencji i Konsumentow,
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1. Wstep

Przewoznicy przygotowujq sie do Euro 2012 - coraz wiecej lotow miedzy miastami -

gospodarzami. Czy rynek ustug lotniczych uratuje transport podczas Euro 2012?
Takie hasta mozna znalez¢ w nagtowkach artykutéw prasowych i internetowych.

W odpowiedzi na powyzsze, wychodzac naprzeciw oczekiwaniom konsumentow,
Prezes UOKiK przyjrzat sie blizej dziatalnosci przewoznikow swiadczacych ustugi krajowych
przewozow lotniczych. Efektem podjetych dziatan jest oddawany w Panstwa rece Raport
z badania krajowego rynku przewozéw lotniczych w zakresie przestrzegania praw

konsumentow.

1.1. Cel i podstawa prawna badania

Zgodnie z art. 31 okiku do zakresu dziatania Prezesa UOKiK nalezy sprawowanie
kontroli przestrzegania przez przedsiebiorcéw przepiséw tej ustawy oraz wydawanie
decyzji w sprawach praktyk naruszajacych zbiorowe interesy konsumentéw, a takze
wystepowanie do przedsiebiorcow w sprawach ochrony praw i intereséw konsumentdow.
Ponadto, stosownie do brzmienia art. 48 ust.1 okiku, Prezes UOKiK moze wszczac
postepowanie wyjasniajace w sprawach dotyczacych ochrony interesow konsumentéw
w okreslonej gatezi gospodarki. Majac na uwadze powyzsze regulacje, Prezes UOKiK
przeprowadzit badanie dziatalnosci przewoznikéow lotniczych pod katem przestrzegania

praw konsumentow w przewozach krajowych.

Gtownym celem tego badania byta analiza wzorcéw umownych stosowanych przez
przewoznikow, tj. ogolnych warunkow przewozu pasazerdw i bagazu. Z uwagi na mozliwos¢
zakupu biletéw lotniczych przez Internet, skontrolowano rowniez regulaminy swiadczenia

ustug droga elektroniczna.

Niniejszy raport wraz z poradnikiem opisuja trudnosci, jakie moze napotkac
konsument przy okazji korzystania z przewozow lotniczych. Wskazuje sie w nich rowniez
na praktyczne rozwiazania problemow oraz instytucje, ktére zajmuja sie poradnictwem

konsumenckim w tym zakresie. Raport stuzy réwniez podniesieniu Swiadomosci prawnej
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konsumentow, w tym kibicéw pitki noznej podrézujacych po Polsce w zwiazku z EURO

2012, korzystajacych z ustug przewoznikow lotniczych.

Jednoczesnie niniejszy raport ma spetni¢ funkcje prewencyjna poprzez
zasygnalizowanie przedsiebiorcom, ze Prezes UOKiK podejmuje dziatania w ramach swoich
kompetencji w réznych sektorach rynku, co w konsekwencji bedzie sprzyjac przestrzeganiu
przez przedsiebiorcow prawa w relacjach ze stabszym uczestnikiem obrotu, jakim jest

konsument.

1.2. Zakres przedmiotowy badania
Dokonana przez Prezesa UOKiK analiza objeta:

= regulaminy przewozu (zwane przez przewoznikow ogolnymi warunkami
przewozu; dalej: owp) pod katem wystepowania w nich niedozwolonych
postanowien umownych, a takze udzielania konsumentom rzetelnej, prawdziwej

i petnej informaciji,

= procedury dotyczace sktadania reklamacji, przede wszystkim w zakresie

sposobow i termindw ich rozpatrywania,
* regulaminy swiadczenia ustug drogg elektroniczna,

* informacje zamieszczane na stronach internetowych co do ich prawidtowosci

i kompletnosci, w tym sposéb prezentowania cen biletow lotniczych.

Prezes UOKiK zbadat powyzsze kwestie przy uwzglednieniu przepisow prawa
obowiazujacych w przewozach krajowych. Otoczenie prawne tych przewozéw zostato

omowione w Podrozdziale 2.2.

Przedmiotem kontroli przeprowadzonej przez Prezesa UOKiK w | kwartale 2012 roku
byto 12 wzorcow umoéw stosowanych przez 4 przewoznikow w krajowych przewozach
lotniczych. Majac na uwadze preferencje konsumentow, skoncentrowano sie na

przewozach regularnych.
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W tym miejscu wyjasni¢ nalezy, iz pod pojeciem wzorcow umoéw nalezy rozumieé
wszelkie dokumenty majace cechy wzorcow bez wzgledu na ich nazwy stosowane
w obrocie, tj. ogdlne warunki przewozu lub regulaminy przewozu, regulaminy swiadczenia

ustug droga elektroniczna, procedury reklamacji (czesto bedace wyciagiem z owp),

cenniki, itp.

1.3. Zakres podmiotowy badania

W pierwszej fazie badania Prezes UOKiK, na podstawie Wvykazu posiadaczy
certyfikatu operatora lotniczego (AOC) zamieszczonego na stronie internetowej Urzedu
Lotnictwa Cywilnego', ustalit przewoznikdéw posiadajacych uprawnienia do wykonywania
potaczen krajowych. Nastepnie zwrdcit sie do 13 podmiotow m.in. o: przedtozenie
wzorcow umow stosowanych w obrocie z konsumentami dotyczacych potaczen krajowych,
wskazanie obstugiwanych potaczen, opisanie planowanych dziatan zwigzanych z EURO
2012. Z przedtozonych informacji wynikato, iz 2 ankietowanych przedsiebiorcow nie
wykonuje potaczen w ruchu krajowym, 7 przedsiebiorcow wykonuje potaczenia
nieregularne (czartery, w tym tzw. taksowki lotnicze), natomiast 4 podmioty wykonujg

regularne przewozy krajowe.

Zgodnie z przedstawiona powyzej metodologia, Prezes UOKiK objat badaniem

4 przedsiebiorcow swiadczacych ustugi regularnego przewozu lotniczego na terenie kraju:
= Polskie Linie Lotnicze LOT S.A. z siedziba w Warszawie (PLL LOT),
= Eurolot S.A. z siedzibg w Warszawie (Eurolot),
= OLT Express Regional Sp. z 0.0. z siedzibg w Gdansku (OLT Express),
= SprintAir S.A. z siedzibg w Warszawie (SprintAir).

W nastepnej fazie badania, Prezes UOKiK dokonat analizy materiatu uzyskanego od

wyzej wskazanych przedsiebiorcow.

" www.ulc.gov.pl, stan na 22.12.2011 roku.
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2. Opis sektora i uwarunkowania prawne
2.1. Ogoélna charakterystyka krajowego rynku przewozow lotniczych

Prawo lotnicze stanowi, ze przewoznikiem lotniczym jest podmiot uprawniony
do wykonywania przewozéw lotniczych na podstawie koncesji - w przypadku polskiego
przewoznika lotniczego, lub na podstawie odpowiedniego aktu wtasciwego organu obcego
panstwa - w przypadku obcego przewoznika lotniczego. Zgodnie z Prawem lotniczym
i sdgu, majaca zastosowanie w sprawach nienormowanych przez Prawo lotnicze,
wykonywanie dziatalnosci gospodarczej w zakresie przewozu lotniczego wymaga koncesji

udzielonej przez Prezesa ULC.

Posrdd przewoznikow lotniczych mozna wyrdznié tych, ktérzy wykonuja potaczenia
regularne (scheduled) oraz nieregularne (non-scheduled), z wyszczegolnieniem potaczen
czarterowych (charter carriers). Regularny przewoéz lotniczy to taki, jezeli w kazdym locie
miejsca w statkach powietrznych przeznaczonych do przewozu pasazerow, bagazu,
towarow lub poczty sg publicznie oferowane do nabycia, a przewo6z jest wykonywany
miedzy tymi samymi punktami wedtug opublikowanego rozktadu lotow albo w statych
odstepach czasu lub z czestotliwoscia wskazujaca na regularnos¢ lotow.
Z powyzszego mozna wywiesc, iz przewozem nieregularnym jest przewo6z odbywajacy sie
bez ustalonego rozktadu lotow. Natomiast przewozem czarterowym (nieregularnym) jest
przewoz lotniczy dokonywany na podstawie umowy czarteru lotniczego, w ktorej
przewoznik lotniczy oddaje do dyspozycji czarterujacego okreslona liczbe miejsc lub
pojemnosc samolotu w celu wykonania okreslonego przewozu pasazerow, bagazu, towaréw
lub poczty, wskazanych przez czarterujacego. Na marginesie nalezy wskazac, iz umowy
czarteru zawierane sa najczesciej z biurem podrozy (zwiazane z celami wypoczynkowymi),
jednakze mozna zetkna¢ sie z czarterem na specjalne okazje, np. przelot kibicow na mecz

pitkarski.

Jak wynika z danych Urzedu Lotnictwa Cywilnego®, w roku 2011 liczba obstuzonych

pasazeréw w portach lotniczych w ruchu krajowym i czarterowym wyniosta 2 264 118.

2 M. Nesterowicz, Prawo turystyczne, Warszawa 2012, s.193.

3 Liczba pasazerow w portach lotniczych oraz wykonanych operacji w ruchu krajowym - regularnym
i czarterowym w latach 2009-2011, opublikowane na stronie internetowej www.ulc.gov.pl, stan na 09.03.2012
roku.
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Podczas gdy w roku 2010 obstuzono 1892 291, a w roku 2009 - 1726 003 pasazerdow.

Powyzsze dane wskazujg na tendencje wzrostowa, co swiadczy o rozwoju rynku potaczen

krajowych.

Na potrzeby niniejszego raportu, Prezes UOKiK swoja uwage skupit
na przewoznikach lotniczych wykonujacych regularne potaczenia w ruchu krajowym.
W Polsce mozna wskazac na 4 takich przewoznikow: PLL LOT, Eurolot, OLT Express oraz

SprintAir.

Ponizej przedstawiono wykres ilustrujacy liczbe obstuzonych pasazeréw w 2011 roku
przez wyzej wymienionych przewoznikow, sporzadzony w oparciu o dane zgromadzone
w toku badania przeprowadzonego przez Prezesa UOKiK. W 2011 roku przy realizacji
potaczen krajowych PLL LOT obstuzyt 1 039 401 pasazerow, SprintAir - 6 761, Eurolot okoto
40 000, OLT Express - 14 563 pasazerow.

Wykres nr 1 - Liczba pasazerdw przewiezionych przez badanych przewoznikow w 2011 roku

4% 1% 1%

94%

‘El PLL LOT B Eurolot OOLT Express OSprintAir

Zrédto: opracowanie wiasne UOKIK

Pomimo deklaracji badanych przedsiebiorcow, iz nie planuja uruchomienia nowych
potaczen krajowych w zwiazku z organizacja przez Polske EURO 2012, w ostatnim czasie

odnotowuje sie wzrost liczby tych potaczen. Rozwdj w tym zakresie mozna wywodzic¢
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z liberalizacji rynku ustug przewozéw lotniczych, zwigzanej z przystapieniem Polski do Unii
Europejskiej. Otwarcie konkurencji spowodowato znaczace przemiany, zaréwno w ruchu
miedzynarodowym, jak i krajowym. Wieksze zainteresowanie przewoznikow potaczeniami
krajowymi (np. pojawienie sie¢ na krajowym rynku tzw. tanich Llinii lotniczych),
spowodowato rozwdj regionalnych portow lotniczych, w konsekwencji zwiekszenie siatki
potaczen pomiedzy poszczegolnym miastami kraju z pominieciem, najwazniejszego do tej
pory, portu lotniczego w Warszawie. Nie bez znaczenia pozostaje zauwazalna obecnie
wzmozona konkurencja pomiedzy przewoznikami spowodowana zapowiedzig jednego
z badanych przewoznikow odnosnie uruchomienia nowych potaczen. Zachowanie tego
przedsiebiorcy nie pozostato bez odpowiedzi konkurentéw, co z punktu widzenia
konsumentow, w tym rowniez majacych przyby¢ na EURO 2012 kibicoéw, bedzie korzystne,
bowiem powinno wptyna¢ na obnizenie cen biletow oraz podwyzszenie jakosci

swiadczonych ustug.

Ponizej przedstawiono mape Polski z zaznaczeniem miast, ktére sa ze sobg
skomunikowane lotniczo przez badanych przewoznikow lotniczych wykonujacych

potaczenia regularne (stan na luty 2012 roku).

Mapa nr 1

w

N

Zrédto: opracowanie wtasne UOKIK

Podsumowujac, krajowy rynek przewozéw lotniczych uzna¢ mozna obecnie za
konkurencyjny oraz wykazujacy tendencje wzrostowa. Taki stan rzeczy powinien pozwoli¢

na rozwoj zréznicowanej oferty przewozowej, uwzgledniajacej potrzeby konsumentow.
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2.2, Obowiagzujace przepisy okreslajace prawa pasazerow w krajowych

przewozach lotniczych

W zwiazku z przystapieniem Polski do Unii Europejskiej (1 maja 2004 roku),
w zakresie ksztattowania umowy o przewoz lotniczy i wynikajacych z niej praw pasazerow
w krajowych przewozach lotniczych, mamy do czynienia z trzema réwnolegle
obowigzujacymi porzadkami prawnymi: prawem krajowym, prawem europejskim, a takze

prawem miedzynarodowym.

Podstawowym aktem prawnym w prawie krajowym jest Prawo lotnicze, ktére
reguluje m.in. kwestie przewozu lotniczego, ochrony praw pasazerow, a takze

problematyke odpowiedzialnosci za szkody zwiazane z przewozem lotniczym.

W zakresie odpowiedzialnosci przewoznika lotniczego za szkody w krajowym
przewozie pasazerdw, bagazu i towaréw Prawo lotnicze®, odsyta do Konwencji
Montrealskiej, ratyfikowanej przez Polske w dniu 6 pazdziernika 2005 roku, a ogtoszonej

dnia 1 marca 2007 roku.

Jednoczesnie, w prawodawstwie europejskim, w zakresie odpowiedzialnosci
przewoznikow w odniesieniu do transportu lotniczego pasazerow i ich bagazu, ma
zastosowanie Rozporzqdzenie nr 2027/ 1997/WE. Wdraza ono wtasciwe przepisy Konwencji
Montrealskiej, rozszerzajac jednoczesnie ich stosowanie rowniez do przewozow lotniczych
wewnetrznych kazdego Panstwa Cztonkowskiego. Z art. 3 ust. 1 tego Rozporzadzenia
wynika, Zze odpowiedzialnos¢ unijnych przewoznikow lotniczych w odniesieniu
do pasazerdw i bagazu reguluja wszystkie przepisy Konwencji Montrealskiej dotyczace tej
odpowiedzialnosci. Konwencja ta zostata zatwierdzona przez Wspodlnote Europejska
decyzja 2001/539 i weszta w zycie w odniesieniu do Wspolnoty w dniu 28 czerwca 2004
roku. W zwiazku z tym, postanowienia rzeczonej Konwencji stanowia od chwili jej wejscia

w zycie integralng czes¢ wspdlnotowego porzadku prawnego Unii Europejskiej.

Odnosnie ochrony praw pasazeréw, w europejskim porzadku prawnym funkcjonuja

takze nastepujace rozporzadzenia:

= Rozporzadzenie nr 261/2004/WE Parlamentu Europejskiego i Rady z dnia

11 lutego 2004 roku ustanawiajqce wspolne zasady odszkodowania i pomocy dla

4 patrz: art. 208 ust.1 i 2 Prawa lotniczego.
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pasazerow w przypadku odmowy przyjecia na poktad albo odwotania lub duzego

opoznienia lotéw, uchylajqce rozporzqdzenie (EWG) nr 295/91;

= Rozporzadzenie nr 1107/2006/WE Parlamentu Europejskiego i Rady z dnia
5 lipca 2006 roku w sprawie praw osob niepetnosprawnych oraz o0sob

0 ograniczonej sprawnosci ruchowej podréozujqgcych drogq lotniczg;

= Rozporzadzenie nr 2111/2005/WE Parlamentu Europejskiego i Rady z dnia
14 grudnia 2005 roku w sprawie ustanowienia wspdlnotowego wykazu
przewoznikow lotniczych podlegajgcych zakazowi wykonywania przewozow
w ramach Wspolnoty i informowania pasazerdw korzystajqcych z transportu
lotniczego o tozsamosci przewoznika lotniczego wykonujgcego przewdz oraz
uchylajqce art. 9 dyrektywy 2004/36/WE.

Powyzsze Rozporzadzenia stosuje sie bezposrednio, a obowiazuja w Polsce

w zwiazku z wejsciem do Unii Europejskiej.

Ponadto, z art. 205 Prawa lotniczego wynika, iz do umowy przewozu lotniczego
oraz do innych stosunkow cywilnoprawnych zwigzanych z przewozem lotniczym,
nieuregulowanych przepisami Prawa lotniczego i Konwencjq Montrealskqg nalezy stosowac

przepisy k.c.

Jednoczesnie przepisy Prawa lotniczego wskazuja na obowiazek wydania
i udostepnienia pasazerom regulamindéw, ewentualnie innych przepisow przewoznika,
okreslajacych typowe warunki przewozu lotniczego pasazerow i bagazu w polskiej wersji
jezykowej (art. 200 ust. 3, art. 205 ust. 2a Prawa lotniczego). Szczegbtowe wymagania
dotyczace wyzej wymienionych regulaminéw, majacych na wzgledzie zastosowanie
przepisow o ochronie konsumentéw, okresla krajowe Rozporzqdzenie Min.Infr. Nadto,
zgodnie z art. 200 ust. 3 Prawa lotniczego, zasady dotyczace postepowania
w przypadkach odmowy przyjecia pasazerow na poktad albo odwotania lub duzego
opoznienia lotow, o ktorych mowa w Rozporzgdzeniu nr 261/2004/WE, powinny byc
okreslone w regulaminie przewoznika albo w innych przepisach przewoznika wydanych

i udostepnionych pasazerom.
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W zwiazku z powyzszym, odestania pomiedzy wyzej opisanymi aktami prawnymi

mozna graficznie zobrazowa¢ w nastepujacy sposob:

Obowiazujace przepisy
okreslajace prawa pasazerow
w krajowych przewozach

lotniczvch
1
1 1 1
Prawo europejskie Prawo miedzynarodowe Prawo krajowe
_— Rozporzadzenie Konwencja Montrealska Prawo lotnicze
nr 2027/97/WE
e Rozporzadzenie P Rozporzadzenie Min. Infr. Kodeks cywilny
nr 261/04/WE o
_— Rozporzadzenie
nr 1107/06/WE
S Rozporzadzenie
nr 2111/05/WE
Zrédto: opracowanie wiasne UOKIK
2.3. Umowa o przewoz lotniczy

Umowa o przewoz lotniczy to umowa, w ktorej przewoznik zobowigzuje sie
w ramach dziatalnosci wtasnego przedsiebiorstwa do przewiezienia osob lub rzeczy

samolotem, a pasazer do zaptaty w zamian za to wynagrodzenia.

Elementami przedmiotowo istotnymi tejze umowy sa: trasa przewozu,

wynagrodzenie przewoznika, przedmiot przewozu (osoby, rzeczy).

Trasa przewozu ma istotne znaczenie szczegdélnie w przewozach regularnych.
Wazny, z punktu widzenia konsumenta, jest takze sposdb zawierania umowy o przewdz
lotniczy, w szczegdlnosci, w dobie szeroko rozpowszechnionej sprzedazy przez Internet. Za
moment zawarcia umowy droga elektroniczng uwaza sie¢ bowiem moment wystawienia
przez przewoznika biletu lotniczego. Samo potwierdzenie rezerwacji nie jest biletem.

Bilet natomiast stanowi dowdd zawarcia przez pasazera i przewoznika umowy o przewoz.
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Do transakcji zakupu biletu przez Internet beda zatem miaty zastosowanie przepisy k.c.
a takze przepisy sudeu, kreujace po stronie przewoznika liczne obowiazki informacyjne.
Najwazniejszym z nich jest opracowanie i udostepnienie konsumentowi regulaminu

Swiadczenia ustug droga elektroniczna, szczegotowo okreslajacego warunki zawierania

i rozwiazywania umowy.

Stronami umowy o przewoOz sa przewoznik i pasazer. Na potrzeby niniejszego
raportu, nalezy ograniczy¢ sie jedynie do kregu pasazerow - konsumentow, na ktorych

koncentruje sie Prezes UOKIK.

Ze wzgledu na specyfike przewozow lotniczych, za wazny element umowy nalezy
uznac takze termin przelotu (godziny odlotéw i przylotow) ustalany w rozktadach lotéw

przez przewoznikow.

W poczynionych rozwazaniach nie mozna takze pomina¢ wielosci praw
i obowiazkow, jakie przedmiotowa umowa naktada na przewoznika, jak i pasazera.
Szczegolny nacisk nalezy potozy¢ na obowiazek informacyjny cigzacy na przewozniku

wzgledem pasazera. Obowiazek ten ma swoje odzwierciedlenie m.in. w:

= przepisach Rozporzqdzenia nr 1008/2008/WE wskazujacych, iz ostateczna
cena, ktora nalezy =zaptaci¢, jest zawsze wskazywana i zawiera
obowiazujace taryfy lotnicze i stawki lotnicze, a takze wszystkie nalezne
podatki, doptaty, optaty i naleznosci, ktére sa niemozliwe do unikniecia
i mozliwe do przewidzenia w chwili publikacji. Poza wskazaniem ostatecznej
ceny, taryfy musza obejmowac wszystkie nalezne podatki, optaty obowiazkowe
(np. lotniskowe, paliwowe), doptaty i optaty dodatkowe. Informacje
o opcjonalnych (dodatkowych) doptatach do ceny powinny by¢ przekazywane
w sposob wyrazny, przejrzysty i jednoznaczny na poczatku procesu rezerwacji.
Wyrazenie na nie zgody przez pasazera musi by¢ dobrowolne, tj. przez
zaznaczenie wybranej opcji opt-in. Nie jest zatem dopuszczalne automatyczne
wtaczanie optat za ustugi dodatkowe (np. ubezpieczenie z tytutu rezygnacji
z podrozy) do ceny przelotu, nawet jezeli konsument ma prawo do rezygnacji

Z tej opcji - opt - out (art. 23 Rozporzadzenia),

= przepisach Prawa lotniczego, ktore nakazuja przewoznikowi wykonujacemu

przewoz na terytorium Rzeczpospolitej Polskiej okreslenie w regulaminie
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typowych warunkéw przewozu lotniczego pasazerow i bagazu oraz towarow

w polskiej wersji jezykowej (art. 205 ust. 2a Prawa lotniczego).

Podstawowymi obowiazkami pasazerow sa natomiast uiszczenie naleznych kwot
Z tytutu przewozu, a takze przestrzeganie przepisow, regulamindw i warunkow umowy oraz

wymogow bezpieczenstwa i dyscypliny.’

W tym miejscu zastrzec jednak nalezy, ze postanowienia umowy zawieranej
z konsumentem nie uzgodnione indywidualnie nie wiaza go, jezeli ksztattujg jego prawa
i obowiazki w sposob sprzeczny z dobrymi obyczajami i razaco naruszajg jego interesy
(niedozwolone postanowienia umowne, patrz: art. 385" 81 k.c.). Nie dotyczy to
postanowien okreslajacych gtowne swiadczenia stron, w tym cene lub wynagrodzenie,
jezeli zostaty sformutowane w sposéb jednoznaczny. Przy czym wskazaé nalezy, ze

postanowienia niejednoznaczne ttumaczy sie na korzy$¢ konsumenta.®

Umowa o przewdz lotniczy, bedaca czynnoscia prawna dwustronnie zobowiazujaca,
stanowi takze zrodto odpowiedzialnosci przewoznika wobec pasazera, ktéra bedzie
zroznicowana w zaleznosci od przedmiotu przewozu i typu chronionego dobra.
W przewozie osobowym podstawowym dobrem jest zycie i zdrowie pasazera, za$ przy
przewozie bagazu - bagaz. Nie mozna przy tym pomina¢ dobra w postaci punktualnosci

i terminowosci wykonanej ustugi.

Szersze rozwazania dotyczace odpowiedzialnosci przewoznika w krajowych

przewozach lotniczych zostang poczynione w kolejnym Podrozdziale.
2.4, Odpowiedzialnos¢ przewoznika lotniczego w przewozie krajowym

2.4.1. Odpowiedzialno$¢ za odwotanie lotu, opdznienie lotu, odmowe

wpuszczenia na poktad

Kwestie zwigzane z odwotaniem lotu, opdznieniem lotu oraz odmowa przyjecia na

poktad wbrew woli pasazera reguluje Rozporzqdzenie nr 261/2004/WE. Natomiast

5> M. Zylicz, Prawo lotnicze miedzynarodowe, europejskie i krajowe, Warszawa 2011, s.379.
¢ Zasady tej (wyktadnia in dubio contra proferentem) nie stosuje sie przy kontroli abstrakcyjnej wzorca umowy
- por. art. 3858 2 in fine k.c.

17



Urzqd Ochrony Konkurencji i Konsumentéw

opoznienie lotu po czesci zostato rowniez unormowane w Konwencji Montrealskiej, o czym

jeszcze bedzie mowa.

Nalezy zwroci¢ uwage na fakt, iz do przelotéw krajowych, do ktérych odnosi sie
niniejszy raport, moga nie znalez¢ zastosowania niektore postanowienia Rozporzgdzenia
nr 261/2004/WE, chociazby okreslajace odpowiedzialnos¢ przewoznika za opdznienie na
trasie powyzej 1500 km (na terenie kraju nie wykonuje sie tak dtugich potaczen).
Niemniej jednak, biorac pod uwage wartos¢ edukacyjna raportu, ponizej zostato

przedstawione szerokie ujecie praw konsumentow.
Rozporzadzenie nr 261/2004/ WE stosuje sie do pasazerow:

*= odlatujacych z lotniska znajdujacego sie na terytorium Panstwa

Cztonkowskiego, do ktérego ma zastosowanie Traktat;

= odlatujacych z lotniska znajdujacego sie w kraju trzecim i ladujacych na
lotnisku w Panstwie Cztonkowskim, do ktdrego ma zastosowanie wspomniany
Traktat, chyba ze otrzymali oni korzysci lub odszkodowanie oraz udzielono im
opieki w tym kraju trzecim, jezeli przewoznik lotniczy obstugujacy dany lot jest

przewoznikiem wspélnotowym.

Przepisy Rozporzqdzenia nr 261/2004/WE obowiazuja zaréwno pasazerow lotow
regularnych, jak i nieregularnych. Zobowiazania wynikajace z tego rozporzadzenia dotycza
przewoznikow lotniczych, ktorzy wykonuja lub zamierzajg wykonywac loty, bez wzgledu na

to, czy samoloty sg ich wtasnoscia.

Aby moc zastosowa¢ omawiane rozporzadzenie konieczne jest posiadanie przez
pasazera rezerwacji na dany lot oraz stawienie sie na odprawe pasazerow - zgodnie
z wymogami i w czasie okreslonym uprzednio na pismie przez przewoznika lotniczego,
organizatora wycieczek lub autoryzowane biura podrézy. Jesli czas nie zostat okreslony,
rozporzadzenie stosuje sie do pasazera, ktory stawit sie na odprawe nie pozniej niz 45
minut przed ogtoszona godzing odlotu. Wyjatek stanowi odwotanie lotu, w takim przypadku
nie jest wymagane stawienie si¢ pasazera do odprawy. Rozporzgdzenie nr 261/2004/WE
znajdzie zastosowanie rowniez do pasazerow posiadajacych bilety wydane przez
przewoznika lotniczego lub operatora wycieczki w ramach programu lojalnosciowego lub

innego programu komercyjnego (np. bilet wydany jako nagroda). Natomiast obowigzywanie
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rozporzadzenia jest wytaczone w stosunku do pasazerow podrézujacych bezptatnie lub na

podstawie taryfy znizkowej, ktora nie jest bezposrednio lub posrednio dostepna

powszechnie.

2.4.1.1. Osoby o ograniczonej mozliwosci poruszania sie

Przewoznik lotniczy ma obowiazek traktowania w sposob priorytetowy przewozu
0s0b o ograniczonej mozliwosci poruszania sie oraz wszystkich towarzyszacych im osob lub
psow z certyfikatem psa przewodnika, jak rowniez przewozu dzieci podrézujacych bez
dorostych opiekunéw.” Priorytetowe traktowanie polega w gtéwnej mierze na umozliwieniu
osobom o ograniczonej mozliwosci poruszania sie podrézowania samolotami na takich
zasadach, jakie maja pozostali pasazerowie, a takze zapewnieniu szczegélnej opieki

stosownej do potrzeb danej osoby.

W przypadkach odmowy przyjecia na poktad, odwotania i opdznien, bez wzgledu na
ich dtugos¢, wyzej wskazanym osobom przystuguja bezptatnie positki oraz napoje
w ilosciach adekwatnych do czasu oczekiwania. Ponadto osobom tym przystuguje
zakwaterowanie w hotelu w przypadku koniecznosci pobytu przez jedng albo wiecej nocy,
lub pobytu dtuzszego niz planowany przez pasazera. Nadto, przewoznik zapewnia
bezptatny transport pomiedzy lotniskiem a miejscem zakwaterowania (hotelem lub innym).
Osobom tym bezptatnie przystuguja rowniez dwie rozmowy telefoniczne, dwa dalekopisy,
dwie przesytki faksowe lub e-mailowe. Powyzsze prawo do opieki realizowane jest tak

szybko, jak jest to mozliwe.

2.4.1.2. Obowiazek informacyjny

Obstugujacy przewoznik lotniczy dba o to, aby w punkcie odpraw pasazerow byta

umieszczona w widocznym miejscu czytelna informacja nastepujacej tresci:

7 Osoba 0 ograniczonej mozliwosci poruszania sie, to osoba, ktérej mozliwos$¢ poruszania sie jest ograniczona
podczas korzystania z transportu z powodu jakiejkolwiek fizycznej niepetnosprawnosci (zmystowej lub
ruchowej, statej lub czasowej), uposledzenia umystowego, wieku lub kazdej innej przyczyny
niepetnosprawnosci, a ktorej sytuacja wymaga specjalnej uwagi i przystosowania do potrzeb takiej osoby ustug
dostepnych dla wszystkich pasazerdow - definicja art. 2 lit. i) Rozporzadzenia nr 261/2004/WE.
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Jezeli odmowiono Panstwu przyjecia na poktad lub Panstwa lot zostat odwotany lub
opdzniony o co najmniej dwie godziny, mozecie Panstwo poprosi¢ obstuge na
stanowisku odpraw lub w punkcie przyje¢ pasazeréw na poktad samolotu o tekst

okreslajqcy przystugujgce Panstwu prawa, w szczegolnosci w odniesieniu do

odszkodowania i naleznej Panstwu pomocy.

W przypadku odmowy przyjecia na poktad lub odwotania lotu obstugujacy
przewoznik lotniczy ma obowiazek wreczy¢ kazdemu pasazerowi, ktorego to dotyczy,
pisemny komunikat o przepisach na temat odszkodowania i pomocy. Obowigzek ten
dotyczy rowniez sytuacji, kiedy lot jest opdzniony o co najmniej dwie godziny. Pasazer
otrzymuje takze pisemna informacje o sposobach skontaktowania sie z organem krajowym,
odpowiedzialnym za wykonywanie postanowien Rozporzqdzenia nr 261/2004/WE.
W przypadku osob niewidomych i niedowidzacych, powyzsze obowiazki przewoznik lotniczy

wykonuje za pomocg innych odpowiednich srodkow.

2.4.1.3. Ograniczenie lub wytaczenie odpowiedzialnosci przewoznika

Rozporzgdzenie nr 261/2004/WE stanowi, iz umowa zawarta z przewoznikiem nie
moze zawiera¢ postanowien ograniczajacych ani uchylajacych jego odpowiedzialnosci
w stosunku do pasazerow. Jezeli pomimo tego, wspomniane postanowienia zostana
zastosowane wobec pasazera, skutkiem czego zgodzit sie na odszkodowanie nizsze od
przewidzianego w niniejszym rozporzadzeniu, moze on podja¢ niezbedne kroki przed
sadami lub wtasciwymi organami w celu uzyskania odszkodowania uzupetniajacego. Takie
samo uprawnienie przystuguje pasazerowi, jezeli nie zostat prawidtowo poinformowany

przez przewoznika o swoich prawach.

Pasazer ma rowniez prawo do dochodzenia dalszego odszkodowania poza tym, ktore
otrzymat na podstawie wspomnianego wyzej rozporzadzenia. W takim przypadku
odszkodowanie uzyskane na podstawie rozporzadzenia moze zosta¢ potrgcone
z odszkodowania uzupetniajacego. Jednakze trzeba pamietac, iz powyzszych uprawnien

nie maja ochotnicy, ktorzy dobrowolnie zrezygnowali z rezerwacji.

Nalezy mie¢ na wzgledzie, iz w preambule niniejszego rozporzadzenia wskazano,
ze zobowiazania przewoznikéw lotniczych powinny by¢ ograniczone lub ich

odpowiedzialnos¢ wytaczona w przypadku, gdy zdarzenie jest spowodowane zaistnieniem
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nadzwyczajnych okolicznosci, ktérych nie mozna byto unikna¢ pomimo podjecia
wszelkich racjonalnych srodkow. Chodzi tu np. o destabilizacje polityczng, warunki
meteorologiczne uniemozliwiajace dany lot, zagrozenie bezpieczenstwa oraz strajki.
Z zaistnieniem nadzwyczajnych okolicznosci bedziemy mieli do czynienia, gdy decyzja
kierownictwa lotow w stosunku do danego samolotu spowodowata danego dnia powstanie
duzego opoznienia, przetozenie lotu na nastepny dzien albo odwotanie jednego lub wiecej
lotow tego samolotu, pomimo podjecia wszelkich racjonalnych srodkéw przez
zainteresowanego przewoznika, by unikna¢ tych opodznien lub odwotan lotdéw. Kwestia
zrozumienia pojecia nadzwyczajnych okolicznosci jest bardzo istotna z punktu widzenia
pasazeréw, bowiem ich zaistnienie powoduje wytaczenie albo ograniczenie obowigzkéw
przewoznika wzgledem pasazera. Praktyka wskazuje na wystepowanie takich okolicznosci,
jak chocby chmura pytu wulkanicznego unoszaca sie znad Islandii, ktéra w roku 2011

spowodowata paraliz w ruchu lotniczym, miedzy innymi nad krajami europejskimi.

W sytuacji powotywania sie przewoznika na zaistnienie nadzwyczajnych okolicznosci
nalezy zbadac, czy zaistniata sytuacja faktycznie jest wyjatkowa. Dla przyktadu, za
nadzwyczajne okolicznosci nie mozna uzna¢ problemu technicznego samolotu, ktory
spowodowat odwotanie lotu, jesli jest nastepstwem normalnego wykonania dziatalnosci
przewoznika. Przestrzeganie przez przewoznika lotniczego minimalnych wymogow w
zakresie przegladow samolotu samo w sobie nie wystarcza dla wykazania, ze ten
przewoznik podjat wszelkie racjonalne srodki, co w konsekwencji zwalniatoby go
z cigzacego na nim obowiazku wyptacenia odszkodowania. ® Wskaza¢ nalezy, iz za
nadzwyczajne okolicznosci mozna natomiast uznac sytuacje, w ktorej juz po odprawie
pasazerskiej nastgpita usterka samolotu, ktorej nie mozna byto od razu usunac,

a zagrazata bezpieczenstwu lotu.’

& Wyrok Europejskieg Trybunatu Sprawiedliwosci z dnia 22 grudnia 2008r. sygn. akt: C 549/07,

http://eurlex.europa.eu/LexUriServ/LexUriServ.do?uri=CELEX:62007J0549:PL:HTML; por. wyrok Europejskiego
Trybunatu Sprawiedliwosci z dnia 19 listopada 2009 roku, sygn. akt: C-402/07 i C-432/07 http://eur-
lex.europa.eu/LexUriServ/LexUriServ.do?uri=CELEX:62007J0402:PL:HTML.

? Wyrok Wojewoédzkiego Sadu Administracyjnego w Warszawie z dnia 15 czerwca 2006 roku, sygn. akt: VI SA/Wa
749/06.
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2.4.1.4. Organ krajowy kontrolujacy wykonywanie Rozporzqdzenia
nr 261/2004/WE

W celu realizacji praw pasazerow, kazde Panstwo Cztonkowskie wyznacza organ
odpowiedzialny za wykonywanie postanowien Rozporzqdzenia nr 261/2004/WE
w odniesieniu do lotéw z lotnisk znajdujacych sie na jego terytorium oraz lotow z krajow
trzecich na te lotniska. Zgodnie z art. 205a Prawa lotniczego organem kontrolujacym
przestrzeganie przepiséw niniejszego rozporzadzenia - a w szczegolnosci rozpatrujacym
skargi na odwotanie, opdznienie lotu i odmowe wpuszczenia na poktad samolotu - jest
Prezes ULC. Skargi te rozpatrywane sa przez wyodrebniong komorke organizacyjna Urzedu
Lotnictwa Cywilnego - Komisje Ochrony Praw Pasazerow. Szerzej o kompetencjach Prezesa

ULC bedzie mowa w Podrozdziale 2.5.1.

2.4.1.5. Odmowa przyjecia na poktad

Przez odmowe przyjecia na poktad (tzw. overbooking - sytuacja, w ktorej liczba
dokonanych rezerwacji jest wieksza, niz liczba dostepnych miejsc na poktadzie samolotu)
rozumie sie odmowe przewozu pasazerow danym lotem, pomimo Zze stawili sie oni
do wejscia na poktad w czasie okreslonym na pismie, a w przypadku nieokreslenia czasu -
nie pdzniej niz 45 minut przed ogtoszona godzing odlotu. Jednakze przewoznik moze
odmowi¢ przyjecia na poktad bez ponoszenia tego konsekwencji, jesli odmowa jest
racjonalnie uzasadniona, w szczegolnosci przyczynami zwigzanymi ze zdrowiem
pasazeréw, wymogami bezpieczenstwa lub niewtasciwymi dokumentami podréznymi.
Nalezy pamietac, ze pasazer jest odpowiedzialny za posiadanie waznych dokumentoéw,
ktore upowazniaja go do przebywania w panstwie, do ktérego udaje sie samolotem. Nadto,
dla przyktadu przewoznik moze odmowic przelotu kobiecie w zaawansowanej ciazy, jesli
nie przedtozy ona informacji od lekarza, stwierdzajacej iz lot nie zagraza jej zdrowiu.
Pasazer ma réwniez bezwzgledny obowiazek przestrzegania zasad bezpieczenstwa zarowno
na lotnisku, jak i na poktadzie samolotu. Dowodca samolotu - pilot posiada uprawnienia do
wydawania polecen i ich egzekwowania, nawet do podjecia decyzji o usunieciu pasazera
z poktadu. Kiedy pasazer w trakcie lotu dopusci sie naruszenia przepisow bezpieczenstwa,
dowodca moze zadecydowac o powrdceniu do miejsca wylotu lub o wczesniejszym

ladowaniu na koszt tego pasazera.
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W sytuacji, kiedy obstugujacy przewoznik lotniczy ma uzasadnione powody,

aby przewidywa¢ odmowe przyjecia na poktad, powinien on najpierw wezwacé ochotnikow
do rezygnacji z ich rezerwacji w zamian za okreslone korzysci. Uzgadniane sa one
pomiedzy danym pasazerem a przewoznikiem lotniczym obstugujacym dany lot.
Pasazerowie - ochotnicy, obok wspomnianych korzysci, maja prawo domagania sie zwrotu
w terminie siedmiu dni petnego kosztu biletu po cenie, za jaka zostat kupiony, za czes¢ lub
czesci nie odbytej podrozy oraz za czes¢ lub czesci juz odbyte, jezeli lot nie stuzy juz
dtuzej jakiemukolwiek celowi zwigzanemu z pierwotnym planem podrozy pasazera,
ewentualnie wraz z lotem powrotnym do pierwszego miejsca odlotu, w najwczesniejszym
mozliwym terminie. Jesli konsument nie skorzysta z powyzszego uprawnienia,
a odméwiono mu wpuszczenia na poktad, moze zadac¢ dokonania zmiany planu podroézy,
na porownywalnych warunkach, do miejsca docelowego, w najwczesniejszym mozliwym
terminie albo zmiany planu podrézy, na porownywalnych warunkach, do miejsca
docelowego, w pdzniejszym terminie dogodnym dla pasazera, w zaleznosci od dostepnosci
wolnych miejsc w samolocie. Wybor lotu zawsze nalezy do pasazera. Przy czym pasazer nie
jest ograniczony do potaczen obstugujacego przewoznika lotniczego, co oznacza, ze moze

wybrac lot realizowany przez innego przewoznika.

W przypadku umieszczenia pasazera w klasie wyzszej niz ta, na ktoéra zostat
wykupiony bilet, przewoznik nie moze sie domagac jakiejkolwiek dodatkowej zaptaty.
Natomiast, jesli przewoznik umiesci pasazera w klasie nizszej niz ta, na ktora zostat

wykupiony bilet, zwraca od 30 do 75 proc. ceny biletu w zaleznosci od dtugosci lotu.™

Zwrot petnego kosztu biletu, za czes¢ lub czesci nie odbytej podrdzy oraz za czesé
lub czesci juz odbyte ma réwniez zastosowanie do pasazerow, ktoérych lot stanowi czesc
imprezy turystycznej, z wyjatkiem prawa do zwrotu naleznosci, gdy to prawo wynika
z Dyrektywy 90/314/EWG.

W sytuacji, gdy w danym miescie lub regionie znajduje sie kilka lotnisk, obstugujacy
przewoznik lotniczy oferuje pasazerowi lot na inne lotnisko niz to, do ktorego zostata
zrobiona rezerwacja, ponoszac koszty transportu pasazera z tego innego lotniska na
lotnisko, do ktdrego zostata zrobiona rezerwacja lub na inne pobliskie miejsce uzgodnione

z pasazerem np. do stacji metra, czy centrum miasta.

1930 proc. ceny biletu w przypadku wszystkich lotéw o dtugosci do 1 500 kilometrow.
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Jezeli liczba ochotnikow nie pozwala na przyjecie na poktad pozostatych pasazerow

Z rezerwacjami, wowczas obstugujacy przewoznik lotniczy moze wbrew woli pasazerow
odmowic¢ przyjecia ich na poktad. W takim przypadku, obstugujacy przewoznik lotniczy
udziela pasazerom pomocy (zwraca kwoty za bilet, proponuje lot alternatywny). Ponadto
pasazerowie otrzymuja bezptatnie positki oraz napoje w ilosciach adekwatnych do czasu
oczekiwania (np. w postaci bonu na obiad w restauracji na lotnisku), zakwaterowanie
w hotelu w przypadku, gdy wystepuje koniecznos¢ pobytu przez jedna albo wiecej nocy,
lub gdy zachodzi koniecznos¢ pobytu dtuzszego, niz planowany przez pasazera, a takze
transport pomiedzy lotniskiem a miejscem zakwaterowania (hotelem lub innym). Ponadto,
pasazerom bezptatnie przystuguja dwie rozmowy telefoniczne, dwa dalekopisy, dwie
przesytki faksowe lub e-mailowe. Nalezy wskazaé, iz oprocz powyzszego, w sytuacji
odmowy przyjecia pasazerow na poktad wbrew ich woli, przewoznik lotniczy niezwtocznie
wyptaca im odszkodowanie w wysokosci od 250 do 600 EUR w zaleznosci od dtugosci

lotu.™

Przy okreslaniu odlegtosci, podstawa jest ostatni cel lotu, do ktorego przybycie
pasazera nastapi po czasie planowego przylotu na skutek opoznienia spowodowanego

odmowa przyjecia na poktad. Odlegtosci mierzone sa metoda trasy po ortodromie.'

Jezeli pasazerom zaoferowano zmiane planu podrozy do ich miejsca docelowego na
alternatywny lot, ktérego czas przylotu nie przekracza planowego czasu przylotu
pierwotnie zarezerwowanego lotu, przewoznik ma prawo w okreslonych przypadkach do

pomniejszenia odszkodowania o 50 proc.

Wszelkie zwroty dokonywane sa przez przewoznika gotowka, elektronicznym
przelewem bankowym, przekazem bankowym lub czekami bankowymi, albo - za pisemna

zgoda pasazera - w bonach i/lub w formie innych ustug.

" 250 EUR dla wszystkich lotdow o dtugoéci do 1500 kilometréow, 400 EUR dla wszystkich lotow
wewnatrzwspolnotowych dtuzszych niz 1 500 kilometrow i wszystkich innych lotow o dtugosci od 1 500 do 3 500
kilometréw, 600 EUR dla wszystkich innych lotow niz okreslone wyzej.

2 Ortodroma jest to najkrotsza droga pomiedzy dwoma punktami na powierzchni kuli biegnaca po jej
powierzchni.
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2.4.1.6. Odwotanie lotu

Zgodnie z Rozporzgdzeniem nr 261/2004/WE odwotanie lotu oznacza nie odbycie
sie lotu, ktory byt uprzednio planowany i na ktory zostato zarezerwowane przynajmniej
jedno miejsce. W przypadku odwotania lotu, pasazerowie, ktorych to dotyczy, otrzymuja
pomoc od obstugujacego przewoznika lotniczego, tzn. maja prawo zadania zwrotu
w terminie siedmiu dni petnego kosztu biletu po cenie, za jaka zostat kupiony, za czesc
lub czesci nie odbytej podrézy oraz za czes¢ lub czesci juz odbyte, jezeli lot nie stuzy juz
dtuzej jakiemukolwiek celowi zwiazanemu z pierwotnym planem podrézy pasazera,
ewentualnie wraz z lotem powrotnym do pierwszego miejsca odlotu, w najwczesniejszym
mozliwym terminie. W przypadku, kiedy konsument nie skorzysta z prawa do zwrotu
ceny, moze domagac sie od przewoznika zmiany planu podrézy, na porownywalnych
warunkach, do miejsca docelowego, w najwczesniejszym mozliwym terminie lub zmiany
planu podrozy, na porownywalnych warunkach, do ich miejsca docelowego, w pozniejszym
terminie dogodnym dla pasazera, w zaleznosci od dostepnosci wolnych miejsc w samolocie.
To pasazer wybiera posrod dostepnych potaczen konkretny lot, niezaleznie od tego, jaki

przewoznik realizuje ten lot.

Jezeli obstugujacy przewoznik lotniczy umiesci pasazera w klasie wyzszej niz ta,
na ktora zostat wykupiony bilet, przewoznik nie moze sie domagal jakiejkolwiek
dodatkowej zaptaty. Natomiast, jesli umiesci pasazera w klasie nizszej niz ta, na ktora
zostat wykupiony bilet zwraca od 30 do 75 proc. ceny biletu w zaleznosci od dtugosci

lotu.™

Zwrot petnego kosztu biletu, za czes¢ lub czesci nie odbytej podrdzy oraz za czesé
lub czesci juz odbyte ma réwniez zastosowanie do pasazerow, ktorych lot stanowi czesé
imprezy turystycznej, z wyjatkiem prawa do zwrotu naleznosci, gdy to prawo wynika
z dyrektywy 90/314/EWG.

Jesli w danym regionie lub miescie znajduje sie kilka lotnisk, obstugujacy
przewoznik lotniczy oferuje pasazerowi lot na inne lotnisko niz to, do ktorego zostata
zrobiona rezerwacja, obstugujacy przewoznik lotniczy ponosi koszt transportu pasazera

z tego innego lotniska na lotnisko, do ktorego zostata zrobiona rezerwacja lub na inne

1330 proc. ceny biletu w przypadku wszystkich lotéw o dtugosci do 1 500 kilometréow.
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pobliskie miejsce uzgodnione z pasazerem. Pasazer moze zadac przewiezienia do centrum

miasta, czy tez na stacje metra, dworzec kolejowy.

Oprocz powyzszego, pasazerowie otrzymuja bezptatnie: positki oraz napoje
w ilosciach adekwatnych do czasu oczekiwania, dwie rozmowy telefoniczne, dwa
dalekopisy, dwie przesytki faksowe lub e-mailowe. W przypadku zmiany trasy, gdy
racjonalnie spodziewany czas startu nowego lotu ma nastapi¢ co najmniej jeden dzien po
planowanym starcie odwotanego lotu, przystuguje zakwaterowanie w hotelu w przypadku,
gdy wystepuje koniecznos¢ pobytu przez jedna albo wiecej nocy, lub gdy zachodzi
koniecznos¢ pobytu dtuzszego, niz planowany przez pasazera, a takze transport pomiedzy

lotniskiem a miejscem zakwaterowania (hotelem lub innym).

Pasazerowie maja rowniez prawo do odszkodowania w wysokosci od 250 do 600

EUR w zaleznosci od dtugosci lotu.™

Przy okreslaniu odlegtosci, podstawa jest ostatni cel lotu, do ktorego przybycie
pasazera nastgpi po czasie planowego przylotu na skutek opdznienia spowodowanego

odwotaniem lotu. Odlegtosci mierzone sa metoda trasy po ortodromie.

Jezeli pasazerom zaoferowano zmiane planu podrézy do ich miejsca docelowego na
alternatywny lot, ktérego czas przylotu nie przekracza planowego czasu przylotu
pierwotnie zarezerwowanego lotu, ma prawo w okreslonych przypadkach do pomniejszenia

odszkodowania o 50 proc.

Nalezy pamietad, iz odszkodowanie nie przystuguje, w przypadku, gdy pasazerowie
zostali poinformowani o odwotaniu co najmniej dwa tygodnie przed planowanym czasem
odlotu lub w okresie od dwoch tygodni do siedmiu dni przed planowym czasem odlotu
i zaoferowano im zmiane planu podrézy, umozliwiajaca im wylot najpdzniej dwie godziny
przed planowym czasem odlotu i dotarcie do ich miejsca docelowego najwyzej cztery
godziny po planowym czasie przylotu. Prawo do odszkodowania nie przystuguje rowniez
w przypadku, kiedy pasazerowie otrzymali informacje o odwotaniu lotu w okresie krotszym
niz siedem dni przed planowym czasem odlotu i zaoferowano im zmiane planu podroézy,
umozliwiajaca wylot nie wiecej niz godzine przed planowym czasem odlotu i dotarcie

do ich miejsca docelowego najwyzej dwie godziny po planowym czasie przylotu. Zaznaczyc

4 250 EUR dla wszystkich lotdw o dtugoéci do 1500 kilometréw, 400 EUR dla wszystkich lotéw
wewnatrzwspolnotowych dtuzszych niz 1 500 kilometrow i wszystkich innych lotoéw o dtugosci od 1 500 do 3 500
kilometréw, 600 EUR dla wszystkich innych lotow niz okreslone wyzej.
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trzeba, ze to na przewozniku ciazy obowigzek wykazania tego, czy i kiedy pasazerowie

zostali poinformowani o odwotaniu lotu. Pasazer nie musi niczego udowadniac.

Gdy pasazerowie zostali poinformowani o odwotaniu lotu, powinni otrzymac
rowniez wyjasnienie dotyczace mozliwosci alternatywnego potaczenia. Przy czym
przewoznik bedzie zwolniony z obowiazku zaptaty odszkodowania jezeli moze udowodnic,
ze odwotanie lotu jest spowodowane zaistnieniem nadzwyczajnych okolicznosci, ktorych
nie mozna byto unikna¢ pomimo podjecia wszelkich racjonalnych srodkéw (wiecej na ten

temat na str. 21 22).

Odwotanie lotu dotyczy nie tylko sytuacji, gdy odlot danego samolotu wcale nie
nastepuje, ale obejmuje rowniez przypadek, w ktorym samolot wprawdzie wystartowat,
ale nastepnie, z jakichkolwiek wzgledow zawrdcit na lotnisko wylotu, a jego pasazerowie
zostali przeniesieni na inne loty. Powyzsze skutkuje uznaniem, ze zaplanowany lot nie
zostat w ogole wykonany. Istnieje poglad, iz pasazerom przystuguje mozliwos¢ dochodzenia
przed sadem krajowym jako dalszego odszkodowania - zado$cuczynienia za krzywde
doznang w zwiazku z niewykonaniem umowy przewozu lotniczego, na zasadach
przewidzianych w Konwencji Montrealskiej lub w prawie krajowym. Powyzsze wywodzone
jest z faktu, iz dalsze odszkodowanie stuzy uzupetnieniu stosowania ustandaryzowanych
i natychmiastowych rozwiazan przewidzianych Rozporzqdzeniem nr 261/2004/WE. Co za
tym idzie, to dalsze odszkodowanie umozliwia otrzymanie przez pasazerow rekompensaty
za catosc szkody i krzywdy poniesionych wskutek naruszenia przez przewoznika lotniczego
jego zobowigzan umownych, na warunkach i w granicach przewidzianych w Konwencji
Montrealskiej lub w prawie krajowym. W przypadku, kiedy przewoznik lotniczy narusza
obowiazek zapewnienia pomocy (zwrot kosztow biletu lub zmiana planu podrézy do
ostatecznego miejsca przeznaczenia, pokrycie kosztow transferu miedzy lotniskiem
przybycia a lotniskiem pierwotnie przewidzianym) oraz narusza obowigzek pokrycia
kosztow (positku, zakwaterowania i komunikacji), wynikajacych z Rozporzgdzenia
nr 261/2004/WE, pasazerowie sa uprawnieni do wystapienia z zadaniem odszkodowania.
Niemniej jednak, w zakresie, w jakim te odszkodowania wynikaja bezposrednio

z rozporzadzenia, nie moga zosta¢ uznane za nalezace do dalszego odszkodowania. "

> Wyrok Europejskiego Trybunatu Sprawiedliwosci z dnia 13 pazdziernika 2011 roku, sygn. akt: C-83/10,
http://eur-lex.europa.eu/LexUriServ/LexUriServ.do?uri=0J:C:2011:355:0004:0005:PL:PDF.
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Wszelkie zwroty, o ktorych byta mowa wyzej, przewoznik dokonuje gotowka,

elektronicznym przelewem bankowym, przekazem bankowym lub czekami bankowymi,

albo - za pisemna zgoda pasazera - w bonach i/lub w formie innych ustug.

2.4.1.7. Opoéznienie

Konwencja Montrealska oraz Rozporzqdzenie nr 261/2004/WE nie definiuja pojecia
,0poOznienie”. Z praktyki wiadomo, iz przyczyn opdznien w realizacji lotdw moze by¢
wiele, jak chociazby: warunki pogodowe, strajki obstugi technicznej, wypadki na ptycie
lotniska, przyczyny lezace po stronie obstugi naziemnej, kwestie zwiazane

Z bezpieczenstwem i itp.

Konwencja Montrealska w zakresie opoznienia wskazuje jedynie, iz przewoznik
ponosi odpowiedzialnos¢ za szkode spowodowang opoOznieniem w przewozie pasazerow,
bagazu lub towaréw. Jednakze przewoznik nie ponosi odpowiedzialnosci za szkode
spowodowanga opoznieniem, jezeli udowodnit, ze on sam i osoby za niego dziatajace podjeli
wszelkie srodki, jakich mozna byto oczekiwa¢, w celu unikniecia szkody albo,
ze podjecie takich srodkow byto dla nich niemozliwe. Zgodnie z art. 22 Konwencji
Montrealskiej, w przypadku szkody spowodowanej opoéznieniem w przewozie
pasazerow, odpowiedzialno$¢ przewoznika jest w przypadku kazdego pasazera
ograniczona do 4 150 Specjalnych Praw Ciagnienia (SDR)."® Nalezy zauwazy¢, iz
Konwencja Montrealska nie przewiduje wyptaty odszkodowania z samego faktu zaistnienia
opoznienia. Odszkodowanie jest nierozerwalnie powigzane ze szkoda, w przypadku, gdy
szkoda z tytutu opdznienia nie zaistniata, brak jest podstaw do wyptacenia odszkodowania.
Odmiennie uregulowano te kwestie w Rozporzqdzeniu nr 261/2004/WE, o ktorym szerzej
mowa bedzie ponizej. Otdz pasazer na gruncie wyzej wskazanego rozporzadzenia bedzie

mogt dochodzi¢ petnego zwrotu kosztu biletu, w przypadku, gdy nie ponidst zadnej szkody.

Szczegotowe unormowanie odnoszace sie do opoznien lotow zawarte jest
w Rozporzqdzeniu nr 261/2004/WE. | tak, w przypadku uzasadnionego powodu, by

przewidywac, ze lot bedzie op6zniony w stosunku do planowanego o dwie lub wiecej

6 Special Drawning Rights - jednostka monetarna wprowadzona do Protokotdw Montrealskich

z 1975 roku, zamiast franka w ztocie (FP); aktualny kurs SDR znajduje sie na oficjalnej stronie internetowej
Narodowego Banku Polskiego www.nbp.pl, kurs ten zmienia sie codziennie; sredni kurs 1 SDR na 04.05.2012
roku wyniost 4,9330 ztotych.
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godzin w przypadku lotow do 1 500 kilometrow lub o trzy lub wiecej godzin
w przypadku wszystkich lotow wewnatrzwspélnotowych dtuzszych niz 1 500 kilometrow
i wszystkich innych lotéw o dtugosci pomiedzy 1 500 a 3 500 kilometrow lub o cztery lub
wiecej godzin w przypadku wszystkich innych lotow niz loty okreslone wyzej, pasazerom
przystuguja okreslone prawa. W powyzszych okolicznosciach pasazer otrzyma bezptatne
positki oraz napoje w ilosciach adekwatnych do czasu oczekiwania, bezptatne dwie
rozmowy telefoniczne, dwa dalekopisy, dwie przesytki faksowe lub e-mailowe. Ponadto,
w przypadku dalszego opoOznienia, gdy oczekiwany w sposob uzasadniony czas odlotu
nastapi co najmniej dzien po terminie poprzednio zapowiedzianego odlotu, pasazerowi
przystuguje zakwaterowanie w hotelu w przypadku, gdy wystepuje koniecznos¢ pobytu
przez jedna albo wiecej nocy, lub gdy zachodzi konieczno$¢ pobytu dtuzszego niz
planowany przez pasazera. Pasazerowi nalezy sie rowniez transport pomiedzy lotniskiem

a miejscem zakwaterowania (hotelem lub innym).

W przypadku, gdy op6znienie wynosi co najmniej pie¢ godzin, pasazerowie maja
prawo do zwrotu w terminie siedmiu dni petnego kosztu biletu po cenie, za jaka zostat
kupiony, za czes$c lub czesci nie odbytej podrdzy oraz za czesc lub czesci juz odbyte, jezeli
lot nie stuzy juz dtuzej jakiemukolwiek celowi zwiazanemu z pierwotnym planem podrézy
pasazera, ewentualnie wraz z lotem powrothym do pierwszego miejsca odlotu,
w najwczesniejszym mozliwym terminie. Przy czym, jezeli obstugujacy przewoznik lotniczy
umiesci pasazera w klasie wyzszej niz ta, na ktorg zostat wykupiony bilet, pasazer nie
moze sie domagac jakiejkolwiek dodatkowej zaptaty. Natomiast, jesli umiesci pasazera
w klasie nizszej niz ta, na ktorg zostat wykupiony bilet, to w terminie siedmiu dni, zwraca

od 30 do 75 proc. ceny biletu w zaleznosci od dtugosci lotu."

W kazdym przypadku, pomoc jest oferowana w ramach limitédw czasowych

okreslonych powyzej w odniesieniu do poszczegoélnego przedziatu odlegtosci.

Wszelkie wyptaty dokonywane sa przez przewoznika gotowka, elektronicznym
przelewem bankowym, przekazem bankowym lub czekami bankowymi, albo - za pisemng

zgoda pasazera - w bonach i/lub w formie innych ustug.

Wskazac nalezy, iz opozniony lot, niezaleznie od czasu trwania opdznienia, nawet

gdy jest ono duze, nie moze zosta¢ uznany za odwotany, jezeli jest realizowany zgodnie

1730 proc. ceny biletu w przypadku wszystkich lotéw o dtugosci do 1 500 km.
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Z pierwotnie przewidzianym przez przewoznika lotniczego rozktadem. Jednakze dla celow
domagania sie odszkodowania, pasazerow opoznionych lotéw mozna traktowac jak
pasazeréw lotow odwotanych. Warunkiem bedzie poniesienie straty czasu wynoszacej trzy
godziny lub wiecej, tj. jezeli pasazerowie przybeda do ich miejsca docelowego trzy
godziny lub wiecej po pierwotnie przewidzianej przez przewoznika lotniczego godzinie
przylotu. Niemniej, nalezy pamietaé, iz przewoznik lotniczy bedzie zwolniony
z odpowiedzialnosci jesli odwotanie lub duze opodznienie lotu jest spowodowane
zaistnieniem nadzwyczajnych okolicznosci,'® np. strajkiem zatogi lotniska, $niezyca, mgta,

uniemozliwiajacym bezpiecznag podroz (wiecej na ten temat na str. 21 i 22).

Majac na uwadze powyzsze, nalezy wskazac, iz na tle Konwencji Montrealskiej
i Rozporzqdzenia nr 261/2004/WE wystepuja problemy z interpretacja opdznienia
i wynikajacej z tego faktu odpowiedzialnosci przewoznika. Powszechnie przyjeto sie,
iz opdznienie musi by¢ znaczne, a przewoznik musi dotozy¢ nalezytej starannosci w celu
pospiesznego wykonania przewozu. Wydaje sie, iz ogblne ujecie opdznienia ma na celu
umozliwienie sadom krajowym dokonywania jego interpretacji w kazdym indywidualnym

przypadku.

2.4.2. Odpowiedzialno$¢ za szkody na osobie pasazera

Jak juz wczesniej wspomniano, odpowiedzialnosc¢ przewoznika, w tym za szkody na
osobie, okreslona jest w przepisach Konwencji Montrealskiej. Zgodnie z jej
uregulowaniami, przewoznik ponosi odpowiedzialno$¢ za szkode wynikta w razie smierci
albo uszkodzenia ciata lub rozstroju zdrowia pasazera, jezeli tylko wydarzenie, ktoére
spowodowato Smier¢, uszkodzenie ciata lub rozstroj zdrowia, miato miejsce na poktadzie
samolotu lub podczas wszelkich czynnosci zwigzanych z wsiadaniem lub wysiadaniem.
Czynnosci zwiazane z wsiadaniem i wysiadaniem rozpoczynaja sie w chwili, gdy pasazer
opuszcza budynek dworca lotniczego (terminalu) i wchodzi na ptyte lotniska, udajac sie
(z reguty autobusem lub tzw. rekawem) do samolotu, i odwrotnie - gdy po przylocie

opuszcza ptyte lotniska, udajac sie do budynku dworca lotniczego."

'® Wyrok Europejskiego Trybunatu Sprawiedliwosci z dnia 19 listopada 2009r roku, sygn. akt: C-402/07
i C-432/07, http://eur-lex.europa.eu/LexUriServ/LexUriServ.do?uri=CELEX:62007J0402:PL:HTML.
' M. Nesterowicz, Prawo {(...), op.cit., s. 188.
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Przy ocenie, czy wypadek zdarzyt si¢ podczas wsiadania czy wysiadania bierze sie

pod uwage nastepujace czynniki:
a) miejsce wypadku,
b) dziatanie pasazera w momencie wypadku,
c) opieka przewoznika podczas wypadku.?

W zakresie odpowiedzialnosci Konwencja Montrealska wprowadzita dwuetapowy
system odpowiedzialnosci (art. 21 Konwencji Montrealskiej), ktore rozgranicza wysokosc

zadanego odszkodowania:

a) w przypadku roszczen do wysokosci 100 000 SDR - przewoznik nie moze
kwestionowaé swojej odpowiedzialnosci; nie moze on uwolni¢ sie lub ograniczyc
swojej odpowiedzialnosci nawet w sytuacji, gdy nie zawinit on sam ani osoby

za niego dziatajace (odpowiedzialnos¢ na zasadzie ryzyka);

b) w przypadku roszczen przewyzszajacych 100 000 SDR - przewoznik odpowiada

(zasada winy domniemanej), chyba ze:

e udowodni brak zaniedbania lub winy ze strony swojej albo osob za niego

dziatajacych albo osoby trzeciej albo

e udowodni, ze szkoda zostata spowodowana wytacznie niedbalstwem albo

innym niewtasciwym dziataniem osoby trzeciej.

Ponadto, w zadnym z wyzej opisanych przypadkdw, przewoznik nie poniesie
odpowiedzialnosci w takim zakresie, w jakim pasazer przyczynit sie do powstania szkody

na osobie (art. 20 Konwencji Montrealskiej).

20 M. Polkowska, Prawa pasazerdéw(...), op.cit., s. 135.
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Tabela nr 1. Odpowiedzialnos¢ przewoznika za szkody na osobie na gruncie Konwencji

Montrealskiej
Nieograniczona odpowiedzialno$¢ w przewozie oséb
na gruncie Konwencji Montrealskiej
Etap | Etap Il
Rezim odpowiedzialnosci opartej na
Rezim odpowiedzialnosci obiektywnej. zasadzie winy domniemanej.
Przewoznik nie moze wytaczy¢ lub Przewoznik moze uwolnic¢ sie od
ograniczy¢ swej odpowiedzialnosci. odpowiedzialnosci, udowadniajac przestanki
z art.21 ust.2 Konwencji Montrealskiej
Szkody nieprzekraczajace 100 000 SDR Szkody powyzej 100 000 SDR

Zrédto: A. Konert, Odpowiedzialnos¢ cywilna przewoznika lotniczego.

Dla lepszego zobrazowania wyzej przywotanych zasad odpowiedzialnosci
przewoznika za szkody na osobie, mozna postuzy¢ sie opisem przyktadowej sytuacji.
Mianowicie, pasazer twierdzi, ze przy wysiadaniu z samolotu poniost szkode w wysokosci
300 000 SDR, ktéora moze udowodni¢. W tej sytuacji pasazerowi przystuguje
zagwarantowana kwota 100 000 SDR. W pozostatym zas zakresie zadania, tj. 200 000 SDR
sytuacja zaleze¢ bedzie od wynikow podjetej przez przewoznika obrony. Nie zaptaci on

pasazerowi zadanej kwoty, jesli udowodni, ze:
e pasazer przyczynit sie do powstania szkody albo

e szkody takiej nie spowodowato niedbalstwo albo inne niewtasciwe dziatanie lub

zaniechanie przewoznika lub osob za niego dziatajacych albo

e szkoda zostata spowodowana wytacznie niedbalstwem albo innym dziataniem

osoby trzeciej.

Jesli przewoznik nie bedzie w stanie udowodni¢ zadnej z powyzszych przestanek, to

poszkodowany otrzyma odszkodowanie w zadanej wysokosci, tj. 300 000 SDR.

W przedmiotowych rozwazaniach nalezy takze poruszy¢ kwestie odpowiedzialnosci
przewoznika umownego (ten z ktorym konsument zawart umowe) i faktycznego (ten, ktory

faktycznie wykonuje przewo6z). Mianowicie przewoznik umowny ponosi odpowiedzialnosc¢
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w odniesieniu do catego przewozu przewidzianego w umowie, przewoznik faktyczny

natomiast w zakresie przewozu, ktory wykonuje. Ponosza oni wspolng odpowiedzialnos¢

(na zasadach solidarnosci na podstawie art. 41 Konwencji Montrealskiej).

Przy omawianiu problematyki odpowiedzialnosci nie mozna pominaé systemu
szybkich wyptat zaliczkowych, ktére wprowadzito Rozporzqdzenie nr 2027/1997/WE.
Przyznanie tych zaliczek osobom uprawnionym do dochodzenia odszkodowania, ma za
zadanie zaspokojenie pilnych potrzeb ekonomicznych - pokrycia kosztow powstajacych
natychmiast po wypadku lotniczym. Wyptaty zaliczek przewidziata tez Konwencja
Montrealska, nie przesadzajac jednak ich wysokosci. Zgodnie zas z Rozporzgdzeniem nr
2027/1997/WE zaliczka taka nie moze by¢ nizsza, niz rownowartos¢ 16 000 SDR wyrazona
w euro, na jednego pasazera w przypadku $mierci. Przewoznik lotniczy dokonuje wyptaty
stosownej kwoty niezwtocznie, nie pdzniej, niz w ciggu pietnastu dni po ustaleniu osoby
uprawnionej w wysokosci proporcjonalnej do doznanych trudnosci. Podkreslic jednakze
nalezy, ze wyptata zaliczki nie stanowi uznania odpowiedzialnosci i moze stanowic
rekompensate pdézniejszych sum wyptaconych na podstawie odpowiedzialnosci ponoszonej
przez przewoznika lotniczego. Zaliczka nie podlega zwrotowi, chyba ze przewoznik
udowodni przyczynienie sie pasazera do powstatej szkody, a takze w sytuacji, gdy osoba,
ktora otrzymata te zaliczke, okaze sie osoba nieuprawniong do odszkodowania (art.5
Rozporzqgdzenia nr 2027/ 1997/ WE).

Odpowiedzialnos¢ cywilna przewoznika lotniczego obejmuje szkody powstate
w przypadku $mierci, uszkodzenia ciata lub rozstroju zdrowia pasazera. Nadmieni¢ takze
nalezy, iz Konwencja Montrealska nie dotyczy szkdd karnych, ktére powstaty w wyniku
popetnienia  przestepstwa, ani nie majacych charakteru odszkodowawczego
(kompensacyjnego).”’ Na gruncie takich uregulowan pojawiaja sie watpliwosci odnosnie
mozliwosci dochodzenia zadoséuczynienia za krzywdy i straty moralne doznane w zwigzku
z krajowym przewozem lotniczym. Doktryna i orzecznictwo wskazuje na trudnosci
w kwestii dochodzenia roszczen z tytutu szkdéd na umysle (mental injures), jakich moze
doznac pasazer. Przewazajacy jest poglad, ze nie nalezy szkdd na umysle wymieniac,
a powinny by¢ objete odpowiedzialnoscia przewoznika lotniczego tylko wodwczas, gdy
wiaza sie z uszkodzeniem ciata czy rozstrojem zdrowia - fizycznego lub psychicznego.?

Jednakze przepisy Konwencji Montrealskiej nie wytaczaja wprost mozliwosci dochodzenia

2! M. Polkowska, Prawa pasazeréw(...), op.cit., s. 135.
22 M. Zylicz, Prawo lotnicze (...), op.cit., 5.393.
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zadoscuczynienia za krzywdy i straty moralne na gruncie prawa krajowego, co daje pole do

rozstrzygnie¢ dla saddéw powszechnych stosownie do rozmiardw krzywdy czy strat

moralnych w kazdym indywidualnym przypadku.

Zakres niniejszego badania ograniczony jest do przewozow krajowych, a wiec
odbywajacych sie w granicach Rzeczypospolitej Polskiej. Stad tez wtasciwe do
rozstrzygania sporéw beda sady powszechne w Polsce i zastosowanie znajda polskie zasady
procesowe, a wiec k.p.c. Wyjatkiem bedzie sytuacja, gdy przyktadowo powddztwo bedzie
chciat wnies¢ obywatel polski zamieszkujacy w Niemczech, gdyz w takim przypadku
powoddztwo o odszkodowanie mozna wnies¢ do sadu niemieckiego, czyli sadu miejsca
zamieszkania poszkodowanego, w ktorym w czasie wypadku, pasazer miat miejsce

zamieszkania, jesli przewoznik wykonuje do tej miejscowosci loty.

Zgodnie z uregulowaniami Konwencji Montrealskiej prawo dochodzenia
odszkodowania wygasa, jezeli powddztwo nie zostato wniesione w okresie dwoch lat, liczac
od dnia przybycia do miejsca przeznaczenia lub od dnia, w ktérym samolot powinien byt

przybyc, albo od dnia, w ktérym przewoz zostat zatrzymany.

2.4.3. Odpowiedzialnos¢ za bagaz pasazera

Odpowiedzialnos¢ za bagaz pasazera rowniez podlega przepisom Konwencji
Montrealskiej. Zgodnie z jej zapisami przewoznik powinien wydaé pasazerowi kupon
identyfikacyjny na kazda sztuke zarejestrowanego bagazu. Bagaz rejestrowany oznacza
bagaz, nad ktorym przewoznik przejat piecze. Bagaz nierejestrowany oznacza zas bagaz

podreczny, za ktory odpowiedzialnos¢ ponosi pasazer.

Konwencja Montrealska wskazuje, iz przewoznik ponosi odpowiedzialno$¢ za
szkode wynikta w razie zniszczenia, zaginiecia lub uszkodzenia bagazu
zarejestrowanego, jezeli wystapita ona na poktadzie statku powietrznego lub w czasie,
gdy zarejestrowany bagaz pozostawat pod opieka przewoznika. Momentem rozpoczecia
odpowiedzialnosci przewoznika co do bagazu zarejestrowanego jest chwila jego
zarejestrowania, czyli oddania go przewoznikowi, a koncem - w przypadku uszkodzenia lub

zniszczenia - moment odbioru bagazu.? Jednakze przewoznik nie jest odpowiedzialny

B A. Konert, Odpowiedzialnos¢ cywilna przewoznika lotniczego, lex online.
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w przypadku i w zakresie, w jakim szkoda wynikta z naturalnych wtasciwosci, jakosci lub
wad wtasnych bagazu. W przypadku bagazu niezarejestrowanego, tacznie z przedmiotami

osobistymi, przewoznik ponosi odpowiedzialnosé, jezeli szkoda powstata z jego winy albo

z winy 0sob za niego dziatajacych (np. przez cztonka zatogi).

Zaginiecie bagazu przyjmuje sie, gdy bagaz nie przybyt z uptywem dwudziestu
jeden dni od dnia, w ktorym powinien przyby¢é. W takim przypadku pasazer moze
dochodzi¢ swoich praw wynikajacych z umowy przewozu. Przewoznik moze réwniez
catkowicie lub czesciowo uwolni¢ sie od odpowiedzialnosci, jesli udowodni, ze szkoda
zostata spowodowana przez osobe domagajaca sie odszkodowania lub ze osoba

ta przyczynita sie do jej powstania (art. 20 Konwencji Montrealskiej).

Przewoznik ponosi takze odpowiedzialnos¢ za szkode spowodowana opoOznieniem
w przewozie bagazu, chyba ze udowodni, ze on sam i osoby za niego dziatajace podjety
wszelkie srodki, jakich mozna byto oczekiwac, w celu unikniecia szkody, albo ze podjecie
takich srodkow byto dla nich niemozliwe (art.19 Konwencji Montrealskiej). Podkreslenia
wymaga fakt, iz przewoznik ponosi odpowiedzialnos¢ nie za samo opodznienie,

ale za szkode powstata w jego wyniku.

Konwencja Montrealska wprowadzita zasade ograniczonej odpowiedzialnosci
przewoznika lotniczego w przypadku szkody spowodowanej op6znieniem, szkody w bagazu
- a wiec zniszczeniem, zagubieniem badz uszkodzeniem. Dopuszcza sie jednakze
stwierdzenie, ze odpowiedzialnos¢ przewoznika moze byc¢ trzyetapowa. Pierwszy etap
odpowiedzialnosci jest obiektywny i odpowiedzialnos¢ przewoznika jest ograniczona
do 1 000 SDR na kazdego pasazera, bez wzgledu na wartos¢ bagazu, czy wine lub brak winy
przewoznika.”* Drugi etap odpowiedzialnosci wystepuje fakultatywnie, jezeli pasazer
w czasie oddawania zarejestrowanego bagazu przewoznikowi ztozyt specjalna deklaracje
interesu w dostawie (czyli po prostu ubezpieczyt swoj bagaz). W takim przypadku
przewoznik odpowiada do wysokosci zadeklarowanej przez pasazera kwoty, bez wzgledu na
wine, jednakze z mozliwoscig zmniejszenia odpowiedzialnosci w przypadku udowodnienia,
7e warto$¢ bagazu jest nizsza, niz zadeklarowana przez pasazera.” Trzeci za$ etap dotyczy

nieograniczonej odpowiedzialnosci przewoznika w przypadku udowodnienia, ze szkoda

24 M. Polkowska, Prawa pasazeréw lotniczych. Kompendium, Warszawa 2010, s.141.
 |bidem, s.141.

35



Urzqd Ochrony Konkurencji i Konsumentéw

zostata spowodowana z winy umyslnej przewoznika lub oséb za niego dziatajacych (np.

cztonka zatogi samolotu).

Ponadto, opisane ograniczenia, nie wytaczaja dodatkowego zasadzenia przez sad,
zgodnie z prawem krajowym, kosztow sadowych i innych kosztow procesu oraz odsetek,
chyba Zze przewoznik zaproponowat wyptate kwoty w wysokosci rownej co najmniej

zasgdzonemu odszkodowaniu.

Tabela nr 2. Odpowiedzialnos¢ przewoznika za bagaz na gruncie Konwencji Montrealskiej

Odpowiedzialnos¢ za bagaz na gruncie Konwencji Montrealskiej

Etap | Etap Il Etap Il

Odpowiedzialnos¢ Odpowiedzialnos¢ Odpowiedzialnos¢ z tytutu

obiektywna. Przewoznik nie | fakultatywna - przy ztozeniu | winy umyslnej. Przewoznik

moze wytaczyc¢ lub przez pasazera specjalnej odpowiada do petnej
ograniczy¢ swej deklaracji interesu. wysokosci szkody w
odpowiedzialnosci. Odpowiedzialno$¢ bez przypadku spetnienia

wzgledu na wine, jednakze z | przestanek z art. 22 ust.5
mozliwoscig zmniejszenia w | Konwencji Montrealskiej.
przypadku udowodnienia

mniejszej wartosci bagazu

niz zadeklarowana.

Szkody nieprzekraczajace Szkody wyzsze - do Odpowiedzialnos¢
1 000 SDR wysokosci zadeklarowanej | nieograniczona.
kwoty

Zrédto: opracowanie witasne UOKIK

Odebranie przez osobe uprawniong zarejestrowanego bagazu bez zastrzezen
oznacza, ze bagaz zostat dostarczony w dobrym stanie. W razie uszkodzenia, nalezy
zgtosi¢ przewoznikowi pisemna reklamacje natychmiast po jego wykryciu nie poézniej, niz
w ciagu siedmiu dni od dnia odbioru bagazu zarejestrowanego. W razie opéznienia
pisemna reklamacje nalezy zgtosi¢ nie pdzniej, niz w ciagu dwudziestu jeden dni od dnia,
w ktorym bagaz zostat oddany do dyspozycji tej osoby. Jesli zas nie zostanie ztozone zadne
zastrzezenie w wyzej zakreslonych terminach, nie moze by¢ podjete zadne postepowanie

przeciwko przewoznikowi z wyjatkiem przypadku oszustwa z jego strony. (art. 31
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Konwencji Montrealskiej). W przypadku zas$ zagubienia bagazu pasazer moze dochodzic¢

swoich praw z tego tytutu, jezeli zarejestrowany bagaz nie przybyt z uptywem dwudziestu

jeden dni od dnia, w ktorym powinien przyby¢ (art. 17 ust. 3 Konwencji Montrealskiej).

Niezaleznie od prawa do reklamacji, w przypadku stwierdzeniu zagubienia lub
zniszczenia bagazu, przewoznicy zalecaja pasazerom wypetnianie na lotnisku formularza
nieprawidtowosci bagazowej tzw. PIR-u (Property Irregularity Report) zaraz po odbytym
locie. Praktyka taka ma stuzy¢ wyeliminowaniu watpliwosci, mogacych powstac po stronie
przewoznika, ze uszkodzenie czy zagubienie bagazu nastapito w trakcie sprawowania przez

przewoznika pieczy nad bagazem konsumenta.
2.5. Ochrona konsumentéw w przewozach lothiczych

2.5.1. Kompetencje Prezesa Urzedu Lotnictwa Cywilnego

Prezes ULC jest centralnym organem administracji rzadowej w sprawach lotnictwa
cywilnego. Zgodnie z art. 205a ust. 1 Prawa lotniczego Prezes ULC kontroluje

przestrzeganie przepisow:
a) Rozporzqdzenia nr 261/2004/WE,
b) Rozporzqdzenia nr 2111/2005/WE,
¢) Rozporzgdzenia nr 1107/2006/WE.

W szczegolnosci Prezes ULC rozpatruje skargi, na naruszenie przepisow
Rozporzagdzenia nr 261/2004/WE oraz na naruszenie Rozporzqdzenia nr 1107/2006/WE.
Rozpoznawaniem skarg zajmuje sie wyodrebniona komoérka organizacyjna ULC - Komisja
Ochrony Praw Pasazeréw. Kontrole przestrzegania obowiazku informowania pasazeréw
przez obstugujacego przewoznika o przystugujacych im prawach z tytutu odmowy przyjecia
na poktad, opdznienia, odwotania lotu, podejmuje sie z urzedu w ramach postepowania,
o ktorym mowa w dziale Il w rozdziat 3 ustawy Prawo lotnicze (Kontrola i postepowanie
pokontrolne). Powyzsze uprawnienia nie naruszaja zadan i kompetencji Prezesa UOKIK,

o ktorych mowa w przepisach o ochronie konkurencji i konsumentéw.
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Skargi, w tym zwiazane z naruszeniem przez przewoznika lotniczego postanowien

Rozporzgdzenia nr 261/2004/WE, mozna wnies¢ do Prezesa ULC po wyczerpaniu

postepowania reklamacyjnego u przewoznika lotniczego, tzn. nie wczesniej niz po

uptywie 30 dni od dnia ztozenia reklamacji u przewoznika, chyba ze umowa przewozu lub

regulamin przewozu okresla krotszy termin do rozpatrzenia reklamacji. Skarga moze by¢

ztozona w jezyku polskim lub angielskim. Formularz skargi dostepny jest na stronie

internetowej Urzedu Lotnictwa Cywilnego.?® Pasazer na ztozenie skargi do Prezesa ULC,

w zwiazku z naruszeniem przepisow Rozporzqdzenia nr 261/2004/WE, ma 2 lata. Skarga

powinna by¢ wniesiona na piSmie oraz wtasnorecznie podpisana przez wszystkich

wnoszacych, albo ich petnomocnika. Skarga wniesiona droga elektroniczng powinna byc

podpisana za pomocg kwalifikowanego podpisu elektronicznego.

Do skargi pasazer powinien zataczy¢ nastepujace dokumenty:

kopie reklamacji skierowanej do przewoznika;

kopie odpowiedzi przewoznika na reklamacje, albo oswiadczenie, ze nie zostata
ona udzielona w terminie okreslonym w umowie, przewozu lub regulaminie

przewozu;
kopie potwierdzonej rezerwacji na dany lot;

oswiadczenie o zgodnosci kopii dokumentéw, o ktérych mowa powyzej,

Z oryginatami.

W wyniku rozpatrzenia skargi Prezes ULC stwierdza, w drodze decyzji

administracyjnej:

brak naruszenia prawa przez przewoznika lotniczego albo

naruszenie prawa przez przewoznika lotniczego, okreslajac  zakres
nieprawidtowosci oraz naktadajac kare pieniezna, natomiast w przypadku
stwierdzenia naruszenia przepisu art. 7 (Prawo do odszkodowania), art. 8 ust. 1
lit. a (zwrot petnego kosztu za bilet lub lot powrotny) lub art. 10 ust. 2

(umieszczenie w klasie nizszej niz ta, na ktora zostat wykupiony bilet)

26 http: //www.ulc.gov.pl/_download/kopp/skarga_kopp_0411.pdf.
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Rozporzqdzenie nr 261/2004/WE, okresla réowniez obowiazek i termin jego

usuniecia.

Ciezar udowodnienia, ze uprawnienia przystugujace pasazerowi na podstawie
przepisdw Rozporzgqdzenia nr 261/2004/WE, Rozporzqdzenia nr 2111/2005/WE,

Rozporzadzenia nr 1107/2006/WE, nie zostaty naruszone, obciaza przewoznika lotniczego.

W tym miejscu nalezy wskazac, iz Prezes ULC nie jest wtasciwy do rozpatrywania
skarg zwigzanych ze szkoda na bagazu. Kwestie odpowiedzialnosci za bagaz uregulowane

zostaty w Konwencji Montrealskiej, o czym byta juz mowa w Podrozdziale 2.4.3.

Jezeli przewoznik dziata z naruszeniem obowiazkow lub warunkdow wynikajacych
Z przepisow wspomnianych rozporzadzen, lub nie wykonuje lub nienalezycie wykonuje
zobowiazania wynikajace z przepisow tych rozporzadzen, podlega karze pienieznej

w wysokosciach wskazanych w ponizszej tabeli.

Tabela nr 3. Kary pieniezne naktadane przez Prezesa ULC

L . Wysokos¢ kary
Wyszczegoblnienie naruszen

w zt
Naruszenia przepisow Rozporzqdzenia nr 261/2004/WE
Odmowa przyjecia na poktad (art. 4 ust. 1) od 200 do 4 800
Prawo do zwrotu naleznosci lub zmiany planu podrozy (art. 8 ust. 1) od 200 do 4 800
Prawo do opieki (art. 9) od 200 do 4 800

Obowiazek informowania pasazerdw o przystugujacych im prawach (art. 14)|[ od 200 do 4 800

Prawo do odszkodowania (art. 7) od 1 000 do 2 500

Umieszczenie w klasie nizszej (art. 10 ust. 2) od 200 do 4 800

Naruszenie zakazu pobrania dodatkowej zaptaty za umieszczenie w klasie
) ) . od 200 do 4 800
wyzszej niz ta, na ktora zostat wykupiony bilet ( art. 10 ust. 1)

Naruszenie przepiséw Rozporzqdzenia nr 2111/2005/WE

Informacje o tozsamosci przewoznika lotniczego wykonujacego przewoéz
(art. 11)

od 2 000 do 8 000
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Prawo do zwrotu kosztow lub zmiany planu podrézy (art. 12)

od 200 do 4 800

Naruszenie przepiséw Rozporzqgdzenia nr 1107/2006/WE

Zapobieganie odmowie przewozu (art. 3)

od 200 do 4 800

Informacje (art. 4 ust. 3)

od 200 do 4 800

informacje (art. 4 ust. 4)

od 200 do 4 800

Wyznaczenie punktow przylotu i wylotu (art. 5 ust. 1) 8000
Wyznaczenie punktow przylotu i wylotu (art. 5 ust. 2) 4000
Przekazywanie informacji (art. 6) 2000

Prawo do pomocy w portach lotniczych (art. 7 ust. 1, 51 6)

od 3 000 do 8 000

Odpowiedzialnos¢ za udzielenie pomocy w portach

8 000
lotniczych (art. 8 ust. 1)
Odpowiedzialnos¢ za udzielenie pomocy w portach 3000
lotniczych (art. 8 ust. 5)
Odpowiedzialnos¢ za udzielenie pomocy w portach 5 000
lotniczych (art. 8 ust. 6)
Jakos¢ norm w zakresie pomocy (art. 9 ust. 1) 2 000
Jakosc¢ norm w zakresie pomocy (art. 9 ust. 3) 2 000
Pomoc udzielana przez przewoznikow lotniczych (art. 10) 3000
Szkolenie (art. 11) 2 000

Zrédto: zatqcznik Nr 2 do ustawy - Prawo lotnicze

Nie wymierza sie kary za naruszenie obowiazku opieki, o ktérej mowa w art. 9

Rozporzqgdzenia nr 261/2004/WE, jezeli przewoznik przed dniem wydania decyzji przez

Prezesa ULC dobrowolnie zadoscuczynit pasazerowi za brak stosownej opieki.

Nie wymierza sie kary za naruszenie obowiazku informowania pasazerow

o przystugujacych im prawach, o ktéorym mowa w art. 14 ust. 2 Rozporzqdzenia
nr 261/2004/WE, jezeli przewoznik, pomimo zaniedbania wyzej wymienionego obowiazku,

wykonat wszystkie pozostate obowiazki wynikajace z tego rozporzadzenia. W powyzszym
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przypadku przyjmuje sig¢, ze pasazerowie zostali poinformowani o przystugujacych im

prawach.

W przypadku uchylania sie przewoznika lotniczego od usuniecia naruszen
Rozporzagdzenia nr 261/2004/WE, stwierdzonych w decyzji Prezesa ULC, pasazer moze
dochodzi¢ swoich praw przed sadem cywilnym. Prezes ULC potwierdza jedynie, ze dane

uprawnienie wynikajace z przepiséw rozporzadzenia powstato w momencie zdarzenia.”

2.5.2. Kompetencje Prezesa Urzedu Ochrony Konkurencji i Konsumentéw

Jak juz wyzej wspomniano, organem w zakresie ochrony praw pasazerow oraz
kontroli ich przestrzegania jest Prezes ULC. Jednakze, zgodnie z trescig przepisu art. 205a
ust. 4 Prawa lotniczego, kompetencje Prezesa ULC nie naruszaja zadan i kompetencji
Prezesa UOKiK, bedacego centralnym organem administracji rzadowej, wykonujacym
swoje zadania przy pomocy Urzedu Ochrony Konkurencji i Konsumentéw na podstawie

ustawy o ochronie konkurencji i konsumentow.

Przepis art. 31 okiku okresla zakres dziatania Prezesa UOKiK, tworzac ogolng
podstawe prawng do przeprowadzenia badania, podsumowanie ktérego stanowi niniejszy

raport.

Prezes UOKiK posiada kompetencje w zakresie kontroli przestrzegania przez
przedsiebiorcow przepisow okiku oraz wydawania decyzji w sprawach praktyk
naruszajacych zbiorowe interesy konsumentdw. Przez praktyke naruszajaca zbiorowe

interesy konsumentow rozumie sie bezprawne dziatania przedsiebiorcy, w szczegolnosci:

a) stosowanie postanowien wzorcow umow, ktére zostaty wpisane do rejestru

postanowien wzorcow umowy uznanych za niedozwolone,

b) naruszanie obowiazku udzielania konsumentom rzetelnej, prawdziwej i petnej

informacji,

c) nieuczciwe praktyki rynkowe lub czyny nieuczciwej konkurencji.

2 M. Polkowska, Prawa pasazeréw (...), op.cit., s. 181.
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Ochrona konsumentow dokonywana przez Prezesa UOKiK sprowadza sie do
interwencji w przypadku naruszenia przez przedsiebiorcow zbiorowego interesu
konsumentow. Zgodnie z art. 24 ust. 3 okiku nie jest zbiorowym interesem konsumentow
suma indywidualnych interesow konsumentéw. Ze zbiorowymi interesami konsumentéw
mamy do czynienia wowczas, gdy dziatania przedsiebiorcy sa powszechne i moga dotknaé
kazdego potencjalnego konsumenta, a wiec z gory nieokreslong liczbe osob. Przedmiotem

ochrony nie sa zatem interesy pojedynczej osoby, ale wszystkich - aktualnych lub

potencjalnych klientow danego przedsiebiorcy.

Przenoszac te rozwazania na grunt przewozow lotniczych przyktadowo wskazac

nalezy, ze przewoznik moze naruszac zbiorowy interes konsumenta poprzez:

e zamieszczanie klauzul niedozwolonych w stosowanych ogolnych warunkach przewozu,
e niewskazanie petnej ceny za bilet na stronie internetowej,

o stosowanie nieuczciwej reklamy, wprowadzajacej konsumenta w btad.

Wskaza¢ takze nalezy, iz podstawowym narzedziem Prezesa UOKiK, stuzacym
tworzeniu bezpiecznego i przyjaznego konsumentom rynku, sa wydawane decyzje
nakazujace zaniechania stosowania praktyk naruszajacych zbiorowe interesy

konsumentow.

Ochronie najstabszych uczestnikow rynku stuzy takze staty monitoring wzorcow
umownych stosowanych przez przedsiebiorcow w roéznych sektorach. W zwiazku z tym,
iz na rynku dobr i ustug konsumpcyjnych pojawiaja sie wcigz nowe praktyki, a konsumenci
narazeni sy na coraz bardziej wyrafinowane dziatania przedsiebiorcow, Prezes UOKiK
zapewnia stata kontrole zjawisk wystepujacych na rynku i reaguje na sygnaty swiadczace

o mozliwosci naruszenia zbiorowych interesow konsumentow.

Prezes UOKiK od kilkunastu lat prowadzi rejestr klauzul niedozwolonych, do ktorego
wpisywane sg postanowienia zakwestionowane prawomocnym wyrokiem sadu. Jest on
dostepny na stronie internetowej Urzedu®, a obecnie znajduje sie w nim ponad 3000

klauzul.

8 http: //www.uokik.gov.pl/rejestr_klauzul_niedozwolonych2.php, stan na 23.04.2012 rok.
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Do kompetencji Prezesa UOKiK nalezy takze prowadzenie badan w roéznych
sektorach rynku i sporzadzanie na tej podstawie raportow, ktére maja walor edukacyjny

dla konsumentow i prewencyjny dla przedsiebiorcéw. Prezes UOKiK prowadzi takze

programy edukacyjne oraz informacyjne, promujace prawa i obowiazki uczestnikow rynku.

W zwiazku z prowadzonymi dziataniami i po wykryciu okreslonych naruszen, juz
w konkretnych, prowadzonych przeciwko okreslonym przedsiebiorcom postepowaniach,
Prezes UOKiK moze natozy¢ na tych przedsiebiorcow kary pieniezne w wysokosci

do 10 proc. przychodu osiggnietego w roku poprzedzajacym wydanie stosownej decyzji.

Jednym z podstawowych zadan Prezesa UOKiK, w ramach prowadzonej przezen
efektywnej polityki konsumenckiej, jest tworzenie otoczenia prawnego z jednej strony
zapobiegajacego naruszeniom interesow konsumentdéw, a jednoczesnie dajacego
konsumentom narzedzia, pozwalajace na szybka i efektywna ochrone indywidualnych praw
i interesow. W celu ochrony tych jednostkowych praw i intereséw konsumentow powotano
indywidualne poradnictwo prowadzone przez wyspecjalizowane i ugruntowane juz
w systemie ochrony prawnej podmioty, ktore majac wglad do catoksztattu indywidualnego
stanu faktycznego sa w stanie udzielic kompleksowej porady prawnej (por. Polityka
Konsumencka na lata 2010 - 2013).”° Takim organem indywidualnej ochrony prawnej,
wyposazonym w instrumenty w zakresie ochrony praw pasazerow w przewozie lotniczym
jest miedzy innymi, wspomniany juz Prezes ULC. Prezes UOKiK natomiast, zgodnie
z art. 1 ust. 1 okiku, podejmuje sie ochrony interesow konsumentow wytacznie w interesie
publicznym, to znaczy, jezeli potencjalng dang praktyka przedsiebiorcy moze byc

dotkniety kazdy konsument w analogicznych okolicznosciach.*

Szeroko zakreslona w polskim prawodawstwie ochrona praw konsumentow
pozostawia zatem kazdemu z wyspecjalizowanych organéw pole do sprawnego
i skutecznego dziatania poprzez wprowadzenie rownowagi pomiedzy, ciagle sScierajacymi

sie, interesami konsumentow i przedsiebiorcow.

2 http://www.uokik.gov.pl/aktualnosci.php?news_id=2158, stan na 23.04.2012.
por. Wyrok Sadu Okregowego w Warszawie Sad Ochrony Konkurencji i Konsumentéw z dnia 13 stycznia 2009r.,
sygn. akt: XVII Ama 26/08.
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3. Analiza zakwestionowanych postanowien

3.1. Ogoblne warunki przewozu oso6b i bagazu

3.1.1. Postanowienia wytaczajace lub istotnie ograniczajace
odpowiedzialno$¢ przewoznika za straty moralne oraz szkody

niemozliwe do scistego okreslenia i wyréwnania

Problematyka odpowiedzialnosci przewoznika lotniczego, m.in. za szkody na osobie,
zostata omdwiona w Podrozdziale 2.4.2. niniejszego raportu. Wyniki wyktadni przepisow,
w szczegolnosci Konwencji Montrealskiej oraz Rozporzqdzenia nr 261/2004/ WE, prowadza
do wniosku, iz mozliwos¢ dochodzenia zados¢uczynienia za krzywdy i straty moralne oraz
za szkody niemozliwe do Scistego okreslenia nie jest z gory wytaczona. Powyzsze
potwierdza rowniez przyjeta niedawno Rezolucja Parlamentu Europejskiego z dnia 29
marca 2012 roku w sprawie funkcjonowania i stosowania nabytych praw o0sob
podrozujacych droga lotnicza (patrz: pkt 16 i 35).3" W éwietle poczynionych rozwazan,

watpliwosci Prezesa UOKiK wzbudzito nastepujace postanowienie:

Przewoznik poza tym nie odpowiada za straty moralne, szkody posrednie i szkody
niebedqce normalnym nastepstwem, jak réwniez za szkody niemozliwe do scistego

okreslenia i wyréwnania. (PLL LOT)

W ocenie Prezesa UOKiK, koncepcja ustandaryzowanych i natychmiastowych
rozwiazan przewidzianych przez Konwencje Montrealskg oraz Rozporzqgdzenie
nr 261/2004/WE nie blokuje mozliwosci dochodzenia zados¢uczynienia za straty moralne
oraz za szkody niemozliwe do sScistego okreslenia i wyrownania. Natomiast w przypadku
zaistnienia sporu w tej materii pomiedzy przewoznikiem a pasazerem, rozstrzygac
powinien sad powszechny, majac na uwadze okolicznosci konkretnej sprawy. Przyjecie
takiego rozwiagzania umozliwi konsumentowi otrzymanie rekompensaty za catos¢ szkody
i krzywdy poniesione wskutek naruszenia przez przewoznika lotniczego jego zobowiagzan

umownych.

Powyzszy poglad znajduje potwierdzenie w orzecznictwie jak i w pismiennictwie,

gdzie podkresla sie, iz samo dochodzenie zadoscuczynienia za krzywdy moralne jest

312011/2150(INI).
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bezsprzeczne. Btedne bytoby réowniez twierdzenie, iz na gruncie Konwencji Montrealskiej
mozna dochodzi¢ tylko i wytacznie odszkodowania za szkody fizyczne.® Analizujac

natomiast powyzsza kwestie, sady potwierdzity, iz zadoscuczynienie za krzywdy moralne

jest z pewnoscia mozliwe w sytuacji, gdy krzywda jest spowodowana szkoda fizyczna.*

Wspomnie¢ takze nalezy, iz z rozwazan Trybunatu Sprawiedliwosci wynika, iz
granice odpowiedzialnosci przewoznika za bagaz okreslone w Konwencji Montrealskiej
powinny by¢ stosowane do catej wyrzadzonej szkody, niezaleznie od tego, czy ma ona
charakter materialny, czy moralny. Pojecie zas szkody, lezace powinno by¢ interpretowane

w ten sposob, iz obejmuje ono zaréwno szkode materialna, jak i krzywde.**

Jak wskazuje sie w piSmiennictwie, do decyzji sadow pozostawiono badanie, czy

w danym przypadku pasazerowi nalezy sie odszkodowanie za krzywde (strate) moralna.

Majac powyzsze na uwadze Prezes UOKiK uznat, iz wyzej cytowany zapis wypetnia
znamiona klauzul abuzywnych opisanych w art. 385° pkt 1 i 2 k.c. W $wietle tych przepisow
za niedozwolone uznac¢ nalezy postanowienia umowy wytaczajace lub ograniczajace
odpowiedzialnos¢ wzgledem konsumenta za szkody na osobie oraz wytaczajace lub istotnie
ograniczajace odpowiedzialnos¢ wzgledem konsumenta za niewykonanie lub nienalezyte

wykonanie zobowiazania.

3.1.1.1. Postanowienia  ograniczajace odpowiedzialnos¢ przewoznika
za niewykonanie lub nienalezyte wykonanie swiadczen dodatkowych

przez przewoznika lub osobe trzecia

Jak wspomniano powyzej, niedozwolonym postanowieniem umownym jest to, ktore
istotnie ogranicza odpowiedzialnos¢ wzgledem konsumenta za niewykonanie lub
nienalezyte wykonanie zobowiazana. W toku analizy wzorcow umownych Prezes UOKiK

uznat, iz postanowienie, o tresci:

32 A, Konert, Odpowiedzialnos¢ cywilna przewoznika lotniczego, Oficyna 2010, s. 22.

33 Sprawa Kruger v. United Airlines, 481 F.Supp 2d 1005,2007 U.S. Dist., Lexis 14747, oraz Sheila Booker v.
BWIA West Indies Airways Limited, U.S. Dist.Court for the Estern Dist. Of New York, May 8, 2007, 06-CV-2146
(RER),2007 U.S.Dist.Lexis 33660.

34 Wyrok Trybunatu Sprawiedliwosci z dnia 6 maja 2010 roku, C-63/09.
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Jezeli w zwiqzku z zawarciem umowy o przewoz lotniczy przewoznik zobowigze sie

sam lub poprzez osobe trzeciq do podjecia czynnosci zmierzajgcych do zapewnienia
swiadczenn dodatkowych to bedzie odpowiedzialny wobec pasazera tylko w zakresie,
w jakim zaniedbat wykonania tych czynnosci lub dopuscit sie zaniedbania w czasie
dokonywania takiego zobowiqzania, a jego odpowiedzialnos¢ ustalona bedzie

z uwzglednieniem postanowien Artykutu 16 (PLL LOT), moze stanowi¢ niedozwolone

postanowienie umowne, o ktérym mowa w art. 385° pkt 2 k.c.

W opinii Prezesa UOKiK, w niniejszym przypadku przewoznik lotniczy ogranicza
swoja odpowiedzialnos¢, zastrzegajac, iz bedzie odpowiedzialny wobec pasazera wytacznie
za swoje zaniedbania. Tymczasem zgodnie z reguta ogoélna, w przypadku swiadczen
dodatkowych (np.: $wiadczenia hotelowe, wynajem samochodu, ubezpieczenie od
rezygnacji z podrozy), przewoznik bedzie zobowiazany do naprawienia szkody wyniktej
Zz niewykonania lub nienalezytego wykonania zobowigzania, chyba ze niewykonanie lub
nienalezyte wykonanie jest nastepstwem okolicznosci, za ktére nie ponosi

odpowiedzialnosci (patrz: art. 471 k.c.).

Ponadto powyzsze postanowienie dotyczace swiadczenia ustug dodatkowych btednie
odsyta do postanowienia z art. 16 ogoélnych warunkow przewozu stosowanych przez
przewoznika. Nalezy wskazaé, iz to ostatnie reguluje odpowiedzialno$¢ przewoznika
z tytutu umowy przewozu, podlegajaca de facto ograniczeniom ustanowionym przez
przepisy Konwencji Montrealskiej. Swiadczenie ustug dodatkowych nie podlega natomiast
takim ograniczeniom. W konsekwencji takie odestanie - w ocenie Prezesa UOKiK - moze
prowadzi¢ do dezinformacji konsumenta. Nie bedzie on miat bowiem stosownej wiedzy na
temat odpowiedzialnosci przewoznika lotniczego w przypadku realizacji Swiadczen
dodatkowych, wykonywanych samodzielnie lub przy pomocy oséb trzecich. Co wiecej,
uregulowana przez przewoznika w art. 16 ogolnych warunkow przewozu odpowiedzialnos¢
za przewoz lotniczy odnosi sie do sytuacji, kiedy samodzielnie (bez udziatu oséb trzecich)
realizuje on zobowigzanie. Podsumowujac, uregulowana w art. 16 ogolnych warunkow
przewozu odpowiedzialnos¢ przewoznika nie koresponduje z wyzej cytowanym

postanowieniem dotyczacym $wiadczenia ustug dodatkowych przez przewoznika.
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3.1.1.2. Postanowienia wylaczajace Ilub ograniczajace odpowiedzialnos¢

przewoznika za bagaz

Kwestia odpowiedzialnosci przewoznika za bagaz zostata szeroko omdwiona
w Podrozdziale 2.4.3. Niemniej jednak nalezy przypomnie¢, iz podlega ona przepisom

Konwencji Montrealskiej.

Zgodnie z art. 17 ust. 2 in fine Konwencji Montrealskiej, w przypadku bagazu
niezarejstrowanego, tqcznie z  przedmiotami  osobistymi, przewoznik  ponosi
odpowiedzialnos¢, jezeli szkoda powstata z jego winy albo z winy oséb za niego
dziatajqcych. Przy czym bagaz niezarejestrowany, to bagaz podreczny, ktory konsument

zabiera na poktad samolotu.

W toku analizy ogélnych warunkéw przewozu, Prezes UOKiK zwrdcit uwage

na nastepujace postanowienia:

W przypadku uszkodzenia bagazu podrecznego, Pasazer powinien zgtosi¢ to na poktadzie
samolotu. Jesli Pasazer nie spetni tego wymogu, Eurolot nie podnosi odpowiedzialnosci

za zadne uszkodzenia bagazu podrecznego. (Eurolot)

W przypadku uszkodzenia Bagazu Nierejestrowanego, pasazer powinien zgtosic
to na poktadzie samolotu. Jesli Pasazer nie spetni tego wymogu, SprintAir nie ponosi

odpowiedzialnosci za zadne uszkodzenia Bagazu Nierejestrowanego. (SprintAir)

W ocenie Prezesa UOKiK, z powyzszego wynika, iz przewoznik bedzie miat
mozliwos¢ z gory wytaczy¢ swoja odpowiedzialnos¢ za bagaz podreczny. Takie dziatanie
uzna¢ nalezy za bezprawne. Nalezy zauwazy¢, iz co prawda przepisy Konwencji
Montrealskiej nie wskazuja S$ciezki reklamacyjnej dotyczacej bagazu podrecznego,
jednakze cytowane postanowienia nie podaja konsumentowi petnej informacji na temat
odpowiedzialnosci przewoznika. Konwencja Montrealska nie zastrzega zadnych rygoréow
czasowych na zgtoszenie reklamacji na uszkodzenie bagazu podrecznego. Jedyna
przestanka odpowiedzialnosci jest wykazanie winy przewoznika albo osob za niego

dziatajacych.

Prezes UOKiK dokonat nadto analizy postanowien wzorcow umow stosowanych przez

wytypowanych przewoznikéow lotniczych rowniez pod katem prawidtowego stosowania
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przepisow odnoszacych sie do odpowiedzialnosci za bagaz pasazera. W wyniku czego,

powziat watpliwosci w zakresie nastepujacych postanowien:

Jezeli Bagaz Pasazera nie przybyt na poktadzie samolotu, ktérym leciat, pasazer powinien
natychmiast zgtosic¢ ten fakt i wypetni¢ PIR z chwilq przybycia przed opuszczeniem obszaru
tranzytowego. Jezeli pasazer nie spetnit tego wymogu, Eurolot nie ponosi
odpowiedzialnosci za zniszczenie, zaginiecie, uszkodzenie lub opdznienie

w przewozie bagazu Pasazera, (Eurolot)

Jezeli Bagaz Pasazera nie przybyt na poktadzie samolotu, ktérym leciat Pasazer, Pasazer
powinien natychmiast zgtosi¢ ten fakt i wypetnic PIR z chwilgq przybycia przed
opuszczeniem obszaru tranzytowego. Jezeli pasazer nie spetni tego wymogu, SprintAir nie
ponosi odpowiedzialnosci za zniszczenie, zaginiecie, uszkodzenie lub opdznienie

w przewozie Bagazu pasazera. (SprintAir)

W ocenie Prezesa UOKiK postanowienia te daza do wytaczenia odpowiedzialnosci
przewoznika za bagaz, bowiem zastrzegaja, iz w przypadku niezgtoszenia zaginiecia bagazu
natychmiast po przybyciu na miejsce docelowe, pasazer traci uprawnienie do dochodzenia
roszczen z tytutu zniszczenia, zaginiecia, uszkodzenia lub opdznienia bagazu. Nalezy
wskazac, iz zgodnie z art. 31 ust. 2 Konwencji Montrealskiej, pasazer ma 21 dni liczonych
od dnia, w ktérym bagaz zostat oddany do jego dyspozycji, na ztozenie zastrzezenia. Nadto
nalezy zaznaczyc, iz mimo uptywu tego terminu, pasazer moze dochodzi¢ swych praw
w przypadku oszustwa ze strony przewoznika. Natomiast o zaginionym bagazu bedzie

mozna mowic po uptywie 21 dni od dnia, w ktorym bagaz powinien przybyc.
Nadto, zdaniem Prezesa UOKiK, postanowienia o tresci:

Reklamacje dotyczqce bagazu sq przyjmowane wytqcznie bezposrednio po przylocie do
portu lotniczego, w ktorym pasazer stwierdzit zaginiecie lub uszkodzenie bagazu.
Reklamacje nalezy zgtosi¢ Agentowi obstugi naziemnej dziatajgcemu w imieniu OLT

Express, (OLT Express)

Bagaz nieodnaleziony w terminie 30 dni od daty ztozenia reklamacji jest uznawany

za zaginiony, (OLT Express)

nie podaja konsumentom petnej, prawdziwej i rzetelnej informacji w przedmiocie

reklamacji dotyczacych bagazu. Zasada winno byc, iz w przypadku poruszania istotnych dla
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konsumentow kwestii, stanowiacych o ich prawach, nalezy ujaé je w sposob kompleksowy
i rzetelnie. W omawianym przypadku przewoznicy powinni wskazac¢ konkretne terminy na
ztozenie reklamacji zgodnie z brzmieniem Konwencji Montrealskiej, np. termin 7 dni
w przypadku uszkodzenia bagazu. Nadto prawidtowo informowac, iz bagaz uznaje sie za
zaginiony po uptywie 21 dni od dnia, w ktorym powinien przyby¢, nie zas w terminie 30 dni
od dnia ztozenia reklamacji. Od tego bowiem momentu pasazer bedzie mdégt dochodzic

swoich praw wynikajacych z umowy przewozu.

3.1.1.3. Postanowienia zastrzegajace na rzecz przewoznika prawo

do rozporzadzania bagazem pasazera

W opinii Prezesa UOKiK postanowienia, w ktorych przewoznik zastrzega sobie prawo
do rozporzadzenia bagazem pasazera (likwidacji, zniszczenia sprzedazy) bez jego zgody,
ksztattuja prawa i obowiazki konsumenta w sposob sprzeczny z dobrymi obyczajami i godza
w jego interesy ekonomiczne. Stanowa one zatem niedozwolone postanowienie umowne

z art. 385'8 1 k.c. W toku kontroli uwage Prezesa UOKiK zwrdcity nastepujace klauzule:

W przypadku nieodebrania bagazu nierejestrowanego w ciqgu trzech miesiecy od jego
dostarczenia na miejsce przeznaczenia, OLT Express zastrzega sobie prawo do likwidacji
niezidentyfikowanego bagazu zgodnie ze swoimi przepisami i bedzie zwolniony

od odpowiedzialnosci wzgledem pasazera. (OLT Express)

(...) W przypadku jesli Pasazer nie odbierze Bagazu, SprintAir przechowa go przez okres 60
dni i naliczy optate za jego przechowanie. Po tym okresie SprintAir bedzie uprawniony
do sprzedania lub zniszczenia nieodebranego Bagazu lub rzeczy osobistego uzytku.
(-..). (SprintAir)

Nalezy nadmienié¢, iz w przypadku bagazu rejestrowanego, przewoznik przyjmujac
bagaz od pasazera, zobowiazuje sie do jego przewozu i przejmuje za niego
odpowiedzialnos¢. W przypadku nieodebrania bagazu i przechowywania go przez
przewoznika, dziata on jako przechowawca w rozumieniu art. 835 i nastepne k.c. Umowa
przechowania w takim przypadku zostaje zawarta per facta concludentia. Zgodnie z art.
835 k.c. przez umowe przechowania przechowawca zobowigzany jest zachowac

w stanie niepogorszonym rzecz ruchoma oddana mu na przechowanie. Nadto wskazac
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nalezy, iz z cytowanych postanowien nie wynika, jakie kroki podejmie przewoznik w celu
ustalenia wtasciciela bagazu. Co wiecej, w jednym przypadku przewoznik wskazuje,
iz w przypadku likwidacji bagazu, wytacza on swoja odpowiedzialnos¢. Natomiast istotg

przechowania jest obowiazek przechowawcy (tu przewoznika) do sprawowania pieczy nad

rzecza, tj. czuwania i strzezenia jej przed utrata lub jakakolwiek szkoda.

3.1.1.4. Postanowienia uprawniajace przewoznika do zmiany taryfy

Zgodnie z przepisem art. 385° pkt 19 k.c. za niedozwolone uzna¢ nalezy takie
postanowienia, ktdre przewiduja wytacznie dla kontrahenta konsumenta jednostronne
uprawnienie do zmiany, bez waznych przyczyn, istotnych cech swiadczenia. Stad Prezes

UOKiK zakwestionowat klauzule o nastepujacej tresci.

Eurolot zastrzega sobie prawo do zmiany taryf, o czym informuje na stronie

internetowej. (Eurolot)

W pierwszej kolejnosci podkresli¢ nalezy, iz przewoznik w owp nie precyzuje,
o jakie zmiany taryfy w istocie chodzi oraz jaki wptyw te zmiany mogtyby miec na sytuacje
prawng konsumentow, ktorzy juz dokonali rezerwacji lub zakupu biletu. Nie mozna zatem
wykluczyé, iz kierujac sie dyspozycja wynikajaca w wyzej przywotanego postanowienia,
przewoznik bedzie miat mozliwos¢ podwyzszenia ceny juz po zawarciu z konsumentem

Umowy przewozu.

Cena (taryfa) nalezy do essentialia negotii umowy o przewoéz lotniczy. Przewidujac
zatem koniecznos¢ zmiany taryfy, przewoznik powinien wskaza¢ wazne powody tej zmiany
oraz uszczegOtowic, jaki moga one mie¢ wptyw na sytuacje prawna konsumentow, ktorzy

juz dokonali rezerwacji lub zakupu biletu.

Tylko taki tryb postepowania bedzie stanowit gwarancje dla mozliwosci porownania
przez konsumenta taryf lotniczych (rzeczywistych cen przelotéow) stosowanych przez
poszczegolnych przewoznikow, a w konsekwencji dokonania optymalnego dla niego

wyboru. Zasada dostepu konsumentéw do taryf oraz skutecznego pordwnania cen
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przewozéw lotniczych zostata wyrazona wprost w preambule Rozporzgdzenia nr
1008/2008/ WE.>

W sytuacji, gdyby zmiana taryfy odnosita sie rowniez do tych konsumentow, ktorzy
juz dokonali rezerwacji lub zakupu biletu, watpliwosci, w kontekscie powyzszego
postanowienia, budza dwie kwestie. Po pierwsze, w owp przewoznik nie zagwarantowat
konsumentowi prawa do odstgpienia od umowy w sytuacji, kiedy cena wynikajaca z taryfy
ulegta podwyzszeniu. Tymczasem w $wietle art. 385° pkt 20 k.c. zakazane jest
postanowienie przewidujace uprawnienie przedsiebiorcy do podwyzszenia ceny lub
wynagrodzenia po zawarciu umowy bez przyznania konsumentowi prawa odstgpienia od
umowy. Po drugie, sposéb komunikowania o zmianie ceny przewidziany w kwestionowanym
powyzej postanowieniu, tj. na stronie internetowej, wydaje sie niewtasciwy. W ocenie
Prezesa UOKiK w sytuacji, o ktorej mowa powyzej, informacja powinna mie¢ charakter
spersonalizowany, co oznacza, ze powinna by¢ zakomunikowana bezposrednio

konsumentowi, cho¢by w przestanej wiadomosci e-mail.

3.1.1.5. Postanowienia na mocy ktérych przewoznik lotniczy odmawia
honorowania biletu w sytuacji, gdy jego pierwszy odcinek nie

zostanie wykorzystany

W opinii Prezesa UOKiK znamiona niedozwolonej klauzuli umownej - w rozumieniu
art. 385" § 1 k.c.- moze wypetnia¢ réowniez postanowienie wzorca, ktére uniemozliwia
skorzystanie z catego biletu, w przypadku, gdy konsument nie wykorzystat
go na pierwszym odcinku lotu. Wobec powyzszego, w toku analizy wzorcow umowy

zakwestionowano nastepujace postanowienia:

Przewoznik bedzie honorowat odcinki biletu tylko w kolejnosci zaznaczonej na bilecie
w przypadku biletu elektronicznego kolejnosci odcinka elektronicznego, poczgwszy od
miejsca rozpoczecia podrozy. Bilet nie jest wazny i przewoznik nie bedzie go

honorowat, jezeli pierwszy odcinek biletu, lub w przypadku biletu elektronicznego -

35 Klienci powinni mie¢ dostep do wszystkich taryf lotniczych i stawek lotniczych, bez wzgledu na ich miejsce
zamieszkania na terenie Wspélnoty lub przynaleznos¢ panstwowa oraz niezaleznie od miejsca siedziby biur
podrézy na terenie Wspdlnoty (pkt 15 Preambuty); Klienci powinni mie¢ mozliwosc skutecznego poréwnania cen
przewozow lotniczych poszczegoélnych przedsiebiorstw lotniczych. W zwiazku z tym ostateczna cena, jaka
klient ma zaptaci¢ za przewdz lotniczy rozpoczynajacy sie na terenie Wspolnoty, powinna by¢ zawsze wskazana
i uwzgledniaé wszystkie podatki, optaty i naleznosci (pkt 16 Preambuty).
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odcinek elektroniczny, nie zostat wykorzystany i pasazer rozpoczyna podréoz

w jakimkolwiek miejscu przerwy podrozy lub w uzgodnionym wczesniej miejscu
zatrzymania. (...). (PLL LOT)

Jezeli pasazer nie wykorzystat rezerwacji, przewoznik ma prawo anulowac¢ dokonane

przez siebie rezerwacje na dalsze odcinki podréz. ( PLL LOT)

Jezeli Pasazer nie wykorzystat pierwszego odcinka podrézy zawartej w rezerwacji, OLT
Express ma prawo anulowac dokonane rezerwacje na dalsze odcinki podrozy, chyba ze

warunki zastosowanej taryfy stanowiq inaczej. (OLT Express)

Analizujac powyzsze postanowienia, nalezy rozwazyc sytuacje, kiedy konsument
z roznych wzgledéw (np. skorzysta z przewozu grzecznosciowego albo z transportu
wtasnego) rozpocznie podréz samolotem na pozniejszym odcinku podrézy, jednakze chce
wykorzystac dalsze odcinki. W takim przypadku brak wykorzystania pierwszego odcinka nie
jest jednoznaczny z rezygnacja przez konsumenta z przewozu. W ocenie Prezesa UOKiK
przewoznik nie moze zadecydowac za konsumenta o odstgpieniu od umowy. Konsument
bowiem zaptacit cene catkowita za bilet i nieskorzystanie z poczatkowej trasy nie moze

uniemozliwi¢ mu skorzystania z dalszych potaczen, na ktérych konsumentowi zalezy.

3.1.1.6. Postanowienia, ktoére przewiduja dysproporcje w obowiagzkach
przewoznika i konsumenta w zakresie informowania o potwierdzeniu

rezerwacji

Zdaniem Prezesa UOKiK postanowienie, ktore naktada wytacznie na konsumenta
obowiazek potwierdzania rezerwacji, w sytuacji gdy na przewozniku nie ciaza zadne
obowiazki w tym zakresie, moze takze stanowi¢ niedozwolone postanowienie umowne

w rozumieniu art. 385'§ 1 k.c. Wobec powyzszego watpliwosci wzbudzita klauzula o tresci:

PLL LOT S.A. zastrzega sobie mozliwos¢ wprowadzenia wymogu potwierdzenia terminu
podrézy w kierunku ,tam” lub w kierunku ,z powrotem” na wszystkich lub wybranych
potqgczeniach obstugiwanych przez PLL LOT S.A. Niedopetnienie wyzej wymienionego
wymogu moze spowodowac anulowanie rezerwacji. Szczegétowe informacje dotyczqce
potwierdzenia terminu podrozy bedq podane do wiadomosci publicznej,

w szczegolnosci na stronie internetowej PLL LOT. (PLL LOT)
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Brzmienie niniejszego postanowienia wskazuje na razaca dysproporcje obowiazkéw

stron umowy, bowiem to na konsumencie bedzie ciazyt obowiazek potwierdzenia
rezerwacji pod rygorem jej anulowania, podczas gdy przewoznik informacje o tym wymogu
zamiesci jedynie na stronie internetowej. Nalezy wskazad, iz dobre obyczaje nakazuja, aby
o wszelkich zmianach w realizacji umowy konsument byt informowany w taki sposob, zeby
mogt on sie z nimi zapozna¢ z odpowiednim wyprzedzeniem. Nie mozna wymaga¢ od
konsumenta, aby permanentnie przegladat strone internetowa przewoznika lotniczego
w poszukiwaniu istotnych informacji. Wobec powyzszego o wprowadzeniu wymogu
potwierdzania terminu podrézy, o ile taka potrzeba zajdzie, konsument winien zostac

poinformowany indywidualnie.

3.1.1.7. Brak optat dodatkowych i taryf w jezyku polskim na stronie

internetowej przewoznika.

W toku kontroli Prezes UOKiK stwierdzit, ze informacje dotyczace optat
dodatkowych i taryf zostaty zamieszczone na stronie internetowej PLL LOT w jezyku
angielskim. Praktyka taka jest sprzeczna z przepisem art. 7 ust.1 jpu wskazujacym, ze na
terytorium Polski w obrocie z udziatem konsumentéow uzywa sie jezyka polskiego, jezeli
konsument w chwili zawarcia umowy ma miejsce zamieszkania w kraju oraz umowa ma by¢
wykonana lub wykonywana na jego obszarze. Zamieszczenie wyzej wskazanych danych
w innej, niz polska wersja jezykowa, utrudnia konsumentom zapoznanie sie z wysokoscia
naleznych optat dodatkowych i taryf, a takze uniemozliwia ustalenie okolicznosci, w jakich
sq one naliczane. Taki stan rzeczy powoduje, iz konsument, zamierzajacy skorzystac
z krajowych potaczen lotniczych, nie ma swobody w podejmowaniu decyzji o wyborze
ustugi i taryfy dla niego odpowiedniej. W konsekwencji rowniez nie ma on petnej wiedzy na
temat przystugujacych mu praw i natozonych na niego obowiazkéw. Stwierdzi¢ zatem
nalezy, ze w Swietle przepisu art.24 ust.1 okiku, opisywane dziatanie przewoznika jawi sie
jako bezprawne, gdyz zakazane jest stosowanie praktyk naruszajqgcych zbiorowe interesy

konsumentow.

% http://www.lot.com/pl/pl/web/newlot/baggage-and-other-fees , stan na 04.05.2012 roku.
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3.1.1.8. Postanowienia, ktore odsytaja do przepisow, z ktérymi konsument nie

miat mozliwosci zapoznac sie przed zawarciem umowy.

Zgodnie z przepisem art. 385° pkt 4 k.c., za niedozwolone postanowienia umowne
uznaje sie te, z ktérymi konsument nie miat mozliwosci zapoznac sie przed zawarciem
umowy. W toku kontroli wzorcow umoéw stosowanych przez przewoznikow lotniczych
Prezes UOKiK zwrdcit uwage na klauzule, ktore w jego ocenie wypetniaja dyspozycje

zacytowanego postanowienia niedozwolonego.

Powyzsze dotyczy zwtaszcza sytuacji, kiedy przewoznik odwotuje sie we wzorcu do
blizej nieokreslonych postanowien, ktore wptywaja na interesy pasazera. Konsument nie
wie, o jakie postanowienia chodzi i nie ma mozliwosci zapoznania sie z nimi, a co za tym
idzie, nie posiada petnej wiedzy na temat swoich praw i obowiazkéw oraz praw
i obowiazkow przewoznika. Nie sposdb tez przesadzié, czy przewoznik odsytajac do innych
przepisow ma na mysli postanowienia wzorcow umow, czy tez przepisy prawa. Konsument
zatem nie moze zapoznac sie z catoscig umowy, do ktorej przystepuje, gdyz pewna czesc
jej tresci pozostaje dla niego niedostepna. Takie uksztattowanie wzorca umowy, poprzez
powotywanie sie na nieznane pasazerowi postanowienia, stanowi w ocenie Prezesa UOKiK

réwniez istotne ograniczenie mozliwosci poréwnania ofert poszczegolnych przewoznikow.

3.1.1.9. Postanowienia, ktoére przyznaja przewoznikowi lotniczemu

uprawnienia do dokonywania wiazacej interpretacji umowy

Zgodnie z art. 385° pkt 9 k.c., niedozwolonym postanowieniem umownym jest to,
ktore przyznaje kontrahentowi konsumenta uprawnienia do dokonywania wiazacej
interpretacji umowy. W toku analizy wzorcow umownych, Prezes UOKiK uznat,

iz postanowienie, o tresci:

Taryfy i optaty dodatkowe nalezne przewoznikowi optacane sq w jakiejkolwiek walucie
akceptowanej przez przewoznika. Gdy ptatnos¢ jest dokonana w walucie innej niz waluta,
w ktorej opublikowano wysokos¢ ptatnosci oblicza sie przy zastosowaniu kursu wymiany

okreslonego zgodnie z zasadami ustalonymi przez przewoznika.(PLL LOT)

moze stanowi¢ klauzule, o ktorej mowa wyzej. W opinii Prezesa UOKiK, tego rodzaju

postanowienie umozliwia przewoznikowi arbitralne ustalenie kursu wymiany. Nalezy
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zauwazyc, iz przewoznik nie wskazuje sposobu zaznajomienia sie z ustalonymi przez siebie

zasadami, co w konsekwencji moze prowadzi¢ do narzucenia przez przewoznika dowolnie

wybranego sposobu dokonywania obliczen.

Ponadto, Prezes UOKiK zwrdcit uwage na nastepujace postanowienie:

Oprocz wyjatkéow przewidzianych ponizej przewoznik dokonuje zwrotu osobie
wymienionej w bilecie lub osobie, ktdra zaptacita za bilet po uzyskaniu zadowalajgcego
dowodu zaptaty. (PLL LOT)

W ocenie Prezesa UOKiK, takie postanowienie przyznaje przewoznikowi
uprawnienia do dokonywania wiazacej interpretacji umowy, bowiem w omawianym
przypadku to przedsiebiorca bedzie decydowat, jaki dowodd jest zadowalajqgcy. Co wiecej,
powyzsze moze prowadzi¢ do sytuacji, kiedy przedsiebiorca odmoéwi konsumentowi

dokonania zwrotu kosztéw zakupu biletu, albowiem uzna dowdd za niezadowalajacy.
Watpliwosci Prezesa UOKiK wzbudzito rowniez postanowienie, o brzmieniu:

Eurolot przystuguje prawo odmowy przewozu lub odmowy dalszego przewozu Pasazera lub
bagazu Pasazera, gdy: (...) k) Eurolot ma podstawy do odmowy dokonania rezerwacji

dla Pasazera (...). (Eurolot)

Majac na uwadze tre$s¢ wzorca umownego, a w szczegolnosci tres¢ postanowienia,
w ktérym przewoznik wskazuje mozliwosci odmowy przewozu, nalezy wskazac,
iz cytowane postanowienie nie znajduje w nich swojej konkretyzacji. Tego rodzaju
klauzula pozwala wytacznie przewoznikowi na dokonanie interpretacji, co bedzie stanowito
podstawe do odmowy dokonania rezerwacji. Nie ma przy tym pewnosci, ze taka odmowa -

z punktu widzenia konsumenta - bedzie uzasadniona i zgodna z przepisami prawa.

Nadto Prezes UOKiK, w kontekscie mozliwosci dokonania wiazacej interpretacji

umowy przez przewoznika, dokonat analizy postanowienia, o tresci:

Jezeli Pasazer w sposob wyrazny lub domniemany wyrazit zgode na przewdz zastepczy
okreslony w art. 30 ust. 1 pkt 2 i 3, woéwczas nie bedzie uprawniony do otrzymania

zwrotu Ceny za Przewoz. (Eurolot)
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Nalezy wskazac, iz cytowane postanowienie odnosi sie do sytuacji uregulowanych

w Rozporzqdzeniu Nr 261/2004/WE, ktore byto przedmiotem analizy w Rozdziale 2.
Zgodnie z przywotanym rozporzadzeniem pasazerom, ktorych loty sa opodznione
o okreslony czas, powinno sie udzieli¢ odpowiedniej opieki. Gwarantuje sie im rowniez
mozliwos¢ rezygnacji z lotu i otrzymanie zwrotu naleznosci za bilety albo wskazuje sie na
prawo kontynuowania podrézy na satysfakcjonujacych warunkach. Konsument powinien
by¢ poinformowany o przystugujacych mu uprawnieniach tak, aby podjac¢ decyzje, czy chce
kontynuowac lot, czy tez z niego zrezygnowac. Wydaje sie, iz zgoda konsumenta w tym
zakresie musi by¢é wyrazna i $wiadoma. Nadmieni¢ nalezy, iz co prawda omawiane
postanowienie nie stoi wprost w opozycji do przepisow Rozporzqdzenia nr 261/2004/WE,
jednakze moze doprowadzi¢ do sytuacji, kiedy przewoznik nie wypetniajac ciazacego na
nim obowiazku informacyjnego samodzielnie uzna, kiedy konsument wyrazit zgode na

przewoz zastepczy, pozbawiajac go mozliwosci dochodzenia zwrotu optat za bilet.

3.1.1.10. Postanowienia sformutowane w sposob niejednoznaczny

i niezrozumiate

Przepis art. 385 § 2 k.c. kreuje po stronie przewoznika obowigzek sformutowania
wzorca umowy jednoznacznie i w sposéb zrozumiaty. Prezes UOKiK pod tym katem dokonat
analizy postanowien wzorcow umownych stosowanych przez wytypowanych przewoznikow

lotniczych.
W konsekwencji uznat, iz postanowienie, o tresci:
Konwencja - artykuty 17, 19, 20, 21, 22 i 31(SprintAir),

dotyczace odpowiedzialnosci przewoznika, moze swiadczy¢ o niespetnieniu przez wzorzec
powyzszych standardow. Nalezy bowiem wspomniec, iz przewoznik w kontrolowanym
wzorcu umownym (por. stowniczek) wskazuje, iz uzyta definicja konwencji, oznacza
Konwencje Montrealskg, Konwencje Warszawskq, w zaleznosci od tego, ktora z tych dwadch
konwencji ma zastosowanie. Brak konkretyzacji w przywotanej klauzuli, o jaki akt prawny

chodzi, moze mie¢ wptyw na odpowiedzialnosc¢ przewoznika wzgledem konsumenta.

W kontekscie powyzszych rozwazan, uwage Prezesa UOKiK zwrocito réwniez

postanowienie, w brzmieniu:
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Jezeli przewoznik nie wykona przewozu zgodnie z umowq o przewoéz lub gdy odméwi
przewozu zgodnie z Artykutem 8 oraz odpowiednimi przepisami Artykutu 10, lub gdy
zmiana w realizacji umowy nastgpita z woli pasazera, zwrot naleznosci
za niewykorzystany bilet lub jego czes¢ bedzie dokonywany przez przewoznika zgodnie

z zasadami podanymi w niniejszym Artykule oraz w stosownych przepisach przewoznika
(PLL LOT) .

W tym przypadku nalezy wskaza¢ na brak transparentnosci postanowienia.
Konsument nie jest w stanie na tle cytowanego postanowienia okreslic sensu z niego
wyptywajacego, co spowodowane jest poprzez liczne odestania do innych postanowien

wzorca, jak rowniez do przepisow, z ktorymi konsument nie miat mozliwosci sie zapoznac.

3.1.1.11. Postanowienia dezinformujace

Prezes UOKiK dokonujac analizy ogdlnych warunkéow przewozu pasazerow i bagazu

napotkat postanowienia, ktore moga wywotaé u konsumenta efekt dezinformacji.
| tak postanowienie dotyczace bagazu, o tresci:

Po wyczerpaniu postepowania reklamacyjnego OLT Express, pasazerowi przystuguje
rowniez prawo wniesienia skargi do Komisji Ochrony Praw Pasazerow przy Urzedzie

Lotnictwa Cywilnego (OLT Express),

w sposob niewtasciwy informuje o kompetencjach Prezesa ULC. Przypomniec¢ nalezy, iz
kwestie dotyczace spraw bagazowych znajduja sie poza nadzorem Prezesa ULC - Komisji
Ochrony Praw Pasazerow. Stad, w opinii Prezesa UOKiK, takie postanowienie dezinformuje
konsumenta, albowiem kieruje go do organu, ktéry nie jest wtasciwy do rozpatrzenia jego
sprawy. Tym samym konsument zostaje narazony na strate czasu oraz niepotrzebne

wydatki, a w konsekwencji nie uzyskuje ochrony prawnej.

Przedmiotem analizy w kontekscie dezinformacji byto rowniez postanowienie,

o tresci:

W zadnej z Taryf, Pasazer nie ma mozliwosci rezygnacji z zakupionego biletu. (Eurolot)
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Po sprawdzeniu informacji na temat taryf zamieszczonych na stronie internetowej
przewoznika, nalezy dojs¢ do wniosku, iz cytowane postanowienie podaje konsumentowi
btedna informacje, bowiem zgodnie z danymi ze strony internetowej, konsument w Taryfie
Flex ma prawo zrezygnowa¢ z zakupionego biletu. Powyzsze dziatanie wprowadzajace

w btad, w ocenie Prezesa UOKiK, moze wypetnia¢ znamiona nieuczciwej praktyki

rynkowej.

W opinii Prezesa UOKiK, za postanowienie dezinformujace uznaé nalezy rowniez

klauzule o tresci:

OLT Express nie ponosi odpowiedzialnosci za szkody wynikajgce z przekazania danych

osobowych przez osoby trzecie. (OLT)

Brzmienie literalne cytowanego postanowienia i umiejscowienie w paragrafie
Ochrona danych osobowych ogolnych warunkdw umowy wskazuje na wytaczenie
odpowiedzialnosci przewoznika - administratora danych osobowych - za dalsze
przekazywanie wrazliwych informacji. Natomiast, z wyjasnien przewoznika wynika,
iz postanowienie to dotyczy sytuacji, w ktérych dane osobowe pasazera przekazywane sg
nie bezposrednio przez niego lecz osobe trzecia, np. jedna osoba dokonuje rezerwacji dla

cztonkdow swojej rodziny.
3.2, Regulaminy swiadczenia ustug droga elektroniczna

3.2.1. Postanowienia wytaczajace odpowiedzialno$s¢ przewoznika za

niewykonanie lub nienalezyte wykonanie umowy

Prezes UOKiK przeanalizowat wzorce umowne stosowane przez przewoznikéow pod
katem wystepowania w nich postanowien wytaczajacych badz istotnie ograniczajacych
odpowiedzialnos¢ wzgledem konsumentow za niewykonanie lub nienalezyte wykonanie
umowy dotyczacej Swiadczenia ustug droga elektroniczng, a co za tym idzie,

wypetniajacych dyspozycje niedozwolonego postanowienia umownego z art. 385° pkt 2 k.c.

W kontrolowanych regulaminach zostaty zawarte nastepujace postanowienia, ktore

wzbudzity watpliwosci Prezesa UOKiK:
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PLL LOT zastrzega, ze zakup Biletu Elektronicznego odbywa sie wytqcznie na koszt
i ryzyko Ustugobiorcy. PLL LOT nie udziela zadnej gwarancji, ze zakup Biletu
Elektronicznego bedzie przebiegat bez usterek, wad, przerw czy braku mozliwosci
potgczenia ze strong internetowq, jak i co do tego, ze rezultat poszukiwan w Internecie

sprosta oczekiwaniom Ustugobiorcy co do merytorycznej zawartosci, doktadnosci czy

przydatnosci uzyskanych informacji. (PLL LOT)

W opinii Prezesa UOKiK, cytowane postanowienie moze prowadzi¢ do
bezpodstawnego wytaczenia odpowiedzialnosci przewoznika. Zgodnie z jego brzmieniem,
przewoznik moze uwolni¢ sie od odpowiedzialnosci, jezeli problemy z zakupem biletu
elektronicznego wystapia z przyczyn lezacych po jego stronie (np. awaria strony
internetowej przewoznika bedaca nastepstwem okolicznosci za ktére ponosi on
odpowiedzialnos¢) lub podmiotu, z ktorego ustug przewoznik korzysta (problemy
z dostarczaniem Internetu przez providera, btad na stronie internetowej dokonany przez
jego pracownika itp.). Tym samym, konsument zostanie pozbawiony mozliwosci uzyskania
stosownego odszkodowania. Umozliwienie konsumentom zawierania uméw o przelot drogg
elektroniczng oraz dokonywania tym sposobem rezerwacji czy odpraw pociaga za soba
koniecznos¢ sprawnego dziatania strony internetowej, za co przewoznik ponosi
odpowiedzialnos¢ wzgledem konsumenta. Nalezy zatem stwierdzi¢, iz kwestionowane
postanowienie moze powodowacC probe przeniesienia ryzyka prowadzenia dziatalnosci

gospodarczej na konsumentow.
Podobny charakter maja rowniez nastepujace klauzule:

OLT Express nie ponosi odpowiedzialnosci za szkody poniesione przez Uzytkownika
bedqgce skutkiem niewykonania lub nienalezytego wykonania swiadczen, jezeli jest to
spowodowane przez: opoznienia, btedy lub wady dziatania sieci teleinformatycznych,

energetycznych, radiowych lub operatorow. (OLT Express)

Eurolot nie ponosi odpowiedzialnosci za szkody poniesione przez Uzytkownika bedgce
skutkiem opodznienia, btedu [lub wady dziatania sieci teleinformatycznych,
energetycznych, radiowych oraz operatorow bgdz osob korzystajgcych z tych sieci.
(Eurolot)

Powyzsze postanowienia moga rowniez prowadzi¢ do wytaczenia odpowiedzialnosci

przewoznika wzgledem konsumenta. Tymczasem opoznienia, btedy lub wady dziatania sieci
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teleinformatycznych czy energetycznych nie sa powodowane w kazdym przypadku sita
wyzsza. Nalezy je raczej zaklasyfikowac do okolicznosci spowodowanych przez osoby
trzecie. Wskaza¢ bowiem nalezy, iz w przypadku niewykonania lub nienalezytego
wykonania umowy przez kontrahentow przewoznika (dostawce energii elektrycznej,
operatora sieci teleinformatycznej), ma on mozliwos¢ dochodzenia roszczen od tych
podmiotéow. Sytuacja taka nie moze natomiast stanowi¢ podstawy dla wytaczenia

odpowiedzialnosci przewoznika wzgledem konsumentdw w zwiazku ze swiadczeniem ustug

droga elektroniczna.

3.2.2. Postanowienia tozsame z klauzulami wpisanymi do rejestru

postanowien niedozwolonych

Kontrola regulaminéw s$wiadczenia przez przewoznikéw ustug droga elektroniczna
wykazata, ze wzorce te zawieraja postanowienia tozsame z tymi, ktore sa juz wpisane do
rejestru postanowien wzorcow uznanych za niedozwolone, w szczegolnosci w zakresie
narzucania przez przedsiebiorce wtasciwosci miejscowej sadu. W zwiazku z tym Prezes
UOKiK zakwestionowat dwa postanowienia nieprawidtowo okreslajace sad wtasciwy

do rozpatrywania sporow pomiedzy przedsiebiorcg a konsumentem:

Wszelkie spory wynikajgce ze swiadczenia ustug droga elektroniczng przez PLL LOT
na podstawie niniejszego Regulaminu bedq poddawane jurysdykcji powszechnych sqdow
polskich, wtasciwych ze wzgledu na siedzibe PLL LOT. (PLL LOT)

Wszelkie spory zwiqzane z ustugami swiadczonymi drogq elektroniczng przez PLL LOT
rozstrzygane sq przez sqdy powszechne wtasciwe miejscowo dla siedziby PLL LOT.(PLL
LOT).

W opinii Prezesa UOKiK, tres¢ wskazanych postanowien stosowanych we wzorcach
moze byc¢ tozsama z treSciaq postanowien wpisanych do rejestru niedozwolonych

postanowien umownych m.in. pod pozycjami: 371, 1799, 1879, 1995, 2036, 2889.

Ponizej przyktad klauzuli wpisanej do rejestru postanowien niedozwolonych

(numer 371):
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Wszelkie spory zwiqzane z ustugami swiadczonymi przez Allegro na podstawie niniejszego

regulaminu bedq rozstrzygane przez polskie sqdy powszechne wtasciwe ze wzgledu na
siedzibe QXL Poland Sp. z 0.0.(sygn. akt: XVII AMC 22/04).

Zauwazy¢ nalezy, iz kwestionowane postanowienie wypetnia znamiona klauzuli
niedozwolonej wymienionej w art. 385° pkt 23 k.c. stanowiacej, ze narzucanie rozpoznania
sprawy przez Sad, ktory wedle ustawy moze nie by¢ miejscowo wtasciwy, jest sprzeczne
z bezwzglednie obowiazujacymi przepisami k.c. Praktyka taka jest takze przejawem
naduzywania przez przedsiebiorce uprzywilejowanej pozycji kontraktowej, liczacego na
brak swiadomosci prawnej konsumenta. Przepis art. 27 k.p.c. wyraza zasade, iz sprawa
powinna by¢ rozpatrywana przez sad wtasciwy dla pozwanego. Kwestionowane
postanowienie umowne wprowadza natomiast wtasciwos¢ umowna, ktora zgodnie z art. 46
k.p.c. stanie sie wtasciwoscia wytaczna. Oznacza to, ze w sytuacji, kiedy pozwanym bedzie
konsument, ustalona wtasciwos¢ siedziby przewoznika spowoduje dla niego utrudnienia

w prowadzeniu procesu.

3.2.3. Naruszenie obowiazku informacyjnego

Prezes UOKiK przeanalizowat rowniez zakres informacji, jakie przewoznik powinien
zawrzed na stronie internetowej, a nastepnie w regulaminie serwisu, za pomoca ktorego
umozliwia zawieranie konsumentom uméw o przelot, dokonywanie rezerwacji czy odpraw

online. Naruszenia, jakich sie dopatrzyt dotyczyty:

= braku regulaminu $wiadczenia ustug droga elektroniczna na stronie
internetowej przewoznika (Sprint Air; wbrew dyspozycji art. 24 ust.1 i 2 pkt 2

okiku w zw. z art. 8 ust.1 pkt 1 i 2 sudeu)

Przed rozpoczeciem s$wiadczenia ustug droga elektroniczng ustugodawca
zobowiazany jest do sporzadzenia regulaminu, na podstawie ktorego beda $wiadczone
ustugi i ktory powinien udostepni¢ konsumentom. Regulamin musi by¢ udostepniony, a wiec
przewoznik musi umozliwi¢ konsumentowi co najmniej wglad do tegoz regulaminu.
W realiach ustug elektronicznych najprostszym sposobem na udostepnienie tego regulaminu
jest umieszczenie go na stronie internetowej przedsiebiorcy. Brak zatem regulaminu na
stronie internetowej, w ocenie Prezesa UOKiK, moze narusza¢ prawa konsumentow do

petnej i rzetelnej informacji.
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= braku informacji o warunkach rozwiazywania uméw (OLT Express, Eurolot;

wbrew dyspozycji art. 24 ust.1i 2 pkt 2 okiku w zw. z art. 8 ust.3 pkt 3 sudeu)

Jednym z elementdéw obowiazkowych, jakie powinny znalez¢ sie w regulaminie
serwisu przewoznika, sa warunki rozwiazywania umow. W przypadku zakupu biletu przez
Internet, rozwiazanie umowy polega na zwrocie biletu z jednoczesnym zwrotem kosztow
jego zakupu w catosci lub czesci - w zaleznosci od taryfy stosowanej u przewoznika.
Szczegotowe informacje dotyczace procedury zwrotdow biletow powinny znalezé sie w
regulaminie serwisu, zgodnie z dyspozycja przepisu art. 8 ust. 3 pkt 3 sudeu. Brak zatem

powyzszych informacji w regulaminie, moze naruszac interesy konsumentow.

3.2.4, Postanowienia naruszajace dobre obyczaje poprzez niewskazywanie

wysokosci optaty serwisowej

Zwrot Elektronicznego Biletu lotniczego wiqze sie zawsze z potrgceniem optaty
serwisowej. (PLL LOT)

Watpliwosci Prezesa UOKiK budzi fakt postugiwania sie w regulaminie optata, ktorej
wysokos¢ nie zostata konsumentowi zakomunikowana. Powyzszy zapis stanowi klauzule
niedozwolong z art. 385" 81 k.c, a tym samym moze powodowac naruszenie interesow
ekonomicznych konsumentow i dobrych obyczajow. W ocenie Prezesa UOKiK, w momencie
zawierania umowy o przewdz lotniczy, konsument powinien mie¢ mozliwos¢ zapoznania
sie ze wszystkimi cenami i optatami manipulacyjnymi. Podkresli¢ nalezy, iz przedsiebiorca
niezaleznie od okolicznosci dokonywania przez konsumenta zwrotu, bedzie potracat optate
serwisowa W nieznanej konsumentowi wysokosci. Powyzsze umozliwia przewoznikowi
uzycie w omawianym postanowieniu kategorycznego stwierdzenia zawsze. Przewoznik
w regulaminie nie réznicuje przyczyn dokonywania zwrotu biletu. Trzeba jednak wskazac,
iz przyczyny te moga byc¢ bardzo zroznicowane i leze¢ zaréwno po stronie konsumenta
(np. sytuacja osobista - Smieré¢ osoby bliskiej, choroba) jak i po stronie przewoznika
(np. trudna sytuacja finansowa nie gwarantujaca wykonania umowy). Podsumowujac,
konsument moze byc¢ obciazony optata serwisowa nawet w przypadku, kiedy rezygnacja
z biletu nastapi z przyczyn lezacych po stronie przewoznika. Ponadto regulamin nie
dookresla sytuacji dokonywania zwrotow, wskazuje tylko, iz mozliwos¢ ta uzalezniona jest

od zastosowanej taryfy oraz od czasu - przed data planowanego lotu. W skrajnym
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przypadku, konsument zwracajac bilet zakupiony poprzez strone internetowa przewoznika,

nie bedzie mdgt zada¢ zwrotu optaty, a takze zostanie obcigzony optatg serwisowa,

o ktorej wysokosci nie zostat poinformowany na etapie zawierania umowy.

3.2.5. Postanowienia naruszajace dobre obyczaje na skutek przymuszania
konsumentow do wyrazania zgody na przesytanie informacji

handlowej
Prezes UOKiK zakwestionowat rowniez nastepujaca klauzule:

Uzytkownik, w zwiqzku ze swiadczeniem przez Eurolot ustug drogq elektroniczng
ustug, o ktorych mowa w pkt Il Regulaminu, wyraza zgode na przesytanie przez Eurolot,
za pomocq srodkow komunikacji elektronicznej, w szczegdlnosci poczty elektronicznej
oraz telefonu komodrkowego, skierowanej do uzytkownika informacji handlowej
w rozumieniu przepisu art.2 pkt 2 ustawy z dnia 18 lipca 2002 roku o swiadczeniu ustug
drogq elektroniczng (Dz.U. Nr 144, poz.1204 z pézn. zm.) - naruszenie art. 385 §1

Kodeksu cywilnego. (Eurolot)

Zdaniem Prezesa UOKiK, kwestionowane postanowienie moze narusza¢ dobre
obyczaje i interesy konsumentow, gdyz nie daje konsumentowi mozliwosci odmowy
przesytania przez przewoznika informacji handlowej za pomoca S$rodkéw komunikacji
elektronicznej. Konsument, chcac dokona¢ zakupu biletu przez Internet, jest niejako
przymuszany do wyrazenia zgody na przesytanie informacji handlowej przewoznika, gdyz
zawarcie umowy jest réwnowazne z zaakceptowaniem regulaminu. Jak wskazuje sie
w piSmiennictwie, takie dziatania przedsiebiorcow, tj. pozyskiwanie tzw. zgody
blankietowej na przesytanie informacji handlowych przez akceptacje regulaminu, stanowi
obejscie przepisu art.10 ust.2 sudeu, w Swietle ktorego informacje handlowqg uwaza sie za
zamowionqg, jezeli odbiorca wyrazit zgode na otrzymywanie takiej informacji,

w szczegolnosci udostepnit w tym celu identyfikujqgcy go adres elektroniczny.
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3.2.6. Nieuczciwe praktyki rynkowe

W toku kontroli Prezes UOKiK odnotowat rowniez praktyke przewoznika polegajaca
na uzaleznianiu mozliwosci wystania reklamacji za pomoca Formularza reklamacji
dostepnego na stronie internetowej OLT Express od wyrazenia zgody na przetwarzanie
przez tego przewoznika danych osobowych pasazera w celach informacyjnych zwiazanych
z oferta handlowa firmy. Brak wyrazenia zgody na powyzsze i nacisniecie klawisza Wyslij
reklamacje powoduje wyswietlenie sie komunikatu o tresci Musisz wyrazi¢ zgode

na przetwarzanie danych osobowych!

Zdaniem Prezesa UOKIK, praktyka taka stanowi naruszenie art. 5 ust. 1 i 3 pkt 3
w zw. z art. 4 ust.1 i 2 pnpru, albowiem w istotny sposob moze znieksztatci¢ zachowanie
rynkowe konsumenta. Opisane powyzej dziatanie przewoznika uzna¢ mozna
za wprowadzajace w btad, ktore w szczegoélnosci dotyczy obowiazkow przedsiebiorcy
zwiazanych z produktem, w tym procedury reklamacyjnej. Skorzystanie z formularza
reklamacji przez konsumenta jest rozwiazaniem prostszym i szybszym, niz wysytanie
reklamacji na pismie. W omawianym przypadku, skorzystanie z tego dobrodziejstwa
obarczone bedzie koniecznoscia wyrazenia zgody na przetwarzanie danych osobowych

w celach informacyjnych zwigzanych z oferta handlowa firmy.
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4, Podsumowanie

Przeprowadzona przez Prezesa UOKiK kontrola wykazata pewne nieprawidtowosci
we wzorcach umownych stosowanych przez przewoznikow lotniczych w obrocie
z konsumentami. Podkresli¢ przy tym nalezy, iz przewoznicy nie stosuja dla przewozow
krajowych innych wzorcow od tych, ktore obowiazuja w ruchu miedzynarodowym. Wobec
powyzszego wnioski ptynace z niniejszego raportu, choc¢ ograniczonego do przewozow

krajowych, beda rowniez aktualne dla ustug transgranicznych.

Podsumowujac wyniki badania, ktorym objeto 4 przewoznikow lotniczych, nalezy
stwierdzi¢, iz wykryte naruszenia maja charakter powtarzalny i w wiekszej czesci dotycza
stosowania postanowien, ktére w sposob razacy naruszaja interesy konsumentow,
ksztattujac ich prawa i obowiazki w sposob sprzeczny z dobrymi obyczajami (niedozwolone

postanowienia umowne).

Wiekszos¢ z zakwestionowanych postanowien zamieszczonych w ogdlnych
warunkach przewozu pasazerow i bagazu oraz w regulaminach swiadczenia ustug droga
elektroniczng wstepnie zaklasyfikowano, jako niedozwolone postanowienia umowne.
Postanowienia te dotyczyty miedzy innymi nastepujacych kwestii: wytaczania lub
ograniczania odpowiedzialnosci  przewoznika za straty moralne, ograniczania
odpowiedzialnosci przewoznika za niewykonanie lub nienalezyte wykonanie sSwiadczen
dodatkowych, zastrzegania na rzecz przewoznika prawa rozporzadzania bagazem pasazera,
umocowania przewoznika do zmiany taryfy po zawarciu umowy, odmowy honorowania
biletu w sytuacji, gdy jego pierwszy odcinek nie zostanie wykorzystany, wytaczenia
odpowiedzialnosci przewoznika za niewykonanie lub nienalezyte wykonanie umowy

w zwiazku ze $wiadczeniem ustug drogg elektroniczna.

W zwiazku z powyzszym Prezes UOKiK zamierza wezwac 4 przewoznikdéw do zmiany
kwestionowanych klauzul, a w przypadku braku reakcji, wytoczy¢ powodztwa o uznanie
postanowien wzorca umowy za niedozwolony (dotyczy 14 postanowien). Przedstawiona
w raporcie ocena abuzywnosci klauzul nie jest bowiem ostateczna. Wytacznie Sad Ochrony
Konkurencji i Konsumentow ma kompetencje do uznania postanowienia za niedozwolona
klauzule. Po uprawomocnieniu sie wyroku SOKiK takie postanowienie wpisywane jest do
Rejestru klauzul niedozwolonych, prowadzonego przez Prezesa UOKiK. Od tego momentu

jego stosowanie w obrocie z konsumentami jest zakazane.

Nadto, dokonujac kontroli regulaminéw s$wiadczenia ustug droga elektroniczna,

Prezes UOKiK dopatrzyt sie ich sprzecznosci z prawem (np. brak regulaminu swiadczenia
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ustug droga elektroniczna na stronie internetowej przewoznika, brak informacji
o warunkach rozwiazywania umoéw) lub tozsamosci z klauzula juz wpisang do rejestru.

W tych przypadkach koniecznym bedzie wszczecie postepowan w sprawie naruszenia przez

przewoznikow lotniczych zbiorowych interesow konsumentow.

Wyniki analizy wzorcow umow dokonanej przez Prezesa UOKiK w toku niniejszego
badania w zestawieniu z faktem, iz w przewozach krajowych, poprzez odestanie z Prawa
lotniczego, obowiazuja przepisy prawa miedzynarodowego oraz rozporzadzen
europejskich, prowadzi do wniosku, iz reguty prawne dotyczace tych przewozéow moga byc

dla przecietnego konsumenta mato transparentne.

Z przeprowadzonego badania ptynie wniosek, iz konsumenci powinni zachowac
ostrozno$¢ przy analizowaniu wzorcow umoéw, z wykorzystaniem ktorych zawierane sg
umowy o przewdz lotniczy. Nadto winni mie¢ $wiadomosc, ze przewoznicy lotniczy tylko
w pewnym zakresie moga modyfikowaé regulacje prawne odnoszace sie do umowy
o przewdz lotniczy. Dlatego tez koniecznym jest szerzenie wsrdd konsumentow wiedzy na
temat ustandaryzowanych i natychmiastowych rozwiazan dotyczacych odpowiedzialnosci
krajowego przewoznika lotniczego. Wiedza ta jest uniwersalna, albowiem dotyczy ona
rowniez przewozéw miedzynarodowych. Poza tym skutecznym srodkiem ochrony
konsumentow jest prawo zadania od przewoznika zrozumiatych, doktadnych i aktualnych
informacji. Kompletne informacje okreslajace prawa pasazeréw powinny by¢ podawane
konsumentom zaréwno przez przewoznikow lotniczych jak i przez organizatorow turystyki,
w jezyku uzytym przy rezerwacji biletu i na wszystkich najwazniejszych etapach podrozy,

poczawszy od momentu, kiedy konsument rozwaza mozliwo$¢ zarezerwowania biletu.*

Pozytywnie nalezy oceni¢ fakt, iz kontrolowani przedsiebiorcy w toku
prowadzonego postepowania wycofali sie ze stosowania wiekszosci postanowien, ktére
wzbudzity zastrzezenia Prezesa UOKiK, albo deklarowali che¢ wspotpracy i gotowosé do

dobrowolnego usuniecia stwierdzonych naruszen.

37 Rezolucja Parlamentu Europejskiego z dnia 29 marca 2012 roku w sprawie funkcjonowania i stosowania
nabytych praw oséb podrézujqcych drogq lotniczg, (2011/2150 INI).
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Regulaminy $wiadczenia ustug droga elektroniczng

Liczba
Nazwa i adres . ) o Dziatania podjete badz planowane przez
Lp. L stwierdzonych Kwestionowane postanowienia . .
przedsiebiorcy ] UOKiK (stan na 11 maja 2012r.)
naruszen
1. | PLL LOT S.A. 4 1. Wszelkie spory wynikajace ze 1. Postepowanie w sprawie naruszenia
z siedziba Swiadczenia ustug droga zbiorowych interesow konsumentow.

w Warszawie

elektroniczng przez PLL LOT na
podstawie niniejszego regulaminu beda
poddawane jurysdykcji powszechnych
sadow polskich, wtasciwych ze wzgledu
na siedzibe PLL LOT. (88 ust.1)

2. PLL LOT zastrzega, ze zakup Biletu
Elektronicznego odbywa sie wytacznie
na koszt i ryzyko Ustugobiorcy. PLL
LOT nie udziela zadnej gwarancji, ze
zakup Biletu Elektronicznego bedzie
przebiegat bez usterek, wad, przerw
czy bez braku mozliwosci potaczenia
ze strong internetowa, jak i co do

tego, ze rezultat poszukiwan w

2. Planowane wezwanie, a w przypadku
niedostosowania sie przedsiebiorcy

wytoczenie powodztwa.




Internecie sprosta oczekiwaniom
Ustugobiorcy co do merytorycznej
zawartosci, doktadnosci czy
przydatnosci uzyskanych informacji.
(pkt. 5 ust.1)

3. Zwrot Elektronicznego Biletu
lotniczego wiaze sie zawsze z
potraceniem optaty serwisowej. (pkt 7
ust.12)

4. Wszelkie spory zwigzane

z ustugami swiadczonymi droga
elektroniczna przez PLL LOT
rozstrzygane sa przez sady powszechne
wtasciwe miejscowo dla siedziby PLL
LOT. (pkt 9 ust.5)

3. Planowane wezwanie, a w przypadku
niedostosowania sie przedsiebiorcy

wytoczenie powodztwa.

4. Postepowanie w sprawie naruszenia

zbiorowych intereséw konsumentow .

Eurolot S.A.
Z siedziba

w Warszawie

1. Eurolot nie ponosi odpowiedzialnosci
za szkody poniesione przez
Uzytkownika bedace skutkiem

opo6znienia, btedu lub wady dziatania

1. Planowane wezwanie, a w przypadku
niedostosowania sie przedsiebiorcy

wytoczenie powodztwa.




sieci teleinformatycznych,
energetycznych, radiowych oraz
operatorow badz oséb korzystajacych z
tych sieci. (pkt IV ust.3 lit.d)

2. Uzytkownik, w zwiazku ze
Swiadczeniem przez Eurolot droga
elektroniczna ustug, o ktérych mowa w
pkt Il Regulaminu, wyraza zgode na
przesytanie przez Eurolot, za pomoca
srodkéw komunikacji elektronicznej,
w szczegolnosci poczty elektronicznej
oraz telefonu komorkowego,
skierowanej do Uzytkownika informacji
handlowej w rozumieniu przepisu art. 2
pkt 2 ustawy z dnia 18 lipca 2002 r.

o swiadczeniu ustug droga
elektroniczna (Dz. U. Nr 144, poz. 1204
z pézn. zm.). (pkt VI ust.5)

3. Brak informacji o warunkach

rozwiazywania umow.

2. Planowane wezwanie, a w przypadku
niedostosowania sie przedsiebiorcy

wytoczenie powodztwa.

3. Postepowanie w sprawie naruszenia

zbiorowych interesow konsumentow.




OLT Express Sp. z 0.0

z siedziba w Gdansku

1. Brak informacji o warunkach

rozwigzywania umow.

2. Uzaleznianie mozliwosci wystania
reklamacji za pomoca Formularza
reklamacji dostepnego na stronie
internetowej przedsiebiorcy od
wyrazenia zgody na przetwarzanie
przez tego przewoznika danych
osobowych pasazera w celach
informacyjnych zwiazanych

z ofertg handlowa firmy.

1. Postepowanie w sprawie naruszenia

zbiorowych intereséw konsumentow.

2. Postepowanie w sprawie naruszenia
zbiorowych interesow konsumentow

(nieuczciwa praktyka rynkowa).

SprintAir S.A.
z siedzibg w

Warszawie

1. Brak regulaminu swiadczenia ustug
droga elektroniczng na stronie

internetowej przewoznika.

1. Postepowanie w sprawie naruszenia

zbiorowych interesow konsumentow.




Ogélne Warunki Przewozu Pasazeroéw i Bagazu

Nazwa i adres

Liczba

Dziatania podjete badz planowane przez

Lp. przedsiebiorcy stwierdzonych Kwestionowane postanowienia . .
) UOKiK (stan na 11 maja 2012r.)
naruszen
1. | PLL LOT S.A. 7 1. Przewoznik bedzie honorowat 1. Planowane wezwanie, a w przypadku
z siedziba odcinki biletu tylko w kolejnosci niedostosowania sie przedsigebiorcy

w Warszawie

(przewozy regularne)

zaznaczonej na bilecie w przypadku
biletu elektronicznego kolejnosci
odcinka elektronicznego, poczawszy od
miejsca rozpoczecia podrdzy. Bilet nie
jest wazny i przewoznik nie bedzie go
honorowat, jezeli pierwszy odcinek
biletu, lub w przypadku biletu
elektronicznego - odcinek
elektroniczny, nie zostat wykorzystany
i pasazer rozpoczyna podréz

w jakimkolwiek miejscu przerwy
podrézy lub w uzgodnionym wczesniej

miejscu zatrzymania. (...). (Art.3.3)

2. Taryfy i optaty dodatkowe nalezne

wytoczenie powodztwa.




przewoznikowi optacane sg

w jakiejkolwiek walucie akceptowanej
przez przewoznika. Gdy ptatnosc jest
dokonana w walucie innej niz waluta,
w ktorej opublikowano wysokos¢
ptatnosci oblicza sie przy
zastosowaniu kursu wymiany
okreslonego zgodnie

z zasadami ustalonymi przez

przewoznika. (Art. 5.5)

3. Jezeli pasazer nie wykorzystat
rezerwacji, przewoznik ma prawo
anulowac dokonane przez siebie
rezerwacje na dalsze odcinki podrézy.
(Art. 6.7)

4, Oprocz wyjatkow przewidzianych
ponizej przewoznik dokonuje zwrotu
osobie wymienionej w bilecie lub
osobie, ktora zaptacita za bilet po

uzyskaniu zadowalajacego dowodu

2. Planowane wezwanie, a w przypadku
niedostosowania sie przedsiebiorcy

wytoczenie powodztwa.

3. Planowane wezwanie, a w przypadku
niedostosowania sie przedsiebiorcy

wytoczenie powodztwa.




zaptaty. (Art. 11.2.1)

5. Jezeli w zwiazku z zawarciem
umowy o przewoz lotniczy przewoznik
zobowiaze sie sam lub poprzez osobe
trzeciag do podjecia czynnosci
zmierzajacych do zapewnienia
swiadczen dodatkowych to bedzie
odpowiedzialny wobec pasazera tylko
w zakresie, w jakim zaniedbat
wykonania tych czynnosci lub dopuscit
sie zaniedbania w czasie dokonywania
takiego zobowiazania, a jego
odpowiedzialnos$¢ ustalona bedzie

z uwzglednieniem postanowien
Artykutu 16. (Art. 13.1)

6. Odpowiedzialnos¢ przewoznika nie
moze przekroczy¢ udowodnionej
wartosci szkody. Przewoznik poza tym
nie odpowiada za straty moralne,
szkody posrednie i szkody niebedace

normalnym nastepstwem, jak rowniez

4. Planowane wezwanie, a w przypadku
niedostosowania sie przedsiebiorcy

wytoczenie powodztwa.

5. Planowane wezwanie, a w przypadku
niedostosowania sie przedsiebiorcy

wytoczenie powodztwa.




za szkody niemozliwe do Scistego

okreslenia i wyréwnania. (Art. 16.1.5)

7. Brak optat dodatkowych i taryf w
jezyku polskim na stronie internetowej

przewoznika,

6. Planowane wezwanie, a w przypadku
niedostosowania sie przedsiebiorcy

wytoczenie powodztwa.

7. Postepowanie w sprawie naruszenia
zbiorowych interesow konsumentow

(nieuczciwa praktyka rynkowa).

Eurolot S.A.
Z siedziba

w Warszawie

(przewozy regularne)

1. Eurolot zastrzega sobie prawo do
zmiany taryf, o czym informuje na

stronie internetowej. (Art. 5.8.)

1. Planowane wezwanie, a w przypadku
niedostosowania sie przedsiebiorcy

wytoczenie powodztwa.




OLT Express Sp. z 0.0
z siedziba w Gdansku

(przewozy regularny)

1. Jezeli Pasazer nie wykorzystat
pierwszego odcinka podrdzy zawartej
w rezerwacji, OLT Express ma prawo
anulowac dokonane rezerwacje na
dalsze odcinki podrézy, chyba ze
warunki zastosowanej taryfy stanowia

inaczej. (83 ust.10)

2. W przypadku nieodebrania bagazu
nierejestrowanego w ciagu trzech
miesiecy od jego dostarczenia na
miejsce przeznaczenia, OLT Express
zastrzega sobie prawo do likwidacji
niezidentyfikowanego bagazu zgodnie
ze swoimi przepisami i bedzie
zwolniony od odpowiedzialnosci

wzgledem pasazera. (821 ust.6)

1. Planowane wezwanie, a w przypadku
niedostosowania sie przedsigebiorcy

wytoczenie powodztwa.

2. Planowane wezwanie, a w przypadku
niedostosowania sie przedsiebiorcy

wytoczenie powodztwa.




SprintAir S.A.
Z siedziba

w Warszawie

(przewozy regularne)

1. (...) W przypadku jesli Pasazer nie
odbierze Bagazu, SprintAir przechowa
go przez okres 60 dni i naliczy optate
za jego przechowanie. Po tym okresie
SprintAir bedzie uprawniony do
sprzedania lub zniszczenia
nieodebranego Bagazu lub rzeczy
osobistego uzytku. (...). (Art. 14.8.2)

1. Planowane wezwanie, a w przypadku
niedostosowania sie przedsiebiorcy

wytoczenie powodztwa.




