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Streszczenie

Niniejszy artykut ma na celu przedstawienie roli Prezesa Urzedu Ochrony Konkurencji i Konsumentow
w zakresie ochrony konsumentéw — pasazerow linii lotniczych bedgcych konsumentami w rozu-
mieniu przepisow prawa krajowego. Powyzsze zagadnienie zostanie ujete od strony przepisow
prawa umozliwiajgcych organowi podejmowanie stosownej interwencji wobec przewoznikéw lotni-
czych oraz od strony praktycznej — dotychczasowych dziatan opisanych w raportach kontroli prze-
strzegania praw konsumentow przez przedsiebiorcow swiadczgcych ustugi przewozu lotniczego.

Stowa kluczowe: interes publiczny; konsument; zbiorowe interesy konsumentéw; niedozwolone
postanowienia umowne; prawa pasazerow linii lotniczych.

JEL: K29

l. Wstep

W pierwszym kwartale 2016 r. obstuzono w ruchu krajowym (regularnym i czarterowym)
703 826" pasazeréw. Z roku na rok zauwazalny jest wzrost liczby podrézujgcych. Zwieksza sie
réwniez swiadomos¢ polskich pasazeréw odnosnie do ich praw. W 2015 r. liczba skarg wniesionych

* Radca prawny przy Okregowej Izbie Radcéw Prawnych w Bydgoszczy; gtéwny specjalista w Delegaturze Urzedu Ochrony Konkurenciji i Konsumentéw
w Bydgoszczy; e-mail: burneckaszczepanska.marta@gmail.com. Poglady zawarte w niniejszym artykule sg pogladami prywatnymi Autorki i nie powinny
by¢ utozsamiane ze stanowiskiem Prezesa UOKIK.

1 Dane pozyskane z tabeli pt. ,Liczba obstuzonych pasazeréw oraz wykonanych operacji w ruchu krajowym — regularnym i czarterowym w pierwszym
kwartale lat 2014—2016” zamieszczonej na stronie internetowej Urzedu Lotnictwa Cywilnego http://ulc.gov.pl pod adresem: http://www.ulc.gov.pl/_dow-
nload/statystyki/2016/wg_portow_kraj_1kw2016_v2.pdf (5.12.2016).
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do Prezesa Urzedu Lotnictwa Cywilnego (dalej: Prezes ULC) wyniosta ponad 5,1 tys., podczas

gdy w 2011 r. takich skarg odnotowano niecate 2,2 tys.2.

Pomimo powyzszych tendenciji nie sposob przemilczeé, iz nie zawsze pasazerowie wygry-
wajg w sporze z przewoznikiem lotniczym3. System prawny ochrony pasazerdw linii lotniczych nie
nalezy do fatwych. W przypadku krajowych lotéw réwnolegle obowigzujg trzy porzadki prawne:
prawo krajowe, prawo europejskie, a takze prawo miedzynarodowe.

Podstawowym aktem prawnym w prawie krajowym jest ustawa z dnia 3 lipca 2002 r. — Prawo
lotnicze (t.j. Dz.U. 2016, poz. 605 ze zm.; dalej: prawo lotnicze), ktore reguluje m.in. kwestie prze-
wozu lotniczego, ochrony praw pasazerdw, a takze problematyke odpowiedzialnosci za szkody
zwigzane z przewozem lotniczym. W zakresie odpowiedzialnosci przewoznika lotniczego za
szkody w krajowym przewozie pasazerdw, bagazu i towaréw prawo lotnicze odsyta do Konwenciji
0 ujednoliceniu niektérych prawidet dotyczgcych miedzynarodowego przewozu lotniczego z dnia
28 maja 1999 r. (Dz.U. 2007 Nr 37, poz. 235; dalej: konwencja montrealska), ratyfikowanej przez
Polske w dniu 6 pazdziernika 2005 r. Jednoczes$nie, w prawodawstwie europejskim, w zakresie
odpowiedzialnosci przewoznikow w odniesieniu do transportu lotniczego pasazerdw i ich baga-
zu zastosowanie ma Rozporzgdzenie Rady (WE) nr 2027/97 z dnia 9 pazdziernika 1997 roku
w sprawie odpowiedzialnoéci przewoznika lotniczego z tytutu przewozu pasazeréw i ich bagazu
drogg powietrzng (Dz.U.UE.L.1997.285.1, z p6zn. zm.), ktére wtadciwie wdraza przepisy konwen-
cji montrealskiej*, rozszerzajgc jednoczesnie ich stosowanie rowniez do przewozow lotniczych
wewnetrznych kazdego panstwa cztonkowskiego.

Odnosnie do ochrony praw pasazeréw, w europejskim porzadku prawnym funkcjonujg takze
nastepujgce rozporzgdzenia:

1) Rozporzgdzenie nr 261/2004/WE 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 lotow, uchylajgce rozporzadzenie
(EWG) nr 295/91 (dalej: rozporzadzenie 261/2004);

2) Rozporzadzenie nr 1107/2006/WE Parlamentu Europejskiego i Rady z dnia 5 lipca 2006 roku
w sprawie praw 0soOb niepetnosprawnych oraz oséb o ograniczonej sprawnosci ruchowej
podrézujgcych drogg lotniczg (dalej: rozporzadzenie 1107/2006);

3) Rozporzadzenie nr 2111/2005/WE Parlamentu Europejskiego i Rady z dnia 14 grudnia
2005 roku w sprawie ustanowienia wspolnotowego wykazu przewoznikow lotniczych podle-
gajgcych zakazowi wykonywania przewozéw w ramach Wspadlnoty i informowania pasazerow
korzystajgcych z transportu lotniczego o tozsamosci przewoznika lotniczego wykonujgcego
przewdz oraz uchylajgce art. 9 dyrektywy 2004/36/WE (dalej: rozporzgdzenie 2111/2005).
Powyzsze rozporzgdzenia stosuje sie bezposrednio, a obowigzujg w Polsce w zwigzku z wej-

$ciem naszego kraju do Unii Europejskiej.5

adresem http://www.rp.pl/Linie-lotnicze-i-lotniska/311309960-Polacy-skarza-linie-lotnicze-na-potege.html (6.12.2016).

3 Zob. notatke KE pt. ,Zmiany przepisow dotyczgcych praw linii lotniczych — najcze$ciej zadawane pytania” z dnia 13 marca 2013 r. Pozyskano z: http:/
europa.eu/rapid/press-release_ MEMO-13-203_pl.htm (5.12.2016).

4 Patrz art. 3 ust. 1 rozporzgdzenia 2027/97.

5 Z uwagi na przyjety przez Autorke zakres przedmiotowy niniejszego artykutu, kwestie zwigzane ze stosowaniem przepiséw prawa unijnego oraz
orzecznictwem w tym zakresie zostang jedynie zasygnalizowane. Nie sposob traktowac¢ o prawach pasazerow bedacych konsumentami na gruncie
przepiséw ustawy antymonopolowej z catkowitym pominieciem dorobku unijnego w zakresie ochrony pasazeréw linii lotniczych.
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Ponadto, z przepisu art. 205 prawa lotniczego wynika, iz do umowy przewozu lotniczego oraz
do innych stosunkéw cywilnoprawnych zwigzanych z przewozem lotniczym, nieuregulowanych
przepisami pPrawa lotniczego i konwencjg montrealskg nalezy stosowac przepisy k.c.

Istnieje rowniez mnogos¢ sciezek dochodzenia swych praw przez pasazerow linii lotniczych.
Polscy konsumenci mogg zwracac sie ze skargami do Komisji Ochrony Praw Pasazeréw (dalej:
KOPP), réwnoczesnie wytacza¢ powodztwa przed sgdami cywilnymi® oraz sktada¢ zawiadomienia
do Prezesa Urzedu Ochrony Konkurencji i Konsumentéw.

Il. Na strazy czyich intereséw stoi Prezes UOKIiK?

Prezes Urzedu Ochrony Konkurencji i Konsumentéw (dalej: Prezes UOKIK, organ ochrony
konsumentdéw, organ) podejmuje dziatania w interesie publicznym ochrony intereséw przedsie-
biorcéw i konsumentow (vide art. 1 ust. 1 ustawy o ochronie konkurencji i konsumentow’). Ustawa
ta nalezy do dziedziny prawa publicznego i jako taka powinna mie¢ zastosowanie w sytuacji za-
grozenia interesu publicznego, a nie interesu jednostkowego. Identyczne stanowisko prezentujg
takze w swoim orzecznictwie SN oraz SOKIiK. Podstawg do zastosowania przez Prezesa UOKIK
przepiséw ustawy winno by¢ uprzednie stwierdzenie, ze zostat naruszony interes publicznopraw-
ny, a nie interes jednostki czy tez grupy®. W uzasadnieniu do wyroku z dnia 4 lipca 2001 r. Sad
Antymonopolowy wyrazit stanowisko, iz: ,interes publiczny w postepowaniu administracyjnym
nie jest pojeciem jednolitym i statym. W kazdej sprawie winien by¢ on ustalony i konkretyzowany.
Organ administracji — Prezes UOKIK winien by¢ w toku i przy wydawaniu decyzji rzecznikiem
tego interesu, albowiem wynika to z jego zadan w strukturze administracji publicznej — art. 7 k.p.a.
Publiczny znaczy dotyczacy ogétu, dostrzezony przez nieokreslong z gory liczbe oséb, a nie jed-
nostki, czy tez okreslong grupe. A zatem podstawg do zastosowania przez Prezesa UOKIK prze-
piséw ustawy antymonopolowej winno by¢ uprzednie stwierdzenie, ze zostat naruszony interes
publicznoprawny, a nie wytgcznie interes prawny jednostki, czy grupy”.

W tym miejscu nalezy wskazag, iz ustawa antymonopolowa w zakresie definicji pojecia kon-
sumenta odwotuje sie do przepiséw k.c. Zgodnie z art. 22" k.c. ,za konsumenta uwaza sie osobe
fizyczng dokonujgcg z przedsiebiorcg czynnosci prawnej niezwigzanej bezposrednio z jej dzia-
talnoscig gospodarczg lub zawodowg”. W przeciwienstwie do wczesniejszych regulacji, przewi-
dujacych, ze konsumentem jest kazda osoba — osoba fizyczna, prawna lub inna jednostka (o ile
zawiera umowe w celach bezposrednio niezwigzanych z dziatalnoscig gospodarczg), w obecnym
stanie prawnym konsumentem jest jedynie osoba fizyczna. Osoba fizyczna jest takze konsumen-
tem w sytuaciji, gdy sama, bedac przedsiebiorcg, dokonuje czynnosci prawnej niezwigzanej bez-
posrednio z tg dziatalnoscig gospodarczg (wykonywaniem zawodu) (Stawicki, 2016, s. 193—194).
W przypadku ustug przewozu lotniczego konsumentem na gruncie ustawy antymonopolowej nie

6 Patrz wyr. SN z dnia 7 lutego 2014 r., sygn. Ill CZP 113/13, LEX nr 1421756.

7 Ustawa z dnia 16 lutego 2007 r. o ochronie konkurencji i konsumentow (t.j. Dz.U. 2016, poz. 229; dalej: ustawa o ochronie konkurencji i konsumen-
téw, ustawa antymonopolowa).

8 Wyr. SOKIK z dnia 27 czerwca 2001 r., sygn. akt XVII Ama 92/00.

9 Wyr. SOKIiK sygn. akt XVIl Ama 108/00; patrz rowniez wyr. SOKiK z dnia 30 maja 2001 r. sygn. akt XVII Ama 80/00; wyr. SOKIK z dnia 6 czerwca
2001 r. sygn. akt XVII Ama 78/00.
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bedzie zatem osoba, ktéra podrézuje w celach biznesowych lub pracownik wystany przez swego
pracodawce w delegacje©.

Patrzac dalej na przepisy ustawy o ochronie konkurencji i konsumentéw dotyczace ochrony
konsumentow, dowiadujemy sie o ustanowionym przez ustawodawce zakazie stosowania praktyk
naruszajgcych zbiorowe interesy konsumentéw (vide art. 24 ww. ustawy). Ustawa ta formutuje
definicje negatywng pojecia zbiorowego interesu konsumentow, stwierdzajgc w art. 24 ust. 3, ze
nie jest nim suma indywidualnych intereséw konsumentow.

W sSwietle przywotanego na wstepie art. 1 ust. 1 ustawy o ochronie konkurenciji i konsumen-
téw nalezy przyjaé, ze ze zbiorowymi interesami konsumentéw mamy do czynienia wéwczas, gdy
dziatania przedsiebiorcy sg powszechne i mogg dotkng¢ kazdego potencjalnego konsumenta be-
dacego kontrahentem przedsiebiorcy. Przedmiotem ochrony nie sg zatem interesy indywidualnego
konsumenta lub grupy indywidualnych konsumentéw, ale wszystkich — aktualnych lub potencjal-
nych klientéw — traktowanych jako grupa uczestnikow rynku zastugujgca na szczegding ochrone.

Sad Najwyzszy w uzasadnieniu do jednego z wyrokéw stwierdzit natomiast, iz: ,nie jest za-
sadne uznawanie, ze postepowanie z tytutu naruszenia ustawy antymonopolowej mozna wszczy-
nac tylko wtedy, gdy zagrozone sg interesy wielu odbiorcéw, a nie jest to mozliwe w sytuacji, gdy
pokrzywdzonym jest tylko jeden konsument. Wydawane orzeczenie ma bowiem wymiar znacznie
szerszy, petni takze funkcje prewencyjng, stuzy bowiem ochronie takze nieograniczonej liczby
potencjalnych konsumentow” 12,

W sSwietle powyzszego, jezeli dziatanie przewoznika lotniczego nie dotyczy intereséw po-
szczegolnych pasazeréw, ktérych sprawy majg charakter jednostkowy, indywidualny i niedajgcy
sie poréwnac z innymi, lecz wptywa niekorzystnie na interesy potencjalnie nieokreslonego kregu
pasazerow, ktérych sytuacja jest identyczna i wspdlna dla catej, licznej grupy obecnych i przy-
sztych kontrahentéw przedsiebiorcy, to w takiej sytuacji Prezes UOKIiK bedzie wtadny do podjecia
dziatan okreslonych w ustawie o ochronie konkurencji i konsumentow. Dla zobrazowania powyz-
szego stwierdzenia, jako przyktad dziatania naruszajgcego zbiorowy interes konsumentéw moz-
na wskazac takie skonstruowanie procedury reklamacyjnej przez przewoznika lotniczego, ktére
uniemozliwi lub utrudni dochodzenie praw przez konsumentoéw. Praktykg godzgcg w zbiorowe
interesy konsumentoéw moze by¢ takze reklama wprowadzajgca w btad, np. w zakresie mozliwosci
zakupu biletu po reklamowanej cenie.

lll. Kompetencje Prezesa UOKIK w zakresie ochrony pasazerow

W tym miejscu nalezy wskazac, iz przepis art. 205a ust. 4 prawa lotniczego wskazuje, ze za-
kres kompetencji Prezesa ULC wykonujgcego swe zadania za pomocg KOPP ,nie narusza zadan
i kompetencji Prezesa UOKIK, o ktérych mowa w ustawie o ochronie konkurencji i konsumentéw”.

Ustawodawca zdecydowat, ze Prezes ULC kontroluje przestrzeganie przepiséw wynikajg-
cych jedynie z trzech rozporzgdzen unijnych dotyczgcych ochrony praw pasazeréow'3. Nie mozna
wiec w tym trybie sktada¢ skargi w przypadku roszczen dotyczgcych smierci, uszkodzenia ciata

10 W dalszej czesci artykutu, w przypadku odniesienia sie do pasazera linii lotniczych w kwestiach dotyczgcych kompetencji i dziatan Prezesa UOKIK,
mowa bedzie o pasazerze bedgcym konsumentem w rozumieniu przepiséw ustawy o ochronie konkurencji i konsumentoéw.

" Wyr. SAw Warszawie z dnia 10 lipca 2008 r., sygn. akt VI ACa 306/08, a takze Migsik, 2009, s. 962.
2 Wyr. SN z dnia 12 wrze$nia 2003 r. (sygn. akt: | CKN 504/01), patrz rowniez wyr. SOKiK z dnia 13 stycznia 2009 r., sygn. XVII Ama 26/08.
3 Mowa o: rozporzgdzeniu 261/2004, rozporzgdzeniu 1107/2006, rozporzagdzeniu nr 2111/2005.
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lub rozstroju zdrowia, uszkodzenia bagazu czy towaru, wszelkich roszczen cywilnoprawnych
wynikajacych z przepiséw kodeksu cywilnego itd. Zakres przedmiotowy dotyczy wiec: odmowy
przyjecia na poktad albo odwotania lub duzego opdznienia lotéw, naruszenia praw osob niepetno-
sprawnych oraz 0sob o ograniczonej sprawnosci ruchowej podrézujgcych droga lotnicza, a takze
naruszenia przepiséw dotyczacych ustanowienia wspoélnotowego wykazu przewoznikéw lotniczych
podlegajacych zakazowi wykonywania przewozéw w ramach Wspaolnoty i informowania pasaze-
row korzystajgcych z transportu lotniczego o tozsamosci przewoznika lotniczego wykonujgcego

przewoéz (Bernatt, 2016, s. 97).

Odnoszgc sie do kompetencji Prezesa UOKIiK w zakresie ochrony konsumentéw, wskazac
trzeba, iz ustawa o ochronie konkurenciji i konsumentéw stanowi, iz organ wtadny jest prowadzi¢
postepowania w sprawie praktyk naruszajgcych zbiorowe interesy konsumentéow. W aktualnym
stanie prawnym przez praktyke naruszajgca zbiorowe interesy konsumentéw rozumie sie godzace
W nie sprzeczne z prawem lub dobrymi obyczajami zachowanie przedsiebiorcy, w szczegdlnosci:
— naruszanie obowigzku udzielania konsumentom rzetelnej, prawdziwej i petnej informaciji;

— nieuczciwe praktyki rynkowe lub czyny nieuczciwej konkurencji;

—  proponowanie konsumentom nabycia ustug finansowych, ktére nie odpowiadajg potrzebom
tych konsumentow ustalonym z uwzglednieniem dostepnych przedsiebiorcy informacji w za-
kresie cech tych konsumentow lub proponowanie nabycia tych ustug w sposob nieadekwatny
do ich charakteru — tzw. misseling (Stawicki, 2016)'4.

W przypadku przedsiebiorcow realizujgcych potgczenia lotnicze moze zosta¢ wszczete po-
stepowanie praktycznie we wszystkich ww. zakresach (oprécz misseling’u, ktoéry dotyczy stricte
ustug finansowych).

Ustawa o ochronie konkurencji i konsumentéw nadaje Prezesowi UOKIK takze kompetencje
do prowadzenia postepowan w sprawie 0 uznanie postanowiet wzorca umowy za niedozwolone.
Przedmiotem kontroli organu pod katem wystepowania tego rodzaju postanowien w przypadku linii
lotniczych bedg wszelkie regulaminy porzgdkowe, regulaminy serwiséw internetowych, poprzez
ktére odbywa sie sprzedaz biletow, ogdlne warunki przewozu pasazeréw i bagazu.

Organ ochrony konsumentéw uprawniony jest réwniez do wystosowania do przedsiebiorcy
wystgpienia w sprawach ochrony konsumentéw bez wszczynania postepowania (vide art. 49a
ustawy). Jest to nowe uprawnienie, ktére ,wpisuje sie w wystepujgcg takze poza granicami Polski
tendencje do odformalizowania postepowania przed organami ochrony konkurencji i czestego
uciekania sie do nieformalnych interakcji pomiedzy przedstawicielami organéw i przedstawicie-
lami przedsiebiorcéw w celu wyjasnienia pojawiajgcych sie watpliwosci” (Bernatt, 2016, s. 97).

IV. Dotychczasowe dzialania organu ochrony konkurencji
i konsumentéw wobec przewoznikéw lotniczych

1. Uwagi wstepne
Postepowania przed Prezesem UOKIiK wszczynane sg z urzedu. O mozliwych zagrozeniach

dla konsumentéw organ dowiaduje sie w wyniku wiasnych obserwacji (np. z doniesierr medial-
nych), zawiadomien konsumentéw, przedsiebiorcéw, innych podmiotdw, instytucji panstwowych.

14 Patrz art. 24 ust. 2 ustawy o ochronie konkurencji i konsumentéw.
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Prezes UOKIK z wtasnej inicjatywy przeprowadza takze kontrole wzorcéw umownych stoso-
wanych w obrocie z konsumentami przez przedsiebiorcéw dziatajgcych w wielu branzach. Wyniki
tych badan publikowane sg w formie raportow dostepnych na stronie internetowej Urzedu. Raporty
te posiadajg walor edukacyjny dla zaréwno konsumentow, jak i przedsiebiorcow.

2. Kontrola linii lotniczych w zakresie przestrzegania praw konsumentéw
przeprowadzona w 2007 r.

W marcu 2007 r. Prezes UOKIK opublikowat raport z kontroli linii lotniczych w zakresie prze-
strzegania praw konsumentow5. Kontroli tej poddano szesnastu przewoznikéw lotniczych posia-
dajacych na tamten czas najwieksze udziaty w rynku przewozu pasazerskiego w Polsce. Wérod
kontrolowanych wymieni¢ mozna: Air France S.A. Oddziat w Polsce, Alitalia Wtoskie Linie Lotnicze
S.A. Oddziat w Polsce, British Airways Publiczna Spotka Akcyjna Oddziat w Polsce, Deutsche
Lufthansa S.A. Oddziat w Polsce, Krolewskie Linie Lotnicze KLM S.A. Oddziat w Polsce, Polskie
Linie Lotnicze LOT S.A., Wizz Air Hungary Légikozlekedési Kft. (Spotka z 0.0.) Oddziat w Polsce,
Germanwings, Ryanair Ltd."S.

Ideg przyswiecajgcg powyzszemu badaniu byto sprawdzenie czy w zwigzku z ustugami
Swiadczonymi przez przewoznikow lotniczych wystgpity nieprawidtowosci w zakresie naruszania
obowigzku udzielenia konsumentom rzetelnej, prawdziwej i petnej informacji, nieuczciwej lub
wprowadzajgcej w btgd reklamy i innych czynow nieuczciwej konkurencji godzgcych w zbiorowe
interesy konsumentéw oraz czy we wzorcach umownych przewoznikow lotniczych znajdujg sie
niedozwolone postanowienia umowne'’.

Organ ochrony konsumentéw dokonat analizy prawidtowos$ci dokonywania rezerwacji i zakupu
biletu lotniczego przez Internet, prawidtowos¢ prezentowania cen biletéw lotniczych na stronach
internetowych przewoznikéw oraz w reklamach, prawidtowos¢ skfadania oraz rozpatrywania re-
klamacji, kontrole warunkow przewozu pasazeréw i bagazu (wzorcow umoéw) pod kgtem wstepo-
wania niedozwolonych postanowiernn umownych'8.

Zaznaczy¢ nalezy, iz oceny dziatah przewoznikéw lotniczych dokonano w oparciu 0 obowig-
zujgcg wowczas ustawe o ochronie konkurencji i konsumentéw z 2000 r.'°. Na marginesie pragne
wskazag, iz na gruncie tej ustawy przez praktyke naruszajgcg zbiorowe interesy konsumentéw
rozumiano godzgce w nie bezprawne dziatanie przedsiebiorcy. Za praktyke naruszajgcg zbioro-
we interesy konsumentow uwazano w szczegolnosci stosowanie postanowien wzorcéw umow,
ktére zostaty wpisane do rejestru postanowieh wzorcéw umowy uznanych za niedozwolone (da-
lej: rejestr niedozwolonych postanowienn umownych), o ktérym mowa w art. 479% k.p.c., naru-
szanie obowigzku udzielania konsumentom rzetelnej, prawdziwej i petnej informacji, nieuczciwg
lub wprowadzajgcg w btgd reklame i inne czyny nieuczciwej konkurencji godzgce w zbiorowe
interesy konsumentow?°. Ochrona zbiorowych intereséw konsumentdw przewidziana w ustawie

5 Raport dostepny jest na stronie internetowej UOKIK http://www.uokik.gov.pl, w zaktadce Konsumenci/Raporty.

Raport z kontroli linii lotniczych w zakresie przestrzegania praw konsumentéw, Warszawa, marzec 2007, s. 4.

17 |bidem, s. 5.

8 |bidem, s. 5.

19 Ustawa o ochronie konkurencji i konsumentow z dnia 15 grudnia 2000 r. (t.j. Dz.U. 2005 Nr 244, poz. 2080, ze zm.).

20 Patrz art. 23a ustawy o ochronie konkurencji i konsumentéw z 2000 .
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nie wytgczata ochrony wynikajgcej z innych ustaw, w szczegdélnosci z przepiséw o zwalczaniu
nieuczciwej konkurencji?'.

Najwiecej stwierdzonych przez Prezesa UOKIK nieprawidtowos$ci dotyczyto stosowania nie-
dozwolonych postanowienn umownych w ogdlnych warunkach przewozu pasazerdw i bagazu.
We wzorcach umownych wszystkich kontrolowanych przewoznikéw stwierdzono mozliwos¢ wy-
stepowania niedowolnych postanowien umownych. Jak wskazano w raporcie: ,mozna postawi¢
teze, iz czes¢ z ww. uchybieh nie ma charakteru zamierzonego i jest wynikiem nieprecyzyjnego
przettumaczenia postanowienn umownych na jezyk polski albo nieprzystosowania tych postano-
wien do zmian w zakresie obowigzujgcego stanu prawnego”?2. Niemniej jednak nie umniejsza to
skali i wagi problemu.

Wsréd zakwestionowanych przez Prezesa UOKIK postanowien najbardziej dotkliwe dla
konsumentow to te, ktére mogty wytagczac lub ogranicza¢ odpowiedzialnos$¢ przewoznika za
niewykonanie lub nienalezyte wykonanie umowy. Skrajnym tego przyktadem jest postanowie-
nie zakwestionowane przez organ, o tresci: ,Przewoznik odpowiada za niedotrzymanie umowy,
niedbalstwo lub z innego tytutu w zwigzku ze szkodg spowodowang btedami lub pominieciami
w rozktadach lotu lub w innych publikacjach o rozktadach, jak réwniez w danych przekazanych
przez pracownikow, agentow i przedstawicieli przewoznika o dniach i czasie przylotow i/lub odlo-
téw oraz o wykonywaniu jakiegokolwiek lotu — ale tylko w przypadkach dziatania lub zaniechania
przewoznika z zamiarem spowodowania szkody lub lekkomys$inie i ze Swiadomoscig prawdopo-
dobienstwa powstania szkody”23.

Organ zauwazyt rowniez postanowienia wzorcéw, ktére dgzyty do wytgczenia lub ogranicze-
nia odpowiedzialnosci przewoznika za szkody na osobie. Przyktadem takiego dziatania jest zapis
0 brzmieniu: ,Przewoznik nie odpowiada za ewentualne zranienie, zachorowanie lub inny uszczer-
bek na zdrowiu, ze Smiercig pasazera wtgcznie, a takze za uszkodzenia bagazu, ktory Pasazer
ma przy sobie, powstate w wyniku przewozu, w przypadku gdy Pasazerowi ze wzgledu na jego
stan fizyczny, umystowy lub wiek, grozi podczas lotu niebezpieczenstwo powstania uszczerbku
na zdrowiu lub wystgpienia innej szkody”4.

Problemem stwierdzonym w toku kontroli byt fakt niezamieszczania na stronach interneto-
wych przewoznikéw informacji w jezyku polskim, dotyczyto to kluczowych dla konsumentow doku-
mentow, takich jak ogolne warunki przewozu, regulaminy Swiadczenia ustug drogg elektroniczng,
informacje dotyczgce ochrony danych osobowych czy warunki taryf biletu lotniczego?.

Prezes UOKIK zakwestionowat takze sposodb prezentowania na stronach internetowych oraz
w reklamach cen biletéw lotniczych. Wykryto przypadki podawania przez przewoznikdw ceny
biletéw, ktdre nie odzwierciedlaty faktycznych kosztow, jakie zobowigzany byt ponies¢ pasazer
w zwigzku z realizacjg ustugi przewozu lotniczego. Ponadto, prezentacja sktadnikow cen biletu
m.in. wysokos$ci podatkdw, optat lotniskowych, optat paliwowych, kosztow ubezpieczenia, prowizji
za rezerwacje nie byty wskazane, szczegétowo okreslone lub okreslono je w sposob nieczytelny?®.

21 Patrz art. 23b ustawy o ochronie konkurencji i konsumentéw z 2000 r.

22 Raport z kontroli linii lotniczych..., s. 10.
23 |bidem, s. 11.

24 Raport z kontroli linii lotniczych..., s. 11.
25 |bidem, s. 7.

26 |bidem, s. 7-8.
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Wsréd nieprawidtowosci, z ktérych konsumenci nawet mogli nie zdawacé sobie sprawy, byto
doliczanie przez jednego z przewoznikow do ceny biletu lotniczego optaty za ubezpieczenie, kto-
rego wykupienie nie jest obowigzkowe (podczas dokonywania rezerwacji koszt ubezpieczenia
byt automatycznie doliczany do ceny biletu), w przypadku kiedy konsument chciat zrezygnowac
z ubezpieczenia, musiat podjgé dodatkowe, ucigzliwe czynnosci?’.

Wiele nieprawidtowosci dostrzezonych przez Prezesa UOKIK dotyczyto sposobu prezento-
wania promociji biletow lotniczych. Hasta reklamowe kusity niskimi cenami biletéw, np.: ,Promocja.
Bilety z Warszawy do Sztokholmu juz od 58 zt*; do Malme juz od 78 z* 7 ,Bilety do Wtoch, Niemiec
i na Wyspy za 1 zt”, tymczasem nabycie ich po promocyjnej cenie byto niemozliwe28.

Ponadto, w trakcie badania przewoznikéw lotniczych stwierdzono niewskazywanie konsu-
mentom informacji, ktére umozliwityby im kontakt z przewoznikiem, w tym ztozenie reklamac;ji?®.

Prezes UOKIK podjat dziatania w celu wyeliminowania wszelkich nieprawidtowosci, ktore zo-
staty stwierdzone w toku przedmiotowej kontroli. Najpierw podjeto kroki majgce na celu dobrowol-
ne zaprzestanie stosowania praktyk moggcych naruszaé¢ zbiorowe interesy konsumentéw, w tym
dagzace do zmiany stosowanych postanowien w ogdélnych warunkach przewozu oséb i bagazu,
ktére zdaniem organu mogty stanowi¢ niedozwolone postanowienia umowne. Do przewoznikow
nieposiadajgcych siedziby (oddziatu) w Polsce, u ktérych stwierdzono nieprawidtowosci, Prezes
UOKIK wystosowat pisma z wezwaniem do ustosunkowania sie do przedstawionych zarzutow.
Jednoczes$nie pisma te zostaty przestane do wiadomosci Komisji Europejskiej — Dyrekcji Generalne;j
ds. Zdrowia i Ochrony Konsumentoéw (DG SANCO), a takze do wiadomosci organu w panstwie
siedziby przewoznika, wtasciwego w zakresie ochrony zbiorowych interesow konsumentéws0,

Ostatecznie wszyscy przewoznicy lotniczy dostosowali sie do uwag organu i niecelowe byto
podejmowanie sformalizowanych krokéw.

3. Badanie krajowego rynku przewozoéw lotniczych
w zakresie przestrzegania praw konsumentéw przeprowadzone w 2012 r.

Kolejng okazjg dla Prezesa UOKIK, aby przyjrze¢ sie przewoznikom lotniczym byty organi-
zowane, m.in. w Polsce, Mistrzostwa Europy w Pitce Noznej Euro 2012. Jedng z form przemiesz-
czania sie kibicow na potrzeby obejrzenia poszczegdlnych meczdéw miat by¢ transport lotniczy.
Prezes UOKIK, wychodzgc naprzeciw oczekiwaniom konsumentéw oraz majgc na celu podnie-
sienie swiadomosci prawnej konsumentow korzystajgcych z ustug linii lotniczych, przeprowadzit
badanie przedsiebiorcéw, a nastepnie przedstawit jego wyniki w raporcied”.

Prezes UOKIK objat kontrolg czterech przedsiebiorcow swiadczgcych ustugi regularnego
przewozu lotniczego na terenie kraju: Polskie Linie Lotnicze LOT S.A. z siedzibg w Warszawie,
Eurolot S.A. z siedzibg w Warszawie, OLT Express Regional Sp. z 0.0. z siedzibg w Gdansku,
SprintAir S.A. z siedzibg w Warszawie®2.

27 |bidem, s. 8.

28 Raport z kontroli linii lotniczych..., s. 8.
29 |bidem, s. 9—10.

30 |bidem, s.18.

31 Raport z badania krajowego rynku przewozéw lotniczych w zakresie przestrzegania konsumentéw, Bydgoszcz, maj 2012. Raport dostepny na stronie
internetowej UOKIK http://www.uokik.pl w zaktadce Konsumenci/Raporty.

32 Raport z badania krajowego rynku przewozoéw lotniczych w zakresie przestrzegania konsumentéw, Bydgoszcz, maj 2012, s. 9.

internetowy Kwartalnik Antymonopolowy i Regulacyjny 2017, nr 2(6) e www.ikar.wz.uw.edu.pl e DOI: 10.7172/2299-5749.IKAR.2.6.7



106

Marta Burnecka-Szczepanska e Rola Prezesa UOKIiK w ochronie praw pasazeréw linii lotniczych

Dokonana przez Prezesa UOKIK analiza objeta: regulaminy przewozu (ogoélne warunkami
przewozu pasazerow i bagazu) pod katem wystepowania w nich niedozwolonych postanowien
umownych, a takze udzielania konsumentom rzetelnej, prawdziwej i petnej informacji, procedury
dotyczgce sktadania reklamaciji, przede wszystkim w zakresie sposobdw i termindw ich rozpatry-
wania, regulaminy swiadczenia ustug drogg elektroniczng, informacje zamieszczane na stronach
internetowych co do ich prawidtowosci i kompletnosci, w tym sposéb prezentowania cen biletow
lotniczych33,

Jak w przypadku poprzedniego badania, wiekszos¢ z zakwestionowanych postanowien
zamieszczonych w ogoélnych warunkach przewozu pasazerow i bagazu oraz w regulaminach
Swiadczenia ustug drogg elektroniczng Prezes UOKIK zaklasyfikowat jako niedozwolone posta-
nowienia umowne.

Postanowienia te dotyczyty miedzy innymi wytgczania lub ograniczania odpowiedzialno-
Sci przewoznika za straty moralne. Przykladem takiego postanowienia jest nastepujgcy zapis:
~Przewoznik poza tym nie odpowiada za straty moralne, szkody posrednie i szkody niebedgce
normalnym nastepstwem, jak réwniez za szkody niemozliwe do $cistego okreslenia i wyrbwnania”.
W ocenie Prezesa UOKIK, wyniki wyktadni przepisow, w szczegdlnosci konwencji montrealskiej
oraz rozporzgdzenia nr 261/2004, prowadzg do wniosku, iz mozliwos¢ dochodzenia zados$cuczy-
nienia za krzywdy i straty moralne oraz za szkody niemozliwe do Scistego okreslenia nie jest z gory
wytgczona.34 Powyzszy poglad jest zbiezny z opinig wyrazong przez Parlament Europejski w re-
zolucji z dnia 13 marca 2013 r. bedgcej odpowiedzig na wniosek Komisji Europejskiej dotyczgcy
stosowania rozporzgdzenia 261/200439.

W toku kontroli watpliwosci Prezesa UOKIK wzbudzito m.in. nastepujgce postanowienie:
-W przypadku uszkodzenia bagazu podrecznego, Pasazer powinien zgtosic¢ to na poktadzie sa-
molotu. Jesli Pasazer nie spetni tego wymogu, Eurolot nie ponosi odpowiedzialnos¢ za zadne
uszkodzenia bagazu podrecznego”. Jest to jedno z zapiséw stosowanych przez przewoznikdéw
zmierzajgce do wytgczenia lub ograniczenia odpowiedzialnosci przewoznika za bagaz. W tym
miejscu wskazac nalezy, iz zgodnie z art. 17 ust. 2 in fine konwencji montrealskiej ,w przypadku
bagazu niezarejstrowanego, fgcznie z przedmiotami osobistymi, przewoznik ponosi odpowiedzial-
nos¢, jezeli szkoda powstata z jego winy albo z winy 0sdb za niego dziatajgcych”, przy czym ba-
gaz niezarejestrowany to bagaz podreczny, ktéry konsument zabiera na poktad samolotu. Nalezy
zauwazyc, iz, co prawda, przepisy konwencji montrealskiej nie wskazujg sciezki reklamacyjnej
dotyczgcej bagazu podrecznego, jednakze cytowane postanowienie nie podaje konsumentowi
petnej informacji na temat odpowiedzialnosci przewoznika. Konwencja montrealska nie zastrzega
zadnych rygorow czasowych na zgtoszenie reklamacji na uszkodzenie bagazu podrecznego?®.

Zauwazone prze organ nieprawidtowosci dotyczyty takze umocowania przewoznika do zmiany
taryfy po zawarciu umowy czy odmowy honorowania biletu w sytuacji, gdy jego pierwszy odcinek
nie zostanie wykorzystany. W tym ostatnim przypadku, tzw. zasady no show, wskazac¢ trzeba, iz

33 Raport z badania..., s. 8.
34 |bidem, s. 44—45.

35 Rezolucja Parlamentu Europejskiego z dnia 29 marca 2012 roku w sprawie funkcjonowania i stosowania nabytych praw os6b podrézujgcych drogg
lotnicza, 2011/2150(INI). Pozyskano z: http://www.europarl.europa.eu/sides/getDoc.do?pubRef=-//EP//TEXT+TA+P7-TA-2012-0099+0+DOC+XML+V0//
PL&language=PL, vide pkt 16 i 35 ww. rezolucji (6.12.2016).

36 Raport z badania..., s. 47.
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problem dostrzegta Komisja Europejska, ktora we wniosku z dnia 13 marca 2013 r.3’ potwierdzita,
,2€ pasazerom nie mozna odmoéwic wejscia na poktad podczas podrézy powrotnej na podsta-
wie tego samego biletu ze wzgledu na fakt, ze nie odbyli na jego podstawie podrézy do miejsca
przeznaczenia. Taki zakaz pozostaje jednak bez wptywu na prawo przewoznikéw lotniczych do
wprowadzania szczegotowych zasad w odniesieniu do kolejnego odbywania lotéw w ramach tej
samej podrozy. Komisja postanowita nie wprowadzac¢ catkowitego zakazu stosowania zasady
no show, gdyz utrudnitoby to przewoznikom lotniczym oferowanie lotéw posrednich po nizszych
cenach niz loty bezposrednie, a zatem bytoby szkodliwe dla konkurencji (art. 1 ust. 3 lit. b) wnio-
sku — art. 4 ust. 4 zmienionego rozporzadzenia (WE) nr 261/2004)"38.

W przypadku kontroli regulaminéw swiadczenia ustug drogg elektroniczng organ ochrony
konsumentéw stwierdzit stosowanie przez przewoznikow postanowien zmierzajgcych do wy-
tgczenia odpowiedzialnosci przewoznika za niewykonanie lub nienalezyte wykonanie umowy
w zwigzku ze swiadczeniem ustug drogg elektroniczng, np. zapisu o tresci: ,Eurolot nie ponosi
odpowiedzialnosci za szkody poniesione przez Uzytkownika bedgce skutkiem opdznienia, btedu
lub wady dziatania sieci teleinformatycznych, energetycznych, radiowych oraz operatoréw bgdz
0s0b korzystajgcych z tych sieci”®.

Ponadto, w przypadku regulaminéw $wiadczenia ustug drogg elektroniczng, Prezes UOKIK
dopatrzyt sie ich sprzecznosci z prawem (np. brak regulaminu swiadczenia ustug drogg elektro-
niczng na stronie internetowej przewoznika, brak informacji o warunkach rozwigzywania umoéw)
lub tozsamosci z klauzulg juz wpisang do rejestru niedozwolonych postanowienn umownych#0.

W wyniku wskazania przewoznikom lotniczym ww. nieprawidtowosci, w wiekszos$ci przypad-
kow przedsiebiorcy dostosowali sie do uwag Prezesa UOKIK. Natomiast w wyniku podjecia przez
organ ochrony konsumentow sformalizowanych dziatan, wydano trzy decyzje administracyjne,
dwie decyzje zobowigzujgce*! oraz jedng decyzje o uznaniu praktyki za naruszajgcg zbiorowe
interesy konsumentow i stwierdzajgcg zaniechanie jej stosowania, natozono rowniez na przed-
siebiorce kare pieniezng*2. Ostatnia z decyzji zostata poddana kontroli sgdowej. SOKiK oraz
SA potwierdzity stusznos¢ postawienia przewoznikowi zarzutu stosowania praktyki naruszajgcej
zbiorowy interesy konsumentéw polegajgcej na zaniechaniu wskazania w Regulaminie serwisu
informacji dotyczgcych warunkéw rozwigzywania umow o swiadczenie ustug drogg elektroniczng
— wbrew dyspozyciji art. 8 ust. 3 pkt 3 ustawy z dnia 18 lipca 2002 r. o Swiadczeniu ustug drogg
elektroniczng (Dz.U. Nr 144, poz. 1204 z p6zn. zm.). Sgdy dokonaty jedynie zmiany wysokosci
kary pienieznej natozonej na przedsigbiorce*3.

wspdlne zasady odszkodowania i pomocy dla pasazeréw w przypadku odmowy przyjecia na poktad albo odwotania lub duzego opéznienia lotow oraz
rozporzadzenie (WE) nr 2027/97 w sprawie odpowiedzialnosci przewoznika lotniczego w odniesieniu do przewozu drogg powietrzng pasazeréw i ich bagazu
z dnia 13 marca 2013 . COM(2013) 130 final. Pozyskano z: http://ec.europa.eu/transparency/regdoc/rep/1/2013/PL/1-2013-130-PL-F1-1.Pdf (4.12.2016).
38 Wniosek Komisji Europejskiej pt. Rozporzgdzenie Parlamentu Europejskiego i Rady zmieniajgce rozporzadzenie (WE) nr 261/2004 ..., s. 4.

39 Raport z badania..., s. 58-59.

40 Ibidem, s. 60-64.

41 Decyzje w wydano w trybie art. 28 ustawy o ochronie konkurencji i konsumentéw (Dz.U. 2007 Nr 50 poz. 331, z pdzn. zm.).

42 Dec. Prezesa UOKiIK Nr RBG-21/2012 z dnia 4 wrze$nia 2012 r.; Dec. Prezesa UOKiK Nr RBG- 24/2012 z dnia 4 pazdziernika 2012 r.; Dec. Prezesa
UOKIK Nr RBG-27/2012 z dnia 25 pazdziernika 2012 r., wskazane decyzje dostepne sg na stronie internetowej UOKIK http://www.uokik.gov.pl, w za-
ktadce Prawo/Decyzje Prezesa UOKIK.

43 Patrz wyr. SOKIK z dnia 27 stycznia 2014 r., sygn. XVIIl Ama 134/12; wyr. SA z dnia 9 stycznia 2015 r., sygn. VI ACa 406/14. Wyroki dostepne na
Portalu Orzeczen Sgdow Powszechnych http://orzeczenia.ms.gov.pl pod adresem: http://orzeczenia.ms.gov.pl/content/$N/154505000005127_XVII_
AmA_000134_2012_Uz_2014-01-27_002 oraz http://orzeczenia.ms.gov.pl/content/$N/154500000003003_VI_ACa_000406_2014_Uz_2015-01-09_002
(7.12.2016).
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IV. Podsumowanie

Dotychczasowe dziatania Prezesa UOKIK w zakresie kontroli dziatalno$ci przewoznikéw
lotniczych, opisane w niniejszym artykule, potwierdzajg, iz ochrona pasazeréw linii lotniczych
poprzez mozliwos¢ zastosowania przepiséw ustawy o ochronie konkurencji i konsumentéw jest
niezmiernie potrzebna.

Od czasu ostatniego kompleksowego badania przewoznikéw lotniczych dokonanego
w 2012 roku, nie zaistniata potrzeba ponownego przeprowadzenia przez organ kontroli sytuacji
na rynku przewozoéw lotniczych. Nie oznacza to, iz w przysziosci Prezes UOKIK nie podejmie
stosownych dziatan na podstawie przepiséw ustawy o ochronie konkurencji i konsumentéw,
np. w sytuacji ztozenia zawiadomienia przez konsumenta.

W wyniku dziatan Prezesa UOKIK polegajgcych na zwréceniu przewoznikom lotniczym uwagi
na uchybienia, w wiekszosci przypadkéw nastgpito dobrowolne dostosowanie sie do uwag i wy-
eliminowanie nieprawidtowosci. Powyzsze swiadczy¢ moze o tym, iz przedsiebiorcy swiadczgcy
ustugi przewozu lotniczego w sposéb szczegdlny dbajg o swoje dobre imie. Podyktowane jest
to wolg utrzymania zdobytego zaufania konsumentow. Wszelkie negatywne informacje na temat
przewoznika rzutowa¢ mogg na ocene rzetelnosci wykonywania samej ustugi przewozu, w tym
zapewnienia pasazerom bezpieczenstwa

Od wielu lat méwi sie o potrzebie zmian przepiséw prawa regulujgcych ochrone pasaze-
row przewoznikéw lotniczych (zwtaszcza rozporzadzenia Nr 261/2004). Postulowane zmia-
ny w szczegoélnosci dotyczg uporzgdkowania stanowiska TSUE, ktéry w swych wyrokach
niekiedy dokonywat rozszerzajgcej interpretacji przepiséw, prowadzgcej wrecz do stanowienia
nowego prawa**.

Jak wspomniano na wstepie artykutu, system prawny dotyczgcy przewozow lotniczych (za-
rowno potgczen krajowych, jak i miedzynarodowych) jest skomplikowany. Przewoznicy zobligowani
sg do podawania w regulaminach przewozu wielu informaciji. Wystarczy siegng¢ do rozporzgdze-
nia Ministra Transportu, Budownictwa i Gospodarki Morskiej z dnia 3 kwietnia 2013 r. w sprawie
regulaminow przewozu lotniczego (Dz.U. 2013, poz. 439), ktére okresla wymagania dotyczgce
regulaminow. Przecietnie ogdlne warunki przewozu pasazerow i bagazu stosowane przez prze-
woznikéw liczg okoto 30 stron. Ich jezyk jest trudny, przedsiebiorcy bowiem starajg sie wypenic
wszelkie obowigzki wynikajgce z wielu regulacji prawnych.

Wiele wskazuje na to, iz w najblizszym czasie dojdzie do zmian przepisoéw dotyczgcych
ochrony prawa pasazerow, idgcych w kierunku jeszcze wiekszego wzmocnienia uprawnien kon-
sumentéw. Pozostaje jedynie nadzieja, iz zmiany te rozwigzg dotychczasowe problemy i uprosz-
cza sciezke dochodzenia roszczen przez pasazerow. Tam bowiem, gdzie istnieje nadmierna
regulacja i niejasnosci w interpretacji przepiséw, tam tatwiej o naduzycia godzgce w interesy
konsumentow.

44 Wyr. Europejskiego Trybunatu Sprawiedliwosci z dnia 22 grudnia 2008r. sygn. akt: C 549/07, wyr. dostepny na stronie internetowej: http://eurlex.
europa.eu/LexUriServ/LexUriServ.do?uri=CELEX:62007J0549:PL:HTML (6.12.2016); por. wyr. Europejskiego Trybunatu Sprawiedliwosci z dnia
19 listopada 2009 roku, sygn. akt: C-402/07 i C-432/07, wyrok dostepny na stronie internetowej: http://eurlex.europa.eu/LexUriServ/LexUriServ.
do?uri=CELEX:62007J0402:PL:HTML (6.12.2016).
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