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DECYZJA Nr RBG - 1/2026

informacje prawnie chronione oznaczono [xxx]

Na podstawie art. 28 ust. 1 i 2 ustawy z dnia 16 lutego 2007 r. o ochronie konkurencji
i konsumentow (Dz.U. z 2025 r. poz. 1714), po przeprowadzeniu postepowania w sprawie
praktyk naruszajacych zbiorowe interesy konsumentéw, po uprawdopodobnieniu
stosowania przez Enter Air sp. z 0.0. z siedzibg w Warszawie praktyk naruszajacych
zbiorowe interesy konsumentoéw, polegajacych na:

1)

2)

udzielaniu odpowiedzi na reklamacje sktadane przez konsumentéw zwiazane
ze zniszczeniem, uszkodzeniem lub utrata bagazu rejestrowanego na poktadzie statku
powietrznego lub podczas jakiegokolwiek okresu, w ktorym przyjety bagaz
byt pod opieka przewoznika lub opoznieniem w jego dostarczeniu, w terminie
dtuzszym niz 14 dni od dnia ich otrzymania, co moze stanowic¢ naruszenie obowiazku
ustanowionego w art. 7a ust. 1 ustawy z dnia 30 maja 2014 r. o prawach konsumenta
(Dz. U. z 2023 r. poz. 2759 ze zm.) oraz godzi¢ w zbiorowe interesy konsumentow,
a w konsekwencji moze stanowi¢ praktyke naruszajaca zbiorowe interesy
konsumentow, o ktorej mowa w art. 24 ust. 1 i 2 ustawy z dnia 16 lutego 2007 r.
o ochronie konkurencji i konsumentow;

nierealizowaniu roszczen konsumentow zawartych w reklamacjach ztozonych przez
konsumentow zwiagzanych ze zniszczeniem, uszkodzeniem lub utrata bagazu
rejestrowanego na poktadzie statku powietrznego lub podczas jakiegokolwiek okresu,
w ktérym przyjety bagaz byt pod opieka przewoznika lub opdznieniem w jego
dostarczeniu, na ktoére to reklamacje Enter Air sp. z o.0. z siedzibg w Warszawie
nie udzielit odpowiedzi w terminie 14 dni od dnia ich otrzymania, wskutek czego
zostaty one uznane, co moze stanowic naruszenie art. 7a ust. 2 w zw. z art. 7a ust. 1
ustawy z dnia 30 maja 2014 r. o prawach konsumenta (Dz. U. z 2023 r. poz. 2759
ze zm.) oraz godzi¢ w zbiorowe interesy konsumentow, a w konsekwencji moze
stanowi¢ praktyke naruszajaca zbiorowe interesy konsumentéw, o ktorej mowa
w art. 24 ust. 1 i 2 ustawy z dnia 16 lutego 2007 r. o ochronie konkurencji
i konsumentow;

niewyptacaniu konsumentom, ktorzy dotarli do miejsca docelowego podrozy
z opdznieniem wynoszacym co najmniej trzy godziny albo ktorych loty zostaty
odwotane z innych powoddéw niz zaistnienie nadzwyczajnych okolicznosci, ktorych
nie mozna byto unikna¢ pomimo podjecia wszelkich racjonalnych srodkow,
odszkodowania w wysokosci wynikajacej z art. 7 rozporzadzenia (WE) nr 261/2004
Parlamentu Europejskiego i Rady z dnia 11 lutego 2004 r. ustanawiajacego wspolne
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4)

3)

zasady odszkodowania i pomocy dla pasazerow w przypadku odmowy przyjecia
na poktad albo odwotania lub duzego opoznienia lotow, uchylajacego rozporzadzenie
(EWG) nr 295/91 (Dz. U. UE. L. z 2004 r. Nr 46), w tym takze wskutek zawierania
Z ww. konsumentami ugod, na podstawie ktorych wyptacane jest odszkodowanie
w wysokosci nizszej niz wynikajaca z art. 7 ww. rozporzadzenia, co moze stanowic
naruszenie art. 7 ww. rozporzadzenia oraz moze godzi¢ w zbiorowe interesy
konsumentow, a w konsekwencji moze stanowi¢ praktyke naruszajaca zbiorowe
interesy konsumentow, o ktérej mowa w art. 24 ust. 1 i 2 ustawy z dnia 16 lutego
2007 r. o ochronie konkurencji i konsumentow;

natozeniu obowiazku ztozenia reklamacji - w formie pisemnej lub poprzez formularz
elektroniczny dostepny na stronie internetowej
https://reklamacje.enterair.pl/#/baggagecomplaint w terminie 7 dni w przypadku
zniszczenia lub uszkodzenia bagazu rejestrowanego, a w przypadku opdznienia w jego
dostawie w terminie 21 dni liczonych od dnia odebrania bagazu - na konsumentow,
ktorzy ztozyli reklamacje zwiazane ze zniszczeniem, uszkodzeniem lub utrata bagazu
rejestrowanego na poktadzie statku powietrznego lub podczas jakiegokolwiek okresu,
w ktorym przyjety bagaz byt pod opieka przewoznika lub opdznieniem w jego
dostarczeniu w porcie lotniczym, w biurze reklamacji bagazowych, ktérymi sa Raporty
Niezgodnosci Wtasnosci (Property Irregularity Reports), co moze stanowi¢ naruszenie
art. 31 Konwencji o Ujednoliceniu Niektorych Zasad Dotyczacych Miedzynarodowego
Przewozu Lotniczego (Dz. U. UE. L. z 2001 r. Nr 194), a takze naruszac¢ dobre
obyczaje zwiazane z rzetelnym rozpatrywaniem zgtoszen reklamacyjnych
konsumentow i wyczerpywac¢ znamiona nieuczciwej praktyki rynkowej zdefiniowanej
w art. 4 ust. 1 ustawy z dnia 23 sierpnia 2007 r. o przeciwdziataniu nieuczciwym
praktykom rynkowym (Dz. U. z 2023 r. poz. 845), oraz godzi¢ w zbiorowe interesy
konsumentow, a w konsekwencji moze stanowi¢ praktyke naruszajaca zbiorowe
interesy konsumentow, o ktorej mowa w art. 24 ust. 1 i 2 i art. 24 ust. 11 2 pkt 3
ustawy z dnia 16 lutego 2007 r. o ochronie konkurencji i konsumentéow (Dz. U.
z 2023 r. poz. 1689 ze zm.);

zamieszczaniu - w 0golnych Warunkach Przewozu Enter Air sp. z 0.0. - postanowienia
o tresci:

»W przypadku nieregularnosci rejsu, przewoznik zobowiqzany bedzie udostepnic
na zqdanie pasazera pisemnq informacje o przystugujqcych pasazerowi prawach,
w tym informacje o przystugujacym pasazerowi prawie do opieki i odszkodowania.
Jednakze w przypadku odwotania rejsu z przyczyn bedqgcych poza kontrolg
przewoznika, przewoznik zwolniony bedzie z obowiqzku wyptaty odszkodowania.”

co moze stanowic naruszenie art. 14 ust. 2 w zw. z art. 15 ust. 1 rozporzadzenia (WE)
nr 261/2004 Parlamentu Europejskiego i Rady z dnia 11 lutego 2004 r. ustanawiajacego
wspolne zasady odszkodowania i pomocy dla pasazerow w przypadku odmowy
przyjecia na poktad albo odwotania lub duzego opoznienia lotow, uchylajacego
rozporzadzenie (EWG) nr 295/91 (Dz. U. UE. L. z 2004 r. Nr 46, str. 1 ze zm.), a takze
wprowadza¢c w btad w zakresie obowiazkow Enter Air sp. z o0.0. zwigzanych
Z udzielaniem konsumentom informacji o przystugujacych im prawach w przypadku
odwotania lotu albo jego opdznienia o co najmniej dwie godziny, co moze stanowic
nieuczciwa praktyke rynkowa, o ktorej mowa w art. 5 ust. 1 i ust. 2 pkt 1 oraz ust. 3
pkt 3 i 4 ustawy z dnia 23 sierpnia 2007 r. o przeciwdziataniu nieuczciwym praktykom
rynkowym (Dz. U. z 2023 r. poz. 845) oraz godzi¢ w zbiorowe interesy konsumentow,
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6)

7)

a w konsekwencji moze stanowi¢ praktyke naruszajaca zbiorowe interesy
konsumentow, o ktorej mowa w art. 24 ust. 112 i art. 24 ust. 11 2 pkt 3 ustawy z dnia
16 lutego 2007 r. o ochronie konkurencji i konsumentow;

zamieszczaniu w odpowiedziach na reklamacje sktadane przez konsumentow
dotyczace opdznien w dostarczeniu bagazu rejestrowego informacji o ograniczeniu
odpowiedzialnosci Enter Air sp. z o0.0. z siedziba w Warszawie za opodznienie
w dostarczeniu bagazu rejestrowanego tylko do zwrotu kosztow zakupu
tzw. przedmiotéw pierwszej potrzeby i to wytacznie wtedy, gdy do opo6znienia doszto
w ramach lotu do kraju, w ktorym pasazer nie ma miejsca zamieszkania,
co wprowadza konsumentéw w btad co do zakresu odpowiedzialnosci Enter Air
sp. z 0.0. z siedzibg w Warszawie za opoznienie w dostarczeniu bagazu rejestrowego,
a tym samym moze stanowic nieuczciwa praktyke rynkowa, o ktérej mowa w art. 5
ust. 1 i ust. 2 pkt 1 oraz ust. 3 pkt 3 i 4 ustawy z dnia 23 sierpnia 2007 r.
o przeciwdziataniu nieuczciwym praktykom rynkowym (Dz. U. z 2023 r. poz. 845)
w zw. z art. 19 Konwencji o Ujednoliceniu Niektorych Zasad Dotyczacych
Miedzynarodowego Przewozu Lotniczego (Dz. U. UE. L. z 2001 r. Nr 194) oraz godzi¢
w zbiorowe interesy konsumentdéw, a w konsekwencji moze stanowiC praktyke
naruszajaca zbiorowe interesy konsumentéw, o ktérej mowa w art. 24 ust. 1 i 2
i art. 24 ust. 1 i 2 pkt 3 ustawy z dnia 16 lutego 2007 r. o ochronie konkurencji
i konsumentow;

zamieszczaniu w odpowiedziach na reklamacje sktadane przez konsumentow,
dotyczace zniszczenia lub uszkodzenia bagazu rejestrowanego na poktadzie statku
powietrznego lub podczas jakiegokolwiek okresu, w ktorym przyjety bagaz
byt pod opieka przewoznika, w sytuacji, gdy uszkodzona lub zniszczona walizka zostata
zakupiona przez konsumenta co najmniej cztery lata przed dniem wystapienia szkody,
informacji o tym, iz w tym przypadku odszkodowanie nie przystuguje, co wprowadza
konsumentow w btad w zakresie zasad odpowiedzialnosci Enter Air sp. z 0.0. z siedzibg
w Warszawie za zniszczenie lub uszkodzenie bagazu rejestrowanego na poktadzie
statku powietrznego lub podczas jakiegokolwiek okresu, w ktorym przyjety bagaz
byt pod opieka przewoznika, a tym samym moze stanowi¢ nieuczciwa praktyke
rynkowa, o ktorej mowa w art. 5 ust. 1 i ust. 2 pkt 1 oraz ust. 3 pkt 3 i 4 ustawy z dnia
23 sierpnia 2007 r. o przeciwdziataniu nieuczciwym praktykom rynkowym (Dz. U.
z 2023 r. poz. 845) w zw. z art. 17 ust. 2 Konwencji o Ujednoliceniu Niektorych Zasad
Dotyczacych Miedzynarodowego Przewozu Lotniczego (Dz. U. UE. L. z 2001 r. Nr 194),
oraz godzi¢ w zbiorowe interesy konsumentow, a w konsekwencji moze stanowic
praktyke naruszajaca zbiorowe interesy konsumentéw, o ktérej mowa w art. 24 ust. 1
i2iart. 24 ust. 11 2 pkt 3 ustawy z dnia 16 lutego 2007 r. o ochronie konkurencji
i konsumentow;

zamieszczaniu - w 0golnych Warunkach Przewozu Enter Air sp. z 0.0. - postanowien
o tresci:

»J. Przewoznik moze zwolni¢ sie od odpowiedzialnosci wobec Pasazera za utrate
lub uszkodzenie bagazu poprzez wykazanie, ze nie ponosi on winy za powstanie
szkody.

5.1. Enter Air nie ponosi odpowiedzialnosci za szkode wyniktq w razie zniszczenia,
zaginiecia lub uszkodzenia bagazu rejestrowanego w zakresie, w jakim szkoda wynikta
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z naturalnych wtasciwosci, jakosci, wad wtasnych Bagazu lub jego nieodpowiedniego
zabezpieczenia przez Pasazera.

5.2. Enter Air nie ponosi odpowiedzialnosci za drobne uszkodzenia zewnetrznej
powierzchni bagazu Pasazera (np. przetarcia, zadrapania, zabrudzenia, plamy,
wgniecenia, itp.), ktore wynikajg z normalnego uzytkowania bagazu, a takze
za wszelkie uszkodzenia spowodowane przetadowaniem Bagazu”

co moze stanowic naruszenie art. 17 ust. 2 w zw. z art. 26 Konwencji o Ujednoliceniu
Niektorych Zasad Dotyczacych Miedzynarodowego Przewozu Lotniczego (Dz. U. UE. L.
z 2001 r. Nr 194), a takze wprowadza konsumentéw w btad w zakresie zasad
odpowiedzialnosci Enter Air sp. z o0.0. z siedzibg w Warszawie za zniszczenie,
uszkodzenie lub utrate bagazu rejestrowanego na poktadzie statku powietrznego lub
podczas jakiegokolwiek okresu, w ktorym przyjety bagaz byt pod opieka przewoznika,
a tym samym moze stanowic nieuczciwa praktyke rynkowa, o ktérej mowa w art. 5
ust. 1 i ust. 2 pkt 1 oraz ust. 3 pkt 3 i 4 ustawy z dnia 23 sierpnia 2007 r.
0 przeciwdziataniu nieuczciwym praktykom rynkowym (Dz. U. z 2023 r. poz. 845),
oraz godzi¢ w zbiorowe interesy konsumentow, a w konsekwencji moze stanowic
praktyke naruszajaca zbiorowe interesy konsumentéw, o ktérej mowa w art. 24 ust. 1
i2iart. 24 ust. 11 2 pkt 3 ustawy z dnia 16 lutego 2007 r. o ochronie konkurencji
i konsumentow;

9) zamieszczaniu - w Ogolnych Warunkach Przewozu Enter Air sp. z 0.0. - postanowienia
o tresci:

»W przypadku uszkodzenia Bagazu Podrecznego, Pasazer powinien zgtosi¢ ten fakt
na poktadzie samolotu. Jesli Pasazer nie spetni tego wymogu, Enter Air bedzie
uwolniony od odpowiedzialnosci za uszkodzenie, zniszczenie, splgdrowanie
czy zaginiecie Bagazu Podrecznego.”

co moze stanowi¢ naruszenie art. 17 ust. 2 zd. 3 w zw. z art. 26 Konwencji
o Ujednoliceniu Niektorych Zasad Dotyczacych Miedzynarodowego Przewozu
Lotniczego (Dz. U. UE. L. z 2001 r. Nr 194), a takze wprowadza konsumentow w btad
w zakresie zasad odpowiedzialnosci Enter Air sp. z o.0. z siedzibg w Warszawie
za zniszczenie, uszkodzenie lub utrate bagazu podrecznego, a tym samym moze
stanowi¢ nieuczciwa praktyke rynkowa, o ktorej mowa w art. 5 ust. 1 i ust. 2 pkt 1
oraz ust. 3 pkt 3 i 4 ustawy z dnia 23 sierpnia 2007 r. o przeciwdziataniu nieuczciwym
praktykom rynkowym (Dz. U. z 2023 r. poz. 845) oraz godzi¢ w zbiorowe interesy
konsumentow, a w konsekwencji moze stanowi¢ praktyke naruszajaca zbiorowe
interesy konsumentéw, o ktorej mowa w art. 24 ust. 11 2 i art. 24 ust. 11 2 pkt 3
ustawy z dnia 16 lutego 2007 r. o ochronie konkurencji i konsumentow;

10) zamieszczeniu w Ogodlnych Warunkach Przewozu Enter Air sp. z 0.0., na stronie
internetowej https://reklamacje.enterair.pl i w ulotce wreczanej konsumentom

w biurach reklamacji bagazowych znajdujacych sie w portach lotniczych przez agenta
handlingowego dziatajacego w imieniu Enter Air sp. z 0.0. z siedzibg w Warszawie
wprowadzajacych w btad informacji na temat niezbednych dokumentéw wymaganych

od konsumentéw do ztozenia i rozpatrzenia reklamacji zwiazanych ze zniszczeniem,
uszkodzeniem lub utrata bagazu rejestrowanego na poktadzie statku powietrznego
lub podczas jakiegokolwiek okresu, w ktorym przyjety bagaz byt pod opieka
przewoznika lub opdznieniem w jego dostarczeniu, co moze wyczerpywaé znamiona
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nieuczciwej praktyki rynkowej zdefiniowanej w art. 5 ust. 1 i ust. 2 pkt 1 oraz ust. 3
pkt 3 i 4 ustawy z dnia 23 sierpnia 2007 r. o przeciwdziataniu nieuczciwym praktykom
rynkowym (Dz. U. z 2023 r. poz. 845) oraz godzi¢ w zbiorowe interesy konsumentow,
a w konsekwencji moze stanowi¢ praktyke naruszajaca zbiorowe interesy
konsumentow, o ktorej mowa w art. 24 ust. 112 i art. 24 ust. 1 i 2 pkt 3 ustawy z dnia
16 lutego 2007 r. o ochronie konkurencji i konsumentéw (Dz. U. z 2023 r. poz. 1689
ze zm.)

oraz po ztozeniu przez Enter Air sp. z 0.0. z siedzibg w Warszawie w toku postepowania
zobowiazania do podjecia dziatan zmierzajacych do usuniecia skutkdow naruszenia poprzez:

A. przyznanie uprawnionym konsumentom okreslonej kwoty pienieznej zgodnie
z warunkami opisanymi ponizej:

A.1. przyznanie kwoty pienieznej w wysokosci 170 zt konsumentom, ktorzy:

a) w okresie od 1 stycznia 2023 r. roku do 15 lutego 2024 r. ztozyli reklamacje
dotyczaca zniszczenia, uszkodzenia lub utraty bagazu rejestrowanego na poktadzie
statku powietrznego lub podczas jakiegokolwiek okresu, w ktorym przyjety bagaz
byt pod opieka przewoznika lub opoznienia w jego dostarczeniu, ale otrzymali
odpowiedzi na reklamacje po uptywie 14 dni od ich otrzymania przez Enter Air a ich
reklamacja zostata rozpatrzona negatywnie albo zostata uwzgledniona czesciowo;

b) w okresie od 1 stycznia 2021 r. do 15 maja 2025 r. ztozyli reklamacje, dotyczaca
zniszczenia, uszkodzenia lub utraty bagazu rejestrowanego na poktadzie statku
powietrznego lub podczas jakiegokolwiek okresu, w ktorym przyjety bagaz byt
pod opieka przewoznika lub opodznienia w jego dostarczeniu, ale zostata
ona odrzucona przez Enter Air sp. z 0.0. z siedzibg w Warszawie ze wzgledu na to,
ze 7- dniowy termin, w przypadku zniszczenia lub uszkodzenia bagazu
rejestrowanego, a w przypadku opo6znienia w jego dostawie w terminie 21 dni
liczonych od dnia odebrania bagazu, na ztozenie reklamacji zostat
przez konsumentéw przekroczony, gdyz byli przekonani, ze sporzadzenie Raportu
Niezgodnosci Wtasnosci (PIR-u) na lotnisku jest réwnoznaczne z wniesieniem
reklamacji do Enter Air sp. z 0.0. z siedzibg w Warszawie;

c) w okresie od 1 stycznia 2021 r. do 1 lutego 2024 r. ztozyli reklamacje dotyczaca
zniszczenia, uszkodzenia lub utraty bagazu rejestrowanego na poktadzie statku
powietrznego lub podczas jakiegokolwiek okresu, w ktorym przyjety bagaz byt
pod opieka przewoznika, ale zostata ona odrzucona przez Enter Air sp. z o.o.
z siedzibg w Warszawie ze wzgledu na wiek bagazu (uszkodzona lub zniszczona
walizka zostata zakupiona przez konsumenta co najmniej cztery lata przed dniem
wystgpienia szkody);

d) w okresie od 1 stycznia 2021 r. do dnia 15 maja 2025 r. ztozyli reklamacje
dotyczaca zniszczenia, uszkodzenia lub utraty bagazu rejestrowanego na poktadzie
statku powietrznego lub podczas jakiegokolwiek okresu, w ktorym przyjety bagaz
byt pod opieka przewoznika lub opdznieniem w jego dostarczeniu, ale zostata
ona rozpatrzona negatywnie ze wzgledu na powotanie sie przez Enter Air sp. z o0.0.
z siedzibg w Warszawie na postanowienia 5, 5.1 lub 5.2 Ogélnych Warunkow
Przewozu';

1 ,,5. Przewoznik moze zwolni¢ sie od odpowiedzialnosci wobec Pasazera za utrate lub uszkodzenie bagazu
poprzez wykazanie, te nie ponosi on winy za powstanie szkody.
5. 1. Enter Air nie ponosi odpowiedzialnosci za szkode wynikta w razie zniszczenia, zaginiecia lub uszkodzenia
bagazu rejestrowanego w zakresie w jakim szkoda wynikta z naturalnych wtasciwosci, jakosci, wad wtasnych
Bagazu lub jego nieodpowiedniego zabezpieczenia przez Pasazera.
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e) w okresie od 1 lutego 2021 r. do dnia 15 maja 2025 r. ztozyli reklamacje dotyczaca
zniszczenia, uszkodzenia lub utraty bagazu rejestrowanego na poktadzie statku
powietrznego lub podczas jakiegokolwiek okresu, w ktorym przyjety bagaz byt
pod opieka przewoznika lub opdznienia w jego dostarczeniu, ale zostata
ona odrzucona przez Enter Air sp. z 0.0. z siedziba w Warszawie ze wzgledu na brak
niezbednych dokumentow, okreslonych w §27 ust. 5 Ogélnych Warunkoéw Przewozu,
na stronie internetowej https://reklamacje.enterair.pl i w ulotce wreczanej
konsumentom w biurach reklamacji bagazowych znajdujacych sie w portach
lotniczych przez agenta handlingowego?, wymaganych przez Enter Air sp. z o.o.
z siedziba w Warszawie od konsumentéw do ztozenia i rozpatrzenia reklamacji.

A.2. przyznanie kwoty pienieznej w wysokosci 200 zt uprawnionym konsumentom, ktérzy
w okresie od 1 stycznia 2021 r. do dnia 15 maja 2025 r. ztozyli reklamacje dotyczaca
opoznienia w dostarczeniu bagazu rejestrowego o zwrot kosztéw tzw. przedmiotow
pierwszej potrzeby, ale zostata ona rozpatrzona negatywnie, z uwagi na ograniczanie
odpowiedzialnosci Enter Air sp. z o.0. z siedzibg w Warszawie za opoOznienie
w dostarczeniu bagazu rejestrowanego tylko do zwrotu kosztow tzw. artykutow
pierwszej potrzeby i tylko, gdy do opoznienia w dostarczeniu bagazu doszto w ramach
lotu do kraju, w ktorym konsument nie miat miejsca zamieszkania

wedtug nastepujacych zasad:

1. kwota, o ktorej mowa w pkt A.1 lub A.2 zostanie przelana automatycznie
w terminie do 2 (dwoch) miesiacy od dnia uptywu terminu, o ktorym mowa pkt 2
ponizej;

2. jesli numer rachunku bankowego konsumenta ulegt zmianie, bedzie on mdgt
poinformowac o tym Spotke w ciagu 45 (czterdziestu pieciu) dni od dnia otrzymania
komunikacji  indywidualnej o wyptacie S$rodkow, na adres mailowy
rekompensata@enterair.pl lub listownie na adres Enter Air sp. z 0.0., ul. Bokserska
66, 02-690 Warszawa, Polska;

3. brak informacji o zmianie numeru rachunku bankowego konsumenta spowoduje
przekazanie kwoty na numer posiadany przez Enter Air sp. z 0.0. z siedziba
w Warszawie w terminie wskazanym w pkt 1 powyzej.

A.3. przyznanie kwoty pienieznej, stanowiacej wyrownanie do kwoty odszkodowania
wskazanej w Rozporzadzeniu (WE) nr 261/2004 Parlamentu Europejskiego i Rady z dnia
11 lutego 2004 r. ustanawiajacego wspolne zasady odszkodowania i pomocy
dla pasazerow w przypadku odmowy przyjecia na poktad albo odwotania lub duzego
opoznienia lotdw, uchylajacego rozporzadzenie (EWG) nr 295/91 (Dz. U. UE. L.
z 2004 r. Nr 46, str. 1 ze zm), uprawnionym konsumentom, ktorzy zawarli z Enter Air
ugode, na podstawie ktorej zostato wyptacone im odszkodowanie nizsze
niz te wynikajace z ww. Rozporzadzenia, od dnia 1 stycznia 2021 r. do dnia:

e 15 lipca 2024 r. - w przypadku ugdéd zawartych po opuszczeniu przez pasazerow
samolotu;

e 27 sierpnia 2024 r. - w przypadku ugod zawartych na poktadzie samolotu

oraz

5.2. Enter Air nie ponosi odpowiedzialnosci za drobne uszkodzenia zewnetrznej powierzchni bagazu Pasazera
(np. przetarcia, zadrapania, zabrudzenia, plamy, wgniecenia, itp.), ktére wynikaja z normalnego uzytkowania
bagazu, a takie za wszelkie uszkodzenia spowodowane przetadowaniem Bagazu”.
2 Enter Air wskazywat, iz do ztozenia reklamacji bagazowej niezbedne jest przedtozenie przez konsumenta
PIR, awersu i rewersu przywieszki bagazowej, odcinka kontrolnego przywieszki bagazowej, karty poktadowej
i rachunkow za zakup artykutow pierwszej potrzeby.
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przyznanie tym konsumentom imiennego, bezterminowego vouchera o wartosci 50 zt,
ktory bedzie zawierat zindywidualizowany jednorazowy kod, przypisany do imienia
i nazwiska pasazera, uprawniajacego do skorzystania z positku podczas dowolnego
lotu obstugiwanego przez Enter Air sp. z 0.0. z siedzibg w Warszawie; wedtug
nastepujacych zasad:

1. kwota, o ktorej mowa w pkt A.3. zostanie przelana automatycznie w terminie
2 (dwoch) miesiecy od dnia uptywu terminu, o ktérym mowa w pkt 2 ponizej;

2. jesli numer rachunku bankowego konsumenta ulegt zmianie, bedzie on mogt
poinformowac o tym Spotke w ciagu 45 (czterdziestu pieciu) dni od dnia otrzymania
komunikacji ~ indywidualnej o wyptacie srodkéw, na adres mailowy
rekompensata@enterair.pl lub listownie na adres Enter Air sp. z 0.0., ul. Bokserska
66, 02-690 Warszawa, Polska;

3. brak informacji o zmianie numeru rachunku bankowego konsumenta spowoduje
przekazanie kwoty na numer posiadany przez Enter Air sp. z 0.0. z siedziba
w Warszawie w terminie wskazanym w pkt 1 powyzej;

4. bezterminowy, imienny voucher o wartosci 50 zt, przypisany do imienia i nazwiska
pasazera, uprawniajacy do jednorazowego skorzystania z positku podczas
dowolnego lotu obstugiwanego przez Enter Air sp. z 0.0. z siedzibg w Warszawie;
voucher bedzie przesytany pasazerom wraz z komunikacja indywidualng o wyptacie
srodkow; aby zrealizowac¢ voucher, pasazer bedzie musiat go przekaza¢ zatodze
samolotu podczas dokonywania zamoéwienia positku.

A.4. przyznanie kwoty pienieznej w wysokosci 170 zt uprawnionym konsumentom, ktorzy,
w okresie od 1 stycznia 2021 r. do 15 maja 2025 r. nie ztozyli reklamacji dotyczacej
zniszczenia, uszkodzenia lub utraty bagazu rejestrowanego na poktadzie statku
powietrznego lub podczas jakiegokolwiek okresu, w ktorym przyjety bagaz
byt pod opieka przewoznika lub opodznieniem w jego dostarczeniu, gdyz byli
przekonani, Zze sporzadzenie Raportu Niezgodnosci Wtasnosci (PIR-u) w okresie
od 1 stycznia2021 r. do 15 maja 2025 r. na lotnisku jest rownoznaczne z wniesieniem
reklamacji do Enter Air sp. z 0.0. z siedzibg w Warszawie wedtug nastepujacych zasad:

1. aby uzyska¢ ww. kwote pieniezna, uprawnieni konsumenci beda mogli ztozy¢
reklamacje, ktéra zostanie rozpatrzona na podstawie nowych i zgodnych
z obowiazujacym prawem procedur wprowadzonych przez Spotke;

2. reklamacje nalezy ztozy¢ w terminie 6 (szesciu) miesiecy od dnia opublikowania
informacji o decyzji Prezesa Urzedu na stronie internetowej Spoétki, na adres
mailowy rekompensata@enterair.pl lub listownie na adres Enter Air sp. z o.o0.,
ul. Bokserska 66, 02-690 Warszawa, Polska;

3. w reklamacji nalezy wskaza¢ dane numeru rachunku bankowego do wykonania
przelewu.

A.5. przyznanie kwoty pienieznej w wysokosci 200 zt uprawnionym konsumentom, ktorzy
w okresie od 1 stycznia 2021 r. do dnia 15 maja 2025 r. ztozyli reklamacje dotyczaca
opoznienia w dostarczeniu bagazu rejestrowego o zwrot kosztéw przedmiotow innych
niz artykuty pierwszej potrzeby (tzw. artykuty niezbedne), ale zostata ona rozpatrzona
negatywnie, z uwagi na ograniczanie odpowiedzialnosci Enter Air sp. z 0.0. z siedziba
w Warszawie za opdznienie w dostarczeniu bagazu rejestrowanego tylko do zwrotu
kosztow tzw. artykutow pierwszej potrzeby i tylko, gdy do opdznienia w dostarczeniu



bagazu doszto w ramach lotu do kraju, w ktéorym konsument nie miat miejsca
zamieszkania, wedtug nastepujacych zasad:

1. aby uzyska¢ ww. kwote pieniezna, uprawnieni konsumenci beda mogli ztozy¢
wniosek o jej wyptate;

2. we whniosku konsument bedzie musiat wskaza¢ dane numeru rachunku bankowego
do wykonania przelewu;

3. wniosek o wyptate kwoty pienieznej nalezy ztozy¢ w terminie 6 (szesSciu) miesiecy
od dnia opublikowania informacji o decyzji Prezesa Urzedu na stronie internetowej
Spotki, na adres mailowy rekompensata@enterair.pl lub listownie na adres Enter Air
sp. z 0.0., ul. Bokserska 66, 02-690 Warszawa, Polska ;

4. wyptata kwoty pienieznej nastapi po ztozeniu i zweryfikowaniu wniosku konsumenta
0 jej przyznanie przez Enter Air.

A.6. niezaleznie od przyznanych kwot pienieznych okreslonych w pkt. A.1.- A.5., jesli
nie wyczerpuja one roszczen konsumenta, moze on dochodzi¢ dalszych roszczen,
w tym zwroci¢ sie do Enter Air z wnioskiem o ponowne rozpatrzenie reklamacji
w terminie 2 (dwoch) miesiecy od dnia:

e otrzymania komunikacji indywidualnej (w przypadku pkt A.1.-A.3.) albo
e ztozenia reklamacji (w przypadku grupy A.4.), albo
o ztozenia wniosku o wyptate kwoty 200 zt (w przypadku grupy A.5)

na adres mailowy rekompensata@enterair.pl lub listownie na adres Enter Air sp.
Z 0.0., ul. Bokserska 66, 02-690 Warszawa, Polska.

B. opublikowanie na stronie internetowej Spotki mieszczacej sie pod adresem
www.enterair.pl, na koszt Enter Air sp. z o.0. z siedzibg w Warszawie, w terminie
14 (czternastu) dni od dnia uprawomocnienia sie niniejszej decyzji, komunikatu o tresci
(dalej: ,,Komunikat”):

,Decyzja zobowiqzujqca Prezesa UOKiK nr RBG-1/2026 wydana wobec Enter Air. Bytes
klientem Enter Air? Dowiedz sie czy przystuguje Ci rekompensata - szczegoty tutaj”

odsytajacego do podstrony zawierajacej szczegétowe informacje o naruszeniach Enter
Air oraz tresci jego zobowiazania (dalej: ,,Oswiadczenie”). Oswiadczenie dostepne
po kliknieciu w link szczegdty tutaj bedzie miato nastepujaca tresc:

»Informacja dla konsumentow o Decyzji Prezesa UOKiK

Prezes UOKiK wydat 23 marca 2026 r. decyzje zobowiqzujgcq nr RBG-1/2026, w ktorej
uprawdopodobnit, ze Enter Air stosowat praktyki naruszajqce zbiorowe interesy
konsumentow.

Na podstawie decyzji Enter Air zobowigzat sie do wyptacenia konsumentom srodkéw
pienieznych. Kwoty zostang przyznane w nastepujqcych sytuacjach:

1. Reklamacje dotyczqce bagazu - 170 zt
Otrzymajq Panstwo 170 zt, jesli:

a) miedzy 1.01.2023 r. a 15.02.2024 r. ztozyli Panstwo reklamacje dotyczqcq
zniszczenia, uszkodzenia, utraty lub opoznienia w dostarczeniu bagazu
rejestrowanego, ale odpowiedz otrzymali Parnistwo po przekroczeniu 14 dni,
a reklamacja zostata rozpatrzona negatywnie lub uwzgledniona czesciowo;



b)

b)

4.
a)

miedzy 1.01.2021 r. a 15.05.2025 r. ztozyli Panstwo reklamacje i zostata
ona odrzucona z powodu przekroczenia terminu na jej ztozenie, tj. 7 dni
(dla reklamacji na zniszczenie lub uszkodzenie bagazu) lub 21 dni (dla reklamacji
na opdznienie w dostawie bagazu),a mogli Parnistwo sqdzic¢, ze sporzqdzenie raportu
PIR byto juz reklamacjq;

miedzy 1.01.2021 r. a 1.02.2024 r. ztozyli Panstwo reklamacje dotyczqcq
zniszczenia, uszkodzenia lub utraty bagazu rejestrowanego i zostata ona odrzucona
Z powodu wieku bagazu (walizka miata co najmniej 4 lata);

miedzy 1.01.2021 r. a 15.05.2025 r. ztozyli Panstwo reklamacje dotyczqcq
zniszczenia, uszkodzenia lub utraty bagazu rejestrowanego i zostata ona odrzucona
na podstawie punktow 5, 5.1 lub 5.2 Ogolnych Warunkdéw Przewozu;

miedzy 1.02.2021 r. a 15.05.2025 r. ztozyli Panstwo reklamacje i zostata
ona odrzucona z powodu braku dokumentéw wymaganych przez Enter Air.

Reklamacje dotyczqgce opdznionego bagazu - 200 zt
Otrzymajq Panstwo 200 zt, jesli miedzy 1.01.2021 r. a 15.05.2025 r.:

ztozyli Panstwo reklamacje o zwrot kosztow zakupu artykutow pierwszej potrzeby,
a Enter Air odméwit zwrotu, poniewaz zwracat koszty tylko za zakupy przy locie
do kraju, w ktérym konsument nie ma miejsca zamieszkania.

ztozyli Panstwo reklamacje o zwrot kosztow przedmiotow innych niz artykuty
pierwszej potrzeby (tzw. artykuty niezbedne), a Enter Air odméwit, poniewaz
zwracat koszty tylko za zakupy tzw. artykutdow pierwszej potrzeby i tylko za zakupy
przy locie do kraju, w ktérym konsument nie ma miejsca zamieszkania.

Wyréwnanie za zanizone odszkodowania + voucher

Otrzymajq Panstwo wyrownanie do petnej kwoty odszkodowania zgodnie
Z Rozporzqgdzeniem 261/2004, jesli miedzy 1.01.2021 r. a:

15.07.2024 r. - zawarli Panstwo ugode po opuszczeniu samolotu,
27.08.2024 r. - zawarli Panstwo ugode na poktadzie samolotu,
i otrzymali Panstwo nizsze odszkodowanie niz przewiduje rozporzqdzenie.

Dodatkowo przyznamy Panstwu voucher o wartosci 50 zt na positek
do wykorzystania jednorazowo podczas dowolnego lotu obstugiwanego przez Enter
Air. Youcher jest bezterminowy.

Jak zrealizujemy wyptaty srodkow pienieznych i voucher
Automatycznie (przypadki okreslone w pkt. 1 a- e, 2 a oraz 3)

Jesli przekazali Panistwo nam dane przy sktadaniu reklamacji, pienigdze zostanqg
przelane automatycznie na ostatni znany numer konta.
Jesli numer rachunku sie zmienit, prosimy poinformowac Enter Air w ciqgu 45 dni
od otrzymania indywidualnej wiadomosci:

e-mail: rekompensata@enterair.pl

listownie: Enter Air Sp. z o.0., ul. Bokserska 66, 02-690 Warszawa, Polska.
Brak aktualizacji spowoduje przekazanie pieniedzy na poprzedni rachunek.
Imienny voucher o ktorym mowa w pkt. 3, bedzie mozna wykorzysta¢ jednorazowo
na positek podczas dowolnego lotu obstugiwanego przez Enter Air.
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Aby go zrealizowac, muszq Paristwo przekazac¢ zatodze samolotu zatqcznik znajdujacy
sie w wystanym do Panstwa mailu/ liscie.

b) Na wniosek (przypadek okreslony w pkt. 2b)
Whniosek nalezy ztozy¢ w ciqgu 6 miesiecy od publikacji informacji:
. e-mail: rekompensata@enterair.pl
. listownie: Enter Air Sp. z o.0., ul. Bokserska 66, 02-690 Warszawa, Polska.

Wyptata srodkow nastqgpi po ztozeniu i zweryfikowaniu wniosku konsumenta o jej
przyznanie przez Enter Air.

Wazna informacja:

Jesli konsument spetnia warunki otrzymania kilku korzysci z 1 a- e, 2 a oraz 3, otrzyma
ich sume.

5. Konsumenci, ktorzy nie ztozyli reklamacji - 170 zt

Jesli nie ztozyli Parnistwo reklamacji dotyczqcej zniszczenia, uszkodzenia, utraty
lub opdznienia w dostarczeniu bagazu rejestrowanego, poniewaz sqdzili Panstwo,
ze raport PIR ztozony od 1 stycznia 2021 r. do 15 maja 2025 r. na lotnisku
byt reklamacjq, mogg Panstwo otrzyma¢ 170 zt. W tym celu prosimy ztozyc
reklamacje, wraz ze wskazaniem numeru rachunku bankowego, w ciqggu 6 miesiecy
od publikacji tej informacji:

. e-mail: rekompensata@enterair.pl

. listownie: Enter Air Sp. z o.0., ul. Bokserska 66, 02-690 Warszawa, Polska.
Wyptata nastqgpi po rozpatrzeniu reklamacji.

6. Whniosek o ponowne rozpatrzenie reklamacji

Jesli przyznane kwoty z pkt. 1-5 nie pokrywajq wszystkich Panstwa roszczen, mogq
Panstwo dochodzi¢ ich w dalszym zakresie, w tym ztozy¢ wniosek o ponowne
rozpatrzenie reklamacji do Enter Air.

Termin ztoZenia wniosku o ponowne rozpatrzenie reklamacji to 6 miesiecy od:
. otrzymania indywidualnej informacji - dla pkt. 1 a - e, 2 a oraz 3,
. ztozenia wniosku o wyptate 200 zt- dla pkt 2 b,
. ztozenia reklamacji- dla pkt 5.

Whniosek prosimy przestac:

e-mail: rekompensata@enterair.pl

listownie: Enter Air Sp. z o.0., ul. Bokserska 66, 02-690 Warszawa, Polska.
Wiecej informacji

Szczegdtowe warunki zobowiqzania i korzysci dla konsumentdow znajdq Panstwo w decyzji
Prezesa UOKIK: [link]. Decyzja jest prawomocna.

Z pozdrowieniami,

Enter Air”

B.1. Komunikat zostanie opublikowany w nastepujacy sposob:
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1. Komunikat bedzie zamieszczony w gornej czesci strony gtdwnej domeny dostepnej
pod adresem www.enterair.pl bez mozliwosci zamkniecia, tak aby widoczna byta
cata tres¢ Komunikatu. Komunikat bedzie widoczny przez caty czas pozostawania
uzytkownika na stronie gtownej www.enterair.pl i nie bedzie przybierat formy
rotacyjnego banera albo slajdera;

2. Komunikat zostanie sporzadzony czarna czcionka na biatym tle. Rodzaj i rozmiar
czcionki odpowiadac bedzie rodzajowi i rozmiarowi czcionki zwyczajowo uzywanej
na stronie internetowej Enter Air sp. z 0.0. z siedziba w Warszawie;

3. Fragment Komunikatu: (...) szczegdty tutaj (...) bedzie stanowit hipertacze (link)
do dedykowanej podstrony zawierajacej tres¢ Oswiadczenia;

4. Oswiadczenie zostanie sporzadzone czarng czcionka na biatym tle. Rodzaj i rozmiar
czcionki odpowiadac bedzie rodzajowi i rozmiarowi czcionki zwyczajowo uzywanej
na stronie internetowej Enter Air sp. z 0.0. z siedzibg w Warszawie;

5. Oswiadczenie nie bedzie przestaniane przez komunikacje innej tresci (za wyjatkiem
komunikatow zwiazanych z dziataniem stron www takich jak informacja
o przetwarzaniu danych osobowych lub zbieraniu danych typu ,,ciasteczka”);

6. Fragment Oswiadczenia o tresci ,,[link]” zostanie zamieszczony w formie hipertacza
prowadzacego do podstrony internetowej w domenie uokik.gov.pl z wyszukiwarka
decyzji Prezesa UOKiIK (na moment wydania decyzji: https://dec
yzje.uokik.gov.pl/bp/dec_prez.nsf);

7. W przypadku zmiany adresu strony internetowej niniejsze zobowigzanie bedzie
odnosi¢ sie do strony internetowej funkcjonujacej w czasie zamieszczenia
przedmiotowego oswiadczenia na stronie internetowej Enter Air sp. z o.o.
Z siedzibg w Warszawie;

8. W przypadku zmiany nazwy Spotki, jej przeksztatcenia lub przejscia praw
i obowiazkow na inny podmiot pod jakimkolwiek tytutem, publikacja zostanie
zrealizowana odpowiednio przez lub za posrednictwem Enter Air sp. z o.o.
z siedziba w Warszawie lub nastepcy prawnego, ze wskazaniem dawnej oraz nowej
nazwy;

9. Komunikat oraz Oswiadczenie beda dostepne na stronie internetowej Enter Air
sp. z 0.0. z siedzibg w Warszawie przez okres 6 (szesciu) miesiecy od daty
ich publikacji.

C. skierowanie do konsumentdéw, o ktdrych mowa w pkt A.l.1, A.2 oraz A.3 przedmiotowej
decyzji, w terminie 6 (szesSciu) miesiecy od dnia uprawomocnienia sie niniejszej decyzji,
zindywidualizowanej wiadomosci e-mail albo listownie, na ostatni znany Enter Air
sp. z 0.0. z siedzibg w Warszawie adres e-mail albo adres zamieszkania konsumenta,
informacji o nastepujacej tresci:

»Szanowni Panstwo,

na podstawie decyzji Prezesa UOKiK nr RBG-1/2026 Enter Air wyptaci Panstwu kwote
pieniezng w wysokosci [w tym miejscu wskazana zostanie kwota indywidualnie
dla kazdego konsumenta] zt.

Kwota ta zostata przyznana w zwiqzku z praktykami, ktére uprawdopodobniono
w decyzji Prezesa UOKiK. Praktyki dotyczq:
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[w tym miejscu wskazana zostanie indywidualnie dla kazdego konsumenta informacja
z tytutu jakiej praktyki Spotka okreslonej w decyzji zostata przyznana konsumentowi
ww. kwota pieniezna, ponizej wszystkie mozliwe warianty informacji:

[nieodpowiadania na reklamacje dotyczqce zniszczenia, uszkodzenia, utraty
lub opdznienia w dostarczeniu bagazu w ciqgu 14 dni od ich otrzymania,

odrzucania reklamacji, jesli konsument ztozyt je po terminie 7 dni (w przypadku
zniszczenia lub uszkodzenia bagazu) lub po 21 dniach (w przypadku opdzZnienia
w jego dostawie), w przypadku gdy konsument sqdzit, Zze sporzqdzenie raportu
PIR na lotnisku jest rownoznaczne ze ztozeniem reklamacji,

odrzucania reklamacji z powodu wieku bagazu, gdy walizka zostata kupiona
co najmniej 4 lata przed wystqgpieniem szkody,

odrzucania reklamacji, powotujqc sie na zapisy pkt 5, 5.1 i 5.2 0gdlnych
Warunkéw Przewozu®, ktére ograniczaty odpowiedzialnos¢ Enter Air za szkody
w bagazu, np.:

e gdy uszkodzenia wynikaty z naturalnego zuzycia lub wad bagazu,

e gady byty to drobne uszkodzenia zewnetrzne (np. przetarcia, zadrapania,
zabrudzenia, wgniecenia),

e gdy bagaz byt przetadowany lub Zle zabezpieczony,

odrzucania reklamacji z powodu braku dokumentow, wymaganych wedtug §27
ust. 5 Ogolnych Warunkow Przewozu, strony internetowej
https://reklamacje.enterair.pl lub ulotki przekazywanej w biurach reklamacji
bagazowych?,

w odpowiedziach na reklamacje dotyczqce opdznienia w dostarczeniu bagazu
podawania informacji, ze Enter Air odpowiada tylko za zwrot kosztow
tzw. produktéw pierwszej potrzeby i tylko wtedy, gdy lot odbywat sie do kraju,
w ktérym pasazer nie mieszka,

niewyptacania petnych odszkodowan wskazanych w Rozporzqdzeniu 261/2004
konsumentom, ktorzy dotarli do miejsca docelowego z opdznieniem co najmniej 3
godziny, lub mieli odwotany lot z innych przyczyn niz tzw. nadzwyczajne
okolicznosci, ktorych nie mozna byto unikng¢ mimo podjecia wszystkich rozsqdnych
dziatan. Konsumenci ci zawierali z Enter Air ugody, w wyniku ktorych wyptacane
byto odszkodowanie w nizszej kwocie.

Dodatkowo, przyznalismy Panstwu imienny, bezterminowy voucher o wartosci 50 zt,
uprawniajgcy do jednorazowego skorzystania z positku podczas dowolnego lotu
obstugiwanego przez Enter Air. Voucher jest zatqcznikiem do niniejszej wiadomosci.

3 5. Przewoznik moze zwolni¢ sie od odpowiedzialnosci wobec Pasazera za utrate lub uszkodzenie bagazu
poprzez wykazanie, te nie ponosi on winy za powstanie szkody.

5. 1. Enter Air nie ponosi odpowiedzialnosci za szkode wynikta w razie zniszczenia, zaginiecia lub uszkodzenia
bagazu rejestrowanego w zakresie w jakim szkoda wynikta z naturalnych wtasciwosci, jakosci, wad wtasnych
Bagazu lub jego nieodpowiedniego zabezpieczenia przez Pasazera.

5.2. Enter Air nie ponosi odpowiedzialnosci za drobne uszkodzenia zewnetrznej powierzchni bagazu Pasazera
(np. przetarcia, zadrapania, zabrudzenia, plamy, wgniecenia, itp.), ktore wynikaja z normalnego uzytkowania
bagazu, a takie za wszelkie uszkodzenia spowodowane przetadowaniem Bagazu”.

4 Enter Air wskazywat, iz do ztozenia reklamacji bagazowej niezbedne jest przedtozenie przez konsumenta PIR,
awersu i rewersu przywieszki bagazowej, odcinka kontrolnego przywieszki bagazowej, karty poktadowej
i rachunkow za zakup artykutow pierwszej potrzeby.
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E.1.

Aby go zrealizowac, prosimy przekazac go zatodze samolotu. [fragment ten bedzie miat
zastosowanie do konsumentow, ktorzy bedq uprawnieni do uzyskania tej korzysci]

Szczegdty dotyczqce tej decyzji znajdq Panstwo na stronie uokik.gov.pl.

Jak otrzymajq Panstwo pieniqdze

Jesli podczas sktadania reklamacji przekazali nam Paristwo numer rachunku bankowego,
pienigdze przekazemy automatycznie na ten rachunek.

Jesli numer konta ulegt zmianie, prosimy o informacje w ciqgu 45 dni od otrzymania
wiadomosci:

1. e-mailem na adres: rekompensata@enterair.pl
2. listownie: Enter Air Sp. z o.0., ul. Bokserska 66, 02-690 Warszawa, Polska.
Brak informacji oznacza, ze przelew wykonamy na dotychczasowy numer rachunku.

Jesli chcq Panstwo dochodzic dalszych roszczen

Jezeli przyznana kwota nie pokrywa w petni Panstwa roszczen,
moga dochodzi¢ ich Panstwo w dalszym zakresie, w tym ztozy¢ wniosek o ponowne
rozpatrzenie reklamacji do Enter Air, w ciggu 6 miesiecy od otrzymania niniejszej
informacji — mailowo lub listownie, na wskazany wyzej adres.

Decyzja Prezesa UOKIK jest prawomocna.
Z pozdrowieniami,
Enter Air”

. skierowanie do konsumentow, o ktorych mowa w pkt A.1, A.2 oraz A.3 przedmiotowej

decyzji, w terminie 7 dni od dnia przekazania wiadomosci e-mail albo listownej,
o ktorej mowa w pkt C, wiadomosci tekstowej, na ostatni znany Enter Air sp. z o.0.
z siedzibg w Warszawie, numer telefonu konsumenta. Tres¢ wiadomosci SMS bedzie
nastepujaca:

,Na podstawie decyzji Prezesa UOKiK nr RBG-1/2026 otrzymajq Parstwo srodki
pieniezne. Szczegoty wystalismy [e-mailem / listem]. Tres¢ decyzji jest dostepna
na stronie UOKiK i na stronie Enter Air. Pozdrawiamy, Enter Air”.

. opublikowanie na profilu Enter Air sp. z o0.0. z siedzibg w Warszawie w serwisie

spotecznosciowym Facebook, w terminie 14 (czternastu) dni od dnia uprawomocnienia
sie niniejszej decyzji, komunikatu o tresci (dalej: ,Komunikat w serwisie
spotecznosciowym”):

»DECYZJA PREZESA UOKiK - OSWIADCZENIE

Prezes UOKiK wydat decyzje zobowiqzujgcq wobec Enter Air. Na podstawie decyzji
Enter Air zobowigzat sie do wyptacenia konsumentom srodkow pienieznych i przyznania
voucherow.

Informacje o korzysciach sq dostepne [link].”

Komunikat w serwisie spotecznosciowym zostanie opublikowany w nastepujacy sposob:
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1.Komunikat w serwisie spotecznosciowym zostanie zamieszczony jako post na profilu
prowadzonym przez Enter Air;

2.Post zawierajacy tres¢ Komunikatu w serwisie spotecznosciowym zostanie
opublikowany na tych samych zasadach, jak wszystkie inne posty Spotki
i z uzyciem takiej samej czcionki i wizualizacji, jak w przypadku innych postow oraz
wiadomosci zamieszczanych w serwisie Facebook;

3.Komunikat w serwisie spotecznosciowym zostanie zamieszczony na profilu Spotki
w serwisie Facebook, w sposéb umozliwiajacy state zapoznanie sie uzytkownika
Z jego trescig, tj. by tekst Komunikatu w serwisie spotecznosciowym zostat
umieszczony w ramach tego profilu jako najbardziej aktualna informacja (post)
wyswietlona przez uzytkownika ww. serwisu (Komunikat w serwisie
spotecznosciowym powinien zostac przypiety);

4.Komunikat w serwisie spotecznosciowym zostanie zamieszczony tak, by byt
dostepny dla wszystkich uzytkownikow serwisu Facebook, tj. by w ustawieniach
prywatnosci miat status ,,publiczny”;

5.S5potka nie bedzie wytaczaé mozliwosci dodawania/usuwania komentarzy
do ww. postu;

6.Fragment Komunikatu w serwisie spotecznosciowym o tresci ,[link]” zostanie
zamieszczony w formie hipertacza prowadzacego do podstrony internetowej
w domenie uokik.gov.pl z wyszukiwarka decyzji Prezesa UOKiK (na moment wydania
decyzji: https://decyzje.uokik.gov.pl/bp/dec_prez.nsf);

7.Komunikat w serwisie spotecznosciowym zostanie opublikowany w tym samym
czasie, w ktorym Komunikat i Oswiadczenie wskazane w pkt. Il powyzej (w tym
samym dniu);

8.W przypadku zmiany profilu Spotki w serwisie Facebook, niniejsze zobowiagzanie
bedzie odnosic¢ sie do profildw funkcjonujacych w czasie zamieszczenia Komunikatu
w serwisie spotecznosciowym na wszystkich profilach pozostajacych pod kontrolg
Enter Air sp. z 0.0. z siedzibg w Warszawie;

9.W przypadku zmiany nazwy Enter Air sp. z o0.0. z siedzibg w Warszawie,
jej przeksztatcenia lub przejscia praw i obowiazkéw na inny podmiot
pod jakimkolwiek tytutem, publikacja zostanie zrealizowana odpowiednio
przez lub za posrednictwem Spotki lub nastepcy prawnego, ze wskazaniem dawnej
i nowej nazwy;

10. Komunikat w serwisie spotecznosciowym bedzie dostepny na profilu Enter Air
sp. z 0.0. z siedzibg w Warszawie w serwisie Facebook przez okres 6 (szesciu)
miesiecy od daty jego zamieszczenia i zostanie opublikowany w terminie 14
(czternastu) dni od dnia uprawomocnienia sie decyzji Prezesa Urzedu.

. Na podstawie art. 28 ust. 3 ustawy z dnia 16 lutego 2007 r. o ochronie konkurencji

i konsumentow (Dz. U. z 2025 r. poz. 1714), po przeprowadzeniu postepowania
w sprawie praktyk naruszajacych zbiorowe interesy konsumentow,
po uprawdopodobnieniu stosowania przez Enter Air sp. z 0.0. z siedzibg w Warszawie
praktyk naruszajacych zbiorowe interesy konsumentéw opisanej w punkcie 1.1)-10)
sentencji niniejszej decyzji, Prezes Urzedu Ochrony Konkurencji i Konsumentow naktada
na Enter Air sp. z 0.0. z siedzibg w Warszawie obowiazek ztozenia informacji o realizacji
zobowiazania, o ktérym mowa w punkcie . sentencji niniejszej decyzji,
poprzez przedstawienie Prezesowi Urzedu Ochrony Konkurencji i Konsumentow:
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- w terminie 9 miesiecy od uprawomocnienia si¢ niniejszej decyzji:

1) wydrukéw zrzutéw z ekranu (z widocznag data ich wykonania, w wersji desktopowej
i mobilnej) dokumentujacych:

a. publikacje komunikatu, o ktérym mowa w punkcie I.B. niniejszej decyzji na stronie
internetowej www.enterair.pl;

b. publikacje komunikatu, o ktorym mowa w punkcie |.E niniejszej decyzji na portalu
spotecznosciowym Facebook,

2) oswiadczenia ztozonego przez osobe uprawniong do dziatania w imieniu
przedsiebiorcy o wystaniu do wszystkich konsumentoéw, o ktéorych mowa w punkcie 1.C
niniejszej decyzji wiadomosci e-mail albo listownej wraz z dokumentacja dotyczaca
wystania ww. wiadomosci do 50 konsumentéow oraz wskazaniem tacznej liczby
konsumentow, do ktorych wystano taka wiadomosc,

3) oswiadczenia ztozonego przez osobe uprawniona do dziatania w imieniu
przedsiebiorcy o wystaniu do wszystkich konsumentow, o ktorych mowa w punkcie I.D
niniejszej decyzji wiadomosci tekstowej wraz z dokumentacja dotyczaca wystania
ww. wiadomosci do 50 konsumentéw oraz wskazaniem tacznej liczby konsumentow,
do ktorych wystano taka wiadomosc,

- w terminie 12 miesiecy od uprawomocnienia sie niniejszej decyzji:

4) liczby konsumentéw ktorym przyznano kwoty, o ktérych mowa w pkt [.A.1.-3.
niniejszej decyzji (osobno dla kazdego ww. punktu) wraz ze wskazaniem sumy
przyznanych kwot (osobno dla kazdego ww. punktu);

5) liczby konsumentdéw, ktorzy ztozyli reklamacje, o ktorej mowa w pkt |.A.4.
niniejszej decyzji oraz liczby konsumentow, ktérym w jej wyniku przyznano kwote,
wskazana w pkt I.A.4. niniejszej decyzji wraz z podaniem sumy przyznanych kwot;

6) liczby konsumentow, ktorzy ztozyli wniosek, o ktorym mowa w pkt 1.A.5. niniejszej
decyzji oraz liczby konsumentow, ktorym w jego wyniku przyznano kwote, o jakiej
mowa w pkt I.A.5. niniejszej decyzji wraz ze wskazaniem sumy przyznanych kwot;

7) liczby konsumentow, ktdérzy zdecydowali sie zgodnie z pkt |.A.6. niniejszej decyzji
dochodzi¢ dalszych roszczen wobec Enter Air sp. z o0.0. z siedziba w Warszawie
oraz liczby konsumentow, ktorych roszczenia zostaty uznane (w catosci, czesciowo)
wraz ze wskazaniem sumy przyznanych kwot;

8) informacji o orientacyjnej wysokosci kosztow poniesionych przez Enter Air
sp. z 0.0. z siedzibg w Warszawie w zwiazku z wykonaniem zobowiazania, o ktorym
mowa w pkt. |. sentencji niniejszej decyzji, z podziatem na koszty poniesione w zwiazku
Zz przyznanym konsumentom przysporzeniem konsumenckim oraz koszty wynikajace
z obstugi procesu wykonania zobowiagzania. Nalezy wskazac¢ gtowne rodzaje kosztow
zwiagzanych z obstuga ww. procesu i ich orientacyjny udziat w ogélnym koszcie obstugi
procesu (np. opracowanie systemu IT, przygotowanie procedur, koszty osobowe itp.);

9) informacji, czy Enter Air sp. z 0.0. z siedzibg w Warszawie otrzymat jakiekolwiek
reklamacje konsumentow dotyczace wykonania zobowigzania okreslonego w pkt. .
sentencji niniejszej decyzji. Jesli tak, to nalezy wskazac ich liczbe oraz gtéwne
kategorie  zgtaszanych  probleméw, a takze sposob ich  rozpatrzenia
(pozytywnie/czesciowo/pozytywnie/negatywnie).
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UZASADNIENIE

Prezes Urzedu Ochrony Konkurencji i Konsumentow (dalej: Prezes UOKiK, Prezes
Urzedu, organ ochrony konsumentéw) w dniu 5 lipca 2023 r. - w zwiazku ze skargami
konsumentow  wszczat  postepowanie  majace na celu wstepne ustalenie,
czy na skutek dziatan podejmowanych przez Enter Air sp. z 0.0. z siedzibg w Warszawie
(dalej: Spotka, Przedsiebiorca, Enter Air) w toku postepowan odszkodowawczych
w zwiazku ze zniszczeniem, uszkodzeniem, utratag lub opdznieniem bagazu
oraz opoOznieniem lotu, nastgpito naruszenie uzasadniajace wszczecie postepowania
w sprawie o uznanie postanowien wzorca umowy za niedozwolone lub postepowania
w sprawie praktyk naruszajacych zbiorowe interesy konsumentéw (dalej: postepowanie
wyjasniajace).

W toku prowadzonego postepowania wyjasniajacego Prezes UOKiK dokonat analizy
wyjasnien Przedsiebiorcy oraz dokumentéw i oswiadczen przedtozonych przez Spotke
w odpowiedziach na wezwania organu ochrony konsumentéw dotyczacych w szczegdlnosci
wysokosci  odszkodowania przyznawanego konsumentom w przypadku opdznienia
lub odwotania lotow, za ktore Spotka ponosi odpowiedzialno$¢ oraz opdznienia
w dostarczeniu bagazu rejestrowanego, mozliwosci ztozenia reklamacji zwiagzanej
ze zniszczeniem, uszkodzeniem lub opoznieniem w dostarczeniu bagazu oraz formy tych
reklamacji i dokumentéw wymaganych do ich rozpatrzenia, sposobu rozpatrywania
reklamacji, a takze ponad 100 skarg konsumentéw otrzymanych przez organ ochrony
konsumentow i 22 otrzymanych przez Urzad Lotnictwa Cywilnego. Ponadto Prezes UOKiK
dokonat  ogledzin  stron  internetowych mieszczacych  sie  pod  adresami
https://www.enterair.pl/ i https://www.youtube.com/watch?v=lpAyDdéqVPU, grup
»,Poszkodowani przez Enter Air #EnterAir #bagaz #polamanybagaz” i ,, Tanie podrézowanie"
na serwisie spotecznosciowym Facebook, a takze opinii dostepnych przy wizytowce Spotki
wyswietlanej po wpisaniu w wyszukiwarce Google frazy ,Enter Air, Komitetu Obrony
Robotnikow 74, 02-146 Warszawa>”.

Analiza materiatow uzyskanych w toku postepowania wyjasniajacego data podstawe
do wszczecia, postanowieniem nr RBG-23/2024 z dnia 27 czerwca 2024 r. (dalej:
Postanowienie), postepowania w sprawie stosowania przez Przedsiebiorce praktyk
naruszajacych zbiorowe interesy konsumentow opisanych w sentencji niniejszej decyzji.

Jednoczesnie Prezes UOKiK wezwat Przedsiebiorce do ustosunkowania sie
do przedstawionych zarzutow.

Pismem z dnia 5 sierpnia 2024 r. Spodtka ustosunkowata sie do postawionych
w Postanowieniu zarzutow oraz przedtozyta propozycje zobowigzania.

W dniu 14 pazdziernika 2024 r. w siedzibie Delegatury Urzedu Ochrony Konkurencji
i Konsumentow w Bydgoszczy odbyto sie spotkanie z petnomocnikami Spotki, na ktorym
omowiono dotychczasowa propozycje zobowiagzania ztozong w ww. pismie Przedsiebiorcy.

W pisSmie z dnia 20 stycznia 2025 r. Spotka przedtozyta nowa wersje Ogolnych
Warunkow Przewozu (dalej: OWP, zmianie ulegty kwestie podniesione w Postanowieniu)

51j. pod adresem
https://www.google.com/search?sa=X&sca_esv=600701484&rlz=1C1GCEU_plIPL1035PL1035&biw=1745&hih=835&tbm
=lcl&qg=enter%20air%20warszawa%20opinie&rflfg=1&num=20&stick=H4sIAAAAAAAAAONgkxIXNDEyMrYONzQOsD
AZMTMXMLUON93AYPiKUTI1ryS1SCExs0ihPLGouCaxPFEhvyAzLzN1EStuOQA _bkDUWAAAA&rIdimm=14223971
108646405975&hl=pl-
PL&ved=0CBEQ5foLahcKEwiloKIEVPODAXUAAAAAHQAAAAAQCA¢#Ikt=LocalPoiReviews&arid=ChZDSUhNMG9n
SOVJIQOFNSURWX2V1VKRBEAE (dostep 30 stycznia 2024 r.).
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oraz poinformowata, iz podjeta dziatania zmierzajace do zaniechania zarzucanych
jej praktyk. Ponadto Enter Air wskazat, iz jest w toku prac nad materiatem dotyczacym
warunkow srodkow zmierzajacych do usuniecia skutkow zarzucanych praktyk, w tym
rekompensaty dla konsumentow.

Postanowieniem nr RBG-2/2025 z dnia 3 lutego 2025 r. zaliczono w poczet dowodow
materiat dowodowy uzyskany przez Prezesa UOKiK w toku postepowania wyjasniajacego.

W dniu 25 marca 2025 r. odbyto sie spotkanie online przedstawicieli Prezesa UOKiK
i Enter Air. Tematem spotkania byta ztozona przez Spotke propozycja usuniecia skutkéow
praktyk wskazanych w Postanowieniu oraz zastrzezen Prezesa Urzedu do planowanej
przez Spotke zmiany OWP.

Pismem z dnia 14 maja 2025 r. Spotka przedtozyta zmodyfikowana propozycje
zobowigzania.

W dniu 13 pazdziernika 2025 r. miato miejsce spotkanie online pomiedzy
przedstawicielami Prezesa UOKiK a przedstawicielami Spotki w przedmiocie propozycji
zobowiazania ztozonej w ww. piSmie Enter Air.

Postanowieniem nr RBG-64/2025 z dnia 13 listopada 2025 r. zaliczono w poczet
dowodow ptyte DVD zawierajaca skargi konsumentow, ktore wptywaty do Prezesa Urzedu
Ochrony Konkurencji i Konsumentow w czasie prowadzenia ww. postepowania.

Prezes UOKiK zawiadomit Spotke o zakonczeniu zbierania materiatu dowodowego,
mozliwosci zapoznania sie z aktami sprawy i wypowiedzenia sie w sprawie zebranego
materiatu dowodowego (pismo z dnia 10 marca 2026 r. ).

Przedsiebiorca pismem z dnia 13 marca 2026 r. przedtozyt ostateczng tresc
zobowiazania. Ponadto w ww. piSmie Spotka poinformowata, ze nie bedzie korzystata
Z prawa zapoznania sie z materiatem dowodowym zgromadzonym w sprawie oraz z prawa
wypowiedzenia sie co do zebranych dowodow i materiatow.

Prezes Urzedu ustalit nastepujacy stan faktyczny:

Enter Air sp. z o.0. jest spotka wpisang do rejestru przedsiebiorcow Krajowego
Rejestru Sadowego (dalej: KRS) pod nr 0000339408. Spotka jest przewoznikiem lotniczym,
ktorego przewazajaca dziatalnoscig jest wykonywanie przelotow na podstawie umow
czarteru lotniczego zawieranych z przedsiebiorcami, ktorymi zazwyczaj sa biura podrézy.
W tym miejscu warto przytoczy¢ definicje przewozu czarterowego uregulowang w art. 2
pkt 15 ustawy z dnia 3 lipca 2002 r. - Prawo lotnicze (Dz. U. z 2025 r. poz. 1431; dalej:
prawo lotnicze), zgodnie z ktora przewozem czarterowym jest przewoz lotniczy
dokonywany na podstawie umowy czarteru lotniczego, w ktorej przewoznik lotniczy oddaje
do dyspozycji czarterujacego okreslong liczbe miejsc lub pojemnosé statku powietrznego
w celu wykonania okreslonego przewozu pasazerow, bagazu, towaréw lub poczty,
wskazanych przez czarterujacego. Ponadto Spotka zawiera rowniez z konsumentami umowy
przewozu bezposrednio, w tym poprzez swoja strone internetowa dostepna
pod adresem  https://enterair.worldticket.net/booking, lecz  [XXXXXXXXXXXXXXXX
XXXXXXXXXXXXXXXXXXXKKKXXKXKXXXKKXXXKKXXXKXKKXXXKKXXKKKXXKKXXXKKXXXKXKKXXXXXXXKXXXXXKXX
XXXXXXXXXKKXXXXKKXXXKKXXXXKKXXXXKKXXXXKKXX L6

Spotka oswiadczyta, ze wszystkim pasazerom podrézujacym  samolotami
Przedsiebiorcy przystugujg te same uprawnienia i wobec wszystkich Enter Air stosuje
te same procedury, tj. nie réznicuje pasazerow ze wzgledu na to, czy sa klientami biur

6 [XXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXX]
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podrozy, czy kupili bilet bezposrednio od Spotki, albowiem takie podejscie wynika wprost
Z przepisoOw obowiazujacych Przedsiebiorce jako przewoznika lotniczego.

Z informacji zawartych w raporcie ,Liczba pasazerow wedtug przewoznikow
obstuzonych w polskich portach lotniczych w krajowym i miedzynarodowym ruchu
czarterowym w 2021 i 2022 roku” dostepnym na stronie internetowej Urzedu Lotnictwa
Cywilnego (dalej réwniez: ULC) wynika, iz Enter Air w polskich portach lotniczych
w krajowym i miedzynarodowym ruchu czarterowym w 2021 r. swiadczyt ustugi przewozu
na rzecz 914 675 pasazeréw, natomiast w 2022 r. na rzecz 1 300 632 pasazerow’. Z danych
zamieszczonych na stronie internetowej ULC® wynika, iz liczba pasazerow Spotki
obstuzonych w polskich portach lotniczych w miedzynarodowym ruchu czarterowym
wyniosta w 2023 r. - 2 048 147, w 2024 r. - 2 623 771, w pierwszym kwartale 2025 r. -
345 527. Warto wspomnieé, ze z raportu ,lLiczba pasazerow wedtug przewoznikow
obstuzonych w polskich portach lotniczych w krajowym i miedzynarodowym ruchu
regularnym w 2021 i 2022 roku” dostepnego na stronie internetowej Urzedu Lotnictwa
Cywilnego® wynika takze, iz Spotka w polskich portach lotniczych w krajowym
i miedzynarodowym ruchu regularnym w 2021 roku obstuzyta 800 316 pasazerow,
zas$ w 2022 r. 900 510 pasazeréw'. Zgodnie z podsumowaniem Urzedu Lotnictwa Cywilnego
przewozow pasazerskich na polskich lotniskach w 2023 roku'" Przedsiebiorca w tym roku
w miedzynarodowym ruchu regularnym obstuzyt 1 041026 pasazerow. Natomiast
w podsumowaniu ULC wynikéw rynku lotniczego w 2024 r. wskazano, iz liczba pasazerow
Enter Air obstuzonych w polskich portach lotniczych w miedzynarodowym ruchu regularnym
wyniosta 1 226 842. ' Wedtug danych podanych przez Urzad Lotnictwa Cywilnego wynika,
iz w pierwszym kwartale 2025 r. liczba pasazeréw Przedsiebiorcy obstuzonych w polskich
portach lotniczych w miedzynarodowym ruchu regularnym wyniosta 179 933."

Nalezy wskazaé, iz Spotka wyjasnita, ze nie sporzadza zadnych raportow
ani nie prowadzi zadnych statystyk pozwalajacych na wyodrebnienie pasazerow majacych
miejsce zamieszkania na terytorium Rzeczypospolitej oraz zamieszkatych poza jej
granicami. Ponadto wspotpracujace ze Spétka biura podrézy nie przekazuja jej informacji
0 miejscu zamieszania ich klientow. Przedsiebiorca nie gromadzi takze informacji

7 Raport ,Liczba pasazerow wedtug przewoznikdéw obstuzonych w polskich portach lotniczych w krajowym
i miedzynarodowym ruchu czarterowym w 2021 i 2022 roku” dostgepny jest pod adresem
https://www.ulc.gov.pl/_download/statystyki/2022/4-kw-2022-eng/Infografika-2023-4kw-przewoznicy-
czarterowi_v2.pdf.
8 https://ulc.gov.pl/statystyki-analizy/statystyki-wg-
przewoznikow?highlight=WyJsaWN6YmEiLCJWYXNhXHUwMTdjZXJcdTAWZjN3liwid2VKXHUwWMTQydWciLCJwcnpld
29cdTAxN2FuaWtcdTAwWZjN3liwib2JJzXHUWMTQydVx1MDE3Y29ueWNoliwidylsinBvbHNraWNoliwicG9ydGFjaClsimx
vdG5pY3p5Y2giLCJsaWN6YmEgcGFzYVx1MDE3Y2VyXHUwWMGYzdyJd
% Wskazane raporty sa dostepne przy wpisie ,,Podsumowanie przewozéw pasazerskich na polskich lotniskach
w 2022 roku” dostepnym pod adresem https://www.ulc.gov.pl/pl/aktualnosci/6185-podsumowanie-
przewozow-pasazerskich-na-polskich-lotniskach-w-2022-roku.
10 Raport ,Liczba pasazerow wedtug przewoznikow obstuzonych w polskich portach lotniczych w krajowym
i miedzynarodowym ruchu regularnym w 2021 i 2022 roku” dostepny jest pod adresem
https://www.ulc.gov.pl/_download/statystyki/2022/4-kw-2022-eng/Infografika-2023-4kwprzewoznicy-
regularni_v2.pdf/ .
" Podsumowanie Urzedu Lotnictwa Cywilnego przewozow pasazerskich na polskich lotniskach w 2023 roku
dostepne jest pod adresem https://ulc.gov.pl/pl/aktualnosci/6405-podsumowanie-przewozow-pasazerskich-
na-polskich-lotniskach-w-2023-roku.
2 podsumowanie ULC dostepne jest pod adresem: https://ulc.gov.pl/aktualnosci/podsumowanie-wynikow-
rynku-lotniczego-w-2024-
roku?highlight=WyJwb2RzdW1vd2FuaWUiLCJwcnpld296XHUWMGYzdylsInBhc2FcdTAxN2NlcnNraWNoliwibmEiLCJ
wb2xza2ljaClsimxvdG5pc2thY2giLCJwb2RzdW1vd2FuaWUgcHJ6ZXdvelx IMDBmM3ciLCJwb2RzdW1vd2FuaWUgcHJ
6ZXdvelx1IMDBmMM3cgcGFzYVx1MDE3Y2Vyc2tpY2giLCJwcnpld296XHUWMGYzdyBwYXNhXHUwMTdjZXJza2ljaClsInB
yemV3b3pcdTAwWZjN3IHBhc2FcdTAXN2NlcnNraWNolG5hlIl0=
3 Infografika  dostepna pod adresem:  https://ulc.gov.pl/_download/infografika_2024_vs_2025_-
_1_kwarta%C5%82_pasa%C5%BCerowie_w_ruchu_krajowym_i_mi%C4%99dzynarodowym_czarter_i_regularny.png
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0 miejscu zamieszkania pasazerow, ktorzy kupuja bilety bezposrednio od Spétki. W zwiazku
z powyzszym dane przedstawione w niniejszej decyzji obejmuja wszystkich pasazerow,
ktorzy podrozowali na poktadach samolotow Spotki, bez roznicowania ze wzgledu
na miejsce ich zamieszkania.

Ustalenia faktyczne dot. praktyki z pkt 1.1) sentencji decyzji: Udzielanie
odpowiedzi na reklamacje zwiqzane ze zniszczeniem, uszkodzeniem lub utratq
bagazy rejestrowanych lub opoznieniem w ich dostawie 2z przekroczeniem
ustawowego terminu

W 2023 r. Enter Air otrzymat [xxxxx] reklamacji zwiazanych ze zniszczeniem
lub uszkodzeniem bagazu rejestrowanego na poktadzie statku powietrznego lub podczas
jakiegokolwiek okresu, w ktorym przyjety bagaz byt pod opieka Spotki, zas od 1 do 9
stycznia 2024 r. - [xxxxx]. W piSmie z dnia 25 lipca 2023 r. Przedsiebiorca wskazat,
ze w 2023 r. otrzymat [xxxxxx] reklamacji zwiazanych z opdznieniem w dostawie bagazu
rejestrowanego.

Prezes Urzedu na podstawie pisma Spotki z dnia 25 lipca 2023 r. ustalit,
ze po ztozeniu poprzez formularz elektroniczny dostepny na stronie internetowej
Przedsiebiorcy pod adresem https://reklamacje.enterair.pl/#/baggagecomplaint
reklamacji zwiazanej ze zniszczeniem, uszkodzeniem lub utrata bagazu rejestrowanego na
poktadzie statku powietrznego lub podczas jakiegokolwiek okresu, w ktorym przyjety
bagaz byt pod opieka Spotki lub opdznieniem w jego dostawie (dalej: reklamacja
bagazowa lub reklamacje bagazowe), na ekranie urzadzenia pasazera, z ktorego
dokonano zgtoszenia, pojawiat sie komunikat informujacy o tym, ze reklamacja zostata
poprawnie ztozona i odpowiedz na nig zostanie udzielona w terminie 30 dni.
W automatycznej wiadomosci e-mail przesytanej do pasazera po ztozeniu reklamacji
za posrednictwem formularza reklamacyjnego zawarta byta bowiem informacja
w brzmieniu:

»Uprzejmie informuje, iz zgodnie z §27 0gdélnych Warunkow Przewozu Enter Air
odpowiedzi na reklamacje sq udzielana nie pdzniej niz w terminie 30 dni od daty
ich wptyniecia.”.

W mysl § 27 ust. 1 zd. 2 OWP Enter Air sp. z 0.0. obowiazujacych nieprzerwanie
od 9 czerwca 2022 r. do 13 maja 2023 r.™:

»Prawidtowo ztozone reklamacje rozpatrywane sq niezwtocznie, przy czym odpowiedzi
na reklamacje sq udzielane nie pézniej niz w terminie 30 dni od daty ich wptyniecia.”.

Po wejsciu na strone internetowa Spotki dostepna pod adresem
https://reklamacje.enterair.pl/#/baggagecomplaint nieprzerwanie od 1 stycznia 2023 r.
do co najmniej 9 stycznia 2024 r. pojawiat sie komunikat, z ktorego wynikato,
iz Przedsiebiorca rozpatruje reklamacje w terminie 30 dni roboczych od dnia ztozenia
reklamacji.

40d dnia 13 maja 2025 r. Spotka stosuje nastepujace postanowienia w OWP dotyczace czasu rozpatrywania
reklamacji bagazowych: ,,Przewoznik rozpatruje prawidtowo ztozone reklamacje niezwtocznie. W przypadku
reklamacji dotyczacych zniszczenia, uszkodzenia lub utraty Bagazu Rejestrowanego, lub opdznienia w jego
dostawie oraz reklamacji dotyczacych zniszczenia, uszkodzenia lub utraty Bagazu Podrecznego, Enter Air
udziela odpowiedzi w terminie 14 dni od dnia otrzymania reklamacji, na podany przez Pasazera adres email
albo adres pocztowy.” (vide § 21 pkt 6 OWP).
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Informacja

ROZUMIEM

Powyzszy komunikat ulegt nieznacznej modyfikacji po otrzymaniu przez Enter Air
w dniu 9 stycznia 2024 r. wezwania Prezesa UOKiK. Spotka wskazata, ze zawierat
on omytke, poniewaz Przedsiebiorca udzielat odpowiedzi na reklamacje w terminie 30 dni
kalendarzowych, nie zas roboczych, dlatego komunikat ten zmieniono i miat on brzmienie:

»Reklamacje rozpatrywane bedq w terminie 30 dni od dnia ztozenia reklamacji.”.

W korespondencji mailowej i tradycyjnej Przedsiebiorcy z konsumentami, ktorzy
ztozyli reklamacje bagazowa wynika, iz Enter Air takze wskazywat, ze udziela odpowiedzi
na otrzymane reklamacje w terminie 30 dni. Informacja o tym brzmiata nastepujaco:

»Prawidtowo ztozone reklamacje (tj. ztozone w formie pisemnej lub poprzez formularz
reklamacyjny) rozpatrywane sq niezwtocznie, przy czym odpowiedzi na reklamacje
sq udzielane nie pozniej niz w terminie 30 dni od daty ich wptyniecia.”.

W tym miejscu nalezy przywota¢ oswiadczenie Przedsiebiorcy zawarte w pismie
z dnia 25 lipca 2023 r., w ktorym Spotka przyznaje, iz: ,co do zasady prowadzi
postepowania reklamacyjne przez 30 dni, co oznacza, ze udziela odpowiedzi w tym
terminie”.

Kolejno w piSmie z dnia 27 listopada 2023 r. Spotka podkreslita, ze czas reakcji
na reklamacje wynosi 30 dni i Przedsiebiorca stara sie bezwzglednie go dochowywac
w kazdej sytuacji, cho¢ sporadycznie zdarzaja sie przypadki nieznacznego przekroczenia
tego terminu wskutek niezamierzonego btedu ludzkiego, lecz nie jest to praktyka Spotki.

Z otrzymanych przez Prezesa Urzedu skarg wynikato, iz Przedsiebiorca udziela
odpowiedzi na kazda wiadomosc, niezaleznie od tego, czy jest to zgtoszenie reklamaciji,
czy jej uzupetnienie, w terminie 30 dni od dnia jej otrzymania.

Dokumentacja przedtozona przez Spoétke swiadczy o udzielaniu przez Przedsiebiorce
odpowiedzi na reklamacje bagazowe otrzymane od 1 stycznia 2023 r. w terminie okoto
30 dni. Przyktadowo mozna wskaza¢ na nastepujace zataczniki przedtozone
przez Przedsiebiorce do pisma z dnia 25 lipca 2023 r. w odpowiedzi na pkt 3 wezwania
Prezesa UOKIK z dnia 5 lipca 2023 r.:
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- ,Sprawa nr 1 (2023)”, w ktorej pasazer ztozyt reklamacje [XXXXXXXXXXXXXX]
a odpowiedz Przedsiebiorcy otrzymat [XXXXXXXXXXXXXXXX];

- ,Sprawa nr 4 (2023)”, w ktorej pasazer ztozyt reklamacje [XXXXXXXXXXXXXXXXX],
a odpowiedz otrzymat [XXXXXXXXXXXX].

W tym miejscu trzeba przywota¢ réwniez przyktadowe skargi konsumentow
otrzymane przez organ ochrony konsumentow, z ktorych wynika nieudzielanie przez Enter
Air odpowiedzi na reklamacje bagazowe w terminie 14 dni.

e ,Wobec braku reakcji enterair na moje zapytania odnosnie reklamacji uszkodzenia
bagazu, ztozonej w dniu 26.02.2023 r. prosba o pomoc i podjecie dziatan
urzedowych.” (skarga z dnia 4 kwietnia 2023 r., znak RPW/28879/2023);

o W czerwcu biezqcego roku wracatam z wakacji liniami Enter Air na lotnisko
we Wroctawiu. W czasie podrézy zostat uszkodzony mdj bagaz, co zostato zgtoszone
na lotnisku i otrzymatam stosowny protokdt, niezbedny do zgtoszenia reklamacji.
18 czerwca biezqcego roku zgtositam takq reklamacje przez formularz reklamacyjny
dostepny na stronie internetowej w/w linii lotniczych. Po 30 dniach zostatam
wezwana do uzupetnienia brakéw, co dnia 17 lipca uczynitam. Od tamtej pory,
czyli od dnia 17 lipca, brak jest kontaktu z firmq. Nie odpowiada ona na zZadne
przestane maile, monitowatam o odpowiedz 19 sierpnia oraz 11 wrzesnia.” (skarga
z dnia 22 wrzesnia 2023 r. w sprawie RBG.80.387.2023);

o W dniu 7 sierpnia 2023 ztozytam reklamacje poprzez formularz na stronie firmy
EnterAir. (...) W dniu 5 wrzesnia 2023 otrzymatam negatywnq odpowiedz od linii
EnterAir.” (skarga z dnia 8 pazdziernika 2023 r. w sprawie RBG.80.406.2023);

e ,Reklamacja byta sktadana w lipcu. Na kazda odpowiedz Enterair ma 30 dni.
Dokumentacja do nich byta juz wysytana 4 razy, z catym kompletem dokumentow
i dokumentacja zdjeciowa. (...) Sprawa jest przedtuzana przez przewoznika bardzo
dtugo a odpowiedzi sq zawsze ostatniego dnia, zeby zmiescic sie w czasie.” (skarga
z dnia 30 pazdziernika 2023 r. w sprawie RBG.80.419.2023, do ktorej zataczono
decyzje Spotki z tego samego dnia);

e ,Po wypetnieniu formularza w dniu 2023-09-18, dnia 2023-10-15 otrzymatem
decyzje” (skarga z dnia 5 listopada 2023 r. w sprawie RBG.80.420.2023);

e ,Pierwsze moje zgtoszenie reklamacyjne przekazatem natychmiast po powrocie
z wakacji 4 lipca 2023 r., a pierwsza odpowiedZz na mojqg reklamacje, ktora
zawierata prosbe o uzupetnienie dokumentacji byta przestana 3 sierpnia 2023 r.
czyli miesigc po wystaniu zgtoszenia.” (skarga z dnia 11 wrzesnia 2023 r. w sprawie
RBG.80.413.2023).

Informacje dostepne w serwisie spotecznosciowym Facebook w grupie ,,Poszkodowani
przez Enter Air #EnterAir #bagaz #polamanybagaz” liczacej ponad 1000 cztonkow takze
wskazujg na mozliwe udzielanie przez Przedsiebiorce od 1 stycznia 2023 r. odpowiedzi na
reklamacje bagazowe w terminie dtuzszym niz 14 dni od dnia ich otrzymania. Przyktadowo
mozna wskazac na wpisy w brzmieniu:

e ,Jutro mija 30 dni od ztozenia reklamacji o zniszczonym bagazu i zero
odpowiedzi.” (post z 20 sierpnia 2023 r.);

e ,Reklamacja ztozona 31.08.2023r Narazie bez odpowiedzi...” (post z dnia
27 wrzesnia 2023 r.);

e ,Reklamacja ztozona 1 wrzesnia, czekam na odpowiedz” (post z 27 wrzesnia
2023 r.);
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e ,Reklamacja ztozona 16.09.2023, odpowiedz z dzisiaj.” (post z dnia 20 pazdziernika
2023 r.).

Spotka od dnia 15 lutego 2024 r. zaniechata stosowania praktyki z punktu 1.1)
sentencji niniejszej decyzji. Od tego dnia udziela odpowiedzi na reklamacje zwiazane
ze zniszczeniem podczas jakiegokolwiek okresu, w ktorym przyjety bagaz byt pod opieka
przewoznika lub opoéznieniem w jego dostarczeniu, w terminie 14 dni od dnia ich
otrzymania, zgodnie art. 7a ust. 1 ustawy z dnia 30 maja 2014 r. o prawach konsumenta
(Dz. U. z 2024 r. poz. 1796 ze zm.; dalej: u.p.k. lub ustawa o prawach konsumenta).
W mysl §1 pkt 1.1. uchwaty zarzadu Enter Air nr 01/07/2024 z dnia 15 lipca 2024 r.
[XOXOOOXXXXXXXXKKXXXKKXXXXEXKXXKKXKXXKXKXXK KKK XXXXEXXXXXKXXXKXKXXXXKXXXXXKXXXXKXXXXKK
XXXXXXXXXXXXXXXXXXXKXKKXXKKXXXKKXXXKKXXXXXKKXXKXKKXXKKKXXKKXXXKKXXXKKKXXXXXXXKXXXXXKXX
XXXXXXXXXXXXXXKXXXXKKXIXKKXXXKKXXXKKXXXKKXXXXKKXXKKKIXKKXXXEXKXXXKKKXXK XXX XXXXKXX
XXXXXXXXXXHXXXXEXXXXKKKXIXKKXIXEKKXXXKKXXXKKXXXXEXKXXKXKXXXEKKXXXKKXXKXKKXXKXXXXKXXXXXKXX
XXXXXXXXXXXXXXXXXXEXXXKXXXXXXXXXXXXXXXXXXXKXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXX. Ponadto Spotka
dokonata w dniu 13 maja 2025 r. zmian w ,Bagazowych Procedurach Reklamacyjnych -
informacji dla pasazera, ktore sa wreczane przez agentow handlingowych w Biurze
Lost&Found jako materiat informacyjny, za kazdym razem, kiedy pasazer zgtasza problem
ze swoim bagazem. W dokumencie tym wskazano m.in., iz ,,odpowiedzi udzielimy Panstwu
w terminie 14 dni od otrzymania przez Enter Air reklamacji, na podany przez Panstwa
adres email albo adres pocztowy”. Stosowne zmiany zostaty rowniez dokonane w ,,Centrum
pomocy" na stronie internetowej Spotki'®, w sekcji Problemy z bagazem.

Ustalenia faktyczne dot. praktyki z pkt 1.2) sentencji decyzji: Nieuznawanie
roszczen zawartych w reklamacjach bagazowych pomimo nieudzielania odpowiedzi
na reklamacje bagazowe w terminie 14 dni od dnia ich otrzymania

Przedsiebiorca w piSmie z dnia 1 lutego 2024 r. wskazat, ze jego zdaniem
w przypadku reklamacji pasazera linii lotniczej termin na udzielenie odpowiedzi wynosi
30 dni, dlatego nie mozna zastosowa¢ domniemania, ze reklamacja zostata uwzgledniona,
jesli przewoznik lotniczy nie udzielit na nig odpowiedzi w terminie 14 dni od dnia jej
whniesienia.

Z ustalen Prezesa Urzedu wynika, iz Spotka od dnia 1 stycznia 2023 r. nie uwzglednia
roszczen konsumentéw zawartych w reklamacjach bagazowych, na ktore to reklamacje
bagazowe nie udzielita odpowiedzi w terminie 14 dni od dnia ich otrzymania,
na co wskazuja nastepujace rozpatrzone i zakonczone przez Enter Air reklamacje
bagazowe:

a) otrzymane w podfolderze ,Zniszczenie lub uszkodzenie bagazu”, nastepnie za$s
w podfolderze ,,2023”, w szczegoblnosci:

e ,Sprawa nr 4 (2023)”, w ktorej reklamacje ztozono w dniu [XXXXXXXXXXXXXXXX].
wskazujac jako wysokos¢ roszczenia kwote [xxxx], zas Przedsiebiorca dnia
[xxxxxxxxxxxxx] udzielit odpowiedzi na te reklamacje bagazowa przyznajac
konsumentowi [xxxxx] z tytutu uszkodzenia bagazu;

e Sprawa nr 5 (2023)”, w ktorej konsument ztozyt reklamacje w dniu [XXXXXXXXXXXXX]
wskazujac  jako  wysokosC¢  roszczenia  [xxxxxxxx].  Przedsiebiorca  dnia
[XOXXXXXXXXXXXXXXXX] wskazat, iz y4 powodu [XOXXXXXXXXXXXXXXXKXXX
XXX XXX XXX KKXXXKXXXXXKXXXXXKXXXXKKKKXXKKKXXKXXXXKXXXXKXXXXXKXXXXXKXXXXKXK
XXXXXXXXXXXXXXKXXXXXEXXXXXXEXXXXXEXXXXKKXXXXKKXXXXKKXXXKXXXXKXXXKEXKKXXKKKXXXXXXXKXX

15 https://help.enterair. pt/faq-uszkodzony-i zagubiony-bagaz/
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),0.0.0.0.0.0.0.9.0.0.0.9.0.0.90.000.9.0000000000900009000900000000009000000000000000900000000000000004
),0.0.0.0.0.0.0.9.0.0.0.9.0.0.90.9009.9009000909009000090009000000000090000000000009000900000000000000004
1.0.9.9.0.9.9.0.0.0.0.0.90.0.0.0.0.90.990999.0000000000000000000000000000000000000000000000000000 04
)0.0.90.0.9.0.0.0.0.0.0.0.0.0.0000.090000008

»Sprawa nr 7 (2023)”, w ktorej konsument ztozyt reklamacje w dniu [XxXXXXXxxxxxxx]
wskazujac jako wysokoS¢ roszczenia [xxxxx], zas Spotka decyzja z dnia
[xxxxxxxxxxxxxxx] przyznata konsumentowi [xxxxx] z tytutu uszkodzenia bagazu;

»Sprawa nr 9 (2023)”, w ktorej konsument ztozyt reklamacje w dniu
[Xxxxxxxxxxxxxxxxxx] wskazujac jako wysokos¢ roszczenia [xxxxxx], a Przedsigbiorca
w odpowiedzi z dnia [Xxxxxxxxxxxxxxx] przyznat konsumentowi [xxxxxx] z tytutu
uszkodzenia dwoch sztuk bagazu rejestrowanego;

otrzymane w podfolderze ,,Zagubienie bagazu”, a nastepnie w podfolderze ,,2023”,
w tym m.in. ,,Sprawa nr 9 (2023)”, w ktorej konsument w dniu [XXXXxxxxxxxxxx] ztozyt
reklamacje zwiazang z opoznieniem w dostawie bagazu rejestrowanego wskazujac
jako wysokos¢ roszczenia [xxxxxxxxx]. Spotka decyzja z dnia [XXXXXXXXXXXXXXXXXX]
wskazata, iz [XXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXEXKXXXEXKKXXXEKXXXXEXKXXXEXKXXXKXXXXXXKXXXKXXXXXKXX

XXXXXXXXXXKHXXXXXXEXXHKHKHKKXXXXXEXXKHKIXXXXEXXKKKKXXXXIXEKKKXXXXXEXKKKKXXXIXIXIXXKXXXXXXKKXK
XXXXXXXXXXHXHXXXXXXEXXHKHKHKXXXXXRXKKHKIXXXXXKHKXXIIXEXEXKKXXXXIXEXKKKKXXXIXXIXXXXXXXXXKKXK
XXXXXXXXXXIIKXXXXEXKXHXKHKHKXXXXXKXKIIKXXXXX KKK KIIKKXXIXIXEXKIKIXXIXIXXXXXXXXXXKKXK
XXXXXXXXXXX];

otrzymane w podfolderze ,OpoOznienie bagazu”, a nastepnie podfolderze ,,2023”,
w tym przyktadowo ,Sprawa nr 4 (2023)”, w ktorej konsument w dniu [XXXXXXX
XXXXXXXXXXxX] ztozyt reklamacje zwiazana z opdznieniem bagazu wskazujac jako
kwote roszczenia [xxxxxx], za$ Enter Air decyzja z dnia [xxxxxxxxxxxxxxx] wskazat,
iz [XXXXXXXXXXEXXXXXKXKXXXXKKXXXXKXXXXKXXXXKKKXXKXKXKXXKEXXXXKXXXXXKXXKXXKXXXXXKXXXXKXK
XXXXXXXXXXXXXXXXXXXKXKKXXKKXXXKKXXXKXXXXXKKXXXKKXXXKXXXXKXXXXXXXXXXXXXXXKK] «

Prezes UOKiK otrzymat takze skargi konsumentow sSwiadczace o mozliwosci

nierealizowania przez Spotke od 1 stycznia 2023 r. roszczen konsumentéow zawartych
w reklamacjach bagazowych, na ktére to reklamacje bagazowe Spétka nie udzielita
odpowiedzi w terminie 14 dni od dnia ich otrzymania. Potwierdzaja to przyktadowo
informacje zawarte w nastepujacych skargach:

z dnia 11 wrzesnia 2023 r. w sprawie o sygn. akt RBG.80.413.2023, w ktorej konsument
wskazat, ze ztozyt reklamacje zwiazang z uszkodzeniem bagazu w dniu
4 lipca 2023 r., natomiast Spotka w odpowiedzi z dnia 3 sierpnia 2023 r. odmowita
uznania roszczenia z uwagi na braki w dokumentacji, a nastepnie decyzjg z dnia
5 wrzesnia 2023 r. Przedsiebiorca przyznat konsumentowi 145 zt z tytutu uszkodzenia
bagazu, co jest nizsza kwota od zgtoszonego roszczenia;

z dnia 8 pazdziernika 2023 r. w sprawie o sygn. akt RBG.80.406.2023, w ktorej
konsument wskazat, iz ztozyt reklamacje bagazowa dnia 7 sierpnia 2023 r., w ktorej
okreslit wysokosc roszczenia na kwote 150 euro, zas w dniu 5 wrzesnia 2023 r. decyzjq
Spotki odmoéwiono mu przyznania odszkodowania z uwagi na nieznaczng wartosc
walizki po szesciu latach jej eksploatacji oraz z uwagi na powierzchowne uszkodzenia
bagazu wedtug Enter Air;

z dnia 10 pazdziernika 2023 r. w sprawie o sygn. akt RBG.80.418.2023, w ktorej
konsument wskazat, ze reklamacja bagazowa zostata ztozona w dniu 18 lipca 2023 r.,
zas dnia 17 sierpnia 2023 r. otrzymat decyzje Spétki przyznajaca odszkodowanie
w kwocie 50 zt, ktore jest nizsze od zgtoszonego roszczenia;

23



e z dnia 1 lutego 2024 r. (znak RPW/8003/2024), w ktorej konsument wskazat,
ze ztozyt reklamacje dnia 11 pazdziernika 2023 r., natomiast odpowiedz Przedsigbiorcy
otrzymat w dniu 8 listopada 2023 r., w ktorej w stosunku do jeden zniszczonej walizki
odmodwiono wyptaty odszkodowania z uwagi powierzchowne uszkodzenia bagazu
wedtug Enter Air, zas odnosnie drugiej walizki omoéwiono uznania roszczen z uwagi
na braki w wymaganych do zaakceptowania reklamacji dokumentach przez Enter Air
i poproszono o przestanie wyraznych zdje¢ bagazu ukazujacych uszkodzenia, cata
sylwetke oraz metke walizki (w miare mozliwosci - model walizki), rachunku za zakup
walizki (w przypadku jego braku poproszono o wskazanie modelu, rozmiaru i marki,
daty zakupu i przyblizonej ceny), awersu i rewersu przywieszki bagazowej i odcinka
kontrolnego przywieszki bagazowej oraz informacji o ubezpieczeniu bagazu.

Z wiadomosci mailowych pasazerow, ktore wptynety na skrzynke mailowa Komisji
Ochrony Praw Pasazerow takze wynika, ze Enter Air nie uznawat roszczen konsumentow
zawartych  w reklamacjach bagaZzowych, na ktére to reklamacje bagazowe Spétka
nie udzielita odpowiedzi w terminie 14 dni od dnia ich otrzymania. Swiadcza o tym m.in.:

e wiadomos¢ z dnia 14 lipca 2023 r. zawierajaca informacje, iz konsument ztozyt
reklamacje w dniu 11 czerwca 2023 r., za$ Spotka w odpowiedzi z dnia 7 lipca 2023 r.
odrzucita reklamacje bagazowa i poprosita o przestanie zdje¢ bagazu
i przewieszki bagazowej pomimo tego, iz konsument wskazata, ze zataczyt
je do zgtoszenia z dnia 11 czerwca 2023 r.

e wiadomos¢ z dnia 25 lipca 2023 r., w ktorej konsument wskazat,
ze do zniszczenia jego walizki zakupionej w maju 2022 r. za niecate 720 zt doszto
14 czerwca 2023 r., natomiast Spotka w odpowiedzi z dnia 13 lipca
2023 r. przyznata odszkodowanie w wysokosci 55 zt.

Spoétka zaniechata stosowania praktyki wskazanej w pkt 1.2) niniejszej decyzji w dniu
15 lutego 2024 r. i od tego dnia udziela odpowiedzi na reklamacje zwiazane
ze zniszczeniem, uszkodzeniem lub utratg bagazu rejestrowanego na poktadzie statku
powietrznego lub podczas jakiegokolwiek okresu, w ktorym przyjety bagaz byt pod opieka
przewoznika lub opoznieniem w jego dostarczeniu, w terminie 14 dni od dnia
ich otrzymania, zgodnie art. 7a ust. 1 ustawy o prawach konsumenta. Poprzez zmiane
praktyki w ww. sposob, Spotka wyeliminowata rowniez systemowe ryzyko nierealizowania
roszczen konsumentow przedtozonych w reklamacjach ztozonych w podanym wyzej
zakresie, w sytuacji, w ktorej odpowiedz na reklamacje konsumenta zostata udzielona
Z uchybieniem terminu 14 - dniowego.

Ustalenia faktyczne dot. praktyki z pkt 1.3) sentencji decyzji: Niewyptacanie
odszkodowania w przypadku opdznienia lotu do miejsca docelowego o co najmniej
trzy godziny albo odwotania lotu z innych powodow niz zaistnienie nadzwyczajnych
okolicznosci, ktorych nie mozna byto unikng¢ pomimo podjecia wszelkich racjonalnych
srodkow, w wysokosci uregulowanej w powszechnie obowiqzujqcym prawie, w tym
takze wskutek zawierania ugdd, na podstawie ktorych wyptacane jest odszkodowanie
w wysokosci nizszej niz wskazana w powszechnie obowiqzujqcym prawie

Liczba wszystkich lotow zrealizowanych przez Enter Air od 1 stycznia 2021 r.
do 9 stycznia 2024 r., ktore obejmowaty przewo6z pasazerow z lub na terytorium
Rzeczypospolitej Polskiej przedstawiono w ponizszej tabeli.
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od 1 do 9 stycznia
Rok 2021 . 2022r. 2023 . 2024 r.

Liczba lotow [xxxxx] [xxxxx] [xxxxx] [xxxxx]

W zwiazku z otrzymanymi przez Prezesa Urzedu skargami konsumentow odnoszacymi
sie do proponowania przez Spotke w trakcie opdznionego lotu ugdéd dotyczacych
odszkodowania zwigzanego z tym opoznieniem opiewajacych na kwote nizsza
niz wynikajaca z powszechnie obowiazujacego prawa, bez poinformowania pasazerow
o wysokosci naleznego im odszkodowania, Prezes UOKiK wezwaniem z dnia 5 lipca 2023 r.
zobowiazat Spotke do wskazania, czy Przedsiebiorca w trakcie op6znionego lotu proponuje
lub od 1 stycznia 2021 r. do dnia otrzymania ww. wezwania proponowat pasazerom
zawarcie ugody, ktora jest wazna tylko do czasu wyladowania, przedmiotem ktorej
jest odszkodowanie za ten op6zniony lot.

Przedsiebiorca w pismie z dnia 25 lipca 2023 r. przyznat, iz co najmniej od stycznia
2021 r. oferuje pasazerom wyptate odszkodowan w zwiazku z nieregularnoscig w przewozie
lotniczym poprzez zawarcie z pasazerami stosownego porozumienia (tzw. umowy
o wyptate natychmiastowej rekompensaty; dalej: Ugoda). W ww. piSmie Spotka wskazata,
iz kwota odszkodowania proponowana w ramach Ugody jest kazdorazowo inna
i uzalezniona jest od dtugosci i okolicznosci opoznienia. Nastepnie w piSmie z dnia
27 listopada 2023 r. Spotka oswiadczyta, iz kwota odszkodowania proponowanego w ramach
Ugody nie jest stata i zalezy od pewnych zewnetrznych okolicznosci, przy czym dotychczas
wyptacane odszkodowania tego rodzaju miescity sie w przedziale [XXXXXXXXXXXXXXXXXXX].
Do okolicznosci, od ktorych zalezy wyptata odszkodowania w okreslonej kwocie, Enter Air
zalicza:

- przyczyny opoznienia;

- dtugos¢ trwania opodznienia;

- rodzaj srodkow ochrony zapewnionych pasazerom;

- miejsce oczekiwania na lot (na poktadzie samolotu/ w hotelu/ w porcie lotniczym).

Ze skarg otrzymanych przez organ ochrony konsumentéow oraz dokumentacji
otrzymanej od Enter Air wynika, ze Przedsiebiorca w odpowiedzi na reklamacje zwigzane
odwotaniem lotu albo jego opo6znieniem o co najmniej trzy godziny (dalej: opéznienie
albo odwotanie lotu), proponowat konsumentom wyptate pewnych kwot tytutem
odszkodowania w oparciu o dokument zatytutowany jako ,Ugoda”. Powyzej wskazany
dokument rézni sie wtacznie nazwa od ,Umowy o wyptate natychmiastowej
rekompensaty”, albowiem zawiera jednakowe postanowienia. W zwiazku z powyzszym
dla obu dokumentéw bedacych porozumieniami zawieranym pomiedzy Enter Air
a konsumentami zwiazanymi z opdznieniem albo odwotaniem lotu, tj. ,,Umowy o wyptate
natychmiastowej rekompensaty” i ,Ugody”, Prezes UOKiK stosuje tacznie okreslenie
Ugoda.

Podkreslania wymaga, iz Przedsiebiorca w pismie z dnia 1 lutego 2024 r. wskazat,
ze jesli Spotka uzna, ze w danym przypadku opdznienia albo odwotania lotu nie ponosi
odpowiedzialnosci, nie dokonuje wyptaty odszkodowania ani nie sktada propozycji zawarcia
Ugody. Natomiast proponuje zawieranie Ugdd zawsze, jesli w jego opinii moze okazac sie,
ze do opdznienia doszto w wyniku zaistnienia okolicznosci, za ktére Spotka ponosi
odpowiedzialnos¢.
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Wzér Ugody jest tozsamy zarowno w przypadku opoznienia lotu, jak i jego odwotania.
Zawiera on nastepujace postanowienia:

[xxxx

0. 0,0,0.0.0.9.0.0,0.0.0.9.0.0.0.00.0.00.0.090990.09009009000900090000009000000000000000000000000004
0. 0,0,0.0.0.9.0.0,0.0.0.9.0.0.0.00,0.00.0.99009099009009000900090000009000000000000000000000000004
0. 0,0,0.0.0.9.0.0,0.0.0.9.0.0.0.00,.0.00.0.0900909900900900090009000900090000000009000000000000000004
0.0,0,0.9.0.9.0.0,0.0.0.9.0.0.0.00,0.00.0.090090090090090009000900090009000000000000000000000000004
XXXXXXXXXXX

), 9,9.9.9.0.9.0.000.0000900000000000000000000000000000000900909090090909090909990909099099999904
), 9,9.9.9.0.9.0.0.00.0000900000000000000000000000000000000900909090090909090099909090909099999904
), 9,9.9.9.0.9.0.0.090.000000000000000000000000000000000000090090099090909090099909090900900909090004
), 9,9.9.9.0.9.0.0.00.00009000000000000000000000000000000009009090909090909090909990909099099999904
),0.0.0.0.9.9.0.0.0.0.9.0.0000999000909990009900009900009900009900009000009000009000000004
1 0.0.0.0.9.9.0.0.0.0.9.9.0009.990090099000900090099004

XXX

1, 9,9.9.9.9.9.0.0.000.0000000000000000000000000000000000000090000900000000000090090900900994
1, 9,9.9.9.9.9.0.0.000.000090000000000000000000000000000000009090909090009090909090909090909999999994
1, 9,.9.9.9.9.9.0.0.000.0000900000000000000000000000000000000090909009090909090909090909090909999999994
19,.9.9.9.0.0.0.00000000000000000000000000000000000004

1, 9,.9.9.9.9.9.0.0.0.00.0009900000000000000000000000000000000000000000000000900909090909099994
1, 9,.9.9.9.9.9.0.0.0.00.00099000000000000000000000000000000009090090909090909090909090909090909999999994
1, 9,.9.9.9.9.9.0.0.0.00.0009900000000000000000000000000000000090090909090909090909090909090909999999994
), 9,.9.9.9.0.9.0.0.0.00.0009900000000000000000000000000000000000009000090909009090909090999999994
1,9,9.9.9.9.9.0.0.000000000000000000000000000000000000000009009009000090090009090090099090004
XXXXXXXXXXXXX

0,9,9.9.9.9.0.0.0.0000000000000000000000000000000000000000000009000090909009090909090099090004
), 9,0.9.9.9.9.0.0.0.0000000000000000000000000000000000000000000090000000000090090090000004
0,9,9.9.9.9.9.0.0.00000000000000000000000000000000000000000000000000000000090090900900004
), 9,0.9.9.9.0.0.0.0.00000000000000000000000000000000000000004

0,9,9.9.9.9.9.0.0.000000000000000000000000000000000000000009009009000090090009090090999090004
), 9,9.9.9.0.9.0.0.0.0000090000000000000000000000000000000000000000000000009090909090900900004
) 0.0.00000000000000000000000909090909909999099999999999999999999999999999999000000004
) 0.0.0000000000000000000000090909090990999909999999999999999999999999999999000000004
XXXXXXXXXXXXXXX

) 0.0.00000000000000000000000909090999999999999999999999999999999004
XXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXX]

Enter Air w piSmie przedtozonym w odpowiedzi na wezwanie Prezesa UOKiK wyjasnit,
iz oferuje zawarcie Ugody juz na poktadzie opo6znionego samolotu, lecz mozliwosc
jej zawarcia jest takze po =zakonczeniu lotu, albowiem Przedsiebiorca wskazat,
Ze po opuszczeniu opdznionego samolotu pasazer w przypadku podjecia decyzji
przez uptywem terminu przedawnienia jego roszczenia moze przesta¢ wypetniony
formularz Ugody na adres Enter Air. Warto dodac, ze Przedsiebiorca zaoferowat pasazerom
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zawarcie Ugody na poktadzie samolotu w trakcie [XXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXX
XXXXXXXXXXXXXXKXXXXXXXXXXX ] o

W pismie z dnia 25 lipca 2023 r. Przedsiebiorca oswiadczyt rowniez, iz [xxxx]
pasazerow zawarto z nim Ugode. Nadto Przedsiebiorca wskazat, ze dopuszcza uchylenie sie
pasazerow od skutkow zawartej Ugody i odstapienie od jej wykonania, jezeli pasazer ztozy
takie oswiadczenie Przedsiebiorcy w terminie 14 dni od zawarcia Ugody na poktadzie
samolotu. Nie wynika to jednak z zawartej Ugody, ktéra wprost wskazuje, ze pasazer
XXX KK XXXEXKKXXXKXXXKKKIXKKXXXKKKXXXKKXXXEXXXXXKXXXXKKXIXXXKXXXKXXXXXKXXXXKK
XXXXXXXXXXXXXXEXXXXXKKXXXXKXIXKKXXXKKXXXKKXXXXKKXXKKKIXKKXXXEXKXXXKKKXXXKXXXXXXXXXKXX
XXXXXXXXXXXXXXXXXXXXKKXXKKXXXKKXXXKXXXXKXKKXXKEXKXXKKXXXKKXXXKKXXXKKXXXKXXXXXKXXXXKXX
XXXXXXXXXXXXXXKXXXXXXXXXXX ]

Spétka w pismie z dnia 25 lipca 2023 r. oswiadczyta, iz propozycja zawarcia Ugody
jest kazdorazowo poprzedzona poinformowaniem pasazerow o ich prawach w OWP,
na stronie internetowej Enter Air oraz poprzez pisemna informacje przekazywana
w trakcie oczekiwania na opozniony lot przekazywana w imieniu Spétki za posrednictwem
agentéw handlingowych w oparciu o umowy zawarte przez Przedsiebiorce z tymi agentami,
ktory to obowiazek wynika z przepisow prawa i wytycznych Urzedu Lotnictwa Cywilnego.
Nalezy podkreslic, iz OWP obowiazujace do 17 marca 2024 r. nie zawieraty informacji
o mozliwosci otrzymania odszkodowania przez pasazerdw, ktorych lot zostat opdzniony
0 co najmniej trzy godziny, jak rowniez o jego wysokosci, lecz wskazywat na przystugujace
odszkodowanie i jego wysokos¢ wytacznie w przypadku odwotania lotu. Nalezy zauwazyc,
iz OWP obowiazujace od 18 marca 2024 r. w § 26 ust. 4 stanowity tylko, ze ,,W przypadku
opoznionych lotéw pasazerom moze przystugiwa¢ odszkodowanie, o ktorym mowa
i na zasadach okreslonych w przepisach Rozporzqdzenia 261/2004.”.

W tym miejscu nalezy zwroci¢ uwage w szczegblnosci na otrzymang przez Prezesa
Urzedu skarge z dnia z dnia 22 listopada 2022 r. w sprawie DAR-4.60.625.2022, dotyczaca
propozycji zawarcia Ugody otrzymanej przez konsumentdéw w trakcie opoznionego lotu
z portu lotniczego na Korfu do portu lotniczego im. Fryderyka Chopina w Warszawie.
Odlegtos¢ pomiedzy ww. portami lotniczymi ustalona na podstawie kalkulatora dostepnego
pod adresem internetowym https://konsument.gov.pl/kalkulator-praw-pasazerow-linii-
lotniczych/, do ktdérego nastepuje przekierowanie ze strony internetowej Urzedu Lotnictwa
Cywilnego dostepnej pod adresem https://pasazerlotniczy.ulc.gov.pl/kalkulator-i-wzory-
reklamacji wynosi mniej niz 1500 km, zatem pasazerom tego lotu w mysl art. 7 ust. 1
lit. a Rozporzadzenia 261/2004 przystuguje odszkodowanie w kwocie 250 euro.
We wspomnianej skardze konsument zawart, iz:

W trakcie Lotu ENt1062, pracownicy Enter Air:

e zaproponowali pasazerom zawarcie ugody w przedmiocie roszczern wynikajqgcych
Z opoznienia przedmiotowego lotu;

e zaproponowana kwota ugody byta znacznie nizsza, niz faktycznie przystugujgca
na podstawie Rozporzqdzenia i wynosita ca. 100 EUR (...);

e Enter Air nie poinformowat w zZaden sposob, czy a jesli tak to jakie i w jakiej
wysokosci roszczenia przystugujqg pasazerom;

e Enter Air wskazata, iz propozycja ugody jest wiqgzqca jedynie do czasu wylgdowania
samolotu.”.

Z przywotanej skargi wynika, iz konsumenci wbrew postanowieniu § 1 ust. 2 Ugody
nie zostali poinformowani o przystugujacych im prawach, w tym o wysokosci
przystugujacego im odszkodowania okreslonego w powszechnie obowiazujacych przepisach.
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O braku nalezytego informowania konsumentow przez Enter Air o przystugujacym
odszkodowaniu w przypadku opoznienia albo odwotania lotu $wiadcza takze
m.in. nastepujace skargi otrzymane przez Prezesa Urzedu:

e skarga z dnia 8 lutego 2024 r. (znak RPW/9943/2024) w brzmieniu:
,W szczegolnosci skarze sie na to, ze Enter Air:

1. W momencie powstania opdznienia nie wreczyt nam pisemnej informacji
o przepisach dotyczqcych minimalnych praw pasazerow, w tym prawa
do odszkodowania (...) 2. Realizujqc rejs ENT7202 nastepnego dnia, personel poktadowy
przewoznika zamiast udzieli¢ nam stosownych informacji o naszych prawach, namawiat
nas na poktadzie samolotu do zawarcia niekorzystnej dla nas ugody, w ktorej proponowat
zanizone odszkodowanie w wysokosci 250 EUR dla kazdego pasazera - czes¢ pasazerow
na to przystata”.

Nastepnie konsument wskazat, ze w odpowiedzi na reklamacje, w ktorej zadat
wyptaty odszkodowania w przystugujacej wysokosci, Przedsiebiorca zaproponowat Ugode,
do ktoérej konsument zgtasza ponizsze watpliwosci:

»Zawart zapisy abym zaakceptowata odszkodowanie nizsze od naleznego i potwierdzita
fakty, co do ktorych nie miatam dostatecznej wiedzy lub wrecz oswiadczyta nieprawde,
a mianowicie:

a) stwierdzita, ze w dniu 14 sierpnia 2023 roku na trasie Teneryfa (TFS) - Warszawa
(WAW) opdznienie lotu nastgpito z przyczyn niezaleznych od Enter Air i lezqcych poza
kontrolg Enter Air oraz, ze mimo podjetych dziatan ze strony Enter Air, opoznienia tego
nie udato sie wyeliminowac¢ (§1 pkt. 1 ugody) - bez zapoznania mnie z rzeczywistymi
przyczynami opoznienia.

b) oswiadczyta nieprawde, ze zostatam poinformowana o przystugujqcych
mi prawach, w tym tresci przepisow Rozporzqdzenie (WE) Nr 261/2004”.

e skarga z dnia 22 stycznia 2024 r., w ktorej konsument zwrocit uwage na to,
Ze nie wszyscy pasazerowie lotu, ktory zostat odwotany, mogli zosta¢ prawidtowo
poinformowani o przystugujacych im prawach, o czym swiadczy ponizszy fragment:

,W trakcie lotu powrotnego (..) zaproponowano nam zawarcie ugody na kwote
200 EUR od osoby, co stanowito zaledwie potowe przystugujgcej nam kwoty (kopia tresci
ugody w zatqczeniu). Na poktadzie nie poinformowano nas, jaka jest wtasciwa kwota
odszkodowania - ten fakt zostat catkowicie pominiety (wyciqg z Rozporzqdzenia (WE)
nr 261/2004 PE i Rady z dnia 11 lutego 2004 r. moégt nie dotrze¢ do wszystkich
pasazeréw, gdy byt rozdawany dzien wczesniej na lotnisku, poniewaz odbywato sie to
w totalnym chaosie na zasadzie: kto pierwszy, ten lepszy). Dodatkowo obstuga
wielokrotnie zwracata uwage, ze propozycja ugody jest wazna tylko do momentu
wylgdowania w Warszawie”.

Co wiecej, z otrzymanych skarg i dotaczonej do nich dokumentacji wynika, iz Spétka
w odpowiedzi na klarowne zadania konsumentow dotyczace wyptaty odszkodowania
w zryczattowanej wysokosci przystugujacej na podstawie powszechnie obowigzujacych
przepisow z uwagi na opoznienie albo odwotanie lotu nadal proponuje zawarcie Ugody
opiewajacej na nizszg kwote, ktora jest niewiele podwyzszana w wyniku kolejnych pism
pasazera, W ktorych ponownie jednoznacznie zadana jest wyptata odszkodowania w petnej
wysokosci albo pasazer otrzymuje informacje o podtrzymaniu przedstawionej
juz przez Spoétke propozycji Ugody opiewajacej na nizsza kwote odszkodowania
niz wynikajaca z powszechnie obowiazujacych przepiséw. Swiadczy o tym przyktadowo:

e skarga z dnia 22 stycznia 2024 r. (znak RPW/4847/2024), w ktoérej zawarto, iz:
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»Mimo wielu pism, Enter Air odpowiada tym samym pismem, proponujqc ugode- na ktorq
sie nie zgadzamy, w naszej ocenie reklamacja powinna zostac¢ rozpatrzona pozytywnie.”;

e skarga z dnia 18 stycznia 2024 r. (znak RPW/4853/2024), z ktorej wynika, ze:

,ha poktadzie samolotu od obstugi lotu otrzymalismy propozycje zawarcia ugody na kwote
200 euro, z informacjq, ze jesli podpiszemy wskazang ugode na poktadzie samolotu
to w terminie do 14 dni zostanq przelane srodki na wskazane konto - nie skorzystalismy
Z tej oferty”.

W zwiazku z nieprzyjeciem Ugody, konsument w reklamacji zwiazanej z odwotaniem
lotu zawart nastepujace zadanie:

»Z9odnie z regulacjami Unii Europejskiej (Rozporzqdzenie (WE) nr 261/2004)
oraz politykq przewoznika, jestem uprawniony do odszkodowania w wysokosci 600 Euro
i takiej kwoty wymagam.”.

Nastepnie konsument wskazat, ze ,,09-11-2023 r. - na Poczcie Polskiej odebralismy
pisma datowane na 06-11-2023 r. z Enter Air, z propozycjq ugody na kwote 250 euro,
16-11-2023 r. - za posrednictwem Poczty Polskiej, za Potwierdzeniem Odbioru wystalismy
odpowiedz o braku podstaw dla rezygnacji z przystugujqgcej rekompensaty w wysokosci
600 euro, 12-12-2023 r. - na Poczcie Polskiej odebralismy pisma datowane na 06-11-
2023 r. z Enter Air, z propozycjg ugody na kwote 300 euro, 08-01-2024 r.
- za posrednictwem Poczty Polskiej z Potwierdzeniem Odbioru, ponownie wystalismy
odpowiedz o braku podstaw dla rezygnacji z przystugujqgcej rekompensaty w wysokosci
600 euro”.

Informacje dostepne w serwisie spotecznosciowym Facebook w grupie ,,Poszkodowani
przez Enter Air #EnterAir #bagaz #polamanybagaz” liczacej ponad 1000 cztonkow rowniez
moga $wiadczy¢é o proponowaniu konsumentom w odpowiedziach na reklamacje
lub wezwania do zaptaty dotyczace opoznienia albo odwotania lotu odszkodowania
w kwocie nizszej niz ta wynikajaca z powszechnie obowiazujacych przepisow, pomimo
klarownych Zzadan pasazerow dotyczacych wyptaty kwoty odszkodowania wskazanej
w obowiazujacych przepisach, a ponadto o wreczaniu pasazerom w trakcie opoznionego
lotu wzoru Ugody, co nie jest poprzedzone poinformowaniem ich o przystugujacych
im prawach, jak rowniez na wskazywanie w takiej sytuacji, iz Ugoda jest wazna do czasu
wyladowania:

e ,Powrét z Zanzibaru 24.10 planowany odlot godzina 19:39 odwotany lot
na nastepny dzien o godzinie 13, nastepny dzien 13 przesuneli na 18. Po ztozeniu
reklamacji przestali pismo w ktdrej powotujq sie na nadzwyczajne okolicznosci
i proponujq potowe z 600 euro. W rzeczywistosci awarii ulegta maszyna
w Hurgadzie. Oczywiscie nie przyjme ich propozycji. Ktos miat podobng sytuacje?”
(post z dnia 29 listopada 2023 r.).

Pod przytoczonym postem zawarto nastepujace komentarze:

- ,Moja Zona dzis odebrata identyczne pismo...Tez nie przyjmie ugody. To nie byty
tzw.,,nadzwyczajne okolicznosci,, ale jak wida¢ stawka rosnie, bo w samolocie

zaproponowali ugode w kwocie 250 Euro. To jest zenujqce enter air, co wyprawiacie()”

- ,,kos pazdziernik ponad 8 h opdznienia ... zaproponowali ugode i 100 erlo, wzietam
bo szkoda nerwow na uzeranie sie z nimi.”;

e Lecielismy 23 pazdziernika z Poznania na Zanzibar, ale mielismy problem
Zz drzwiami podczas tankowania w Egipcie i musieli nam podmieni¢ samolot,
co przetozyto sie na to, ze na Zanzibarze zamiast by¢ o 19 23.10, to bylismy

29



0 3 w nocy 24.10. Oczywiscie zaproponowali odszkodowanie 250 euro, na ktore sie
nie zgodzilismy.” (post z 17 listopada 2023 r.);

e ,Jest odpowiedz na reklamacje w sprawie lotu ENT4004, proponujq 250 euro” (post
z 19 kwietnia 2023 r.), do ktorego zataczono fragment decyzji Spétki dotyczacy
wysokosci przyznanego odszkodowania w zwiazku z opdznieniem lotu w dniu
2 kwietnia 2023 r. na trasie Szarm el-Szejk - Katowice;

e ,Witam, czy ktos wczesniej juz dostat umowe o wyptate natychmiastowej
rekompensaty? W moim przypadku okoto 7 godzin opodznienia(Kos->Katowice).
Dostalismy taki druk po wystartowaniu i powiedziano nam ze dostaniemy 100€
rekompensaty gdy podpiszemy przed lgdowaniem samolotu.” (post z dnia
10 pazdziernika 2023 r.)

e , 10 godzinny Opdznionym Lot z Palermo do Katowic w dniu 24 lipca 2023.
Po ztozeniu reklamacji ich odpowiedz: wraz z dotqgczonqg ugodqg na 100 euro” (post
z dnia 22 sierpnia 2023 r.)

e ,Co proponujecie zrobi¢, kiedy linia odpisuje, ze nie da odszkodowania
za opozniony lot, bo sie nie nalezy i proponuje ugode? Pilot informowat o wycieku
paliwa.” (post z 22 sierpnia 2023 r.), pod ktorym to postem w komentarzach
wskazano, iz Spotka w zwiazku ze wskazanym opdznieniem lotu na trasie Lesbos-
Warszawa zaproponowata Ugode w kwocie 200 euro;

e ,Witam chciatabym sie doradzi¢ kogos kto miat podobng sytuacje, miatam
opoznienie ponad 11h lotu z Palermo do Katowic, zgtositam reklamacje do Enter
Air przez formularz po 2 tygodniach dostatam pismo, zZe odszkodowanie ktorego
wymagam (250€) nie bedzie mi przyznane ze wzgledu na to ze nie z ich winy byto
tak duze opdznienie ale chcq dba¢ o dobry wizerunek firmy i przyznajq po 100€
dla osoby poprzez ugode” (post z dnia 23 sierpnia 2023 r.).

W tym miejscu Prezes Urzedu wskazuje, iz z dokumentacji przedtozonej przez Spotke
do pisma z dnia 27 listopada 2023 r. wynika, iz Przedsiebiorca w okresie [XXXXXXXXXXXX
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W tym miejscu nalezy wskazac, iz Enter Air zaniechat niewyptacania konsumentom,
ktorzy dotarli do miejsca docelowego podrozy z opdznieniem wynoszacym co najmniej trzy
godziny albo ktorych loty zostaty odwotane z innych powodéw niz zaistnienie
nadzwyczajnych okolicznosci, ktérych nie mozna byto unikna¢ pomimo podjecia wszelkich
racjonalnych srodkéw, odszkodowania w wysokosci wynikajacej z art. 7 Rozporzadzenia
261/2004, w tym takze wskutek zawierania z ww. konsumentami ugod, na podstawie
ktorych wyptacane jest odszkodowanie w wysokosci nizszej niz wynikajaca z ww. art. 7
Rozporzadzenia, poprzez w szczegolnosci zaprzestanie stosowania ugod, a tym samym
wyptacania odszkodowania w wysokosci nizszej niz wynikajaca z art. 7 Rozporzadzenia,
Z dniem:

e 15 lipca 2024 r. w przypadku ugdd zawartych po opuszczeniu przez pasazerow
samolotu;

« 27 sierpnia 2024 r. w przypadku ugod zawartych na poktadzie samolotu.

Spotka catkowicie zaprzestata w szczegolnosci stosowania ugdd w przypadku,
gdy konsumenci dotarli do miejsca docelowego podrézy z opdznieniem wynoszacym
co najmniej trzy godziny albo ktérych loty zostaty odwotane. W tym celu zostata podjeta
uchwata Zarzadu Spotki nr 01/08/2024 z dnia 21 sierpnia 2024 r. W mysl § 1 pkt 1.1
[XXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXKXXXXXXXXXXKXKXXXXXXXKKXXXXXXXKXXXXXXXXXXXXXXXXXX
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XXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXKXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXK ]

Ponadto Spotka:

» dokonata ewaluacji informacji o prawach pasazera przystugujacych w przypadku
odwotania, opo6znienia lotu oraz niewpuszczenia na poktad samolotu na podstawie
Rozporzadzenia 261/2004, ktéra wypetnia obowiazek Spotki  polegajacy
na informowaniu pasazerow o przystugujacych im prawach, zgodnie z art. 14 ust. 2
tego rozporzadzenia;

» dokonata zmian deweloperskich w zakresie formularzy reklamacyjnych udostepnionych
na stronie internetowej Spotki https://reklamacje.enterair.pl/#/. Zmiany zostaty
wprowadzone przez Enter Air z dniem 23 kwietnia 2024 r.;

» wprowadzita stosowne zmiany w "Centrum pomocy” na swojej stronie internetowej
w sekcji Problemy z lotem- odwotanie, opdznienie, overbooking™.

16 https://help.enterair.pl/fag-zwrot-kosztow-i-zazalenia/
31


https://reklamacje.enterair.pl/%23/
https://help.enterair.pl/faq-zwrot-kosztow

Ustalenia faktyczne dot. praktyki z pkt 1.4) niniejszej decyzji: Natozenie
na konsumentow, ktorzy ztozyli reklamacje bagazowe w porcie lotniczym w biurze
reklamacji bagazowych, obowiqgzku niejako ponownego ich ztozenia w formie
pisemnej albo elektronicznej w okreslonym terminie

Prezes Urzedu otrzymat skargi konsumentow, z ktérych wynikato, iz pomimo ztozenia
przez konsumenta reklamacji bagazowej w porcie lotniczym w biurze reklamacji
bagazowych bezposrednio po odbytym locie, ktorg to reklamacja bagazowa jest Raport
Niezgodnosci Wtasnosci (Property Irregularity Report; dalej: PIR), Enter Air wymaga
od pasazerow, aby nastepnie ztozyli jeszcze reklamacje bagazowa zwiazana z poniesieniem
szkody zgtoszonej juz w porcie lotniczym i opisanej w PIR, w formie pisemnej (nalezy ja
wysta¢ na adres Spotki) albo poprzez formularz elektroniczny dostepny na stronie
internetowej Przedsiebiorcy w terminie siedmiu dni w przypadku zniszczenia
lub uszkodzenia bagazu rejestrowanego badz w terminie dwudziestu jeden dni
w przypadku opodznienia w dostawie bagazu rejestrowanego, liczonych od dnia odebrania
bagazu rejestrowanego przez konsumenta.

Powyzsze wynika takze m.in. z postanowien OWP. Zgodnie z § 27 ust. 1 OWP
obowiazujacym od 26 czerwca 2020 r. do 8 czerwca 2022 r.

»Z zastrzezeniem ust. 4, wszelkie reklamacje przyjmowane sq wytqcznie w formie
pisemnej, na papierze, w jezyku polskim lub angielskim. Prawidtowo ztoZzone reklamacje
rozpatrywane sq niezwtocznie, przy czym odpowiedzi na reklamacje sq udzielane nie
pozniej niz w terminie 30 dni od daty ich wptyniecia. W wyjatkowych sytuacjach okres ten
moze zostac przedtuzony do 60 dni, o czym Enter Air ma obowiqgzek poinformowac przed
uptywem 30 dni od daty wptyniecia. Dane kontaktowe: Enter Air sp. z o0.0. ul. Komitetu
Obrony Robotnikow 74, 02-146 Warszawa.”.

W mysl § 27 ust. 1 OWP obowiazujacego od 9 czerwca 2022 r.:

»Z zastrzezeniem ust. 4, wszelkie reklamacje przyjmowane sq wytqacznie w jezyku polskim
lub angielskim w formie pisemnej, na papierze lub w formie elektronicznej poprzez
formularz reklamacyjny dostepny na stronie internetowej www.enterair.pl. Prawidtowo
ztozone reklamacje rozpatrywane sq niezwtocznie, przy czym odpowiedzi na reklamacje sq
udzielane nie pozniej niz w terminie 30 dni od daty ich wptyniecia. Dane kontaktowe
do reklamacji zgtaszanych na pismie: Enter Air sp. z 0.0. ul. Komitetu Obrony Robotnikéw
74, 02-146 Warszawa.”.

Przywotany w wyzej cytowanym postanowieniu § 27 ust. 4 OWP obowiazujacy
od 26 czerwca 2020 r. stanowit, iz:

»W przypadku reklamacji bagazowej, Pasazer musi wnies¢ skarge bezzwtocznie
po odkryciu szkody i najpdzniej w terminie 7 dni od daty odebrania w przypadku
przyjetego bagazu, a przypadku opdznienia - w terminie 21 dni od daty odebrania bagazu
przez Pasazera, zgodnie z art. 31 ust. 2-4 Konwencji Montrealskiej.”.

W mysl § 27 ust. 3 OWP obowiazujacego od 26 czerwca 2020 r. do 8 czerwca 2022 r.:

»,Podstawq przyjecia wszystkich reklamacji bagazowych jest przedtozenie Raportu
Niezgodnosci Wtasnosci (Property Irregularity Report - PIR) oraz wszystkich
dokumentow  potwierdzajqcych poniesienie straty przez Pasazera. Odebranie
przez Pasazera bagazu bez ztozenia skargi stanowi dowod oparty na domniemaniu
faktycznym, ze bagaz zostat dostarczonym w dobrym stanie i zgodnie z dokumentami
przewozowymi.”.
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Zgodnie z § 27 ust. 3 OWP obowiazujacym od 9 czerwca 2022 r.:

»,Podstawq przyjecia wszystkich reklamacji bagazowych jest przedtozenie Raportu
Niezgodnosci Wtasnosci (Property Irregularity Report - PIR), dowodow, o ktérych mowa
w ust. 5 oraz wszystkich dokumentow potwierdzajgcych poniesienie straty przez Pasazera.
Odebranie przez Pasazera bagazu bez ztozenia skargi stanowi dowdd oparty
na domniemaniu faktycznym, ze bagaz zostat dostarczonym w dobrym stanie i zgodnie
Z dokumentami przewozowymi.”.

Z przywotanych postanowien OWP wynika, ze reklamacje bagazowe nalezato ztozy¢
pisemnie na adres Spotki lub poprzez formularz elektroniczny dostepny na stronie
internetowej Enter Air, zas podstawa do ich przyjecia jest przedtozenie PIR.

Z informacji zawartych w ulotce wreczanej pasazerom Spotki w portach lotniczych
w biurach reklamacji bagazowych przez agentow handlingowych w imieniu Przedsiebiorcy
na podstawie umowy taczacej Enter Air z tymi agentami (dalej: Ulotka) posiadajacej
nagtowek ,,BAGAZOWE PROCEDURY REKLAMACYJINE ZAGINIECIE / USZKODZENIE /
OPOZNIENIE BAGAZU lub BRAKI W ZAWARTOSCI BAGAZU” wynikato, ze w przypadku
uszkodzenia, zniszczenia, utraty lub opdznienia w dostawie bagazu rejestrowanego pasazer
powinien przesta¢ reklamacje poprzez formularz reklamacyjny dostepny na stronie
internetowej Spotki lub wystac¢ reklamacje listem poleconym na adres Enter Air (przy czym
nalezy wskaza¢, ze Ulotka wreczana konsumentom w okresie od 1 sierpnia 2019 r.
do 8 czerwca 2022 r. zawierata informacje o mozliwosci ztozenia reklamacji wytacznie
w formie pisemnej), a wraz z reklamacja nalezy przesta¢ m.in. PIR.

Powyzsze informacje zawarte zarowno w OWP, jak i Ulotce oznaczaty,
iz sporzadzenie PIR, w ocenie Spotki, nie jest rownoznaczne ze ztozeniem
przez  konsumenta reklamacji  bagazowej, poniewaz  pomimo  skorzystania

przez konsumenta z mozliwosci zgtoszenia szkody zwiazanej z uszkodzeniem,
zniszczeniem, utratg lub opdznieniem bagazu rejestrowanego w porcie lotniczym w biurze
reklamacji bagazowej, Przedsiebiorca wymaga od konsumentdéw nastepnie réwniez
ztozenia reklamacji bagazowej w ww. formie.

Zgodnie z powyzszym, w przypadku zniszczenia, uszkodzenia, utraty lub opdznienia
w dostawie bagazu rejestrowanego na pasazerach Enter Air cigzyty dwa obowigzki:

1) zgtoszenie tego faktu w porcie lotniczym w biurze reklamacji bagazowych,
a nastepnie

2) zgtoszenie reklamacji bagazowej pisemnie lub poprzez elektroniczny formularz
reklamacyjny dostepny na stronie internetowej Spotki.

Powyzsza interpretacja zostata zawarta przyktadowo w wiadomosci mailowej
konsumenta z dnia 14 lipca 2023 r., ktora wptyneta na skrzynke mailowa Komisji Ochrony
Praw Pasazerow, albowiem wskazano w niej, iz:

»Zgodnie z regulaminem przewozu, zgtositem uszkodzenie walizki na lotnisku, nastepnie
niezwtocznie wypetnitem formularz reklamacyjny online, wymagany przez linie lotniczq”.

W odpowiedzi na wezwanie Prezesa Urzedu do przedtozenia dokumentow
wewnetrznych stosowanych przez Spétke od 1 stycznia 2021 r. zwiazanych z dziataniami
podejmowanymi przez Spétke w przypadku zgtoszenia przez konsumenta uszkodzenia,
zniszczenia, utraty lub opodznienia bagazu rejestrowanego Przedsiebiorca przekazat
Prezesowi UOKiK podrecznik ,,Procedury Bagazowej EnteEnter Air proces reklamacyjny
i obstuga szkod bagazowych” (dalej: Podrecznik) zawierajacy opis procedur i sposéb
postepowania w przypadku otrzymania reklamacji stosowany w Enter Air od 2019 r.
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1,9,9.9.9.9.0.0.0.0.00.000000000000000000000000000000000000009000090000900900090909099099090004
1,9,9.9.9.9.0.0.0.000.0000000000000000000000000000000000000000009000090090090090909999090004
1,9,9.9.9.9.9.0.0.00000000000000000000000000000000000000000000000000000000090909090090904
1,9,9.9.9.9.9.0.0.000.00000000000000000000000000000000000000900009000090090000909099099090004
1,9,9.9.9.9.9.0.0.000.000000000000000000000000000000000000009000090000900900909090099099090004
), 9,9.9.9.0.9.0.0.0.0000090000000000000000000000000000000000000000000000000000000900004
1,9,9.9.9.9.9.0.0.000.00000000000000000000000000000000000000900009000090090090909009999090004
) 0.0.000000000000000000000000909090990999909999999999999999999999999999999000000004

[XXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXX
XXXXXXXXX XXX X XXX XXXX XXX X XXX XXXX

S [XXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXX
XXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXX]
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0,0.0.9.9.0.9.0.0.9.0.0.9.00.0.00000000090000000009000900000000000000000000000000000000000004
0.0.0.9.9.0.9.0.0.9.0.0.9.000.00000000090000000009000000000000000000000000000000000000900004
0,0.0.9.9.0.9.0.0.9.0.0.9.000.000.00000090000000009000900000000000000000000000000000000000004
0.0.9.9.9.0.9.0.0.9.0.0.9.000.000.000090009000000000900000000000000000000000000000000000000004
0.0.0.9.0.0.9.0.0.9.0.0.9.00.0.0000000000000000000900000000000000000000000000000000000000004
0.0.9.9.9.0.9.0.0.9.0.0.9.000.0000000000000000000900000000000000000000000000000000000000004
0,0.9,.0.9.0.9.0.0.9.0.0.0.0.0.0.00.0.000990090990090009000900090000000009000000000000000000000000 04
0,0.9,.0.9.0.9.0.0.9.0.0.9.0.0.0.0.0.0.00.0090090990000090009000000000000900000000000000000000000004
0,0.9,.0.9.0.9.0.0.9.0.0.9.0.0.0.090.0.00009009099000009000900000000000000000000000000000000000004
0,0.9,.0.0.0.9.0.0.9.0.0.0.0.0.0.090.0.00009009099000009000000000000000900000000000000000000000004
0,0.9,.0.9.0.9.0.0.9.0.0.0.0.0.0.0.0.0.000090090990000090009000000000000900000000000000000000000004
0,0.9,.0.9.0.9.0.0.9.0.0.9.0.0.0.090.0.0000900909900000900090000000009000900000000000000000000000004
0.0.9.9.0.0.9.0.0.9.0.0.9.0.0.0.090.0.000090090000000090009000000000000900000000000000000000000004
0.0.9.9.0.0.9.0.0.9.0.0.9.0.0.90.090.0.000090090000000090000000000000009000000000000090000000000004
0.0.9.9.0.0.9.0.0.9.0.0.9.0.0.0.00.0.0000900090000000090009000000000000900000000000000000000000004
00.0.9.9.0.9.0.0.9.0.0.9.000.000000090090000000009000900900000000000000000000009000900000900004
) 0.9.9.9.0.9.0.0.9.0.09.000.000900990000000000000000000000000000000000900090000000000000004

10.0.0.9.0.0.0.9.0.0.0.9.00.0.090.9.009900090900000090009000000000090000000000000009009000000000004
),0.0.0,0.0.0.0.9.0.0.0.9.0.0,0.0.9.0,0.00.0900.09090,09090,09000090009090000.000000009000,0900009000900000000000000004
),0.0.0,0.0.0.0.9.0.0.0.9.0.0,0.0.9.0,0.00.0900.09090,09090,09000090009090000.000000009000,000009000900000000000000004
) 0.0.0.0.0.0.0.9.0.0.0.9.00.90.99099099000990000009000900000000000009000000000009009900000000000000004
1,0.0.0.9.0.0.0.9.0.0.0.9.9.0.90.00099000009000990000000900099009900090000000000000004

1, 9,.9.9.9.9.9.0.0.0.00.0009900000000000000000000000000000000090090909090909090909090909090909999999994
1, 9,9.9.9.9.9.0.0.000.000000000000000000000000000000000000000000000000000090090909099099994
1,9,9.9.9.9.9.0.0.000000000000000000000000000000000000000009000909000090090090090090099090004
1,9,9.9.9.9.9.0.0.0000000000000000000000000000000000000000090000900009009000090909099090004
), 9,9.9.9.9.9.0.0.0.00000900000000000000000000000000000000000000000000000009000009000004
0,9,9.9.9.9.9.0.0.00000000000000000000000000000000000000000000090000900900090909090099090004
0,9,9.9.9.9.9.0.0.0.00000000000000000000000000000000000000009009009000090909009090909090099090004
1,9,9.9.9.9.9.0.0.000000000000000000000000000000000000000009009009000090909009090900909099090004
0,9,9.9.9.9.0.0.0.0000000000000000000000000000000000000000000000000000000900900909090904
0,9,9.9.9.9.9.0.0.0000000000000000000000000000000000000000000900900009009009090909090099090004
1, 9,0.9.9.9.9.0.0.0.00.000990000000000000000000000000000000009000909090909090909090909090909999999994
) 0.0.000000000000000000000000909090990999999999999999999999999999999999999999.99000.4
) 0.0.9.00.9.0.9.090.009099.0909000009009000000009000090090000909000009000009009900099000009604
) 9.0.0.0.9.00.9.09.990.09909.90909999900000000000000000000000000000990000900000009090000000004
) 9.0.9.0.9.00.9.909.990.09909.909099900000000000000000090000000000009000009000000090090000090004
) 9.0.0.9.0.0.0.9.9.0.9090.090.00.906000009099000000000000000000000000000000000000000000000000000904
) 9.0.0.9.0.0.0.9.9.0.990.090.00.909000009099000000000000000000000000000000000000000000000000000904
) 9.0.9.0.9.00.9.09.990.09909.90900909000000000000000090000000000000900000900000009090000000004
) 9.0.0.0.9.00.9.909.990.09909.90909999000000000000000000000000000000900000900000000090000900004
) 9.0.9.0.9.00.9.09.990.09909.90900909000000000000000009000000000000900000900000000090000000004
) 9.0.0.0.0.0.0.0.9.0.990.090.00.9060000090909000000000000000000000000000000000000000000000000000904
) 9.0.0.0.0.0.0.9.9.0.99.090.90.9090000090909000000000000000000000000099000000000000090000000000904

1.0.0.0.9.0.0.0.9.0.0.0.9.00.90.9009.009900099000000900090000000000900099000000000099009000000000094
) 9,9.9,0.0.0.9.0.0.9.0.0.0.0.0.990.0.00000000000000000000900000000000900900000000000000000000000000000 04
XXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXX]
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Podsumowujac, pasazerowie zgtaszajacy reklamacje bagazowa w porcie lotniczym
w biurze reklamacji bagazowych wskazuja agentom handlingowym wysokos¢ roszczenia
zZwigzanego z doznang szkoda, w zwiazku z czym Przedsiebiorca miat mozliwos¢ uzyskania
informacji o wysokosci roszczenia pasazera.

[XXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXX

XXXXXXXXXXXXXXXXXXXXX XXX XXX XXX XXX XX XXX X XXX XXX XXX X XXX XXX X XXX XXX XXX XXX X XXX X XXX XXXXX
XXXXXXXXXXXXXX XXX X XXX XXX XXX X XXX XXX X XXX X XXX XXX XXX X XXX XXX XXX X XXX XXXXXXXXXXXXXXXXXXX
00.9.0.9.0.0.0.0.0.0.9.0.9.0.0.0.09.0.9.09.0.90.9009090900000909009000000090900000909000990900909000000909000099094¢
XXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXX XXX XX XX XXX XX XX XXX XX XX XX XX XXX XX XXX XXXXXXX

1,0.0.0.0.0.0.0.9.0.0.0.9.0.0.0.0900.0909900099000000900009000000000090009000000000000000000000000004
),0.0.0,.0.0.0.0.9.0.0.0.9.00.90.090.0909900090900000990000000000000000000000000000000000000000000000004
),0.0.0,0.0.0.0.9.0.0.0.9.0.0,0.09,0,0.00.0900.09090,09090.0000090009090000.000000009000,000009000900000000000000004
),0.0,.0,0.0.0.0.9.0.0.0.9.0.0,0.09.0,0.90.0.900.09090,09090.09000090009090000.000000009000,000009000900000000000000004
)0.0.0.0.0.0.0.9.0.0.90.9.900.0.990000990000900000000090000000009000900000000000900000000000000000004
)0.0.0.0.0.0.0.9.0.0.90.9.00.0.990.9900990000900000090009000000000990000000000000009009900000000000000004
XXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXX]

Co wiecej, na stronie internetowej Enter Air dostepnej pod adresem
https://reklamacje.enterair.pl/#/baggagecomplaint oprocz informacji 0 tym,
iz wraz z reklamacja nalezy przesta¢ m.in. PIR, Spotka wskazuje:

»Ponizszy formularz umozliwi Paristwu wniesienie reklamacji dotyczqcej uszkodzenia,
opoznienia lub zagubienia Panstwa bagazu, ktdry juz zostat zgtoszony na lotnisku
i co do ktorego zostat wydany Raport Niezgodnosci Wtasnosci (PIR). PIR posiada
indywidualny numer, umieszczony na gorze strony, ktory nalezy poda¢ podczas
rejestrowania reklamacji (np: WAWENT11111).”.

Stanowi to niejako przyznanie, ze sporzadzenie PIR oznacza, iz szkoda zwigzana
ze zniszczeniem, uszkodzeniem, utrata lub opoOznieniem w dostawie bagazu
rejestrowanego zostata juz zgtoszona.

Prezes Urzedu otrzymat skargi konsumentow zwigzane z odrzuceniem przez Enter Air
reklamacji bagazowych wskutek nieztozenia ich w formie pisemnej lub poprzez formularz
elektroniczny dostepny na stronie internetowej Spotki w ciggu siedmiu dni od dnia
odebrania bagazu rejestrowanego pomimo tego, ze konsumenci dokonali zgtoszenia
reklamacji bagazowej w porcie lotniczym w biurze reklamacji bagazowych, ktorym
to zgtoszeniem jest PIR. Swiadcza o tym przyktadowo ponizsze skargi:

e skarga z dnia 3 sierpnia 2023 r. (znak RPW/57267/2023), w ktorej konsument zawart
nastepujacg informacje:

,0d razu ztozytem reklamacje w biurze a lotnisku. Na lotnisku powiedziano mi,
ze w ciqgu 7 dni skontaktuje sie ze mnq przewoznik.”.

Spoétka w decyzji zataczonej do powyzszej skargi wskazata:

,»Po analizie Paristwa zgtoszenia, w imieniu Enter Air, pragne Panstwa poinformowac,
iz zgodnie z par. 27 art. 4 0gdlnych Warunkdéw Przewozu Enter Air, opartym na art. 31
Konwencji Montrealskiej: ,,4.W przypadku reklamacji bagazowej, Pasazer musi wniesc
skarge bezzwtocznie po odkryciu szkody i najpézniej w terminie 7 dni od daty odebrania
w przypadku przyjetego bagazu, a przypadku opdznienia - w terminie 21 dni od daty
odebrania bagazu przez Pasazera, zgodnie z art. 31 ust. 2-4 Konwencji Montrealskiej”.
Oznacza to zatem, iz wciqgu 7 dni Pasazer powinien przesta¢ pisemnq reklamacje
wraz z raportem PIR bezposrednio do przewoznika lotniczego. (...) Dodatkowo informuje,
iz spisanie raportu PIR w porcie lotniczym nie jest rownoznaczne z wniesieniem pisemnej
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reklamacji do przewoznika lotniczego, ani tez nie stanowi dowodu uznania roszczenia,
0 czym swiadczy takze klauzula zwarta w takim raporcie ,,This report does not involve any
acknowledgement of liability”. Agenci handlingowi biur Lost&Found w portach lotniczych
nie majq zadnych uprawnien do rozpatrywania roszczen Pasazerow w imieniu przewoznika
lotniczego, a wytacznie sq zobligowani do sporzqdzenia Raportu Niezgodnosci Wtasnosci
(PIR), ktory Pasazer powinien nastepnie w ciqgu 7 dni przesta¢ przewoznikowi celem
weryfikacji roszczen. Zgodnie z art. 6 Kodeksu Cywilnego, ciezar udowodnienia rozmiarow
szkody spoczywa na osobie poszkodowanej. W zwiqzku z powyzszym, w imieniu Enter Air,
Z przykrosciq informuje o odmowie uznania Panstwa roszczenia i tym samym odmawiam
wyptaty dochodzonego przez Paristwa odszkodowania.”;

e skarga z dnia 12 pazdziernika 2022 r. (znak RPW/66871/2022) w brzmieniu:

,Dopetnitam wszelkich formalnosci na lotnisku w Polsce, po powrocie z podrdzy, jednak
do przewoznika przestatam dokumentacje nie dotrzymujgc terminu 7 dni. Oczywiscie
wyjasnitam powod zwtoki, z uwagi na zachorowanie na koronawirusa. Dostatam jednak
odmowe, z ktorqg sie nie moge zgodzic. (...) Faktem jest, ze bagaz uszkodzony zostat przez
przewoznika, co zostato zgtoszone na lotnisku, gdzie sporzqdzono odpowiedzi druk
reklamacji, potwierdzony przez specjalny do tego powotany zespét. Przestatam protokot,
przestatam dodatkowo zdjecia walizki dla zobrazowania uszkodzen.”.

Do wskazanej skargi zataczono decyzje Spotki z dnia 23 czerwca 2022 r. zawierajaca
analogiczne stanowisko do tego cytowanego powyzej.

Udzielanie przez Enter Air odpowiedzi konsumentom na reklamacje bagazowe
w powyzszym brzmieniu potwierdza takze dokumentacja z rozpatrzonych i zakonczonych
reklamacji bagazowych otrzymana przez organ ochrony konsumentéw wraz z pismami
Spétki z dnia 25 lipca 2023 r. w odpowiedzi na pkt 3 wezwania Prezesa UOKiK z dnia 5 lipca
2023 r. [w tym zataczniki ,,Sprawa nr 3 (2021)” i ,Sprawa nr 3 (2023)”] oraz z dnia
27 listopada 2023 r. w odpowiedzi na pkt 22 wezwania Prezesa Urzedu z dnia 30
pazdziernika 2023 r. [Swiadcza o tym m.in. zataczniki ,,Sprawa nr 8 (2021), ,,Sprawa nr 10
(2022)”, ,Sprawa nr 3 (2023)” i ,Sprawa nr 6 (2023)” z podfolderu ,Zniszczenie lub
uszkodzenie bagazu”].

Ponadto nalezy zwroci¢ uwage, iz Enter Air w odpowiedziach na reklamacije,
do ktorych z kolei nie zataczono PIR wskazywat, ze:

w,Jednoczesnie wyjasniam, iz zgtoszenia szkody bagazowej dokonuje sie w biurze Lost
& Found, ktére znajduje sie w kazdym porcie lotniczym; obstugujg one Pasazeréw
wszystkich linii lotniczych i sq czynne az do ostatniego rejsu realizowanego w danym
dniu.” [fragment decyzji Spotki z dnia 28 grudnia 2022 r. zataczonej do skargi konsumenta
Z tego samego dnia (znak: RPW/86245/2022)].

Tozsama informacje zawiera dokumentacja z rozpatrzonych i zakonczonych
reklamacji bagazowych przedtozona przez Spotke wraz z pismami z dnia 25 lipca 2023 r.
w odpowiedzi na pkt 3 wezwania Prezesa UOKiK z dnia 5 lipca 2023 r. (w tym przyktadowo
zatacznik ,,Sprawa nr 1 (2021)”, ,,Sprawa nr 1 (2022)”) oraz z dnia 27 listopada 2023 r.
w odpowiedzi na pkt 22 wezwania Prezesa Urzedu z dnia 30 pazdziernika 2023 r. [$wiadcza
o tym m.in. zataczniki ,Sprawa nr 10 (2023)” i ,Sprawa nr 2 (2023)” z podfolderu
»Zniszczenie lub uszkodzenie bagazu”, zataczniki ,Sprawa nr 1 (2023)”, ,Sprawa nr 3
(2023)” i ,Sprawa nr 8 (2023)” z podfolderu ,,Zagubienie bagazu” oraz ,Sprawa nr 1
(2023)”, ,,Sprawa nr 2 (2023)” i ,,Sprawa nr 3 (2023)” z podfolderu ,,Op6znienie bagazu™].

Enter Air w celu zaniechania stosowania omawianej praktyki podjat decyzje
o kompleksowej zmianie procedur reklamacyjnych, wskutek czego wprowadzit
w szczegolnosci nowy model rozpatrywania reklamacji bagazowych. W ramach
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implementacji tego modelu Spotka:

« wprowadzita nowe procedury dla pasazeréw dotyczace reklamacji bagazowych
(Procedury Bagazowe),

- wprowadzita stosowne zmiany w OWP,

« dokonata zmiany praktyki w przypadku dostarczenia opo6znionego bagazu
do pasazera - ,Formularz uszkodzenia bagazu po dostawie" zostat zastgpiony
,»Protokotem odbioru bagazu po dostawie kurierskiej";

- zaniechata stosowania ,Kwestionariusza opdznionego bagazu”, ,Kwestionariusza
bagazu zagubionego” oraz ,,Opisu szkody";

- dokonata ewaluacji informacji opublikowanych w ,,Centrum Pomocy” w sekcji
Problemy z bagazem na stronie internetowej Spotki, ktorej wynikiem
jest dostosowanie zawartosci do wprowadzonych zmian
(https://help.enterair.pl/faqg-uszkodzony-i-zagubiony-bagaz/);

« dokonata zmian deweloperskich w zakresie formularzy reklamacyjnych
udostepnionych na stronie internetowej Spotki https://reklamacje.enterair.pl/#/;
zmiany zostaty wprowadzone z dniem 23 kwietnia 2024 r.

Enter Air zaniechat stosowania omawianej praktyki w dniu 15 maja 2025 r.

Spotka wyjasnita, ze powyzej opisane zmiany wyeliminowaty rdéwniez ryzyko
wprowadzenia konsumentow w btad, co do dokumentéw wymaganych do ztozenia
i rozpatrzenia reklamacji.

Ponadto Enter Air w dokonat relewantnych zmian w OWP poprzez wprowadzenie § 21
ust. 8, zgodnie z ktorym:

»Przewoznik  rozpatruje reklamacje na podstawie  wiarygodnych  dowodow
potwierdzajgcych dane osobowe pasazera, jego udziat w okreslonym locie, nadanie bagazu
0 okreslonej charakterystyce oraz poniesionq przez pasazera szkode. Takimi dowodami
mogq by¢ przyktadowo Raport Niezgodnosci Wtasnosci (Property Irregularity Repoil - PIR)
sporzqdzony przez agentow obstugi naziemnej na lotnisku przylotu, karta poktadowa
i Wywieszka bagazowa bqdz odcinek kontrolny Wywieszki bagazowej wraz z fotografiami
uszkodzonego bagazu albo inne wiarygodne dokumenty.”

Przedstawiony w OWP katalog wymienionych dokumentow ma charakter otwarty,
a ich rodzaj zostat wskazany wytacznie w celu wprowadzenia utatwien dla konsumentow
w procesie sktadania reklamacji Podkreslenia w tym miejscu wymaga, zZe Raport
Niezgodnosci Wtasnosci (Property Irregularity Report - PIR) nie jest wymagany do ztozenia
i rozpatrzenia reklamacji.

Spotka wyjasnita rowniez, ze Procedury Bagazowe, sa wreczane pasazerom
przez agentow handlingowych w Biurze Lost & Found jako materiat informacyijny,
za kazdym razem, kiedy pasazer zgtasza problem ze swoim bagazem.

Wprowadzajac powyzsze zmiany Spotka miata na celu podniesienie transparentnosci
catego procesu zgtaszania tzw. szkdd bagazowych i wyeliminowanie systemowego ryzyka
ewentualnego wprowadzenia konsumentow w btad, co do poszczegdlnych elementow tego
procesu, w tym znaczenia i skutkéw PIR-u.
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https://help.enterair.pl/faq-uszkodzony-i-zagubiony-bagaz/
https://reklamacje.enterair.pi/%23/

Ustalenia faktyczne dot. praktyki z pkt 1.5) sentencji decyzji: Przekazywanie
informacji o obowiqzku udostepniania przez Spotke na zqdanie pasazera pisemnej
informacji o przystugujqcych pasazerowi prawach w przypadku nieregularnosci rejsu

W OWP obowiazujacych od 26 czerwca 2020 r. w § 26 ust. 2 Spotka uregulowata, iz:

»W przypadku nieregularnosci rejsu, przewoznik zobowiqzany bedzie udostepnic
na zqgdanie pasazera pisemnq informacje o przystugujqcych pasazerowi prawach,
w tym informacje o przystugujgcym pasazerowi prawie do opieki i odszkodowania.
Jednakze w przypadku odwotania rejsu z przyczyn bedqcych poza kontrolg przewoznika,
przewoznik zwolniony bedzie z obowiqzku wyptaty odszkodowania.”.

Oznacza to, ze pasazer w przypadku nieregularnosci rejsu otrzyma od Spotki pisemna
informacje o przystugujacych mu prawach, jesli zazada tego od Przedsiebiorcy.

Z informacji zawartych na stronie internetowej Urzedu Lotnictwa Cywilnego wynika,
iz przewoznik lotniczy jest zobowigzany do wreczenia kazdemu pasazerowi pisemnej
informacji o przystugujacych mu prawach w przypadku opéznienia lotu. Swiadczy o tym
niniejszy fragment:

»W przypadku opdznionego lotu przewoznik jest zobowiqgzany wreczy¢ kazdemu
pasazerowi pisemnqg informacje o przepisach dotyczqgcych minimalnych praw
pasazeréw, w tym prawa do odszkodowania i opieki polegajqcej na zapewnieniu positkow
i napojow adekwatnych do czasu oczekiwania, umozliwieniu wykonania 2 rozmoéw
telef%vicznych oraz zapewnieniu noclegu w przypadku, gdy wylot odbywa sie nastepnego
dnia.”®”.

Takze Spoétka w pismie z dnia 25 lipca 2023 r. przyznata, iz ciazy na niej obowiazek
dystrybucji za posrednictwem agentow handlingowych pisemnej informacji pasazerom,
ktorych loty zostaty opdznione albo odwotane, ktory to obowigzek wynika z umow
zawartych przez Przedsiebiorce z tymi agentami, jak rowniez z przepisow prawa
i wytycznych Urzedu Lotnictwa Cywilnego.

Z dokumentacji otrzymanej wraz z pismem Spoétki z dnia 1 lutego 2024 r. wynika,
iz Prezes Urzedu Lotnictwa Cywilnego (dalej: Prezes ULC) przeprowadza kontrole
okresowe w zakresie przestrzegania przez Enter Air m.in. art. 14 Rozporzadzenia
261/2004, w szczegolnosci w zakresie:

- umieszczania w punkcie odpraw pasazerow (check-in i gate), w miejscu widocznym
dla pasazerow, czytelnej informacji zawierajacej tekst: ,Jezeli odmoéwiono Panstwu
przyjecia na poktad lub Panstwa lot zostat odwotany lub op6zniony o co najmniej dwie
godziny, mozecie Panstwo poprosi¢ obstuge na stanowisku odpraw lub w punkcie przyjec
pasazerow na poktad samolotu o tekst okreslajacy przystugujace Panstwu prawa,
w szczegolnosci w odniesieniu do odszkodowania i naleznej Panstwu pomocy";

- posiadania przygotowanych do wreczenia pasazerom pisemnych informacji
o przepisach na temat odszkodowania i pomocy przystugujacej na mocy
Rozporzadzenia 261/2004, w tym informacji o sposobach skontaktowania sie
Z wyznaczonym organem krajowym, o ktorym mowa w art. 16 ww. aktu prawnego'.

Spotka w celu zaniechania stosowania omawianej praktyki dokonata zmian w OWP,

'8 Informacja  zaktualizowana w dniu 5 listopada 2022 r. zawarta pod adresem
https://www.ulc.gov.pl/pl/publikacje/wiadomosci/4271-prawa-pasazerow-w-zwiazku-z-odwolanym-i-
opoznionym-lotem wskazuje na obowiazek wreczenia pasazerom przez przewoznika lotniczego informacji
o przystugujacych im prawach w przypadku opo6znienia lotu.

19 Informacje te zawarto w zawiadomieniu Prezesa ULC z dnia 6 sierpnia 2021 r. o zamiarze wszczecia kontroli
w porcie lotniczym im. Fryderyka Chopina w Warszawie.
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poprzez wprowadzenie § 20 ust. 2 OWP, zgodnie z ktorym: ,,W przypadku odmowy
przyjecia na poktad lub odwotania lotu, Przewoznik zapewnia kazdemu Pasazerowi,
ktorego to dotyczy, pisemnqg informacje o przepisach na temat odszkodowania i pomocy
zgodnie z Rozporzqdzeniem (WE) nr 261/2004 Przewoznik zapewnia rowniez odpowiedniq
informacje kazdemu Pasazerowi dotknietemu opdznieniem lotu o co najmniej dwie
godziny. Przewoznik nie jest zobowigzany do wyptaty rekompensaty, jezeli moze dowiesc,
ze odwotanie albo opodznienie lotu jest spowodowane zaistnieniem nadzwyczajnych
okolicznosci, ktorych nie mozna byto unikng¢ pomimo podjecia wszelkich racjonalnych
srodkow.” Zmiany te weszty w zycie w dniu 13 maja 2025 r.

Dodatkowo Spotka dokonata ewaluacji i zmian w pisemnej informacji o prawach
pasazera przystugujacych w przypadku odwotania, opdznienia lotu oraz niewpuszczenia
na poktad samolotu na podstawie Rozporzadzenia 261/2004.

Spotka zobowiazata agentow obstugi naziemnej do samodzielnego przekazywania
pasazerom dotknietym opo6znieniem lotu o co najmniej dwie godziny pisemnej informacji
o prawach pasazera, przystugujacych w przypadku odwotania, opdznienia lotu
oraz niewpuszczenia na poktad samolotu na podstawie Rozporzadzenia 261/2004.

Ustalenia faktyczne dot. praktyki z pkt 1.6) sentencji decyzji: Przekazywanie
informacji o ograniczeniu odpowiedzialnosci w przypadku opdznienia w dostarczeniu
bagazu rejestrowanego

0Od 1 stycznia 2021 r. do 9 stycznia 2024 r. Przedsiebiorca otrzymat [xxxx] reklamacje
zZwigzane z opdznieniem w dostawie bagazu rejestrowanego przy czym Spotka uznata swoja
odpowiedzialnosé w [XXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXX] .

Do najczestszych przyczyn, dla ktorych Przedsiebiorca odmoéwit poniesienia
odpowiedzialnosci za opdznienie w dostawie bagazu rejestrowanego, Spotka zaliczyta brak
przedstawienia przez pasazera wymaganych dokumentow, w szczegélnosci: PIR,
rachunkow za zakup przedmiotow pierwszej potrzeby, dowodéw, ze zakupione rzeczy
byty przedmiotami pierwszej potrzeby, dowoddw, ze zakupu przedmiotdéw pierwszej
potrzeby dokonano w trakcie oczekiwania na opoOzniony bagaz oraz niedochowanie
przez pasazera terminu na ztozenie reklamacji uregulowanego w powszechnie
obowiazujacych przepisach.

W OWP obowiazujacych od 26 czerwca 2020 r. do 8 czerwca 2022 r. w § 27 ust. 9
postanowiono, iz:

»Maksymalna kwota rekompensaty za opdznienie w dostawie bagazu, wynoszqce powyzej
24 godzin podczas pobytu Pasazera za granicq, przyznawana jest na podstawie rachunkow
za zakup przedmiotow pierwszej potrzeby (bielizna, niezbedna zmiana odziezy, przybory
higieniczne i toaletowe) wynosi 100 USD bez wzgledu na ilos¢ dni oczekiwania na bagaz.
Przewoznik zastrzega jednakze, ze wszystkie reklamacje bedq rozpatrywane
indywidualnie.”

Od 9 czerwca 2022 r. postanowienie regulujace kwestie otrzymania odszkodowania
w zwiazku z opoznieniem bagazu regulowat § 25 ust. 2 OWP w brzmieniu:

,Odpowiedzialnos¢ za zgubienie, opdznienie, splgdrowanie lub uszkodzenie bagazu
jest ograniczona, chyba, ze uprzednio zadeklarowano wyzszq, niz przewidziana
w Konwencji wartos¢ bagazu i uiszczono dodatkowq optate. W przypadku opdznienia
w dostarczeniu bagazu rejestrowanego przez ponad 24 godziny przewoznik moze dokonac
refundacji kosztow zakupu artykutéw pierwszej potrzeby na podstawie przedstawionych
rachunkéw. Przewoznik rozpatrzy roszczenie pasazera w trybie reklamacyjnym.”.
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Trzeba zaakcentowac, iz Spotka w pismie przedtozonym Prezesowi Urzedu podkreslita
uzyte w wyzej cytowanym postanowieniu okreslenie ,,moze”, gdyz zdaniem Przedsiebiorcy
nie cigzy na nim prawny obowiazek zwrotu pasazerom koszéw zakupu najpotrzebniejszych
rzeczy w czasie oczekiwania na opdzniony bagaz rejestrowany, jednak w przypadku
skierowania przez pasazera roszczenia o zwrot ww. kosztow, Przedsiebiorca kazdorazowo
rozwaza dokonanie zwrotu. W opinii Enter Air przyznanie pasazerom zwrotu koszow zakupu
najpotrzebniejszych rzeczy w czasie oczekiwania na opoOzniony bagaz rejestrowany
jest autonomicznga i dobrowolng decyzja Przedsiebiorcy niewymagana przepisami.

W tym miejscu nalezy zwréci¢ uwage, iz Miejski Rzecznik Konsumentow w Tychach
w zawiadomieniu z dnia 1 kwietnia 2022 r. w sprawie DAR-4.63.16.2022 wskazat,
ze konsumenci informuja go, ze Enter Air odmawia przyznania odszkodowania
za opoOznienie w dostarczeniu bagazu rejestrowanego, jesli doszto do niego w ramach lotu
do miejsca zamieszkania pasazera. Z korespondencji zataczonej do wyzej wskazanego
zawiadomienia oraz ze skarg otrzymanych przez Prezesa UOKiK wynika, iz odpowiedzi
Spétki na reklamacje dotyczace opoznienia w dostarczeniu bagazu rejestrowanego do kraju
zamieszkania pasazera sg nastepujace:

,OpOZnienie dostarczenia bagazu Pasazera do kraju jego statego pobytu
- w przypadku do Polski, brak jest podstaw do uznania roszczen z tego tytutu.
Odszkodowanie za opdzniony bagaz przyznawane jest bowiem wytqgcznie na podstawie
rachunkéw za zakup ,przedmiotéow pierwszej potrzeby” podczas pobytu pasazera
bez bagazu zagranicq podczas imprezy realizowanej danym rejsem, a w przypadku
opoznionego dostarczenia bagazu do statego miejsca pobytu Pasazera, potrzeba zakupu
»przedmiotow pierwszej potrzeby” nie zachodzi, gdyz wowczas Pasazer przebywa
w miejscu zamieszkania i ma mozliwos¢ korzystania z przedmiotéw (np. ubran, bielizny,
kosmetykow), ktore posiada.” (fragment decyzji Spotki z dnia 9 lutego 2022 r. zataczonej
do zawiadomienia Miejskiego Rzecznika Konsumentow w Tychach z dnia 1 kwietnia 2022 r.
w sprawie DAR-4.63.16.2022).

Z powyzej cytowanego wzoru odpowiedzi Spotki na reklamacje zwiazane
z opdznieniem w dostawie bagazu rejestrowanego wynika, iz Enter Air przekazuje
konsumentom informacje o ograniczeniu odszkodowania za opdznienie w dostarczeniu
bagazu rejestrowanego tylko do zwrotu kosztow poniesionych przez pasazerow w zwiazku
z zakupem ,przedmiotéw pierwszej potrzeby” i to wytacznie w sytuacji, gdy pasazer
przebywat bez bagazu rejestrowanego poza granica panstwa, w ktorym ma miejsce
zamieszkania.

Nastepnie nalezy zauwazy¢, iz z korespondencji Spotki z dnia 10 listopada 2022 r.,
czyli po wyzej przytoczonej zmianie OWP polegajacej na usunieciu zapisu stanowigcego
o tym, ze w przypadku opdznienia w dostarczeniu bagazu rejestrowanego pasazerom
przystuguje wytacznie odszkodowanie za zakup najpotrzebniejszych rzeczy w trakcie
oczekiwania na opozniony bagaz tylko poza krajem, w ktéorym maja oni miejsce
zamieszkania, dotaczonej do skargi z dnia 7 grudnia 2022 r. (znak RPW/80734/2022)
otrzymanej przez Prezesa UOKiK wynika, ze Przedsigbiorca nadal udzielat odpowiedzi
na reklamacje w tym zakresie w brzemieniu analogicznym do tego cytowanego powyzej,
albowiem Przedsiebiorca wskazat, iz:

»Wskazuje, iz w przypadku opdznienia dostarczenia bagazu Pasazera do kraju jego statego
pobytu - brak jest podstaw do uznania roszczen z tego tytutu. Odszkodowanie
za opo6zniony bagaz przyznawane jest bowiem wytqcznie na podstawie rachunkow za zakup
»przedmiotow pierwszej potrzeby” podczas pobytu Pasazera bez bagazu zagranicq podczas
imprezy realizowanej danym rejsem, a w przypadku opdznionego dostarczenia bagazu
do statego miejsca pobytu Pasazera, potrzeba zakupu ,,przedmiotow pierwszej potrzeby”
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nie zachodzi, gdyz woéwczas Pasazer przebywa w miejscu zamieszkania i ma mozliwosc
korzystania z przedmiotow (np. ubran, bielizny, kosmetykow), ktore posiada.”

Udzielanie przez Enter Air odpowiedzi na reklamacje konsumentow zwigzane
Z opoznieniem w dostawie bagazu rejestrowanego w powyzszym brzmieniu po ww. zmianie
OWP potwierdza takze dokumentacja z rozpatrzonych i zakonczonych przez Spoétke
reklamacji bagazowych otrzymana przez Prezesa Urzedu od Enter Air, w tym zataczniki
»Sprawa nr 5 (2023)” i ,Sprawa nr 7 (2023)” przedtozone do pisma Spotki z dnia 27
listopada 2023 r. w odpowiedzi na pkt 22 wezwania Prezesa UOKiK z dnia 30 pazdziernika
2023 r. w folderze ,,Opdznienie bagazu”, a nastepnie w podfolderze ,2023”, a takze
zataczniki ,,Sprawa nr 5 (2023)” i ,,Sprawa nr 7 (2023)” w folderze ,,Zagubienie bagazu”,
a nastepnie w podfolderze ,2023”, zas w podfolderze ,,2022” $wiadcza o tym zataczniki
»oprawa nr 8 (2022)” i ,,Sprawa nr 9 (2022)”.

Powyzsze oznacza, ze przytoczona zmiana OWP, ktora nastgpita w zwiazku
z wystapieniem Prezesa UOKiK z dnia 17 grudnia 2020 r. skierowanym do Spotki
na podstawie art. 49a ustawy z dnia 16 lutego 2007 r. o ochronie konkurencji
i konsumentow (Dz. U. z 2023 r., poz. 1689 ze zm.; dalej: uokik lub ustawa o ochronie
konkurencji i konsumentow) o sygn. akt DOZIK-1.641.25.2020.MBM(1), w ktorym zawarto,
iz Spotka ogranicza swoja odpowiedzialnos¢ za opodznienie w dostawie bagazu jedynie
do rekompensaty za zakup okreslonej kategorii produktéw, tj. tzw. przedmiotdw pierwszej
potrzeby, nie wyptyneta na zmiane praktyki Przedsiebiorcy.

Warto doda¢, ze Przedsiebiorca w piSmie z dnia 1 lutego 2024 r. wskazat,
iz w przypadku opoznienia w dostawie bagazu rejestrowanego pasazera do kraju jego
statego pobytu okreslonego w reklamacji nie zachodzi potrzeba zakupu rzeczy pierwszej
potrzeby. Nastepnie Spotka wskazata, ze jesli bagaz zostat opozniony do miejsca statego
pobytu pasazera przyjmuje sie, ze pasazer w tym miejscu dysponuje rzeczami, ktore
mozna uzna¢ za przedmioty pierwszej potrzeby, w zwiazku z czym nie powstanie
odpowiedzialnos¢ Enter Air do zwrotu kosztow zakupu takich przedmiotow.

Co istotne, Spotka w swych pismach kierowanych do Prezesa Urzedu pismach
oswiadczyta, iz nie posiada informacji o miejscu zamieszkania pasazera, z ktorym zawarta
umowe przewozu bezposrednio, jak rowniez pasazera, na rzecz ktorego Przedsiebiorca
realizowat ustuge przewozu w oparciu o umowe czarteru. W pismie z dnia 1 lutego 2024 r.
Spotka wskazata, ze jesli pasazer w PIR wskaze miejsce zamieszkania, to Enter Air
przyjmuje te informacje do wiadomosci i bierze ja pod uwage w procesie rozpatrywania
reklamacji.

W sSwietle powyzszego mozliwe, ze Przedsiebiorca co najmniej od 1 stycznia 2021 r.
przekazywat konsumentom informacje, iz jego odpowiedzialnos¢ za opoznienie w dostawie
bagazu rejestrowanego ograniczona jest wytacznie do zwrotu kosztéw zakupow
»przedmiotéw pierwszej potrzeby” i to wytacznie wtedy, gdy opoOznienie nastapito
do kraju, w ktérym pasazer nie ma miejsca zamieszkania.

Spotka w dniu 15 maja 2025 r. zaniechata zamieszczania w odpowiedziach
na reklamacje sktadane przez konsumentow dotyczace opdznien w dostarczeniu bagazu
rejestrowego informacji o ograniczeniu odpowiedzialnosci Enter Air za opo6znienie
w dostarczeniu bagazu rejestrowanego, tylko do zwrotu kosztow zakupu tzw. przedmiotow
pierwszej potrzeby i to wytacznie wtedy, gdy do op6znienia doszto w ramach lotu do kraju,
w ktorym pasazer nie ma miejsca zamieszkania.

W ramach podejscia kompleksowego, Enter Air dokonat rowniez stosownych zmian

w OWP w tym zakresie, poprzez wprowadzenie § 19 ust. 6 OWP, zgodnie z ktérym:
»W przypadku opodznienia w dostarczeniu Bagazu Rejestrowanego, Pasazer ma prawo
do zwrotu kosztéow poniesionych w zwiqzku z opdznieniem Bagazu Rejestrowanego,
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a w tym w szczegolnosci kosztow artykutow pierwszej potrzeby (np. ubrania, przybory
toaletowe) oraz innych artykutéow niezbednych Pasazerowi w miejscu, do ktorego bagaz
zostat opdzniony. Wydatki te powinny by¢ adekwatne do czasu oczekiwania Pasazera na
opozniony Bagaz Rejestrowany. W przypadku ubiegania sie o zwrot tych kosztow, Pasazer
powinien przedstawi¢ dowod ich poniesienia.” Zmiany te weszty w zycie w dniu 13 maja
2025r.

Spotka dokonata réwniez odpowiednich zmian w ,,Centrum pomocy" na swojej stronie
internetowej w sekcji Problemy z bagazem. Enter Air przekazuje link do odpowiedniej
sekcji z tymi informacjami: https://help.enterair.pl/fag-uszkodzony-i-zaqubionv-bagaz/.

Ustalenia faktyczne dot. praktyki z pkt 1.7) sentencji decyzji: Przekazywanie
informacji o braku odpowiedzialnosci, jesli uszkodzona lub zniszczona walizka
zostata zakupiona przez konsumenta co najmniej cztery lata przed doznaniem szkody

Spétka, w przypadku zniszczenia lub uszkodzenia bagazu rejestrowanego, stosuje
dwa sposoby naprawnienia szkody - wyptate odszkodowania pienieznego albo oferuje
mozliwos¢ otrzymania nowego bagazu w sposéb bezgotowkowy (poprzez wykorzystanie
vouchera) na podstawie umowy taczacej Przedsiebiorce z podmiotem trzecim - dostawca
walizek i toreb podroznych.

Zestawienie liczby reklamacji otrzymanych przez Spétke od dnia 1 stycznia 2021 r.
do dnia 9 stycznia 2024 r. zwiazanych ze zniszczeniem lub uszkodzeniem bagazy
rejestrowanych zaprezentowano w ponizszej tabeli®.

taczna liczba spraw .
. Laczna liczba wyptat .
zwigzanych ze A taczna liczba
Rok . . odszkodowania . .
zniszczeniem lub ienieznego zrealizowanych voucherow
uszkodzeniem bagazu pienigznesg
2021 XXXXX XXXXX XXXXX
2022 XXXXX XXXXX XXXXX
2023 XXXXXX XXXXXX XXXXX
od1do9
stycznia 2024
XXXXX XXXXX XXXXX

20

[XXXXXXXXXXXXXXKXKKKKXKXKXXKXXXKKXXKXXXKXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXIXXXIXXXXXXX XXX KKK XXX XKKKK
XXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXIXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXEXXXEXXEXXEXXEXIXKXIXIXKXKXKKXKXKKXKXXKKKXKKKKXK KKK
XXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXKXKXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXIXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXX XXX XXX KKK
XXXXXXXXX]
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https://help.enterair.pl/faq-uszkodzony-i-zaqubionv-baqaz/

Z powyzszej tabeli wynika, ze w 2021 r. [XXXXXXXXXXXXXXXXxxxXX] reklamacji nie
zostato uwzglednionych przez Przedsiebiorce, albowiem Spotka w pismie z dnia 25 lipca
2023 r. wskazata, iz zadna sprawa zwigzana ze zniszczeniem lub uszkodzeniem bagazu
rejestrowanego z 2021 r. nie jest w toku. Natomiast [xxxx] spraw z 2022 r. (ok. [xxxx])
zas z 2023 r. [xxxxxxxxxxxxxxx] pozostaje w toku lub zostato nieuwzglednionych
przez Przedsigbiorce.

Przedsiebiorca w pismie z dnia 27 listopada 2023 r. oswiadczyt, iz jego indywidulane
podejscie do kazdej reklamacji oznacza, iz Enter Air nie odrzuca automatycznie,
absolutnie i bezwzglednie roszczen odnoszacych sie do walizek liczacych sobie co najmniej
cztery lata. Przedsiebiorca dodat, ze nie jest w stanie oszacowal liczby przypadkow
sredniorocznych uznawania roszczen w odniesieniu do walizek co najmniej czteroletnich.
Spoétka wskazata rowniez przy powyzszej argumentacji, ze w przypadku odwotania pasazera
od decyzji odmownej, Enter Air oferuje ryczattowe odszkodowanie w kwocie [xxxxx], jesli
okolicznosci konkretnej reklamacji nie wskazuja na mozliwos¢ przyznania wyzszego
odszkodowania.

Ze zgromadzonej w toku postepowania dokumentacji wynika, ze Spotka w odpowiedzi
na reklamacje zwigzane ze zniszczeniem lub uszkodzeniem bagazu rejestrowanego
przekazywata konsumentom informacje, iz odszkodowanie nie przystuguje, jesli walizka
zostata zakupiona co najmniej cztery lata przed dniem doznania szkody
przez konsumenta. Enter Air w takim przypadku udziela odpowiedzi w brzmieniu (zmianie
ulega tylko liczba lat):

»Po zweryfikowaniu sprawy stwierdzam, ze Enter Air nie moze zaakceptowal Panstwa
roszczenia. Wyjasniam, ze zdaniem przewoznika wartos¢ walizki jest nieznaczna
po 4 latach eksploatacji. Jest mi przykro, ale w tym przypadku nie przystuguje
odszkodowanie.” (fragment decyzji Spotki dotaczonej do skargi z dnia 15 listopada 2022 r.
wystanej na skrzynke mailowa Komisji Ochrony Praw Pasazerow).

W tym miejscu warto przywotac¢ przyktadowe skargi pasazerow Enter Air otrzymane
przez organ ochrony konsumentéw wskazujace na nieuznawanie przez Spotke reklamacji
w zwiazku ze zniszczeniem lub uszkodzeniem walizek, ktére zostaty zakupione co najmniej
cztery lata przed dniem doznania szkody:

e ,Dodatkowo uznano, ze ,Wyjasniam, Ze zdaniem przewoznika wartos¢ walizki
jest nieznaczna po 6 latach eksploatacji.”” (skarga z dnia 8 pazdziernika 2023 r.
w sprawie RBG.80.406.2023);

e ,Z tresci Parnistwa odpowiedzi wyraznie wynika, ze zadbanq walizkqg, ktora
wg Panstwa posiada znikomq wartos¢ (poniewaz zostata zakupiona 5 lat temu),
mozna rzuca¢ i poniewiera¢ poniewaz i tak odmoéwicie Panstwo wyptaty
odszkodowania.” (skarga z dnia 29 sierpnia 2022 r., znak RPW/53993/2022),
do ktoérej zataczono decyzje Spotki w brzmieniu:

,»Po zweryfikowaniu sprawy stwierdzam, ze Enter Air nie moze zaakceptowac
Panstwa roszczenia. Wyjasniam, Ze zdaniem przewoznika wartos¢ walizki jest
nieznaczna po 5 latach eksploatacji.”;

e ,Dzienn dobry 20. 08.2023 podczas lotu z Tirany do Katowic liniami enterair
zniszczyli mi walizke. Dokonatem wszelkich formalnosci okreslonych przez ich
regulamin (w zatqczeniu zdjecia) dzisiaj dostaje maila, ze walizka ma 5 lat to nie
przedstawia dla nich Zadnej wartosci. Zatem pytanie dlaczego mam ponosic
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jakiekolwiek koszty ze wzgledu na brak kompetencji ich pracownikow?” (skarga
z dnia 20 wrzesnia 2023 r. w sprawie RBG.80.411.2023).

Opinie dostepne przy wizytowce Spotki wyswietlanej po wpisaniu w wyszukiwarce
Google frazy ,Enter Air, Komitetu Obrony Robotnikow 74, 02-146 Warszawa” rowniez
wskazuja na mozliwe naruszenia Przedsiebiorcy w zakresie rozpatrywania reklamacja
zniszczonych lub uszkodzonych bagazy, co potwierdzaja przyktadowo ponizsze opinie:

e ,rozwalone dwie walizki, oczywiscie reklamacja odrzucona, formutka ktdrg
wysytajq do wszystkich ze walizki sq stare i bez wartosci i ze to nie ich wina.”;

e ,Wg Enter Air walizka nie ma juz zadnej wartosci, wiec odszkodowanie sie
nie nalezy”, do ktorej to opinii zataczono decyzje Spoétki, w ktérej wskazano,
iz ,Wyjasniam, ze zdaniem przewoznika wartos¢ walizki jest nieznaczna
po 4 latach eksploatacji.”™.

Trzeba zwroci¢ uwage, iz nieuznawanie przez Przedsiebiorce reklamacji
uszkodzonego lub zniszczonego bagazu, ktory zostat kupiony przez pasazera co najmniej
cztery lata przed dniem doznaniem szkody, poruszano takze w komentarzu w brzmieniu:

»Nie uwzglednili mi reklamacji gdyz stwierdzili ze walizki byty za stare bo 4 lata
i juz sq wyeksploatowane®?”.

Informacje dostepne w serwisie spotecznosciowym Facebook rowniez wskazywaty
na opisane wyzej mozliwe naruszenia Spotki, w tym przyktadowo mozna przywota¢ post
z dnia 18 pazdziernika 2023 r. dostepny w grupie ,,Tanie podrézowanie” w brzmieniu:

»Reklamowatam uszkodzenie walizki w Enter Air odpisat ze walizka po pieciu latach

uzywania jest nic nie warta dlatego odzucili reklamacje”?.

Jak juz wyzej wspomniano przy cytowaniu wzoru odpowiedzi Spotki, rowniez
z wiadomosci mailowych pasazerdéw, ktore wptynety na skrzynke mailowa Komisji Ochrony
Praw Pasazerow wynika przekazywanie przez Spoétke w odpowiedziach na reklamacje
Zwigzane ze zniszczeniem lub uszkodzeniem bagazy rejestrowanych informacji,
iz odszkodowanie nie przystuguje, jesli ziszczona badz uszkodzona walizka zostata
zakupiona przez konsumenta co najmniej cztery lata przed dniem doznania szkody,
na co wskazuje przyktadowo wiadomos¢ mailowa konsumenta z dnia 15 listopada 2022 r.,
do ktorej dotaczono decyzje Spotki z dnia 10 listopada 2022 r. w brzmieniu:

»Wyjasniam, ze zdaniem przewoznika wartos¢ walizki jest nieznaczna po 4 latach
eksploatacji”.

Analogiczna odpowiedz, lecz dotyczaca walizki zakupionej pie¢ lat przed dniem
doznana szkody, zwiera decyzja Przedsiebiorcy z dnia 8 listopada 2022 r. dotaczona
do wiadomosci mailowej pasazera z dnia 28 grudnia 2022 r. otrzymanej przez Komisje
Ochrony Praw Pasazerow.

21 Opinie dostepne pod adresem
https://www.google.com/search?sa=X&sca_esv=600701484&rlz=1C1GCEU_plIPL1035PL1035&biw=1745&bih=835&tbm
=lcl&qg=enter%20air%20warszawa%20opinie&rflfg=1&num=20&stick=H4s| AAAAAAAAAONgkxIXNDEyMrYONzQOsD
AZMTMXMLUON93AYPiKUTI1ryS1SCExs0ihPLGouCgxPFEhvyAzLzN1EStuOQA _bkDUWAAAA&rIdimm=14223971
108646405975&hl=pl-
PL&ved=0CBEQ5foLahcKEwiloKIEVPODAXUAAAAAHQAAAAAQCA¢#Ikt=LocalPoiReviews&arid=ChZDSUhNMG9n
SO0VJIQOFNSURWX2V1VKRBEAE (dostep 30 stycznia 2024 r.).

22 Wskazany komentarz zostat zamieszczony pod wideo dostepnym pod adresem
https://www.youtube.com/watch?v=IpAyDd6qVPU (dostep 30 stycznia 2024 r.)

23 https://www.facebook.com/groups/1689693974627054/user/100002539042897 (dostep 30 stycznia 2024 r.).
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Nalezy podkreslic, iz Prezesa UOKiK skierowat do Spotki wezwanie do wskazania
czy zawsze, jesli uszkodzeniu lub zniszczeniu ulegta walizka zakupiona co najmniej 4 lata
przed rokiem doznania szkody, Spotka w odpowiedzi na reklamacje odmawia przyznania
odszkodowania z uwagi na to, ze ,,zdaniem przewoznika wartos¢ walizki jest nieznaczna
po 4 latach eksploatacji”. W przypadku odpowiedzi negatywnej Prezes Urzedu wezwat
Przedsiebiorce do przedtozenia dowoddéw potwierdzajacych odmienne postepowanie
Spoétki. W odpowiedzi na to wezwanie organowi ochrony konsumentéw przedtozono
wytacznie dokumentacje z pieciu postepowan reklamacyjnych zakonczonych przez Enter
Air, w odpowiedzi na ktore Spdtka wskazata, iz wartos¢ walizki po czterech, szesciu,
siedmiu, badz dziesieciu latach eksploatacji jest nieznaczna, dlatego odszkodowanie nie
przystuguje. Nastepnie na skutek odwotan konsumentow w ww. sprawach Przedsiebiorca
przyznat im odszkodowanie ([XXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXX] ).

Spétka w celu zaniechania stosowania omawianej praktyki zaprzestata zamieszczania
w odpowiedziach na reklamacje sktadane przez konsumentow, dotyczace zniszczenia
lub uszkodzenia bagazu rejestrowanego na poktadzie statku powietrznego lub podczas
jakiegokolwiek okresu, w ktorym przyjety bagaz byt pod opieka przewoznika, w sytuacji,
gdy uszkodzona lub zniszczona walizka zostata zakupiona przez konsumenta, co najmniej
cztery lata przed dniem wystgpienia szkody, informacji o tym, iz w tym przypadku
odszkodowanie nie przystuguje. Zmiana ta nastapita w dniu 1 lutego 2024 r.

Enter Air wyjasnit, ze aktualnie zasady rozpatrywania reklamacji sa jednolite
dla kazdego zniszczonego lub uszkodzonego bagazu na poktadzie statku powietrznego
lub podczas jakiegokolwiek okresu, w ktorym przyjety bagaz byt pod opieka przewoznika,
a Spotka nie roznicuje przyznania odszkodowania w tych wypadkach od wieku bagazu.

Ustalenia faktyczne dot. praktyki z pkt 1.8) sentencji decyzji: Zamieszczenie
w OWP postanowien niezgodnych z powszechnie obowiqzujqcym prawem o braku
odpowiedzialnosci za zniszczenie, uszkodzenie lub utrate bagazu rejestrowanego

Enter Air w OWP zawart regulacje dotyczace odpowiedzialnosci Spotki
za uszkodzenie, zniszczenie lub utrate bagazu rejestrowanego na poktadzie statku
powietrznego lub podczas jakiegokolwiek okresu, w ktorym przyjety bagaz byt pod opieka
przewoznika. W mysl § 25 ust. 5 OWP obowiazujacego od 26 czerwca 2020 r.:

»J. Przewoznik moze zwolni¢ sie od odpowiedzialnosci wobec Pasazera za utrate
lub uszkodzenie bagazu poprzez wykazanie, ze nie ponosi on winy za powstanie
szkody.

5.1. Enter Air nie ponosi odpowiedzialnosci za szkode wyniktq w razie zniszczenia,
zaginiecia lub uszkodzenia bagazu rejestrowanego w zakresie, w jakim szkoda wynikta
z naturalnych wtasciwosci, jakosci, wad wtasnych Bagazu lub jego nieodpowiedniego
zabezpieczenia przez Pasazera.

5.2. Enter Air nie ponosi odpowiedzialnosci za drobne uszkodzenia zewnetrznej
powierzchni bagazu Pasazera (np. przetarcia, zadrapania, zabrudzenia, plamy,
wgniecenia, itp.), ktore wynikajq z normalnego uzytkowania bagazu, a takze za wszelkie
uszkodzenia spowodowane przetadowaniem Bagazu”.

Powyzsze postanowienia zaktadaja zatem odpowiedzialnos¢ Spotki za zniszczenie,
uszkodzenie lub utrate bagazu rejestrowanego na zasadzie winy oraz brak
odpowiedzialnosci Enter Air:

- za niewielkie uszkodzenia powierzchowne tego bagazu;

- za uszkodzenia spowodowane przetadowaniem bagazu rejestrowanego;
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- w zakresie, a jakim doszto do szkody z powodu nieodpowiedniego zabezpieczenia
tego bagazu przez pasazera.

Nie wyjasniono przy tym, kiedy bagaz rejestrowany zdaniem Spotki jest wtasciwie
zabezpieczony przez pasazera, jak rowniez jakie konkretnie uszkodzenia zewnetrznej
powierzchni bagazu w opinii Przedsiebiorcy wytaczaja jego odpowiedzialnos¢ (powyzsze
wyliczenie ma wytacznie charakter przyktadowy) oraz kiedy nastepuje przetadowanie
bagazu (np. gdy przekroczono dopuszczalng wage bagazu rejestrowanego, czy gdy widad
na pierwszy rzut oka po jego wygladzie, ze jest przepetniony, co przyktadowo mozna
ocenic¢ po ksztatcie torby albo poprzez niedopiecie zamka walizki).

Nalezy podkresli¢, iz organ ochrony konsumentéw dniu 8 marca 2023 r. w sprawie
DAR-4.60.226.2023 otrzymat skarge konsumenta, w ktérej zwrécono uwage na sprzecznos¢
z prawem cytowanych powyzej regulacji zawartych w § 25 ust. 5 OWP i § 25 ust. 5.2 OWP,
albowiem wskazano w niej, iz:

»Na podstawie art. 241 KPA wnosze o wszczecie z urzedu sprawy o praktyke naruszajgcq
zbiorowe interesy konsumentdéw poprzez stosowanie w 0goélnych Warunkach Przewozu
(OWP; dostepnych na stronie internetowej https://www.enterair.pl/pl/ogolne-warunki-
przewozu ) sprzecznych z prawem postanowiern umownych przez przewoznika lotniczego
Enter Air Sp. z 0.0., ul. Komitetu Obrony Robotnikéw 74 02-146 Warszawa, Polska, tj.§ 25
pkt 5 OWP: ,,Przewoznik moze zwolnic sie od odpowiedzialnosci wobec Pasazera za utrate
lub uszkodzenie bagazu poprzez wykazanie, ze nie ponosi on winy za powstanie szkody”.
Co nastepnie jest dookreslone w § 25 pkt 5.2 OWP: ,Enter Air nie ponosi
odpowiedzialnosci za drobne uszkodzenia zewnetrznej powierzchni bagazu Pasazera
(np. przetarcia, zadrapania, zabrudzenia, plamy, wgniecenia, itp.), ktore wynikajq
z normalnego uzytkowania bagazu, a takze za wszelkie uszkodzenia spowodowane
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przetadowaniem Bagazu””.

Natomiast Powiatowy Rzecznik Konsumentéw w Goleniowie w wiadomosci mailowej
z dnia 27 marca 2023 r., zawart, iz:

»wptyngt do Powiatowego Rzecznika w Goleniowie wniosek o pomoc, z ktorego wynika,
ze Enter Air Sp. z 0.0. w swoim par. 25 pkt 5.1 OWP stosuje postanowienia niedozwolone
o tresci cyt.: Enter Air nie ponosi odpowiedzialnosci za szkode wyniktq w razie
zniszczenia, zaginiecia lub uszkodzenia bagazu rejestrowanego w zakresie, w jakim szkoda
wynikta z naturalnych wtasciwosci, jakosci, wad wtasnych Bagazu lub jego
nieodpowiedniego zabezpieczenia przez Pasazera””. (w tym miejscu nalezy wspomniec,
ze wskazane postanowienie zostato niewtasciwe zakwalifikowane, albowiem nie jest ono
niedozwolonym postanowieniem umownym, lecz jest sprzeczne z prawem).

Na marginesie warto dodac, ze ze skarg konsumentéw otrzymanych przez Prezesa
UOKiK wynika, ze Spotka w odpowiedziach na reklamacje zwiazane ze zniszczeniem
lub uszkodzeniem bagazy rejestrowanych przywotywat wyzej cytowane zapisy uregulowane
w § 25 ust. 5.1 OWP i § 25 ust. 5.2 OWP.

Spotka w celu zaniechania stosowania omawianej praktyki dokonata zmiany
kwestionowanych postanowien OWP poprzez wprowadzenie postanowienia § 19 ust. 3 OWP,
zgodnie z ktorym: “Enter Air nie ponosi odpowiedzialnosci za szkode spowodowangq
zniszczeniem, zaginieciem lub uszkodzeniem Bagazu Rejestrowanego w zakresie, w jakim
szkoda wynikta z wrodzonego defektu, jakosci lub wady bagazu”. Zmiana ta weszta w zycie
w dniu 13 maja 2025 r.

Spotka wskazata, ze nowe brzmienie ww. postanowienia zgodne jest z brzmieniem
art. 17 ust. 2 Konwencji o ujednoliceniu niektérych zasad dotyczacych miedzynarodowego
przewozu lotniczego zgodnie z ktorym ,,przewoznik ponosi odpowiedzialnos¢ za szkode
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wyniklq w razie zniszczenia, utraty lub uszkodzenia przyjetego bagazu jedynie pod
warunkiem ze wydarzenie, ktdre spowodowato zniszczenie, utrate lub uszkodzenie bagazu
nastgpito na poktadzie statku powietrznego lub podczas jakiegokolwiek okresu, w ktorym
przyjety bagaz byt pod opiekq przewoznika. Jednakze przewoznik nie ponosi
odpowiedzialnosci, jesli i w takim zakresie w jakim szkoda wynikta w wyniku wrodzonego
defektu, jakosci lub wady bagazu”.

Ustalenia faktyczne dot. praktyki z pkt 1.9) sentencji decyzji: Wytqczenie
odpowiedzialnosci w przypadku niezgtoszenia zniszczenia, uszkodzenia lub utraty
bagazu podrecznego na poktadzie samolotu

Zgodnie z definicja bagazu podrecznego zawarta w OWP, bagaz podreczny
to nierejestrowane przedmioty i rzeczy osobiste Pasazera przewozone pod opieka pasazera
w kabinie pasazerskiej.

W OWP zamieszczono jedno postanowienie odnoszace sie do odpowiedzialnosci Spotki
za zniszczenie, uszkodzenie lub urate bagazu podrecznego. Zgodnie z § 27 ust. 10 OWP
obowiazujacym od 26 czerwca 2020 r.:

»W przypadku uszkodzenia Bagazu Podrecznego, Pasazer powinien zgtosi¢ ten fakt
na poktadzie samolotu. Jesli Pasazer nie spetni tego wymogu, Enter Air bedzie uwolniony
od odpowiedzialnosci za uszkodzenie, zniszczenie, splgdrowanie czy zaginiecie Bagazu
Podrecznego”.

Cytowane postanowienie zatem naktadato na pasazeréw obowiazek zgtoszenia
uszkodzenia, zniszczenia lub utraty bagazu podrecznego na poktadzie samolotu
pod rygorem zwolnienia Enter Air z odpowiedzialnosci za ww. szkody.

Spétka w celu zaniechania omawianej praktyki dokonata zmian w OWP poprzez
wprowadzenie postanowienia § 21 ust. 13 OWP, zgodnie z ktoérym: ,,Zasady dotyczqce
odpowiedzialnosci Przewoznika oraz postepowania reklamacyjnego dotyczqce Bagazu
Rejestrowanego, stosuje sie rowniez w przypadku reklamacji dotyczqcej Bagazu
Podrecznego.” Zmiana ta weszta w zycie w dniu 13 maja 2025 r.

Ustalenia faktyczne dot. praktyki z pkt 1.10) sentencji decyzji:
Rozpowszechnianie nieprawdziwych informacji o dokumentach niezbednych
do ztozenia i rozpatrzenia reklamacji bagazowych

Organ ochrony konsumentéw otrzymat od konsumentow skargi, z ktérych wynikato,
iz Enter Air przy sktadaniu przez pasazerow reklamacji zwiazanych ze zniszczeniem,
uszkodzeniem lub utratg bagazu rejestrowanego na poktadzie statku powietrznego
lub podczas jakiegokolwiek okresu, w ktorym przyjety bagaz byt pod opieka przewoznika
lub opdznieniem w jego dostarczeniu wymagat od pasazerow przedtozenia licznych
dokumentow.

Organ ochrony konsumentow ustalit, iz Przedsiebiorca na swojej stronie internetowej
dostepnej pod adresem https://reklamacje.enterair.pl/#/baggagecomplaint, w OWP
i Ulotce informowat pasazerow, iz wraz z reklamacja bagazowa nalezy przestaé wiele
réznych dokumentéw, o ktorych mowa ponizej.

Zgodnie z § 27 ust. 5 OWP obowiazujacym od 9 czerwca 2022 r. do dnia wszczecia
niniejszego postepowania:

»Kazda reklamacja bagazowa musi mie¢ forme pisemng i zosta¢ przekazana
za posrednictwem formularza reklamacyjnego, o ktérym mowa w ust. 1 lub wystana
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pocztq na adres korespondencyjny Enter Air wskazany w ust. 1. Kazda reklamacja powinna
by¢ przekazana lub wystana wraz z raportem PIR oraz kartq poktadowq i przywieszkq
bagazowq bqdz odcinkiem kontrolnym przywieszki bagazowej. W razie zgubienia
lub zniszczenia karty poktadowej albo przywieszki bagazowej lub jej odcinka kontrolnego -
reklamacja powinna by¢ wystana wraz z innym wiarygodnym dowodem potwierdzajgcym
dane osobowe pasazera, jego udziatu w okreslonym locie oraz nadanie bagazu o okreslonej
charakterystyce. PrzewozZnik zastrzega sobie mozliwos¢ wystgpienia do Pasazera z prosbq
0 przedstawienie innych dodatkowych wiarygodnych, dokumentéw niezbednych
do ustalenia granicy odpowiedzialnosci odszkodowawczej przewoznika. W razie powziecia
watpliwosci co do dokumentow zatqczonych do reklamacji przewoznik zastrzega sobie
prawo zwrocenia sie do Pasazera o przedstawienie oryginatow tych dokumentéw
pod rygorem utraty roszczenia z tytutu reklamacji.”.

Nalezy zwroci¢ uwage réwniez na nastepujace postanowienia OWP obowiazujace
od 9 czerwca 2022 r.:

e ,Podstawq przyjecia wszystkich reklamacji bagazowych jest przedtozenie Raportu
Niezgodnosci Wtasnosci (Property Irregularity Report - PIR), dowodow, o ktorych
mowa w ust. 5 oraz wszystkich dokumentow potwierdzajqgcych poniesienie straty
przez Pasazera. Odebranie przez Pasazera bagazu bez ztozenia skargi stanowi
dowdd oparty na domniemaniu faktycznym, ze bagaz zostat dostarczonym
w dobrym stanie i zgodnie z dokumentami przewozowymi.” (827 ust. 3 OWP);

o ,Jezeli bagaz rejestrowany Pasazera zostat uszkodzony, zniszczony
lub splgdrowany, Pasazer powinien natychmiast zgtosi¢ ten fakt odpowiednim
stuzbom na lotnisku i wypetni¢ PIR przed opuszczeniem obszaru tranzytowego.
Przyjecie przez pasazera bagazu bez ztozenia reklamacji i bez wypetnienia PIR
przed opuszczeniem obszaru tranzytowego stanowi domniemanie, ze Bagaz zostat
dostarczony w stanie nienaruszonym.” (8 27 ust. 7 OWP).

Natomiast w OWP obowiazujacych od 26 czerwca 2020 r. do 8 czerwca 2022 r. nalezy
zwrdéci¢ uwage na nastepujace postanowienia:

o Podstawq przyjecia wszystkich reklamacji bagazowych jest przedtozenie Raportu
Niezgodnosci Wtasnosci (Property Irregularity Report - PIR) oraz wszystkich
dokumentow potwierdzajqgcych poniesienie straty przez Pasazera. Odebranie
przez Pasazera bagazu bez ztozenia skargi stanowi dowdd oparty na domniemaniu
faktycznym, ze bagaz zostat dostarczconym w dobrym stanie i zgodnie
Z dokumentami przewozowymi.” (8 27 ust. 3 OWP);

e ,Kazda reklamacja bagazowa musi mie¢ forme pisemnqg i by¢ przekazana
lub wystana wraz z raportem PIR, kartq poktadowq i przywieszkq bagazowq bqgdz
odcinkiem kontrolnym przywieszki bagazowej do przewoznika w ramach czasowych
okreslonych powyzej. Przewoznik zastrzega sobie mozliwos¢ wystgpienia
do Pasazera z prosbq o przedstawienie innych dodatkowych dokumentow
niezbednych do ustalenia granicy odpowiedzialnosci  odszkodowawczej
przewoznika.” (8 27 ust. 5 OWP);

o Jezeli bagaz rejestrowany Pasazera zostat uszkodzony, zniszczony
lub splgdrowany, Pasazer powinien natychmiast zgtosi¢ ten fakt odpowiednim
stuzbom na lotnisku i wypetni¢ PIR przed opuszczeniem obszaru tranzytowego.
Przyjecie przez pasazera bagazu bez ztozenia reklamacji i bez wypetnienia PIR
przed opuszczeniem obszaru tranzytowego stanowi domniemanie, ze Bagaz zostat
dostarczony w stanie nienaruszonym.” (8 27 ust. 7 OWP).
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Na stronie internetowej Spotki dostepnej pod adresem
https://reklamacje.enterair.pl/#/baggagecomplaint pojawiat sie komunikat, w ktérym
wskazano liste dokumentdw, ktore nalezy dotaczy¢ do zgtoszenia reklamacyjnego.
Z oswiadczenia Enter Air zawartego w pismie z dnia 1 lutego 2024 r. wynika, iz ponizszy
wykaz dokumentow znajduje sie na stronie internetowej Spétki od momentu uruchomienia
tej strony. Prezentowata sie ona nastepujaco:

»Wraz z reklamacjq nalezy przesta¢ ponizsze dokumenty:

e Protokot szkody/zaginiecia (PIR), sporzqdzony w porcie lotniczym
e Przywieszke bagazowa (awers i rewers)

e Odcinek kontrolny przywieszki bagazowej

e Karte poktadowq

e Fotografie uszkodzonego bagazu - ukazujgce w szczegolnosci uszkodzenia, logo
producenta, catq sylwetke bagazu

e QOpis uszkodzenia
e Liste rzeczy znajdujqcych sie w bagazu wraz z ich wycenq (w przypadku zaginiecia)

e Jesli istnieje faktura/paragon potwierdzajgca wartos¢ zagubionego/uszkodzonego
bagazu (lub jego zawartosci), to nalezy jq dotqczyc

e Rachunki za zakup artykutow pierwszej potrzeby podczas pobytu zagranicq
(w przypadku opdznienia bagazu)”.

Prezes UOKiK zauwaza, iz wykaz powyzszych dokumentow byt wskazywany rowniez
w Ulotce, ktorg pasazerowie Spotki otrzymuja w portach lotniczych w biurach reklamacji
bagazowych od agentow handlingowych dziatajacych w imieniu Enter Air na podstawie
umow zawartych przez Przedsiebiorce z tymi agentami.

W pismie z dnia 27 listopada 2023 r. Enter Air wskazato, iz do formularza
reklamacyjnego dostepnego na stronie internetowej Spoétki niezbedne jest zataczenie:

- PIR;

- przywieszki bagazowej;

- odcinka kontrolnego przywieszki bagazowej;
- karty poktadowej;

- fotografii uszkodzonego bagazu,

albowiem niedodanie ww. dokumentow wiaze sie z brakiem technicznej mozliwosci jego
przestania.

Enter Air w pismie z dnia 1 lutego 2024 r. wskazat, iz przywieszka bagazowa
jest umieszczana na bagazu rejestrowanym pasazera podczas odprawy biletowo-
bagazowej, a pasazer otrzymuje odcinek kontrolny przywieszki bagazowej, ktory naklejany
jest na karte poktadowa lub oktadke paszportu. Przedsiebiorca oswiadczyt, ze odcinek
kontrolny stuzy co do zasady do wykazania, ze bagaz rejestrowany zostat nadany
i przyjety. Na awersie przywieszki bagazowej i odcinka kontrolnego przywieszki bagazowej
znajduja sie: data i numer rejsu, destynacja (port docelowy), imie i nazwisko pasazera,
waga bagazu i liczba nadanych bagazy. Natomiast rewers przywieszki bagazowej i odcinka
kontrolnego przywieszki bagazowej zawiera ewentualne dodatkowe informacje
o uszkodzeniach bagazu stwierdzonych przed jego nadaniem podczas odprawy biletowo-
bagazowej.
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Z korespondencji konsumentdéw z Przedsiebiorca dotaczonej do skarg otrzymanych
przez Prezesa Urzedu wynika, iz przestanie ww. dokumentacji byto niezbedne w celu
rozpatrzenia reklamacji przez Spotke, co potwierdza wiele zatagczonych do nich wiadomosci
Przedsiebiorcy, w ktorych konsumenci byli proszeni o przestanie ww. dokumentéw.
Przyktadowe prosby w tym zakresie brzmia:

»Informuje, iz na chwile obecnqg z powodu brakow w wymaganych do zaakceptowania
reklamacji dokumentach, Enter Air odmawia uznania roszczen.

Prosze o przestanie nastepujgcej dokumentacji w celu ponownego rozpatrzenia sprawy:

- wyrazne zdjecia bagazu ukazujgce catq sylwetke oraz marke walizki (w miare
mozliwosci- model walizki),

- rewers (srodek) przywieszki bagazowej oraz odcinka kontrolnego przywieszki
bagazowej,

- rachunek za zakup walizki (w przypadku braku prosze o podanie modelu, rozmiaru
i marki, daty zakupu i przyblizonej ceny)

- informacja czy bagaz byt ubezpieczony” (fragment decyzji Spétki z dnia
17 pazdziernika 2022 r. dotaczonej do skargi z dnia 9 lutego 2023 r., znak
RPW/13712/2023).

Na marginesie nalezy zauwazyé, ze konsumenci zwracali uwage na bezzasadna
koniecznos¢ przedktadania niektérych z powyzej wymienionych pozycji, co przyktadowo
potwierdzaja ponizsze skargi:

o W zatqczeniu przesytamy rewers przywieszek bagazowych (dziwne, bo przeciez
to nic nie wnosi do sprawy!)” (fragment korespondencji konsumenta ze Spotka
otrzymanej w sprawie DAR-4.80.2599.2022);

e ,Pierwsze moje zgtoszenie reklamacyjne przekazatem natychmiast po powrocie
z wakacji 4 lipca 2023 r., a pierwsza odpowiedZ na mojq reklamacje, ktéra
zawierata prosbe o uzupetnienie dokumentacji byta przestana 3 sierpnia 2023 r.
czyli miesigc po wystaniu zgtoszenia. Budzi moje waqtpliwosci réwniez sposob
procedowania reklamacji, pierwsze moje zgtoszenie byto kompletne, ale nie
zaakceptowaliscie panstwo zdje¢ bagazu, ktére wystatem plus brakowato zdjecia
drugiej strony przywieszki bagazowej, na ktorej jest instrukcja oderwania folii
ochronnej i inne niezwiqzane z moi8m bagazem informacje ” (skarga z dnia
11 wrzesnia 2023 r. w sprawie RBG.80.413.2023).

Ponadto z otrzymanych przez Prezesa UOKiK skarg oraz dokumentacji z zakonczonych
i rozpatrzonych reklamacji bagazowych wynika, ze Przedsiebiorca prosit konsumentéw
rowniez o informacje, czy bagaz byt ubezpieczony. Spotka wskazata jednak,
ze co do zasady nie wymaga informacji o ubezpieczeniu bagazu - udzielenie tej informacji
jest dobrowolne, a jej niepodanie nigdy nie stanowi przeszkody w rozpatrzeniu reklamacji.
Przedsiebiorca w pismie z dnia 1 lutego 2024 r. wskazat, ze pasazerowie byli proszeni
o informacje o ubezpieczeniu bagazu, przyktadowo celem umozliwienia Enter Air ustalenia
wartosci bagazu, uzupetnienia dokumentacji reklamacyjnej lub gdy zachodzity watpliwosci
co do tozsamosci pasazera i wtasciciela bagazu.

Spotka w celu zaniechania stosowania omawianej praktyki wprowadzita nowa
procedure rozpatrywania reklamacji bagazowych. Nowa procedura eliminuje ewentualne
wprowadzenie konsumentow w btad, co do dokumentéw niezbednych do ztozenia
reklamacji i rozpatrzenia reklamacji sktadanych przez konsumentéw, zwigzanych
ze zniszczeniem, uszkodzeniem lub utrata bagazu rejestrowanego na poktadzie statku
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powietrznego lub podczas jakiegokolwiek okresu, w ktérym przyjety bagaz byt pod opieka
przewoznika lub op6znieniem w jego dostarczeniu.

Enter Air dokonat zmian w OWP poprzez wprowadzenie § 21 ust. 8 OWP, zgodnie
z ktorym: ,Przewoznik rozpatruje reklamacje na podstawie wiarygodnych dowoddw
potwierdzajgcych dane osobowe pasazera, jego udziat w okreslonym locie, nadanie bagazu
0 okreslonej charakterystyce oraz poniesionq przez pasazera szkode. Takimi dowodami
mogq by¢ przyktadowo Raport Niezgodnosci Wtasnosci (Property Irregularity Report - PIR)
sporzqdzony przez agentow obstugi naziemnej na lotnisku przylotu, karta poktadowa
i Wywieszka bagazowa bqdz odcinek kontrolny Wywieszki bagazowej wraz z fotografiami
uszkodzonego bagazu albo inne wiarygodne dokumenty.” Zmiany weszty w zycie w dniu
13 maja 2025 r.

W ramach nowego modelu Spotka implementowata i dystrybuuje, w szczegoélnosci
poprzez agentdéw handlingowych, nowa informacje dla pasazera dotyczaca Procedur
Bagazowych.

Spotka dokonata rowniez odpowiednich zmian w ,,Centrum pomocy” na swojej stronie
internetowej w sekcji Problemy z bagazem. Enter Air przekazuje link do odpowiedniej
sekcji z tymi informacjami: https://help.enterair.pl/fag-uszkodzony-i-zaqubiony-bagaz/.

Spétka wyjasnita, ze aktualnie nie wymaga od konsumentéw dotaczenia do reklamacji
wszystkich ww. dokumentow. Enter Air podkreslit, ze kazda reklamacja sktadana przez
konsumenta rozpatrywana jest indywidualnie, zgodnie z obowiazujacymi przepisami
prawa. Enter Air nie wymaga, aby konsument sktadajac reklamacje, przedstawit konkretne
dokumenty pod wzgledem rodzajowym, jakosciowym i ilosciowym. Przedstawiony w § 21
ust. 8 OWP katalog wymienionych dokumentow ma charakter otwarty, a ich rodzaj zostat
wskazany wytacznie w celu wprowadzenia utatwien dla konsumentow w procesie sktadania
reklamacji.

W tym miejscu wskazaé nalezy, iz z poczynionych przez Prezesa UOKiK ustalen
faktycznych wynika, ze wszystkie kwestionowane praktyki zostaty przez Spétke zaniechane.
Co wiecej, Prezes Urzedu nie otrzymuje nowych skarg konsumenckich, ktére swiadczytyby
o dalszym stosowaniu ktorejkolwiek z kwestionowanych praktyk. Powyzsze w ocenie
organu ochrony konsumentéow potwierdza dokonanie przez Enter Air zmian wskazanych
w toku postepowania, co miato wptyw na poprawe sytuacji konsumentow korzystajacych
Z ustug Spotki.

Majac na wzgledzie powyzsze ustalenia faktyczne, Prezes UOKiK zwazyt, co nastepuje:

Interes publiczny

Stosownie do art. 1 ust. 1 ustawy z dnia 16 lutego 2007 r. o ochronie konkurencji
i konsumentow (Dz.U. z 2023 r. poz. 1689 ze zm., dalej: uokik lub ustawa o ochronie
konkurencji i konsumentéw) ochrona intereséw przedsiebiorcow i konsumentow
podejmowana w ramach dziatan Prezesa UOKiK jest prowadzona w interesie publicznym.
Prezes UOKiK podejmuje sie ochrony interesow konsumentow wytacznie w interesie
publicznym, tzn. wtedy, gdy dana praktyka przedsiebiorcy moze byc¢ dotkniety kazdy
konsument w analogicznych okoliczno$ciach?*. Warunkiem koniecznym do uruchomienia

24 por. wyrok Sadu Okregowego w Warszawie Sad Ochrony Konkurencji i Konsumentéw z dnia 13 stycznia
2009 r., sygn. akt XVII Ama 26/08.
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instrumentdw okreslonych w tej ustawie jest zatem zaistnienie takiego stanu faktycznego,
w ktorym dziatania przedsiebiorcéw naruszaja jej przepisy i jednoczesnie stanowia
zagrozenie dla interesu publicznego, badz tez naruszaja ten interes. Podejmujac wiec
dziatania okreslone w przywotanej ustawie, organ ochrony konkurencji wystepuje w funkcji
rzecznika interesu publicznego®. Z przywotanej klauzuli generalnej wynika zatem,
iz Prezes UOKiK podejmuje dziatania jedynie wtedy, gdy w nastepstwie dziatan
naruszajacych ustawe zagrozony lub naruszony zostat interes publiczny.

Do naruszenia tego interesu dochodzi zatem, gdy skutki okreslonych dziatan maja
charakter powszechny, dotykajac potencjalnych podmiotéw na danym rynku, a nie jedynie
$ciSle okreslonej ich grupy.?® Odbierane sygnaty o niezgodnych z prawem dziataniach
przedsiebiorcow, Prezes UOKiK ocenia pod katem ich wptywu na ogét konsumentéw.

Niniejsze postepowanie dotyczy stosowania przez przedsiebiorce praktyk
naruszajacych zbiorowe interesy konsumentdéw zwigzanych z wykonywaniem ustug
przewozu. Enter Air $wiadczy ustugi przewozu na rzecz okreslonego kregu podmiotow,
wyodrebnionych sposrod ogétu konsumentow za pomoca wspolnego dla nich kryterium,
jakim jest checC przemieszczenia sie statkiem powietrznym na danym dystansie.
Jednoczesnie podkresli¢ nalezy, ze w tym kregu mogt by¢ kazdy konsument, ktory
zdecydowatby sie zawrze¢ umowe z Przedsiebiorca lub z jego kontrahentem, na podstawie
ktérej Spotka bedzie zobowigzana do wykonania ustugi przewozu na rzecz konsumenta.
Ustawy z dnia 16

W tym stanie rzeczy, Prezes UOKiK uznat, ze w niniejszej sprawie ma miejsce
naruszenie interesu publicznego, a wiec mozliwe jest poddanie kwestionowanych dziatan
Enter Air dalszej ocenie w S$wietle przepisow ustawy o ochronie konkurencji
i konsumentow, pod katem stosowania przez Spotke praktyk naruszajacych zbiorowe
interesy konsumentow, o ktérych mowa w punkcie 1.1)-10) sentencji niniejszej decyzji.

Ad .
Przestanki wydania decyzji zobowiazujacej

Zgodnie z art. 24 ust. 1 ustawy o ochronie konkurencji i konsumentow, zakazane jest
stosowanie praktyk naruszajacych zbiorowe interesy konsumentow. Stosownie natomiast
do art. 24 ust. 2 tej ustawy, przez praktyke naruszajaca zbiorowe interesy konsumentow
rozumie sie godzace w nie sprzeczne z prawem lub dobrymi obyczajami zachowanie
przedsiebiorcy, w szczegolnosci nieuczciwe praktyki rynkowe. Nie jest zbiorowym
interesem konsumentéw suma indywidualnych interesow konsumentéow (art. 24 ust. 3
ww. ustawy).

W zwiagzku z powyzszym, dla uznania, Ze dziatania przedsiebiorcy moga naruszac
zawarty w ustawie o ochronie konkurencji i konsumentow zakaz stosowania praktyk
naruszajacych zbiorowe interesy konsumentow nalezy wykazaé, ze spetnione zostaty
kumulatywnie trzy nastepujace przestanki:

1) kwestionowane dziatanie jest dziataniem przedsiebiorcy,
2) uprawdopodobnienie, ze to dziatanie jest bezprawne,

3) dziatanie to godzi w zbiorowy interes konsumentéw.

25 Wyrok Sadu Ochrony Konkurencji i Konsumentow z dnia 4 lipca 2001r., sygn. akt XVII Ama 108/00.
26 por. wyrok Sadu Najwyzszego z 20 kwietnia 2017r., sygn. akt: Ill SK 21/16; Sad Antymonopolowy w wyroku
z dnia 3 kwietnia 2002 r., sygn. akt XVIl Ama 88/01, wyraznie wskazat, iz ,,Celem ustawy o ochronie
konkurencji i konsumentow nie jest ochrona prywatnoprawnego interesu przedsiebiorcy badz konsumenta”;
wyrok Sadu Antymonopolowego z dnia 12 czerwca 2002 r., sygn. akt XVII AmA 47/2001.
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Wskazac takze nalezy, ze zgodnie z art. 28 ust. 1 ustawy o ochronie konkurencji
i konsumentow, jezeli w toku postepowania w sprawie praktyk naruszajacych zbiorowe
interesy konsumentow zostanie uprawdopodobnione - na podstawie okolicznosci sprawy,
informacji zawartych w zawiadomieniu, o ktérym mowa w art. 100 ust. 1 ww. ustawy,
lub bedacych podstawa wszczecia postepowania - ze zostat naruszony zakaz, o ktérym
mowa w art. 24 tej ustawy, a przedsiebiorca, ktoremu jest zarzucane naruszenie tego
zakazu, zobowiaze sie do podjecia lub zaniechania okreslonych dziatan zmierzajacych
do zakonczenia naruszenia lub usuniecia jego skutkow, Prezes Urzedu moze, w drodze
decyzji, zobowiaza¢ przedsiebiorce do wykonania tych zobowigzan. W przypadku
gdy przedsiebiorca zaprzestat naruszenia zakazu, o ktérym mowa w art. 24 ustawy
o ochronie konkurencji i konsumentow, i zobowiaze sie do usuniecia skutkéw
tego naruszenia, zdanie pierwsze stosuje sie odpowiednio.

Powszechnie uwaza sie, iz decyzja zobowiazujaca jest Srodkiem, dzieki ktoremu
w skuteczny sposdb mozliwe jest doprowadzenie dziatan przedsiebiorcow do stanu
zgodnego z przepisami ustawy o ochronie konkurencji i konsumentéw. Istota decyzji
zobowiazujacej polega na zawarciu quasi-porozumienia pomiedzy Prezesem Urzedu
a przedsiebiorca.” Rozstrzygniecie wydane w wyniku zobowiazania przedsiebiorcy
dajacego gwarancje spetnienia celow postepowania w sprawie naruszenia zbiorowych
intereséw konsumentow, przynosi niewatpliwa korzy$¢ dla konsumenta, ktorego dobro
jest szczegolnie chronione przez Prezesa UOKiK.

Analiza art. 28 ust. 1 ustawy o ochronie konkurencji i konsumentéw pozwala
stwierdzi¢, ze Prezes Urzedu moze wydac¢ decyzje zobowiazujaca w sytuacji tacznego
spetnienia nastepujacych przestanek:

- uprawdopodobnienia w trakcie postepowania stosowania praktyki naruszajacej zbiorowe
interesy konsumentoéw,

- zobowiazania sie przedsiebiorcy do podjecia lub zaniechania okreslonych dziatan
zmierzajacych do zakonczenia naruszenia lub usuniecia jego skutkow,

- uznania przez Prezesa Urzedu za celowe natozenie obowiazku wykonania przedtozonego
przez przedsiebiorce zobowiazania.

W zwiazku z powyzszym, dla zastosowania art. 28 uokik w przedmiotowej sprawie
zachodzi w pierwszej kolejnosci koniecznos¢ uprawdopodobnienia naruszenia przez Spotke
art. 24 ww. ustawy. Uprawdopodobnienie w omawianym przypadku oznacza, ze Prezes
Urzedu odstepuje od udowodnienia okreslonych faktow. Wydanie decyzji zobowiazujacej
nie wymaga bowiem udowodnienia stosowania przez Spotke zarzucanych jej praktyk.
Wystarczajace jest jedynie ustalenie z duza doza prawdopodobienstwa, iz zarzucane
praktyki miaty miejsce.

Ad 1) Status przedsiebiorcy

Przepis art. 4 pkt 1 ustawy o ochronie konkurencji i konsumentéw stanowi, ze ilekro¢
w ustawie jest mowa o przedsiebiorcy - rozumie sie przez to przedsiebiorce w rozumieniu
przepisow ustawy z dnia 6 marca 2018 r. - Prawo przedsiebiorcow (Dz.U. z 2025 r.
poz. 1480, dalej: Prawo przedsiebiorcow). W mysl art. 4 ust. 1 Prawa przedsiebiorcéw,
przedsiebiorca jest osoba fizyczna, osoba prawna lub jednostka organizacyjna niebedaca
osobg prawna, ktérej odrebna ustawa przyznaje zdolnos¢ prawna, wykonujaca dziatalnos¢

27 D. Miasik [w:] T. Skoczny (red.), Ustawa o ochronie konkurencji i konsumentéw Komentarz, Warszawa
2009r., s. 1048.
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gospodarcza. Dziatalnoscia gospodarcza jest zorganizowana dziatalnos¢ zarobkowa,
wykonywana we wtasnym imieniu i w sposob ciagty (vide art. 3 ww. ustawy).

Enter Air sp. z o0.0. z siedzibg w Warszawie prowadzi dziatalno$¢ gospodarcza jako
spotka z ograniczona odpowiedzialnoscia na podstawie wpisu do KRS pod nr 0000339408.
Przedmiot dziatalnosci Spoétki zostat opisany na poczatku niniejszego postanowienia
w czesci dotyczacej ustalen Prezesa UOKIK.

Przedsiebiorca swiadczy ustugi przewozu oséb, za ktére otrzymuje wynagrodzenie
(bezposrednio od konsumenta lub od czarterujacego). Dziata tez w sposob ciagty,
nieprzerwanie od pazdziernika 2009 . Bezspornie dziatalno$¢ ta jest wysoce
zorganizowana i wykonywana we wtasnym imieniu.

Nie ulega zatem watpliwosci, ze Spotka posiada status przedsiebiorcy w rozumieniu
powotywanego powyzej art. 4 pkt 1 ustawy o ochronie konkurencji i konsumentow.
Tym samym, Spotka przy wykonywaniu dziatalnosci gospodarczej, podlega rygorom
okreslonym w ustawie o ochronie konkurencji i konsumentéw i jej dziatania moga byc
oceniane w aspekcie naruszenia zakazu stosowania praktyk naruszajacych zbiorowe
interesy konsumentow.

Ad 2) Uprawdopodobnienie bezprawnosci

Bezprawnos¢, w rozumieniu art. 24 ust. 1 uokik, polega na zachowaniu
przedsiebiorcy - w postaci dziatania, jak rowniez zaniechania - ktore jest sprzeczne
z powszechnie obowigzujacym porzadkiem prawnym lub dobrymi obyczajami. Bezprawnosc
jest przy tym czynnikiem obiektywnym, a wiec jest niezalezna od winy i jej stopnia, jak
rowniez bez znaczenia dla jej stwierdzenia jest Swiadomos¢ przedsiebiorcy istnienia
naruszen lub wystapienia szkody.

Ad 1.1) sentencji niniejszej decyzji

Z dokumentacji zgromadzonej w toku postepowania wynika, ze Enter Air
od 1 stycznia 2023 r. do 14 lutego 2024 r. udzielat odpowiedzi na reklamacje sktadane
przez konsumentdéw zwiazane ze zniszczeniem, uszkodzeniem lub utrata bagazu
rejestrowanego na poktadzie statku powietrznego lub podczas jakiegokolwiek okresu,
w ktorym przyjety bagaz byt pod opieka przewoznika lub opdznieniem w jego dostarczeniu
w terminie dtuzszym niz 14 dni od dnia ich otrzymania.

Zgodnie z art. 208 ust. 1 prawa lotniczego przewoznik lotniczy odpowiada za szkody
w przewozie pasazeréw, bagazu i towardow na zasadach okreslonych w umowach
miedzynarodowych ratyfikowanych przez Rzeczpospolita Polska, stosownie do zakresu
ich stosowania.

Odpowiedzialnos¢ przewoznikéow lotniczych za zniszczenie, uszkodzenie lub utrate
bagazy rejestrowanych na poktadzie statku powietrznego lub w czasie, gdy zarejestrowany
bagaz pozostawat pod opieka przewoznika lub opodznienie w ich dostawie reguluje
Konwencja o ujednostajnieniu niektorych prawidet, dotyczacych miedzynarodowego
przewozu lotniczego, podpisana w Warszawie dnia 12 pazdziernika 1929 r. (Dz. U. z 1933 r.
Nr 8, poz. 49 ze zm., zwana Konwencja Warszawska) i jej uzupetnienia oraz Konwencja
o ujednoliceniu niektorych prawidet dotyczacych miedzynarodowego przewozu lotniczego,
sporzadzona w Montrealu dnia 28 maja 1999 r. (Dz. U. z 2007 r. Nr 37, poz. 235 ze zm.;
dalej: Konwencja Montrealska), ktora zostata podpisana przez Wspdlnote Europejska
w dniu 9 grudnia 1999 r. i zatwierdzona w jej imieniu decyzja Rady 2001/539/WE z dnia
5 kwietnia 2001 r. w sprawie zawarcia przez Wspolnote Europejska Konwencji w sprawie
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ujednolicenia niektorych zasad dotyczacych miedzynarodowego przewozu lotniczego
(Dz.U. 2001, L 194, s. 38). Przepis art. 17 ust. 2 Konwencji Montrealskiej stanowi
o odpowiedzialnosci przewoznika za szkode wynikta w razie zniszczenia, uszkodzenia lub
utraty przyjetego bagazu. Natomiast w mysl art. 19 Konwencji Montrealskiej przewoznik
ponosi odpowiedzialno$¢ za szkode wynikta z opodznienia w przewozie m.in. bagazu
rejestrowanego. Nastepnie nalezy zwroci¢ uwage, iz Konwencja Montrealska reguluje
wytacznie termin, w ktdérym pasazer powinien wnies¢ skarge do przewoznika w przypadku
zniszczenia, uszkodzenia lub utraty przyjetego bagazu (tzw. bagazu rejestrowanego)
na poktadzie statku powietrznego lub podczas jakiegokolwiek okresu, w ktorym przyjety
bagaz byt pod opieka przewoznika lub opdznienia w jego dostawie oraz forme tej skargi,
0 czym stanowi jej art. 31 ust. 21 3.

W swietle art. 203 ust. 1 prawa lotniczego do przewozu lotniczego stosuje sie
przepisy o ochronie konkurencji i konsumentow, z wyjatkiem spraw uregulowanych inaczej
w ustawie oraz w umowach i w przepisach miedzynarodowych.

Przepis art. 3 ust. 1 pkt 4 ustawy o prawach konsumenta stanowi, iz przepisoéw tej
ustawy nie stosuje sie do umow dotyczacych przewozu osob, z wyjatkiem art. 7a, art. 10,
art. 111 art. 17.

Zgodnie z trescig art. 7a ust. 1 u.p.k. obowiazujacego od dnia 1 stycznia 2023 r.,
jezeli przepisy odrebne nie stanowia inaczej, przedsiebiorca jest obowiazany udzieli¢
odpowiedzi na reklamacje konsumenta w terminie 14 dni od dnia jej otrzymania. Przed
dniem 1 stycznia 2023 r. w mysl art. 7a ust. 1 u.p.k. przedsiebiorca zobowigzany
byt do udzielenia odpowiedzi na reklamacje konsumenta w terminie 30 dni od dnia jej
otrzymania.

W tym miejscu nalezy podkreslic, iz zarébwno w Konwencji Montrealskiej,
jak i w innych powszechnie obowiazujacych przepisach, nie uregulowano terminu,
w ktorym przewoznik lotniczy zobowigzany jest udzieli¢ odpowiedzi na reklamacje
bagazowe.

Na marginesie nalezy zauwazy¢, iz art. 205c ust. 2 prawa lotniczego stanowi
0 30-dniowym terminie, w ktorym m.in. przewoznik lotniczy powinien udzieli¢ odpowiedzi
na reklamacje, lecz dotyczy on, zgodnie z art. 205c ust. 1 ww. ustawy, wytacznie roszczen
majatkowych wynikajacych z przepisow:

e rozporzadzenia (WE) nr 261/2004 Parlamentu Europejskiego i Rady z dnia 11 lutego
2004 r. ustanawiajacego wspolne zasady odszkodowania i pomocy dla pasazerow
w przypadku odmowy przyjecia na poktad albo odwotania lub duzego opo6znienia lotdw,
uchylajacego rozporzadzenie (EWG) nr 295/91 (Dz. U. UE. L. z 2004 r. Nr 46, str. 1
Zze zm.)

e rozporzadzenia (WE) nr 2111/2005 Parlamentu Europejskiego i Rady z dnia 14 grudnia
2005 r. w sprawie ustanowienia wspolnotowego wykazu przewoznikow lotniczych
podlegajacych zakazowi wykonywania przewozéw w ramach Wspdlnoty i informowania
pasazerow korzystajacych z transportu lotniczego o tozsamosci przewoznika lotniczego
wykonujacego przewoz oraz uchylajacego art. 9 dyrektywy 2004/36/WE (Dz. U. UE. L.
z 2005 r. Nr 344, str. 15 ze zm.).

Z powyzszego wynika, iz art. 205c ust. 2 prawa lotniczego nie reguluje terminu,
w ktorym przewoznik lotniczy powinien udzieli¢ odpowiedzi na reklamacje bagazowe.

Zgodnie z orzecznictwem Trybunatu Sprawiedliwosci Unii Europejskiej (dalej: TSUE)
art. 31 Konwencji Montrealskiej nalezy interpretowa¢ w ten sposob, ze nie stawia on
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wzgledem skargi dalszych wymogow dotyczacych jej tresci oprocz tego, aby przewoznik
lotniczy zostat powiadomiony o powstatej szkodzie?.

W pismiennictwie wskazuje sie, ze reklamacja w rozumieniu art. 7a u.p.k.
jest wystapienie konsumenta skierowane do przedsiebiorcy, w ktorym podnoszone
sq zastrzezenia do sposobu realizacji obowiazkéw spoczywajacych na tym przedsiebiorcy®.
Aby zatem uznac, iz nastgpito ztozenie reklamacji musza zostaC spetnione tacznie dwie
przestanki:

a) konsument musi skierowac wystapienie do przedsiebiorcy
i

b) wystapienie musi zawiera¢ zastrzezenia do sposobu realizacji obowiazkow
spoczywajacych na tym przedsigbiorcy.

Majac na wzgledzie powyzsze, skarge, o ktorej mowa w art. 31 ust. 2 Konwencji
Montrealskiej, nalezy uzna¢ za reklamacje w rozumieniu art. 7a u.p.k., albowiem
to wystgpienie konsumenta do przewoznika lotniczego, ktoére zawiera informacje
o doznanej przez konsumenta szkodzie w zwiazku z nienalezycie wykonang
przez przewoznika lotniczego ustuga przewozu.

Ponadto nalezy zwroci¢ uwage, iz z przytoczonego na wstepie niniejszego
postanowienia podsumowania Urzedu Lotnictwa Cywilnego przewozéw pasazerskich
dostepnego po adresem internetowym https://www.ulc.gov.pl/pl/aktualnosci/6185-
podsumowanie-przewozow-pasazerskich-na-polskich-lotniskach-w-2022-roku wynika,
iz w polskich portach lotniczych w krajowym i miedzynarodowym ruchu regularnym Enter
Air w 2021 r. obstuzyto 800 316 pasazerow, natomiast w 2022 r. 900 510 pasazerow,
a zgodnie z podsumowaniem Urzedu Lotnictwa Cywilnego przewozow pasazerskich
na polskich lotniskach w 2023 roku dostepnym pod adresem internetowym
https://ulc.gov.pl/pl/aktualnosci/6405-podsumowanie-przewozow-pasazerskich-na-
polskich-lotniskach-w-2023-roku w polskich portach lotniczych miedzynarodowym ruchu
regularnym Enter Air obstuzyto 1 041 026 pasazerow. Natomiast w podsumowaniu ULC
wynikéw rynku lotniczego w 2024 r. wskazano, iz liczba pasazeréow Enter Air obstuzonych
w polskich portach lotniczych w miedzynarodowym ruchu regularnym wyniosta 1 226 842.
Wedtug danych podanych przez Urzad Lotnictwa Cywilnego wynika, iz w pierwszym
kwartale 2025 r. liczba pasazerow Przedsiebiorcy obstuzonych w polskich portach
lotniczych w miedzynarodowym ruchu regularnym wyniosta 179 933. W mysl art. 2 pkt 14
prawa lotniczego regularnym przewozem lotniczym jest przewoz lotniczy, jezeli
w kazdym locie miejsca w statkach powietrznych przeznaczone do przewozu pasazerow,
bagazu, towarow lub poczty sa publicznie oferowane do nabycia, a przewoz
jest wykonywany miedzy tymi samymi punktami wedtug opublikowanego rozktadu lotow
albo w statych odstepach czasu lub z czestotliwoscig wskazujaca na regularnos¢ lotow.
Oznacza to, iz potencjalnie kazdy konsument mogtby zawrze¢ umowe przewozu
ze Spotka, wskutek czego bytby narazony na to, ze Przedsiebiorca nie udzieli odpowiedzi
na reklamacje bagazowa w terminie 14 dni uregulowanym w art. 7a ust. 1 u.p.k.

Oznacza to, ze obowiazek udzielania odpowiedzi na reklamacje w terminie 14 dni
wynikajacym z art. 7a ust. 1 u.p.k. niewatpliwie dotyczy udzielenia przez przewoznika
lotniczego odpowiedzi pasazerom na reklamacje zwigzane ze zniszczeniem, uszkodzeniem

28 M. Michna, P. Modrzejewski, Forma pisemna skargi przewidzianej w art. 31 konwencji montrealskiej. Glosa
do wyroku TS z dnia 12 kwietnia 2018 r., C-258/16, EPS 2018, nr 12, s. 43-48.
2% P.Kukuryk, Uwagi o zasadach rozpatrywania reklamacji na podstawie art. 7a ustawy o prawach konsumenta,
PPH 2022, nr 6, s. 40-48.
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lub utrata bagazy rejestrowanych lub opdznieniem w ich dostawie, ktorzy zawarli umowy
przewozu bezposrednio ze Spotka, np. poprzez strone internetowa Enter Air.

Analizy wymaga stosunek prawny taczacy Spotke z pasazerem, na rzecz ktérego
Przedsiebiorca s$wiadczy ustuge przewozu w zwiazku z wiazaca go umowa czarteru
lotniczego. W doktrynie podkresla sie, ze kontrahentem przewoznika przy przewozie osob
jest sam podrézny (pasazer) lub inna osoba dziatajaca na jego rzecz (np. biuro podrézy
albo inny organizator przewozu)®*. Dodatkowo z natury stosunku prawnego (umowy
czarteru lotniczego) wynika, iz pasazerowie, ktdrzy w przewazajacej mierze jako
konsumenci zawarli umowy np. z biurami podrdzy, sa bezposrednimi odbiorcami ustug
przewozu $wiadczonych przez Spétke w ramach tego stosunku zobowigzaniowego.
Z definicji przewozu czarterowego uregulowanej w art. 2 pkt 15 prawa lotniczego
przytoczonej na wstepnie niniejszego postanowienia, zgodnie z ktorg na podstawie umowy
czarteru lotniczego, w ktorej przewoznik lotniczy oddaje do dyspozycji czarterujacego
okreslong liczbe miejsc lub pojemnos¢ statku powietrznego w celu wykonania okreslonego
przewozu pasazerow, bagazu, towardéw lub poczty, wskazanych przez czarterujacego,
wynika, iz konsument, ktory zawart umowe z np. biurem podrozy, ktéra obejmuje
przewoz, jest wskazywany przewoznikowi przez czarterujacego jako upowazniony
do wykonania na jego rzecz ustugi przewozu (w praktyce czarterujacy przekazuje
przewoznikowi liste pasazerow, ktora zawiera co najmniej imie i nazwisko pasazera).
Przewoznik lotniczy zobowigzany jest do przewiezienia danego konsumenta lub jego
bagazu na okreslonym dystansie. Za wykonanie umowy czarteru przewoznik lotniczy
otrzymuje wynagrodzenie od czarterujacego. Z uwagi na to, iz Spotka jest przewoznikiem
i w zakresie dziatalnosci swego przedsiebiorstwa na podstawie umowy czarteru lotniczego
zobowiazuje sie przewiezienia wskazanych osob lub rzeczy, za ktéra to ustuge otrzymuje
wynagrodzenie od czarterujacego, a konsument moze Zzada¢ wykonania przewozu
przez Spotke na danym dystansie, nalezy przyjac¢, iz pomiedzy pasazerem a Spoétka
powstaje stosunek zobowiazaniowy, a doktadniej wystepuja essentialia negotii umowy
przewozu uregulowanej w art. 774 ustawy z dnia 23 kwietnia 1964 r. Kodeks cywilny
(Dz. U. z 2025 r. poz. 1071.; dalej: k.c. lub kodeks cywilny)®'. Zgodnie bowiem
ze stanowiskiem doktryny, elementy przedmiotowo istotne umowy przewozu obejmuja
okreslenie przedmiotu przewozu, wskazanie punktu poczatkowego oraz koncowego
Swiadczenia przewozowego, a takze zasad wynagradzania przewoznika z tytutu
zrealizowanego przewozu 0sob lub rzeczy®. Z tresci art. 17 ust. 2 Konwencji Montrealskiej
wynika wprost, iz za zniszczenie, uszkodzenie lub utrate bagazu rejestrowanego, jezeli
wydarzenie, ktére spowodowato zniszczenie, zaginiecie lub uszkodzenie, miato miejsce
na poktadzie statku powietrznego lub w czasie, gdy zarejestrowany bagaz pozostawat
pod opieka przewoznika, a w mysl art. 19 Konwencji Montrealskiej takze za opoOznienie
w dostarczeniu bagazu rejestrowanego, odpowiada przewoznik lotniczy i to do niego
nalezy kierowac roszczenie z tym zwiazane (co wynika z orzecznictwa TSUE*® i posrednio
z art. 31 ust. 2 i 4 Konwencji Montrealskiej), zatem to przewoznik lotniczy
jest odpowiedzialny bezposrednio przed pasazerem (a nie przed czarterujacym)
za zniszczenie, uszkodzenie lub utrate bagazu rejestrowanego na poktadzie statku
powietrznego lub w czasie, gdy zarejestrowany bagaz pozostawat pod opieka tego

30 M. Sychowicz [w:] Kodeks cywilny. Komentarz. Tom V. Zobowiazania. Cze$¢ szczeg6towa, wyd. Il, red. J.
Gudowski, Warszawa 2017, art. 774.
31 Przepis art. 774 k.c. stanowi, iz przez umowe przewozu przewoznik zobowiazuje sie w zakresie dziatalnosci
swego przedsiebiorstwa do przewiezienia za wynagrodzeniem o0sob lub rzeczy.
32 D. Fuchs, A. Malik [w:] Kodeks cywilny. Komentarz. Tom V. Zobowiazania. Cze$¢ szczegoélna (art. 765-
921(16)), red. M. Fras, M. Habdas, Warszawa 2018, art. 774.
3 Przyktadowo $wiadczy o tym wyrok TSUE z dnia 12 kwietnia 2018 r., C-258/16, Finnair Oyj v. Keskindinen
Vakuutusyhtio Fennia, ZOTSiSPI 2018, nr 4, poz. 1-252, zgodnie z ktorym w przypadku powstania szkody osoba
posiadajaca tytut do dostawy musi wnies¢ skarge do przewoznika.
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przewoznika lub opdznienie w jego dostarczeniu. W zwiazku z powyzszym, zdaniem
Prezesa UOKiK, przewoznik lotniczy powinien podlega¢ pod rezim ustawy o prawach
konsumenta, albowiem zobowigzanie Enter Air do przewozu danego pasazera - klienta
czarterujacego, ktéorym najczesciej jest konsument, oznacza, iz ten pasazer de facto
zostaje zwiazany ze Spdtka umowa przewozu, zatem powinien zosta¢ uznany wzgledem
Spotki za konsumenta. Powyzsze stanowisko Prezesa Urzedu znajduje zastosowanie
do catosci niniejszego postanowienia.

Dodatkowo nalezy zwrdci¢ uwage, iz o istnieniu pomiedzy Enter Air a konsumentem
stosunku umownego $wiadczy rowniez to, ze zardéwno na kliencie biura podrézy,
jak i na Przedsiebiorcy spoczywaja okreslone prawa i obowiazki. Na klienta biura podrozy,
ktory stat sie pasazerem Spotki, natozono szereg obowiazkow, ktore zostaty okreslone
m.in. w §12 ust. 6-8 OWP, lecz jego oswiadczenie woli wiaze sie takze w wieloma
prawami, np. prawem do reklamacji bagazowych, uzyskania Swiadczen i odszkodowania
w przypadku opdznienia albo odwotania lotu. Z kolei Enter Air wskutek ztozonego
oswiadczenia woli staje sie podmiotem zobowiazanym do spetnienia wielu obowiazkow
uregulowanych w Konwencji Montrealskiej, Rozporzadzeniu 261/2004 i § 13 OWP,
ale rowniez przystuguja mu prawa, w tym np. prawo do zadania od pasazera naprawienia
wszelkich szkod wyrzadzonych Spotce, o czym stanowi § 12 ust. 10 OWP.

Warto takze zauwazyc, iz niektore biura podrozy poza organizowaniem imprez
turystycznych oferuja réwniez ustugi posrednictwa w zawieraniu umoéw o Swiadczenie
pojedynczych ustug turystycznych, w tym ustugi przewozu lotniczego, wowczas stronami
takiej umowy sa konsument i Przedsiebiorca®.

Niezaleznie od powyzszego, pomiedzy konsumentem a Enter Air istnieje
niewatpliwie relacja konsumencka®, ktéra to relacja obejmuje nie tylko stosunki
umowne, lecz takze dokonane przez konsumenta jednostronne czynnosci prawne?®.

Powyzsze wynika z tego, ze relacja pomiedzy Spoétka, czarterujacym (bedacym
najczesciej biurem podrdzy) i klientem czarterujacego (czyli klientem biura podroézy,
ktérym najczesciej jest konsument), na rzecz ktoérego Przedsiebiorca zobowiagzany
jest do wykonania ustugi przewozu, powinna zosta¢ uznana za wtasciwa umowe na rzecz
osoby trzeciej w rozumieniu art. 393 k.c.®” Umowa, o ktérej stanowi art. 393 k.c., polega
na tym, ze strony moga zastrzec w umowie o Swiadczenie na rzecz osoby trzeciej,
ze dtuznik (okreslany przez doktryne jako przyrzekajacy, w przedmiotowej relacji to Enter
Air) spetni nalezne wierzycielowi (zwanemu przez doktryne jako zastrzegajacy, ktorym
w niniejszej relacji jest biuro podrozy) swiadczenie na rzecz osoby trzeciej (tj. klienta
czarterujacego, ktorym najczesciej jest konsument), ktora nie jest strong zobowigzania

34 0 takiej ustudze stanowi pkt | Ogoélnych Warunkéw Uczestnictwa W Imprezach Turystycznych i Ustugach
Turystycznych Organizowanych Przez Biuro Podrozy lItaka Oraz W Wyjazdach dostepny pod adresem
https://www.itaka.pl/umowa/warunki-uczestnictwa/.
3 Na relacje konsumencka pomiedzy przewoznikiem lotniczym a pasazerem, ktory zawart umowe o swiadczenie
ustug turystycznych z biurem podrozy, ktorej elementem byto wykonanie ustugi przewozu, wskazano w wyroku
Sadu Okregowego w Gliwicach z dnia 12 kwietnia 2017 r., Il Ca 1967/16, LEX nr 2344361.
36 0 tym, ze relacja konsumencka obejmuje zaréwno stosunki umowne, jak i jednostronne czynnosci prawne
konsumenta J. Sadomski [w:] Kodeks cywilny. Komentarz. Tom I. Cze$¢ ogélna, cz. 1 (art. 1-55(4)),
red. J. Gudowski, Warszawa 2021, art. 22(1).
37 Warto dodad, iz umowa na rzecz osoby trzeciej w rozumieniu art. 393 k.c. moze znalez¢ zastosowanie
praktycznie w kazdego typu umowach i moze dotyczy¢ roznych rodzajow swiadczen, ktore moga o przybrac
posta¢ $wiadczen jednorazowych, okresowych lub ciagtych, jak rowniez polega¢ na dokonywaniu czynnosci
faktycznych lub prawnych. Tak: G. Karaszewski [w:] Kodeks cywilny. Komentarz aktualizowany,
red. J. Ciszewski, P. Nazaruk, LEX/el. 2023, art. 393 oraz wskazany tam wyrok SA w Gdansku z 6 lutego
2015 r., V ACa 795/14, LEX nr 1681960 i przywotana literatura, tj. Matgorzata Bednarek, Umowa o swiadczenie
na rzecz osoby trzeciej - cz. Il, M. Praw. 2005/12, s. 575 i n.
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istniejacego pomiedzy przyrzekajacym a zastrzegajacym®, lecz uzyskuje pozycje
wierzyciela ze stosunku zobowigzaniowego wynikajacego z tej umowy®. Oznacza to,
ze stosunek istniejacy miedzy przyrzekajacym - Enter Air a osobg trzecia - klientem biura
podrozy (okreslany jako stosunek zaptaty) powstaje w wyniku umowy o Swiadczenie na
rzecz osoby trzeciej miedzy zastrzegajacym i dtuznikiem oraz rodzi po stronie klienta biura
podrozy roszczenie wobec Enter Air. Trzeba zaznaczy¢, iz nie ma przeszkod, aby jako
osoba trzecia zostato wskazane kilka osob jednocze$nie®. Postanowienie zastrzegajace
Swiadczenie na rzecz osoby trzeciej na podstawie art. 393 k.c. nie wymaga, aby osoba
ta byta skonkretyzowana juz w chwili zawarcia umowy, wystarczy, ze wskazane zostang
okolicznosci, ktére pozwola na jej zindywidualizowanie w chwili spetnienia $wiadczenia®
Realizacja $wiadczenia przez dtuznika nie moze jednak nastapic wbrew woli osoby
trzeciej, a zatem wymagane jest oswiadczenie osoby trzeciej wobec ktorejkolwiek
ze stron, tj. zastrzegajacego lub przyrzekajacego®, ze chce z zastrzezenia skorzystac,
co moze nastapi¢ per facia concludentia przez przyjecie $wiadczenia zaofiarowanego
przez dtuznika®

Nalezy wyjasni¢, ze biuro podrozy zgodnie z art. 11 rozporzadzenia (WE)
nr 2111/2005 Parlamentu Europejskiego i Rady z dnia 14 grudnia 2005 r. w sprawie
ustanowienia wspélnotowego wykazu przewoznikéow lotniczych podlegajqcych zakazowi
wykonywania przewozéw w ramach Wspolnoty i informowania pasazeréow korzystajqcych
z transportu lotniczego o tozsamosci przewoznika lotniczego wykonujacego przewoz oraz
uchylajacego art. 9 dyrektywy 2004/36/WE (Dz. U. UE. L. z 2005 r. Nr 344, str. 15 ze zm.)
w momencie dokonywania rezerwacji powinno poinformowac pasazerow o tozsamosci
przewoznika lub przewoznikow lotniczych wykonujacych przewodz. Natomiast gdy
tozsamos¢ przewoznika lotniczego lub przewoznikéw lotniczych wykonujacych przewoéz
nie jest jeszcze znana w momencie dokonywania rezerwacji, biuro podrozy w mysl
art. 11 ust. 2 ww. rozporzadzenia powinno poinformowac pasazera o nazwie lub nazwach
przewoznika lotniczego lub przewoznikow lotniczych, co do ktorych istnieje
prawdopodobienstwo, ze beda wykonywali dany przewdz lub przewozy. Z art. 11 ust. 3
powyzej wskazanego aktu prawnego wynika, Zze po dokonaniu rezerwacji moze dojs¢
do zmiany przewoznika lotniczego lub przewoznikow lotniczych wykonujacych przewoz.
W takim przypadku pasazer zostanie mozliwie najszybciej poinformowany o zmianie*
jednakze we wszystkich przypadkach pasazerowie sa informowani podczas odprawy,
lub przy wejsciu na poktad, w przypadku gdy odprawa nie jest wymagana przy przesiadaniu
sie na inny samolot. Z powyzszego wynika, iz przewoznik lotniczy nie musi by¢ wskazany
w umowie zawieranej pomiedzy konsumentem a biurem podrozy, dlatego jest mozliwe,

38 P, Zakrzewski [w:] Kodeks cywilny. Komentarz. Tom Ill. Zobowiazania. Cze$¢ ogélna (art. 353-534),
red. M. Fras, M. Habdas, Warszawa 2018, art. 393.
39 G. Karaszewski [w:] Kodeks cywilny. Komentarz aktualizowany, red. J. Ciszewski, P. Nazaruk, LEX/el. 2023,
art. 393.
40 G. Karaszewski [w:] Kodeks cywilny. Komentarz aktualizowany, red. J. Ciszewski, P. Nazaruk, LEX/el. 2023,
art. 393 i przywotana tam literatura, tj. Matgorzata Bednarek, Umowa o swiadczenie na rzecz osoby trzeciej -
cz. Il, M. Praw. 2005/12, s. 575 i n.
41 Postanowienie SN z dnia 16 stycznia 2018 r., Il CSK 249/17, LEX nr 3372913. Stanowisko zawarte
we wskazanym orzeczeniu jest szeroko akceptowane przez doktryne, np. B. Gliniecki [w:] Kodeks cywilny.
Komentarz aktualizowany, red. M. Balwicka-Szczyrba, A. Sylwestrzak, LEX/el. 2023, art. 393.
42 P. Zakrzewski [w:] Kodeks cywilny. Komentarz. Tom Ill. Zobowiazania. Czes¢ ogdlna (art. 353-534),
red. M. Fras, M. Habdas, Warszawa 2018, art. 393.
43 Wyrok SN z dnia 20 grudnia 2017 r., | CSK 187/17, LEX nr 2438312.
4 Wskazane przepisy zostaty przywotane w warunkach uczestnictwa w imprezach turystycznych organizowanych
przez biura podrézy najczesciej wybierane przez konsumentdw. Stanowi o tym pkt 7 Ogélnych Warunkow
Uczestnictwa w imprezach turystycznych organizowanych przez Rainbow Tours S.A. z siedzibag w todzi
dostepnych na stronie internetowej pod adresem https://r.pl/warunki-uczestnictwa oraz pkt 7.1 Warunkow
Imprez Turystycznych TUlI Poland Sp. z o0.0. z siedzibg w Warszawie dostepnych pod adresem
https://media2.tui.pl/media/pdf/h2f/h17/11374461321246.pdf.
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ze konsument zostanie poinformowany o przewozniku lotniczym, ktory wykona na jego
rzecz ustuge przewozu w zwiazku z zawarta umowa o udziat w imprezie turystycznej,
juz po zawarciu tej umowy, w zwiazku z czym nie bedzie sktadat biurze podrozy zadnego
oswiadczenia woli w zakresie zgody na wykonanie ustugi przewozu na danym dystansie
przez wskazanego przewoznika lotniczego. W takim przypadku oswiadczenie woli
konsumenta o zgodzie na wykonanie ustugi przewozu przez danego przewoznika bedzie
dokonane per facta concludentia dopiero z chwila stawienia si¢ w porcie lotniczym
w punkcie odprawy lub w chwili wejscia na poktad statku powietrznego przewoznika
lotniczego i zajecia w nim miejsca. Ogoélne oswiadczenie konsumenta uregulowane
w umowie zawartej pomiedzy konsumentem a biurem podrézy dotyczace zgody na to,
ze to nieskonkretyzowany przewoznik lotniczy wykona ustuge przewozu na jego rzecz
(nie zas biuro podrozy), nie moze zosta¢ uznane za oswiadczenie woli osoby trzeciej
w zakresie zgody na wykonanie na jej rzecz swiadczenia przez Enter Air.

Biorac po uwage powyzsze, opisane oswiadczenie woli ztozone Enter Air przez klienta
biura podrozy nalezy uznac za dokonanie czynnosci prawnej z Przedsiebiorca, zatem klient
biura podrézy w tej relacji ze Spotka jest konsumentem w rozumieniu art. 22" k.c.

Nadto to wtasnie przepisy ustawy o prawach konsumenta dyscyplinujg przewoznika
do udzielenia odpowiedzi na ww. reklamacje w ciggu 14 dni od dnia ich otrzymania.
W sytuacji niepodlegania w ww. przypadku przewoznika lotniczego pod rezim art. 7a ust. 1
u.p.k., przewoznik nie bytby zwiazany zadnym terminem, w ktorym nalezy udzieli¢
odpowiedzi na powyzsze reklamacje, co mogtoby prowadzi¢ do narazenia konsumentow
na liczne negatywne skutki, w tym w sferze ekonomicznej poprzez naprawienie szkody
doznanej przez konsumenta we wtasnym zakresie z uwagi na koniecznos¢ dtugotrwatego
oczekiwania na odpowiedz na reklamacje bagazowa, jak rowniez te o charakterze
pozaekonomicznym polegajace przyktadowo na uciazliwosci podejmowania licznych prob
ponaglania przewoznika o udzielenie odpowiedzi na ztozong reklamacje bagazowa.

Konkludujac, zdaniem Prezesa UOKiK, Spoétka jest zobowigzana do udzielenia
odpowiedzi na reklamacje bagazowe w terminie 14 dni od dnia ich otrzymania
wynikajacym z art. 7a ust. 1 u.p.k. Obowiazek ten dotyczy nie tylko konsumentow,
z ktorymi Przedsiebiorca bezposrednio zawart umowe przewozu, np. poprzez jego strone
internetowa, lecz takze tych, na rzecz ktérych Spétka s$wiadczyta ustuge przewozu
w ramach zawartej umowy czarteru lotniczego.

Nalezy podkresli¢, iz termin 14 dni uregulowany w art. 7a ust. 1 u.p.k. jest terminem
maksymalnym i nie moze zostac¢ przedtuzony w drodze umowy zawartej przez konsumenta
Z przedsiebiorca, jak rowniez na mocy jednostronnych oswiadczen woli ww. podmiotow.
Trzeba dodac, ze termin z art. 7a ust. 1 u.p.k. jest okreslony w dniach, dlatego do jego
obliczania stosuje sie reguty interpretacyjne wynikajace z art. 111 i 115 k.c.

Zgodnie art. 61 § 1 w zw. z art. 65' k.c. reklamacje mozna uzna¢ za otrzymana przez
przedsiebiorce w chwili, w ktorej doreczono mu ja w taki sposob, ze mdgt on zapoznac sie
Z jej trescia. Enter Air moze zapoznac sie z trescig reklamacji bagazowej ztozonej
przez konsumenta w chwili jej doreczenia na adres Spotki (w przypadku reklamacji
pisemnych), w momencie przestania przez konsumenta formularza reklamacyjnego
dostepnego na stronie internetowej Przedsiebiorcy, jak réowniez w chwili sporzadzenia PIR
(w szczegblnosci w sytuacji, w ktorym jest on wymagany jako element procedury
reklamacyjnej, a takze zawiera wszystkie podstawowe informacje umozliwiajace
rozpatrzenie roszczenia konsumenta).

Nalezy wyjasni¢, iz sporzadzenie PIR nastepuje w biurach reklamacji bagazowych
w portach lotniczych, w ktorych pasazerow Spotki obstuguja agenci handlingowi dziatajacy
w imieniu i na rzecz Enter Air na podstawie uméw zawartych pomiedzy Przedsiebiorca
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a tymi agentami. Oznacza to, iz od momentu sporzadzenia PIR i przekazania go agentowi
handlingowemu Spétka powinna mie¢ mozliwos¢ zapoznania sie z trescia zgtoszenia
dokonanego przez konsumenta, albowiem PIR zawiera m.in. informacje o marce
uszkodzonego, zniszczonego, utraconego lub opdznionego bagazu rejestrowanego, jego
rozmiarze, kolorze, materiale, z ktdrego zostat wykonany, dacie zakupu bagazu przez
konsumenta wraz z jego cena, wysokos¢ roszczenia konsumenta, dane konsumenta, czy tez
informacje o locie, z ktérym zwiazane jest zgtoszenie, w tym numer rezerwacji lub biletu.
Z uwagi na powyzsze, zdaniem Prezesa UOKiK, przewoznicy lotniczy powinni traktowac PIR
automatycznie jako reklamacje bagazowe, tzn. konsument, ktorzy skorzysta z mozliwosci
zgtoszenia szkody w porcie lotniczym w biurze reklamacji bagazowych, ktére to zgtoszenie
powinno zakonczy¢ sie sporzadzeniem PIR, nie powinien nastepnie by¢ zobowiazany
do ponownego zgtoszenia tej reklamacji, np. poprzez jej elektroniczne badz pisemne
przestanie (szerzej o tym w uzasadnieniu do pkt l.4)niniejszej decyzji).
Jest to w szczegolnosci uzasadnione w sytuacji, w ktorej PIR stanowi jeden
z podstawowych elementéow procedury reklamacyjnej w Spoétce, a konsument de facto
przymuszany jest do jego wypetnienia pod grozba nieuwzglednienia reklamacji. Ponadto
w sytuacji, w ktorej PIR zawiera wszystkie podstawowe informacje, ktore sa potrzebne
przedsiebiorcy do rozpatrzenia reklamacji, to nie powinien mie¢ on problemu
Zz jej rozpatrzeniem. Kwestia relacji umownych pomiedzy agentami handlingowymi,
a samym przedsiebiorca lotniczym (w tym nie wywiazywanie sie z obowiazkow umownych
przez agenta lub nie zapewnienie odpowiedniego nadzoru lub infrastruktury
teleinformatycznej przez przedsiebiorce lotniczego) nie moze mie¢ decydujacego
znaczenia dla zakwalifikowania PIR jako reklamacji ztozonej zgodnie z przepisami prawa.

W mysl powyzej wskazanych przepiséw odpowiedz Przedsiebiorcy na reklamacje
bagazowa powinna by¢ doreczona konsumentowi w terminie 14 dni. Nalezy wspomniec,
ze doktryna stoi na stanowisku, ze nie wystarczy wystanie przez przedsiebiorce odpowiedzi
przed uptywem tego terminu, gdy doreczenie nastgpi juz po terminie, zatem obecnie
przedsiebiorca ponosi ryzyko op6znien zwigzanych m.in. z wewnetrzna obstuga reklamacji
w swoim przedsiebiorstwie oraz korzystaniem z poczty lub firmy kurierskiej*. Odpowiedz
Przedsiebiorcy na reklamacje musi zawierac¢ ustosunkowanie (pozytywnie lub negatywnie)
do zastrzezen opisanych przez konsumenta i jego ewentualnych roszczen, wiec jest nig
merytoryczne odniesienie zawierajace stanowisko Przedsiebiorcy, czy i w jakim zakresie
uznaje on zastrzezenia i roszczenia konsumenta za uzasadnione.

W doktrynie zwrdcono uwage, iz celem art. 7a u.p.k. jest ochrona interesow
konsumentow przez umozliwienie im uzyskania w odpowiednim terminie odpowiedzi
na reklamacje zgtaszane przedsiebiorcom. Ustawodawca stanat bowiem na stanowisku,
ze konsumenci powinni szybko otrzymywac stanowisko przedsiebiorcy co do zgtoszonych
zastrzezen i roszczen, zeby zmniejszyc sfere niepewnosci prawnej po stronie konsumentow
w zakresie stanu ich relacji z przedsiebiorcami, albowiem na podstawie uzyskanej
odpowiedzi na reklamacje konsument moze oceni¢, czy dochodzi¢ roszczen wobec
przedsiebiorcy np. w trybie sadowym, dlatego kwestia czasu ma znaczenie z uwagi
na potrzeby ustalenia przedawnienia roszczen lub zebrania materiatu dowodowego®.

Z dokumentacji zgromadzonej w toku postepowania, w szczegélnosci z OWP,
automatycznej informacji otrzymywanej przez konsumentow po ztozeniu reklamacji
bagazowej poprzez formularz dostepny na stronie internetowej Przedsiebiorcy,
z korespondencji mailowej i tradycyjnej konsumentéw z Przedsiebiorca, z oswiadczen
Enter Air, otrzymanych skarg konsumentéw, dokumentacji otrzymanej od Przedsiebiorcy
i wpisow konsumentow dostepnych w internecie wynika, iz Spotka od 1 stycznia 2023 r.

4 T. Czech [w:] Prawa konsumenta. Komentarz, wyd. I, Warszawa 2020, art. 7(a).
4 |bidem.
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do dnia 15 lutego 2024 r. udzielata odpowiedzi na reklamacje bagazowe w terminie
okoto 30 dni od dnia ich otrzymania, ktory to termin bezsprzeczne jest dtuzszy niz ten
wynikajacy z art. 7a ust. 1 ustawy o prawach konsumenta.

Majac na uwadze powyzsza analize, przyja¢ nalezy, ze uprawdopodobniono
stosowanie przez Spotke praktyki naruszajacej zbiorowe interesy konsumentoéw, o ktorej
mowa W punkcie |.1) sentencji decyzji.

Ad 1.2) sentencji niniejszej decyzji

Organ ochrony konsumentéw na podstawie dokumentacji zgromadzonej w toku
postepowania uznat za uprawdopodobnione, Zze Enter Air nie uwzgledniat roszczen
zawartych w reklamacjach bagazowych, na ktére to reklamacje bagazowe nie udzielit
odpowiedzi w terminie 14 dni od dnia ich otrzymania.

W uzasadnieniu do pkt I.1) niniejszej decyzji szczegétowo przeanalizowano przepis
art. 7a ust. 1 u.p.k. oraz wyjasniono stanowisko Prezesa UOKiK, zgodnie z ktorym
Przedsiebiorca od 1 stycznia 2023 r. w mys$l art. 7a ust. 1 u.p.k. zobowiazany
jest do udzielenia odpowiedzi na reklamacje bagazowe w terminie 14 dni od dnia
ich otrzymania.

Przepis art. 7a ust. 2 u.p.k. ma motywowac przedsiebiorce do rozpatrywania
reklamacji konsumentow w wymaganym, ustawowym terminie. W przeciwnym razie
przedsiebiorcy groza negatywne konsekwencje prawne®. W mysl wskazanego przepisu
bowiem przyjmuje sie, ze przedsiebiorca uznat reklamacje, jezeli nie udzielit na nig
odpowiedzi w terminie 14 dni od dnia jej otrzymania. Z powyzszego wynika zatem,
ze przepis art. 7a ust. 2 u.p.k. jest niejako sankcja prawng w stosunku do nierzetelnego
przedsiebiorcy, gdyz w przypadku nieterminowego udzielenia odpowiedzi na reklamacje
ztozona przez konsumenta ponosi on ujemne konsekwencje naruszenia obowigzku
prawnego uregulowanego w art. 7a ust. 1 u.p.k.

Skutek prawny wynikajacy z art. 7a ust. 2 u.p.k. powstaje z mocy tej ustawy jako
rezultat zaniechania przez przedsiebiorce wykonania obowigzku udzielenia odpowiedzi
na reklamacje konsumenta w wymaganym terminie. Oznacza to, ze wskazany przepis
przewiduje swego rodzaju fikcje prawna, zgodnie z ktora zaniechanie przedsiebiorcy
zrownuje sie z uznaniem reklamacji®.

Warto doda¢, ze w doktrynie wskazuje sie, ze przepis art. 7a ust. 2 u.p.k.
nie znajduje zastosowania w sytuacjach, w ktorych konsument nie zgtosit w reklamacji
zadnych roszczen albo przedstawit ogélnikowo sformutowane zadanie*. W tym miejscu
trzeba podkresli¢, iz formularz reklamacyjny dostepny na stronie internetowej Spotki
zawierat obowiazkowe pole do wpisania sugerowanej kwoty odszkodowania. Ponadto
informacje o wysokosci roszczenia zawiera takze PIR, ktéry sporzadzany jest w biurach
reklamacji bagazowych znajdujacych sie w portach lotniczych (szczegétowo o PIR w dalszej
czesci postanowienia, w szczegolnosci w uzasadnieniu do pkt 1.4) sentencji decyzji).
Dodatkowo z materiatu dowodowego zgromadzonego w postepowaniu wynika,
iz konsumenci w reklamacjach pisemnych zazwyczaj rowniez wskazywali wysokosc
roszczenia, a takze nalezy zwroci¢ uwage, iz wnoszac reklamacje pisemna czesto
korzystaja z formularza ,,OPIS SZKODY” wreczanego im w porcie lotniczym w biurze
reklamacji bagazowych przez agentéow handlingowych dziatajacych w imieniu Spotki, ktory
zawierat do uzupetnienia pozycje ,Sugerowana kwota odszkodowania za zniszczenie

47 |bidem.
48 |bidem.
4 |bidem.
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lub braki w zawartosci bagazu”. W zwiazku z powyzszym zasadne jest uznanie,
ze reklamacje bagazowe otrzymywane przez Enter Air od konsumentow zawieraty zadane
kwoty odszkodowania.

Biorac pod uwage powyzsze, w mysl art. 7a ust. 2 u.p.k. w zw. z art. 7a ust. 1 u.p.k.
w przypadku nieudzielenia przez przewoznika lotniczego odpowiedzi na reklamacje
bagazowe w terminie 14 dni od dnia ich otrzymania, uznanie tych reklamacji powinno
odbywac sie wrecz automatycznie - sam brak odpowiedzi oznacza ich uznanie.

Pomimo powyzszego Spotka uznawata, iz zobowigzana byta do udzielania odpowiedzi
na reklamacje bagazowe w terminie 30 dni od dnia ich otrzymania. W konsekwencji tego
zatozenia Przedsiebiorca nie uznawat roszczen konsumentow zawartych w reklamacjach
bagazowych, na ktére to reklamacje bagazowe nie udzielit odpowiedzi w terminie 14 dni
od dnia ich otrzymania. Dodatkowo na to, ze Przedsiebiorca w przypadku braku odpowiedzi
na reklamacje bagazowe pomimo uptywu ww. terminu nie realizowat zawartych w nich
roszczen konsumentow, wskazuje dokumentacja otrzymana od Spétki oraz informacje
wynikajace z skarg konsumentow otrzymanych przez Prezesa Urzedu.

Majac na uwadze powyzsza analize, przyja¢ nalezy, ze uprawdopodobniono
stosowanie przez Spotke praktyki naruszajacej zbiorowe interesy konsumentow, o ktorej
mowa w punkcie |.2) sentencji decyzji.

Ad 1.3) sentencji niniejszej decyzji

Zgromadzony w postepowaniu materiat dowodowy uprawdopodobnia, iz Enter Air
nie wyptacat konsumentom, ktorzy dotarli do miejsca docelowego podrozy z opoznieniem
wynoszacym co najmniej trzy godziny, lub ktorych loty zostaty odwotane z innych powodow
niz zaistnienie nadzwyczajnych okolicznosci, ktérych nie mozna byto unikna¢ pomimo
podjecia wszelkich racjonalnych s$rodkéw przez Spoétke, odszkodowania w wysokosci
wynikajacej z art. 7 Rozporzadzenia 261/2004, w tym takze wskutek zawierania
z ww. konsumentami Ugod, na podstawie ktorych wyptacane jest odszkodowanie w kwocie
nizszej niz wynikajaca z art. 7 Rozporzadzenia 261/2004.

W swietle art. 19 Konwencji Montrealskiej przewoznik ponosi odpowiedzialnosc¢
za szkode wynikta z opoOznienia w przewozie lotniczym osob, bagazu lub tadunku.
Trzeba dodaé, ze TSUE w wyroku z dnia 10 stycznia 2006 r. w sprawie C-344/04,
The Queen v. Departament For Transport, ZOTSiS 2006, nr 1A, poz. 1-403 potwierdzit,
ze obowiazek zapewnienia odszkodowania za opdznienie w momencie przylotu i pomocy
w razie opdznienia rozpoczecia podrézy jest zgodny z Konwencja Montrealska, zatem
obowiagzek wyptaty odszkodowania pasazerom opdznionych lotdw na mocy Rozporzadzenia
261/2004 jest uzupetnieniem systemu odszkodowan okreslonego w Konwencji
Montrealskiej®.

Przepis art. 1 ust. 1 Rozporzadzenia 261/2004 s$wiadczy o tym, iz wskazane
rozporzadzenie przyznaje minimalne prawa dla pasazerdow, m.in. w sytuacji opoznienia
lub odwotania lotu.

W swietle art. 3 ust. 1 i 2 Rozporzadzenia 261/2004 ma ono zastosowanie:

1) do pasazeréw odlatujacych z lotniska znajdujacego sie na terytorium Panstwa
Cztonkowskiego, do ktorego ma zastosowanie Traktat Ustanawiajacy Europejska Wspolnote

50 Wyrok TSUE z dnia 9 wrzesnia 2015 r., C-240/14, Eleonore Priiller-Frey v. Norbert Brodnig i AXA Versicherung
AG, ZOTSiS 2015, nr 9, poz. I-567.
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Gospodarcza (Dz. U. z 2004 r. Nr 90, poz. 864/2 ze zm., zwany Traktatem
o funkcjonowaniu Unii Europejskiej; dalej: Traktat)

2) do pasazerow odlatujacych z lotniska znajdujacego sie w kraju trzecim
i ladujacych na lotnisku w Panstwie Cztonkowskim, do ktérego ma zastosowanie Traktat,
chyba ze otrzymali oni korzysci lub odszkodowanie oraz udzielono im opieki w tym kraju
trzecim, jezeli przewoznik lotniczy obstugujacy dany lot jest przewoznikiem
wspolnotowym; pod warunkiem, ze pasazerowie:

a) posiadaja potwierdzong rezerwacje na dany lot oraz, z wyjatkiem przypadku
odwotania, o ktorym mowa w art. 5, stawig sie na odprawe pasazerdw, - zgodnie
Z wymogami i w czasie okreslonym uprzednio na pismie (w tym poprzez srodki
elektroniczne) przez  przewoznika  lotniczego, organizatora  wycieczek
lub autoryzowane biura podrozy,

lub, jezeli czas nie zostat okreslony, -nie pozniej niz 45 minut przed ogtoszona
godzing odlotu;

lub

b) bez wzgledu na przyczyne zostali przeniesieni przez przewoznika lotniczego
lub organizatora wycieczek z lotu, na ktory mieli rezerwacje, na inny lot.

W zawiadomieniu Komisji - Wytycznych interpretacyjnych dotyczacych
rozporzadzenia (WE) nr 261/2004 Parlamentu Europejskiego i Rady ustanawiajacego
wspolne zasady odszkodowania i pomocy dla pasazeréow w przypadku odmowy przyjecia
na poktad albo odwotania lub duzego opdznienia lotow oraz rozporzadzenia Rady (WE)
nr 2027/97 w sprawie odpowiedzialnosci przewoznika lotniczego z tytutu wypadkow
lotniczych zmienionego rozporzadzeniem (WE) nr 889/2002 Parlamentu Europejskiego
i Rady (Dz. U. UE. C. z 2016 r. Nr 214, dalej: Wytyczne) uszczegoétowiono, iz art. 3 ust. 1
Rozporzadzenia 261/2004 ogranicza zakres jego stosowania do pasazeréw odlatujacych
z portu lotniczego znajdujacego sie na terytorium panstwa cztonkowskiego, do ktorego
zastosowanie maja postanowienia Traktatu oraz do pasazeréw odlatujacych z portu
lotniczego znajdujacego sie w panstwie trzecim do portu lotniczego znajdujacego sie
na terytorium panstwa cztonkowskiego, do ktérego zastosowanie maja postanowienia
Traktatu, jezeli obstugujacy przewoznik lotniczy jest przewoznikiem lotniczym
licencjonowanym w panstwie cztonkowskim Unii Europejskiej. W tym miejscu warto
stwierdzi¢, iz Rozporzadzenie 261/2004 ma zastosowanie do wszystkich pasazerow, ktorzy
zawarli przyktadowe Ugody z Enter Air, ktore wskazano w czesci dotyczacej ustalen
faktycznych, albowiem dotyczyty one przewozu pasazerow z lub na terytorium
Rzeczypospolitej Polskiej a Przedsiebiorca jest przewoznikiem lotniczym licencjonowanym
w panstwie cztonkowskim Unii Europejskiej®'.

W motywie 5 preambuty Rozporzadzenia 261/2004 wskazano, iz z uwagi
na zmniejszanie sie roznicy pomiedzy regularnymi i nieregularnymi ustugami transportu
lotniczego, ochrona ta powinna obejmowac nie tylko pasazeréw lotow regularnych,
ale rowniez pasazerow lotow nieregularnych, w tym takze loty stanowigce czesé
zorganizowanych wycieczek. W mysl art. 3 ust. 6 i motywu 16 Rozporzadzenia 261/2004,
ma ono réwniez zastosowanie do lotow w ramach zorganizowanej wycieczki,
Z wyjatkiem przypadku, gdy zorganizowana wycieczka zostaje odwotana z przyczyn innych

51 Zgodnie z rozporzadzeniem Parlamentu Europejskiego i Rady (WE) nr 1008/2008 z dnia 24 wrzesnia 2008 r.
w sprawie wspolnych zasad wykonywania przewozow lotniczych na terenie Wspolnoty (Wersja przeksztatcona)
(Dz. U. UE. L. z 2008 r. Nr 293, str. 3 ze zm.) posiadanie przez przedsiebiorce unijnego waznej koncesji
warunkuje mozliwos¢ wykonywania przewozow lotniczych (definiowanych jako lot lub seria lotow, w ktorych
przewozi sie pasazerow, tadunki lub poczte za wynagrodzeniem lub w ramach najmu).
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niz odwotanie lotu. Powyzsze prowadzi do konkluzji, iz przepisy Rozporzadzenie
261/2004 maja zastosowanie do pasazerow Enter Air niezaleznie od tego,
czy pasazerowie korzystali z ustug Spotki na mocy umowy zawartej z biurem podrézy,
czy na podstawie umowy zawartej bezposrednio pomiedzy konsumentem a Przedsiebiorca.

Przepis art. 5. ust. 1 lit. ¢ Rozporzadzenia 261/2004 stanowi, iz w przypadku
odwotania lotu, pasazerowie, ktérych to odwotanie dotyczy, maja prawo
do odszkodowania od obstugujacego przewoznika lotniczego zgodnie z art. 7,
chyba ze zaistnieja okolicznosci wprost wskazane w tym przepisie. Natomiast na mocy art.
5 ust. 3 Rozporzadzenia 261/2004 przewoznik lotniczy jest zwolniony z obowigzku
wyptacenia odszkodowania w przypadku odwotania lotu lub opéznienia przylotu, jesli
potrafi wykazaé¢, ze odwotanie lub opoéznienie lotu jest spowodowane zaistnieniem
nadzwyczajnych okolicznosci, ktéorych nie mozna byto unikngé nawet przy podjeciu
wszelkich racjonalnych srodkéw. W celu uzyskania zwolnienia z obowiazku wyptaty
odszkodowania przewoznik musi zatem jednoczesnie wykazac istnienie nadzwyczajnych
okolicznosci i zwiazek miedzy zaistnieniem nadzwyczajnych okolicznosci a opdznieniem
albo odwotaniem lotu oraz fakt, ze takiego opdznienia lub odwotania nie mozna byto
unikna¢ pomimo podjecia wszelkich racjonalnych srodkow>2.

W swietle art. 7 ust. 1 Rozporzadzenia 261/2004 W przypadku odwotania
do niniejszego artykutu, pasazerowie otrzymuja odszkodowanie w wysokosci:

a) 250 EUR dla wszystkich lotow o dtugosci do 1.500 kilometréw;

b) 400 EUR dla wszystkich lotow wewnatrzwspolnotowych dtuzszych niz 1.500 kilometrow
i wszystkich innych lotéw o dtugosci od 1.500 do 3.500 kilometrow;

c) 600 EUR dla wszystkich innych lotoéw niz loty okreslone w lit. a) lub b).

Przy okreslaniu odlegtosci, podstawa jest ostatni cel lotu, do ktérego przybycie
pasazera nastapi po czasie planowego przylotu na skutek opdznienia spowodowanego
odmowa przyjecia na poktad lub odwotaniem lotu.

Na podstawie art. 7 ust. 2 Rozporzadzenia 261/2004 obstugujacy przewoznik lotniczy
moze pomniejszy¢ ww. odszkodowanie o 50% jezeli pasazerom zaoferowano, zgodnie
z art. 8 ww. rozporzadzenia, zmiane planu podrézy do ich miejsca docelowego
na alternatywny lot, ktorego czas przylotu nie przekracza planowego czasu przylotu
pierwotnie zarezerwowanego lotu:

a) o dwie godziny w przypadku wszystkich lotéw o dtugosci do 1.500 kilometrow;
lub

b) o trzy godziny w przypadku wszystkich lotow wewnatrzwspolnotowych dtuzszych
niz 1.500 kilometrow i wszystkich innych lotow o dtugosci od 1.500 do 3.500 kilometrow;
lub

52 W wyroku TSUE z dnia 22 grudnia 2008 r., C-549/07, Friederike Wallentin-Hermann v. Alitalia - Linee Aeree
Italiane SPA, ZOTSiS 2008, nr 12C, poz. 1-11061 doprecyzowano, ze nie wszystkie nadzwyczajne okolicznosci
skutkujg zwolnieniem z obowiazku wyptacenia pasazerom odszkodowania - na tym, kto zamierza sie
na nie powotac, spoczywa ponadto obowiazek wykazania, ze okolicznosci tych w zadnym razie nie mozna by
byto unikna¢ za pomoca dostosowanych do sytuacji srodkow, to jest srodkow, ktore w chwili wystapienia
nadzwyczajnych okolicznosci odpowiadaja miedzy innymi warunkom technicznie i ekonomicznie mozliwym
do przyjecia przez danego przewoznika lotniczego. Przewoznik musi zatem dowies¢, ze w sposdb oczywisty
nie mogt - bez poswiecen niemozliwych do przyjecia z punktu widzenia mozliwosci jego przedsiebiorstwa
w tym momencie - uniknac sytuacji, w ktorej zaistniate nadzwyczajne okolicznosci skutkowaty odwotaniem
lotu.
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) o cztery godziny w przypadku wszystkich innych lotow niz loty okreslone w lit. a) lub b).

Powyzsze warto dopetnic¢ o informacje zawarta w Wytycznych, zgodnie z ktéra art. 7
ust. 2 Rozporzadzenia 261/2004 oznacza, ze jesli opdznienie w momencie przylotu wynosi
mniej niz cztery godziny w przypadku podrozy powyzej 3 500 km z portu lotniczego
znajdujacego sie poza UE, odszkodowanie mozna zmniejszy¢ o 50 %, zatem w takiej
sytuacji wynosi ono 300 euro®.

Nalezy dodaé, ze na podstawie art. 7 ust. 4 Rozporzadzenia 261/2004 odlegtosci
podane w ust. 112 ww. przepisu mierzone sa metoda trasy po ortodromie.

Majac na uwadze powyzsze, podstawowa zasada wynikajaca art. 5 ust. 1 lit. c)
Rozporzadzenia 261/2004 jest koniecznos¢ wyptaty odszkodowania, jezeli pasazer
nie zostat poinformowany o odwotaniu z odpowiednim wyprzedzeniem, jednak
odszkodowania nie trzeba wyptacad, jezeli przewoznik moze dowies¢, zgodnie z art. 5 ust.
3
ww. rozporzadzenia, ze odwotanie lotu jest spowodowane zaistnieniem nadzwyczajnych
okolicznosci, ktorych nie mozna byto unikna¢ pomimo podjecia wszelkich racjonalnych
srodkow, to jest okolicznosci, ktére pozostaja poza zakresem skutecznej kontroli
przewoznika lotniczego™.

Trzeba pokresli¢, iz na podstawie utrwalonej linii orzeczniczej TSUE, op6znienie
przylotu wynoszace co najmniej trzy godziny przyznaje te same prawa w zakresie
odszkodowania, co odwotanie lotu. O powyzszym stanowia Ww szczegdlnosci
na nastepujace orzeczenia TSUE:

e wyrok TSUE dnia z 19 listopada 2009 r., C-402/07, Christopher Sturgeon, Gabriel
Sturgeon, Alana Sturgeon v. Condor Flugdienst GMBH i Stefan Bock i Cornelia
Lepuschitz v. Air France SA, ZOTSiS 2009, nr 11, poz. 1-10923, w ktorym TSUE
stwierdzit, iz:

YArtykuty 5, 6 i 7 rozporzqdzenia nr 261/2004 ustanawiajgcego wspdlne zasady
odszkodowania i pomocy dla pasazeréow w przypadku odmowy przyjecia na poktad albo
odwotania lub duzego opdznienia lotdw nalezy interpretowac w ten sposob, ze do celow
stosowania prawa do odszkodowania pasazeréw opdznionych lotéw mozna traktowac jak
pasazerow odwotanych lotéw oraz ze mogq oni powotywac sie na prawo do odszkodowania
przewidziane w art. 7 tego rozporzqdzenia, jezeli z powodu tych lotow poniosq strate
czasu wynoszqgcq co najmniej trzy godziny, czyli jezeli przybedq do ich miejsca docelowego
co najmniej trzy godziny po pierwotnie przewidzianej przez przewoznika lotniczego
godzinie przylotu. Niemniej takie opdznienie nie rodzi po stronie pasazeréw prawa
do odszkodowania, jezeli przewoznik lotniczy jest w stanie dowies¢, ze odwotanie
lub duze opdznienie lotu jest spowodowane zaistnieniem nadzwyczajnych okolicznosci,
ktorych nie mozna byto unikng¢ pomimo podjecia wszelkich racjonalnych srodkdéw, to jest
okolicznosci, ktére pozostajqg poza zakresem skutecznej kontroli przewoznika
lotniczego.”>>;

53 Wyrok TSUE dnia z 19 listopada 2009 r., C-402/07, Christopher Sturgeon, Gabriel Sturgeon, Alana Sturgeon
v. Condor Flugdienst GMBH i Stefan Bock i Cornelia Lepuschitz v. Air France SA, ZOTSiS 2009, nr 11, poz. I-
10923.
5 Wyrok TSUE z dnia 23 pazdziernika 2012 r., C-581/10, Emeka Nelson, Bill Chinazo Nelson, Brian Cheimezie
Nelson v. Deutsche Lufthansa AG i The Queen v. Civil Aviation Authority, ZOTSiS 2012, nr 10, poz. 1-657
% Podobnie stwierdzono w orzeczeniu TSUE z dnia 7 lipca 2022 r., C-308/21, KU i in. przeciwko Sata
International - Azores Airlines SA., LEX nr 3362691 oraz z dnia 25 stycznia 2024 r., C-474/22, Laudamotion
GMBH przeciwko Flightright GMBH.
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e wyrok TSUE z dnia 23 pazdziernika 2012 r., C-581/10, Emeka Nelson, Bill Chinazo
Nelson, Brian Cheimezie Nelson v. Deutsche Lufthansa AG i The Queen v. Civil
Aviation Authority, ZOTSiS 2012, nr 10, poz. |-657, w ktorym TSUE orzekt, ze:

»Wyktadni art. 5-7 rozporzqdzenia nr 261/2004 ustanawiajgcego wspolne zasady
odszkodowania i pomocy dla pasazerow w przypadku odmowy przyjecia na poktad
albo odwotania lub duzego opoznienia lotow, nalezy dokonywal w ten sposob,
Ze pasazerom opoznionych lotow przystuguje prawo do odszkodowania na mocy tego
rozporzqdzenia w sytuacji, gdy z powodu tych lotdw ponoszq oni strate czasu wynoszqcq
co najmniej trzy godziny, czyli gdy docierajq do swojego miejsca docelowego co najmniej
trzy godziny po pierwotnie przewidzianej przez przewoznika lotniczego godzinie przylotu.
Takie opoznienie nie daje jednak pasazerom prawa do odszkodowania, jezeli przewoznik
lotniczy jest w stanie dowies¢, iz duze opoznienie lotu jest spowodowane zaistnieniem
nadzwyczajnych okolicznosci, ktérych nie mozna byto unikng¢ pomimo podjecia wszelkich
racjonalnych srodkow, to jest okolicznosci, ktére pozostajq poza zakresem skutecznej
kontroli przewoznika lotniczego.”

e postanowienie TSUE z dnia 18 kwietnia 2013 r., C-413/11, Germanwings GMBH
v. Thomas Amend, Dz.U.UE.C 2013, nr 225, poz. 41, w ktorym stwierdzono, iz:

»Wyktadnia rozporzqdzenia (WE) nr 261/2004 Parlamentu Europejskiego i Rady
z dnia 11 lutego 2004 r. ustanawiajgcego wspdlne zasady odszkodowania i pomocy
dla pasazerow w przypadku odmowy przyjecia na poktad albo odwotania lub duzego
opoznienia lotow, uchylajgcego rozporzqdzenie (EWG) nr 295/91 dokonywana
przez Trybunat Sprawiedliwosci w ten sposob, ze pasazerowie opdznionych lotéw majq
prawo do odszkodowania, gdy dotrq do koricowego celu podrozy trzy godziny lub pdzniej
po planowej godzinie przybycia, mimo zZe art. 6 owego rozporzqdzenia dotyczqcy opoznien
przewiduje jedynie swiadczenia w zakresie zapewnienia pomocy i prawa do opieki
oraz do art. 7 owego rozporzqdzenia, dotyczqcego prawa do odszkodowania, odsyta sie
jedynie w sytuacji odmowy przyjecia na poktad lub odwotania lotu nie narusza zasady
podziatu wtadz w Unii Europejskiej.”.

Nadto, rowniez w Wytycznych zaznaczono, iz w oparciu o zasade rownego
traktowania, pasazerowie, ktoérzy dotarli do miejsca docelowego z opéznieniem
Wynoszacym co najmniej trzy godziny, maja prawo do takiego samego odszkodowania
okreslonego w art. 7 Rozporzadzenia 261/2004, co pasazerowie, ktorych lot zostat
odwotany.

Trzeba podkresli¢, iz zgodnie z art. 14 ust. 2 Rozporzadzenia 261/2004 obstugujacy
przewoznik lotniczy, ktory odmawia przyjecia na poktad lub odwotuje lot, zapewnia
kazdemu pasazerowi, ktorego to dotyczy, pisemna informacje o przepisach na temat
odszkodowania i pomocy zgodnie z ww. rozporzadzeniem. Zapewnia on rowniez
odpowiednig informacje kazdemu pasazerowi dotknietemu opo6znieniem o co najmniej
dwie godziny. Zdaniem Prezesa Urzedu Lotnictwa Cywilnego powyzszy obowiazek oznacza
wreczenie kazdemu pasazerowi, ktérego to dotyczy, pisemnej informacji o przepisach
na temat odszkodowania i pomocy®. Z otrzymanych przez organ ochrony konsumentdw
skarg wynika jednak, ze przewoznik nie zawsze wywiazuje sie prawidtowo z tego

%  Informacja  zaktualizowana w dniu 5 listopada 2022 r. zawarta pod adresem
https://www.ulc.gov.pl/pl/publikacje/wiadomosci/4271-prawa-pasazerow-w-zwiazku-z-odwolanym-i-
opoznionym-lotem wskazuje na obowiazek wreczenia pasazerom przez przewoznika lotniczego informacji
o przystugujacych im prawach w przypadku odwotania lotu lub jego opo6znienia o co najmniej dwie godziny.
Ponadto potwierdza to takze dokumentacja dot. kontroli okresowej przeprowadzonej przez Prezesa ULC
przedtozona przez Spotke wraz z pismem z dnia 1 lutego 2024 r.
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obowiazku, albowiem wskazano w nich, iz nie poinformowano pasazerow o przystugujacych
im uprawnieniach lub informacja mogta nie zosta¢ wreczona wszystkim pasazerom.

Dodatkowo nalezy zaznaczy¢, ze na mocy utrwalonego orzecznictwa TSUE,
opoznienie nalezy ocenia¢ przez pryzmat planowej godziny przybycia do miejsca
docelowego®, ktére to pojecie zostato zdefiniowane w art. 2 lit. h) Rozporzadzenia
261/2004 jako miejsce ladowania okreslone na bilecie przedstawionym na stanowisku
kontrolnym lub, w przypadku lotow taczonych, miejsce ladowania ostatniego lotu. TSUE
stwierdzit, ze pojecie "czas przylotu”, stuzace do ustalenia dtugosci opdznienia, jakiemu
podlegaja pasazerowie lotu, ktorego przylot jest opdzniony, oznacza moment, w ktorym
co najmniej jedne z drzwi samolotu otwieraja sig, przy zatozeniu, ze w owym momencie
pasazerowie maja prawo opusci¢ maszyne®.

Reasumujac, pasazerom Enter Air podrozujacym z lub na terytorium Rzeczypospolitej
Polskiej, ktorzy dotarli do miejsca docelowego co najmniej trzy godziny podzniej
lub ktorych lot zostat odwotany, przystuguje odszkodowanie finansowe w ryczattowej
wysokosci wskazanej w powszechnie obowiazujacych przepisach, zatem wynoszacej
250 euro, jesli trasa lotu to mniej niz 1500 km, 400 euro w przypadku lotow dtuzszych
niz 1500 km pomiedzy panstwami nalezacymi do Unii Europejskiej i wszystkich innych
lotow na dystansie 1500-3500 km, natomiast 600 euro w przypadku wszystkich pozostatych
lotow. Jednak Spotka nie jest zobowiazana do wyptaty powyzej wskazanego
odszkodowania, jezeli moze dowies¢, ze odwotanie jest spowodowane zaistnieniem
nadzwyczajnych okolicznosci, ktérych nie mozna byto unikna¢ pomimo podjecia wszelkich
racjonalnych srodkow. Trzeba podkresli¢, iz wysoko$¢ odszkodowania przystugujacego
pasazerom w takich wypadkach nie jest uzalezniona od zadnych innych okolicznosci,
zatem uzaleznianie wysokosci kwoty odszkodowania proponowanego przez Spoétke
w ramach Ugody, do ktorych Enter Air zalicza m.in. rodzaj srodkéw ochrony zapewnionych
pasazerom, jak rowniez miejsce oczekiwania na lot (na poktadzie samolotu/ w hotelu/
w porcie lotniczym), nie znajduje poparcia w porzadku prawnym.

W opinii Prezesa Urzedu, zawieranie z pasazerami Ugody, ktéra nalezy
zakwalifikowa¢ jako ugode w rozumieniu art. 917 k.c., stanowi nieudang probe obejscia
obowiazujacego prawa i skutkuje ograniczeniem konsumentom uprawnien wynikajacych
Z Rozporzadzenia 261/2004. Istotne jest bowiem to, ze pasazerowie nie sg informowani
zarowno w samej Ugodzie, jak i przed jej zawarciem o rzeczywistych skutkach
jej zawarcia i o  przystugujacych prawach, w tym o wysokosci zryczattowanego
odszkodowania. Z otrzymanych skarg wynika, iz pasazerowie op6znionych albo odwotanych
lotow, w trakcie ktorych sa im oferowane Ugody, nie zawsze sa prawidtowo informowani
o kwocie przystugujacego odszkodowania uregulowanej w art. 7 ust. 1 Rozporzadzenia
261/2004. Co wiecej, w trakcie trwania lotu pasazerowie nie maja nawet mozliwosci
zweryfikowania przystugujacych im uprawnien, albowiem nie maja chocby dostepu
do internetu. Dodatkowo wskazywanie pasazerom, iz Ugoda jest wazna tylko do czasu
wyladowania opo6znionego lotu wywiera na konsumentow presje podjecia nagtej decyzji.
Trzeba takze ponownie podkreslic, iz OWP do 17 marca 2024 r. nie zawieraty informacji
o odszkodowaniu przystugujacym pasazerom w przypadku opoznienia lotow o co najmniej
trzy godziny, albowiem uregulowano w nich wytacznie informacje o odszkodowaniu
przystugujacym pasazerom w przypadku odwotania lotéw. Natomiast w OWP
obowiazujacych od 18 marca 2024 r. wskazano wytacznie, ze w przypadku opodznionych
lotow pasazerom moze przystugiwa¢ odszkodowanie, o ktorym mowa w Rozporzadzeniu

57 Wyrok TSUE z dnia 26 lutego 2013 r., C-11/11, Air France SA v. Heinz-Gerke Folkerts i Luz-Tereza Folkerts,
ZOTSiS 2013, nr 2, poz. I-106.
38 Wyrok TSUE z 4 wrzes$nia 2014 r., C-452/13, Germanwings GMBH v. Ronny Henning, ZOTSiS 2014, nr 9, poz. |-
2141.
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261/2004 na zasadach okreslonych w tym akcie prawnym. Zatem pasazer lotu opdznionego
0 co najmniej trzy godziny, moze nie posiada¢ wiedzy, iz jego prawa w zakresie
odszkodowania sg tozsame z tymi, ktore przystuguja pasazerom odwotanych lotéw. Nadto,
[ KHKXXXXXKIKEXKIKXXXKIXEXKIKXXXXIKKKIKHXXXXXXKKKKXXXXIXKKKKKKKXXXKXXXXXXXXXKKXK
XXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXX].  Majac na wzgledzie powyzsze, zawieranie
przez Przedsiebiorce Ugod, ktorej zapisy stanowia o tym, iz pasazer jest swiadomy tresci
art. 7 Rozporzadzenia 261/2004 i na jej podstawie zrzeka sie wobec Spotki wszelkich
roszczen zwigzanych z opoznieniem albo odwotaniem lotu, w szczegdlnosci odszkodowania,
zmierza do obejscia prawa. Prezes Urzedu zauwaza rowniez, iz ideg ugody sa wzajemne
ustepstwa, a w sytuacji zawierania Ugdd, to wytacznie pasazerowie dokonuja ustepstw,
co réwniez moze $wiadczy¢ o zwieraniu Ugod wytacznie w celu obejscia prawa.

Dodatkowo, w opinii Prezesa UOKiK, gdy pasazer sktada reklamacje zwiazang
z opoznieniem albo odwotaniem lotu badz w zwiazku z tym kieruje do Spétki wezwanie
do zaptaty wskazujac wprost, iz zada wyptaty odszkodowania przystugujacego
mu w powszechnie obowiazujacych przepisach, Przedsiebiorca nie powinien w takim
przypadku proponowac zawarcia Ugody na nizsza kwote, gdyz zadanie pasazera jest
klarowne. Wyptata zryczattowanego odszkodowania wynikajacego z art. 7 ust. 1
Rozporzadzenia 261/2004 to obowiazek Spotki i stanowi minimalny zakres ochrony
konsumentow, ktory nie moze byc limitowany w taki sposéb, jak to czyni Enter Air.

Konkludujac, dokumentacja otrzymana od Spoétki, jak rowniez skargi konsumentow
oraz ich wpisy dostepne w internecie wskazuja na niewyptacanie konsumentom
przez Spotke co najmniej od 1 stycznia 2021 r. do 15 lipca 2024 r. oraz 27 sierpnia 2024 r.*
odszkodowana w wysokosci wynikajacej z art. 7 Rozporzadzenia 261/2004, w tym takze
wskutek zawierania z konsumentami Ugdéd, na podstawie ktorych wyptacane jest
odszkodowanie w wysokosci nizszej niz wynikajaca z art. 7 Rozporzadzenia 261/2004
zawieranych zarowno w trakcie lotow opoznionych o co najmniej trzy godziny, jak rowniez
w zwiazku wymaganiem przez Spoétke podpisania przez konsumenta Ugody w celu wyptaty
czesci kwoty przystugujacego odszkodowania, o ktorym to wymogu konsumenci
sq informowani w odpowiedzi na ich jednoznaczne reklamacje badz wezwania do zaptaty
dotyczace zadania wyptaty petnej kwoty przystugujacego im odszkodowania w zwigzku
Z opoznieniem albo odwotaniem lotu.

Na marginesie Prezes Urzedu zauwaza, iz celem postanowienia Ugody w brzmieniu:

[XXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXX
XXXXXXXXXXXXXX XXX X XXX XXX XXX X XXX XXX X XXX X XXX XXX XXX XXX XXX X XXX X XXX X XXX XXX XXX XXXXXXXX
XXXXXXXXXXXXXXXXXX XXX XXX XXX XXX XXX XX XXX X XXX XXX XXX XXX XX XXX XXX XXX XXX XXX XX XXX X XXX XXXXX
XXXXXXXXXXXXXXXXXX XXX XXX XXX X XXX XXX XXX XX XXX XXX XXX X XXX X XXX XXX XXX X XXX XX XXX XXX XXX XXXXX
XXXXXXXXXXXXXX XXX X XXX XXX XXX X XXX XX XX XXX X XXX XXX XXX X XXX X XXX XXX X XXX XXX XXX XXX XXX XXX
XXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXI

byto ograniczenie lub wytaczenie przez Spoétke jej odpowiedzialnosci zwiazanej
z opoznieniem albo odwotaniem lotu wbrew obowigzujacym przepisom. Zgodnie bowiem
z art. 15 ust. 1 Rozporzadzenia261/2004 nie mozna ograniczy¢ ani uchyli¢ sie
od odpowiedzialnosci w stosunku do pasazerow wynikajacej z ww. rozporzadzenia.
Z materiatu dowodowego zgromadzonego w toku postepowania wynika, iz Spétka
w Ugodzie jako kwote rekompensaty wskazywata kwote nizsza niz wynikajaca
z art. 7 Rozporzadzenia 261/2004. Oznacza to, ze Enter Air wskutek analizowanego
postanowienia bezprawnie ograniczat swoja odpowiedzialnos¢ zwigzana z opdznieniem

59 15 lipca 2024 r. w przypadku ugod zawartych po opuszczeniu przez pasazerow samolotu; 27 sierpnia 2024 r.
w przypadku ugdd zawartych na poktadzie samolotu.
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albo odwotaniem lotu wynikajaca z Rozporzadzenia 261/2004. Dodatkowo na podstawie
art. 19 Konwencji Montrealskiej pasazerowie, oprocz odszkodowania wskazanego w art. 7
Rozporzadzenia 261/2004, sa uprawnieni do dochodzenia dalszych roszczen zwigzanych
z opoznieniem lotu, albowiem wskazany przepis stanowi, iz przewoznik ponosi
odpowiedzialnos¢ za szkode wynikta z opdznienia w przewozie lotniczym osdb, bagazu
lub tadunku, jednakze nie ponosi odpowiedzialnosci za szkode wynikta z opdznienia,
jesli udowodni, ze on sam oraz jego pracownicy i agenci podjeli wszystkie rozsadnie
konieczne srodki, aby uniknac szkody lub ze niemozliwe byto podjecie przez nich takich
srodkow. Jak juz wyzej wskazano, obowiazek wyptaty odszkodowania pasazerom
opoznionych lotdbw na mocy Rozporzadzenia 261/2004 jest uzupetnieniem systemu
odszkodowan okre$lonego w Konwencji Montrealskiej®®. Co wiecej trzeba podkreslié,
ze w mysl art. 26 Konwencji Montrealskiej kazde postanowienie zmierzajace do uwolnienia
przewoznika od odpowiedzialnosci lub do ustalenia nizszej granicy odpowiedzialnosci
niz przewidziana w Konwencji Montrealskiej jest niewazne. Przedsigbiorca zatem
bezprawnie dazy do wytaczenia swojej odpowiedzialnosci zwiazanej z opdznieniem lotu
wynikajacej z Konwencji Montrealskiej.

Majac na uwadze powyzsza analize, przyja¢ nalezy, ze uprawdopodobniono
stosowanie przez Spotke praktyki naruszajacej zbiorowe interesy konsumentow, o ktorej
mowa w punkcie |.3) sentencji decyzji.

Niedozwolone praktyki rynkowe z pkt 1.4)-10) niniejszej decyzji

Nieuczciwe praktyki rynkowe

Zgodnie z art. 24 ust. 1 ustawy o ochronie konkurencji i konsumentéw zakazane jest
stosowanie praktyk naruszajacych zbiorowe interesy konsumentow. W mysl art. 24 ust. 2
pkt 3 uokik przez praktyke naruszajaca zbiorowe interesy konsumentéw rozumie sie
godzace w nie sprzeczne z prawem lub dobrymi obyczajami zachowanie przedsiebiorcy,
w szczegblnosci nieuczciwe praktyki rynkowe lub czyny nieuczciwej konkurencji.
W orzecznictwie wskazuje sie, iz bezprawnos¢ jest taka cecha dziatania, ktdéra polega
na jego sprzecznosci z normami prawa lub zasadami wspotzycia spotecznego, bez wzgledu
na wine, a nawet swiadomos¢ sprawcy, a dla ustalenia bezprawnosci dziatania wystarczy
ustalenie, ze okreslone zachowanie koliduje z przepisami prawa®'.

Model przecietnego konsumenta przy ocenie praktyk z pkt 1.4)-10) niniejszej
decyzji

Ustawa o przeciwdziataniu nieuczciwym praktykom rynkowym postuguje sie pojeciem
przecietnego konsumenta. Zgodnie z art. 2 pkt 8 u.p.n.p.r., przez przecietnego
konsumenta rozumie sie konsumenta, ktory jest dostatecznie dobrze poinformowany,
uwazny i ostrozny. Oceny tej powinno dokona¢ sie z uwzglednieniem czynnikéw
spotecznych, kulturowych, jezykowych i przynaleznosci danego konsumenta do szczegolnej
grupy konsumentow, przez ktora rozumie sie dajaca sie jednoznacznie zidentyfikowad
grupe konsumentow, szczegblnie podatna na oddziatywanie praktyki rynkowej
lub na produkt, ktorego praktyka rynkowa dotyczy ze wzgledu na szczegolne cechy, takie
jak m. in. wiek, wyksztatcenie, sprawnos¢ fizyczna czy umystowa. Wzorzec przecietnego

0 Wyrok TSUE z dnia 9 wrzesnia 2015 r., C-240/14, Eleonore Priiller-Frey v. Norbert Brodnig i AXA Versicherung
AG, ZOTSiS 2015, nr 9, poz. I-567.
61 Wyrok Sadu Apelacyjnego w Poznaniu z dnia 24 czerwca 1992 r., sygn. akt: | ACr 204/92.
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konsumenta nie jest staty, zmienia si¢ bowiem w zaleznosci od okolicznosci konkretnego
przypadku. To w odniesieniu do przecietnego konsumenta powinna by¢ dokonywana ocena
kazdej praktyki rynkowej, w tym praktyki polegajacej na dziataniu wprowadzajacym
w btad. Bedace przedmiotem niniejszej decyzji zachowania Spotki w zakresie nieuczciwych
praktyk rynkowych, powinny by¢ zatem oceniane z perspektywy przecietnego konsumenta.

Definicja przecietnego konsumenta zamieszczona w ustawie o przeciwdziataniu
nieuczciwym praktykom rynkowym jest wynikiem dorobku orzeczniczego TSUE. Stopniowy
rozwoj orzecznictwa TSUE doprowadzit do utrwalenia modelu konsumenta
jako konsumenta rozwaznego, przecietnie zorientowanego, majacego prawo do rzetelnej
informacji niewprowadzajacej w btad, zawierajacej wszelkie niezbedne dane wynikajace
z funkcji i przeznaczenia danego towaru.

W przedmiotowej sprawie informacje o:

e ograniczeniu odpowiedzialnosci Przedsiebiorcy za op6znienie w dostarczeniu bagazu
rejestrowanego wytacznie do zwrotu kosztow zakupu tzw. przedmiotdéw pierwszej
potrzeby i wytacznie wtedy, gdy do opoznienia doszto w ramach lotu do kraju,
w ktorym pasazer nie ma miejsca zamieszkania zawarte w odpowiedziach
na reklamacje sktadane przez konsumentéow dotyczace opoznien w dostawie tych
bagazy;

e ograniczeniu odpowiedzialnosci Spétki za zniszczenie lub uszkodzenie bagazy
rejestrowanych na poktadzie statku powietrznego lub podczas jakiegokolwiek
okresu, w ktorym przyjety bagaz byt pod opieka Przedsiebiorcy, gdy uszkodzona
lub zniszczona walizka zostata zakupiona przez konsumenta co najmniej cztery lata
przed dniem doznania szkody zamieszczane w odpowiedziach na reklamacje
sktadane przez konsumentow zwigzane z doznaniem ww. szkody;

¢ wymaganych dokumentach do ztozenia i rozpatrzenia reklamacji bagazowych
zamieszczone w Ulotce, na stronie internetowej Spotki, a takze w OWP;

e obowiazku ztozenia reklamacji bagazowej w formie pisemnej lub poprzez formularz
elektroniczny dostepny na stronie internetowej Spotki w terminie 7 dni w przypadku
zniszczenia lub uszkodzenia bagazu rejestrowanego, a w przypadku opdznienia
w jego dostawie w terminie 21 liczonych od dnia odebrania bagazu rejestrowanego,
pomimo tego, ze reklamacja bagazowa zostata juz ztozona w porcie lotniczym
w biurze reklamacji bagazowych, co potwierdza PIR;

e mozliwosci otrzymania przez pasazera pisemnej informacji o przystugujacych
mu prawach w przypadku nieregularnosci rejsu na jego zadanie;

e nieponoszeniu przez Spotke odpowiedzialnosci za drobne uszkodzenia zewnetrznej
powierzchni bagazu rejestrowanego (w tym przetarcia, zadrapania, zabrudzenia,
plamy, wgniecenia) i wszelkie uszkodzenia spowodowane przetadowaniem tego
bagazu, a takze o nieponoszeniu przez Enter Air odpowiedzialnosci w zakresie,
w jakim szkoda wynikta z nieodpowiedniego zabezpieczenia bagazu rejestrowanego
przez pasazera oraz o mozliwosci zwolnienia Spoétki z odpowiedzialnosci, jesli
wykaze, ze nie ponosi winy za powstanie szkody;

e braku odpowiedzialnosci Przedsiebiorcy za zniszczenie, uszkodzenie lub utrate
bagazu podrecznego, jesli pasazer nie zgtosit szkody na poktadzie samolotu nie byty
skierowane do szczegolnej grupy konsumentow. Z ustug przewozu swiadczonych
przez Enter Air korzystaja osoby w réznym wieku, o zréznicowanym wyksztatceniu
i dochodach oraz swiadomosci otaczajacej rzeczywistosci. Na potrzeby niniejszej
sprawy konstrukcje modelu przecietnego konsumenta nalezy stworzyc
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bez odwotywania sie do przynaleznosci do szczegolnej grupy konsumentow.
Tak zdefiniowany konsument ma prawo odebrac¢ kierowany do niego przekaz
w sposob dostowny zaktadajac, ze Przedsiebiorca przedstawiajac takie informacje
o:

- dokumentach wymaganych do zgtoszenia i rozpatrzenia reklamacji bagazowej,

- ograniczeniu odpowiedzialnosci Spotki w przypadku opdznienia w dostawie bagazu
rejestrowanego tylko do zwrotu kosztow zakupu tzw. przedmiotow pierwszej potrzeby
i to wytacznie wtedy, gdy do opdznienia doszto w ramach lotu do kraju, w ktorym pasazer
nie ma miejsca zamieszkania,

- tym, iz odszkodowanie za zniszczony lub uszkodzony bagaz rejestrowany
nie przystuguje, jesli uszkodzona lub zniszczona walizka zostata zakupiona
przez konsumenta co najmniej cztery lata przed dniem doznania szkody,

- obowiazku ztozenia reklamacji bagazowej w formie pisemnej lub poprzez formularz
elektroniczny dostepny na stronie internetowej Enter Air w terminie 7 dni
w przypadku zniszczenia lub uszkodzenia bagazu rejestrowanego, a w przypadku
opoznienia w jego dostawie w terminie 21 dni liczonych od dnia odebrania bagazu, pomimo
tego, ze reklamacja bagazowa zostata juz ztozona w porcie lotniczym w biurze reklamacji
bagazowych, co potwierdza PIR;

- mozliwosci otrzymania pisemnej informacji o przystugujacych mu prawach
w przypadku nieregularnosci rejsu na jego zadanie;

- wytaczeniu odpowiedzialnosci Spétki za zniszczenie, uszkodzenie lub utrate bagazu
podrecznego, jesli nie zgtosit szkody na poktadzie samolotu;

- braku odpowiedzialnosci Enter Air za drobne uszkodzenia zewnetrznej powierzchni
bagazu rejestrowanego, wszelkie uszkodzenia spowodowane przetadowaniem tego bagazu
oraz w zakresie, w jakim szkoda wynikta z nieodpowiedniego zabezpieczenia bagazu
rejestrowanego przez pasazera i o mozliwosci zwolnienia Spotki z odpowiedzialnosci, jesli
wykaze, ze nie ponosi winy za powstanie szkody jako profesjonalista - jest podmiotem
wiarygodnym i przekazuje informacje w sposob jasny, jednoznaczny i niewprowadzajacy
w btad. Nie mozna bowiem dopuscic, aby na podstawie nieprawdziwej informacji wystapita
chociazby mozliwos¢ wprowadzenia konsumentow w btad, w taki sposob, ze moze miec
to wptyw na podjecie przez nich decyzji dotyczacej umowy, w tym jej wykonania.

Ad 1.4) sentencji niniejszej decyzji

Materiat dowodowy zgromadzony w  postepowaniu $wiadczy o tym,
ze Spotka pomimo zgtoszenia przez konsumenta reklamacji bagazowej w porcie lotniczym
w biurze reklamacji bagazowych bezposrednio po obytym locie, ktorym to zgtoszeniem
jest w PIR, wymagat od konsumenta nastepnie rowniez ztozenia reklamacji bagazowej
w formie pisemnej (wystanej na adres Enter Air) lub elektronicznej poprzez formularz
reklamacyjny dostepny na stronie internetowej Spétki w ciaggu siedmiu dni w przypadku
uszkodzenia lub zniszczenia bagazu rejestrowanego badz w ciagu dwudziestu jeden dni
w przypadku opdznienia w dostawie bagazu rejestrowanego liczonych od dnia odebrania
bagazu rejestrowanego przez konsumenta.

a) Sprzecznosc¢ z prawem - naruszenie art. 31 Konwencji Montrealskiej

Przepisy Konwencji Montrealskiej wskazuja wytacznie, iz w przypadku szkody osoba
posiadajaca tytut do dostawy musi wnie$¢ skarge bezzwtocznie po odkryciu szkody
i najpdzniej w terminie siedmiu dni od daty odebrania przyjetego bagazu, za$ w przypadku
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opoOznienia skarga musi zosta¢ wniesiona najpozniej w terminie 21 dni od daty oddania
bagazu lub tadunku do dyspozycji takiej osoby, o czym stanowi art. 31 ust. 2 ww. aktu
prawnego. Oznacza to, ze Konwencja Montrealska nie naktada na konsumentéw obowigzku
zgtoszenia zniszczenia, uszkodzenia, utraty lub opdznienia w dostawie bagazu
rejestrowanego w porcie lotniczym bezposrednio po odbytym rejsie, z ktorym zwiazane
jest powstanie szkody, lecz skorzystanie przez konsumenta z ww. mozliwosci, tj. ztozenia
reklamacji bagazowej w porcie lotniczym bezposrednio po odbytym rejsie $Swiadczy
o spetnieniu obowiazku ztozenia reklamacji bagazowej w ww. terminach okreslonych
w Konwencji Montrealskiej.

Nalezy ponownie podkresli¢, iz zgodnie z orzecznictwem TSUE art. 31 Konwencji
Montrealskiej nalezy interpretowa¢ w ten sposob, ze nie stawia on wzgledem skargi
dalszych wymogow dotyczacych jej tresci oprécz tego, aby przewoznik lotniczy zostat
powiadomiony o powstatej szkodzie®2.

W art. 31 ust. 3 Konwencji Montrealskiej uregulowano takze forme ww. skargi.
W mysl tego przepisu kazda skarga musi mie¢ forme pisemna i musi by¢ przekazana
lub wystana w ramach czasowych okreslonych powyzej. Jednak TSUE w orzeczeniu juz
z 2018 r. wskazat, iz w kontekscie art. 31 ww. aktu prawnego przymiotnik 'pisemny’ nalezy
rozumie¢ jako odnoszacy sie do catego zbioru znakow graficznych posiadajacych jakies
znaczenie, niezaleznie od tego, czy skarga zostata sporzadzona recznie, wydrukowana
na papierze, czy tez zarejestrowana w formie elektronicznej®’. Oznacza to, iz PIR zaréwno
w wersji manualnej, jak i sporzadzany w miedzynarodowym systemie bagazowym World
Tracer, spetnia wymogi formy, jakie powinny spetnia¢ reklamacje bagazowe, okreslone
w Konwencji Montrealskiej.

Z powyzszego wynika, iz sporzadzenie PIR przez agenta handlingowego dziatajacego
w imieniu i na rzecz Przedsiebiorcy bezposrednio po odbytym przez pasazera rejsie,
z ktorym zwiagzana jest doznana szkoda wskazana w PIR, powinno zosta¢ uznane przez
Spotke za wniesienie przez pasazera skargi, o ktorej mowa w art. 31 Konwencji
Montrealskiej. Odmienne postepowanie przewoznika lotniczego nalezy uznac za sprzeczne
Z W WW. przepisem.

b) Naruszenie art. 4 ust. 1 u.p.n.p.r.

W mysl art. 4 ust. 1 u.p.n.pr. praktyka rynkowa stosowana przez przedsiebiorcow
wobec konsumentow jest nieuczciwa, jezeli jest sprzeczna z dobrymi obyczajami
i w istotny sposob znieksztatca lub moze znieksztatci¢ zachowanie rynkowe przecietnego
konsumenta przed zawarciem umowy dotyczacej produktu, w trakcie jej zawierania
lub po jej zawarciu.

Przez praktyke rynkowa rozumie sie zgodnie z art. 2 pkt 4 u.p.n.p.r. dziatanie
lub zaniechanie przedsiebiorcy, sposob postepowania, os$wiadczenie lub informacje
handlowa, w szczegolnosci reklame i marketing, bezposrednio zwigzane z promocja
lub nabyciem produktu przez konsumenta.

Skoro PIR spetnia wymogi co do formy reklamacji bagazowej uregulowanej
w Konwencji Montrealskiej, to nalezy rozwazyc, czy zgtoszenie zwigzane ze zniszczeniem,
uszkodzeniem, utratg lub opdznieniem w dostawie bagazu rejestrowanego w porcie
lotniczym w biurze reklamacji bagazowych, ktérym jest PIR, moze zostaC uznane
za reklamacje w rozumieniu art. 7a u.p.k.

62 M. Michna, P. Modrzejewski, Forma pisemna skargi przewidzianej w art. 31 konwencji montrealskiej. Glosa
do wyroku TS z dnia 12 kwietnia 2018 r., C-258/16, EPS 2018, nr 12, s. 43-48.
63 Wyrok TSUE z dnia12 kwietnia 2018 r., C-258/16, Finnair Oyj v. Keskinainen Vakuutusyhtio Fennia, ZOTSiSPI
2018, nr 4, poz. 1-252.
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W piSmiennictwie wskazuje sie, iz reklamacja w rozumieniu art. 7au.p.k.
jest wystapienie konsumenta skierowane do przedsiebiorcy, w ktorym podnoszone
sq zastrzezenia do sposobu realizacji obowiazkdw spoczywajacych na tym przedsiebiorcy®.
Aby zatem uznaé, iz nastapito ztozenie reklamacji musza zostac spetnione tacznie dwie
przestanki:

i. konsument musi skierowac wystapienie do przedsiebiorcy i

ii. wystapienie musi zawieral zastrzezenia do sposobu realizacji obowiazkow
spoczywajacych na tym przedsiebiorcy.

Ad i. PIR jako wystapienie konsumenta skierowane do Przedsiebiorcy

W portach lotniczych zgodnie z art. 176 pkt 2 prawa lotniczego obstuge pasazeréw
i ich bagazy swiadczy obstuga naziemna. Przewoznicy lotniczy zawieraja umowy z agentami
handlingowymi dziatajagcym w danym porcie lotniczym, ktére zobowiazuja agentow
handlingowych do obstugi pasazerow w imieniu i na rzecz przewoznikow.

Zatem z uwagi na to, ze w biurach reklamacji bagazowych znajdujacych sie
w portach lotniczych pasazeréw obstuguja agenci handlingowi dziatajacy w imieniu
i na rzecz Spotki na podstawie umow taczacych Przedsiebiorce z tymi agentami, do ktorej
to obstugi niewatpliwie mozna zaliczy¢ przyjmowanie zgtoszen pasazerow zwiazanych
ze zniszczeniem, uszkodzeniem lub utratg bagazu rejestrowanego na poktadzie statku
powietrznego lub w czasie, gdy zarejestrowany bagaz pozostawat pod opieka przewoznika
lub opdznieniem w jego dostawie, ktorem to zgtoszeniem jest PIR, takie zgtoszenie moze
zosta¢ uznane za wystapienie konsumenta do Enter Air.

Jest to szczegolnie uzasadnione w sytuacji, w ktorej to Przedsiebiorca zada ztozenia
PIR jako elementu procedury reklamacyjnej, a informacje znajdujace sie w PIR sa
wystarczajace do prawidtowego rozpatrzenia zgtoszenia reklamacyjnego konsumenta.

Ad ii. Zastrzezenia konsumenta do sposobu realizacji obowiazkéw spoczywajacych
na Spotce zawarte w PIR

Majac na wzgledzie art. 17 ust. 2 Konwencji Montrealskiej, ktory stanowi,
iz przewoznik ponosi odpowiedzialnos¢ za szkode wynikta w razie zniszczenia, utraty
lub uszkodzenia przyjetego bagazu jezeli wydarzenie, ktore spowodowato zniszczenie,
utrate lub uszkodzenie bagazu nastgpito na poktadzie statku powietrznego lub podczas
jakiegokolwiek okresu, w ktorym przyjety bagaz byt pod opieka przewoznika, a takze
art. 19 Konwencji Montrealskiej, zgodnie z ktorym przewoznik ponosi odpowiedzialnosc¢
za szkode wynikta z opoznienia w przewozie lotniczym oséb, bagazu lub tadunku, nalezy
uznac, iz na przewozniku lotniczym cigzy obowiazek przewozu bagazu rejestrowanego
konsumenta w taki sposob, aby nie doszto do jego uszkodzenia, zniszczenia lub utraty,
jak rowniez do opéznienia w jego dostawie. Jak juz wskazano w czesci dotyczacej
ustalen faktycznych, PIR zawiera m.in. informacje o rejsie, w zwiazku z ktérym doszto
do szkody, rodzaj, stopien i miejsce uszkodzenia, dane konsumenta, ktory zgtosit szkode.
Z uwagi na powyzsze, zasadne jest uznanie, iz PIR zawiera zastrzezenia konsumenta
do sposobu wykonania obowigzkéw cigzacych na Przedsiebiorcy.

Majac powyzsze na uwadze, zdaniem Prezesa UOKiK ztozenie przez konsumenta
w porcie lotniczym w biurze reklamacji bagazowej agentowi handlingowemu dziatajacemu
w imieniu i na rzecz Spotki zgtoszenia zwiazanego ze zniszczeniem, uszkodzeniem
lub utrata bagazu rejestrowanego na poktadzie statku powietrznego lub w czasie,
gdy zarejestrowany bagaz pozostawat pod opieka przewoznika albo opo6znieniem

64 P.Kukuryk, Uwagi o zasadach rozpatrywania reklamacji na podstawie art. 7a ustawy o prawach konsumenta,
PPH 2022, nr 6, s. 40-48.
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w jego dostawie, ktorym jest PIR, powinno zosta¢ uznane za reklamacje bagazowa.
Kwestia relacji umownych pomiedzy agentami handlingowymi, a samym przedsiebiorca
lotniczym (w tym nie wywiazywanie sie z obowiazkow umownych przez agenta
lub nie zapewnienie odpowiedniego nadzoru lub infrastruktury teleinformatycznej
przez przedsiebiorce lotniczego) nie moze mie¢ decydujacego znaczenia
dla zakwalifikowania PIR jako reklamacji ztozonej zgodnie z przepisami prawa.

Nastepnie nalezy rozwazy¢, kiedy reklamacje bagazowa ztozona w porcie lotniczym
w biurze reklamacji bagazowych mozna uznac za otrzymang przez Enter Air.

Zgodnie ze stanowiskiem doktryny, reklamacje mozna uzna¢ za otrzymana
przez przedsiebiorce w chwili, w ktérej doreczono mu ja w taki sposéb, ze mogt on
zapoznac sie z jej trescia, o czym $wiadczy art. 61 § 1w zw. z art. 65" k.c.®® Zgodnie
bowiem z art. 65' k.c. przepisy o o$wiadczeniach woli stosuje sie odpowiednio do innych
oswiadczen. W pismiennictwie wskazuje sie, ze pojecie innych oswiadczen obejmuje
oSwiadczenia, ktore nie sa nakierowane na uksztattowanie, zmiane czy wygasniecie
stosunkow prawnych, ale mozna je zaliczy¢ do oswiadczen uczu¢ i emocji lub aktéw
wiedzy®®. Reklamacje nalezy uzna¢ za informacje o pewnych faktach, oswiadczenie
wiedzy, ktéremu w nauce nie przypisuje sie charakteru oswiadczenia woli®. W zwiazku
z powyzszym, do ustalenia momentu, w ktorym reklamacje mozna uznaé za otrzymana,
zastosowanie ma art. 61 § 1 k.c., ktory stanowi, iz o$wiadczenie woli, ktore ma byc
ztozone innej osobie, jest ztozone z chwila, gdy doszto do niej w taki sposob, ze mogta
zapoznac sie z jego trescig. Z uwagi na powyzsze, nalezy zgodzic¢ sie z wyzej wskazanym
stanowiskiem doktryny.

W judykaturze wskazano, ze w rozumieniu powyzej cytowanego art. 61 §1 k.c.
mozliwos¢ zapoznania sie z trescig oswiadczenia przez adresata nie moze byc utozsamiana
Z rzeczywistym zapoznaniem sie przez niego z tym oswiadczeniem, co oznacza,
ze skuteczne ztozenie oswiadczenia woli nastepuje takze w sytuacji, w ktorej co prawda
adresat oswiadczenia woli nie zna jego tresci, ale miat realng mozliwos¢ zapoznania sie
z nia, albowiem doszta do niego w taki sposob, ze mogt sie z nig zapoznad.
Dla prawidtowego stosowania przywotanej normy prawnej nie wymaga sie wiec badania,
czy adresat rzeczywiscie zapoznat sie z oswiadczeniem woli, lecz weryfikuje sie,
czy istniata taka mozliwo$¢®®. W pismiennictwie wskazuje sie, ze przepis art. 61 §1 k.c.
zawiera tzw. kwalifikowana teorie doreczenia, wedtug ktorej wystraczajace jest dojscie
oswiadczenia woli do adresata w taki sposob, ze miat on mozliwos¢ zapoznania sie
z jego trescia®®. Rzeczywiste zapoznanie z oswiadczeniem co do zasady nie ma znaczenia
w kontekécie ww. przepisu”, albowiem faktyczne zapoznanie sie z o$wiadczeniem
przynalezy juz wytacznie do prawnie irrelewantnej sfery wewnetrznej adresata

65 T, Czech [w:] Prawa konsumenta. Komentarz, wyd. Il, Warszawa 2020, art. 7(a).
6 B, J. Kowalczyk [w:] Kodeks cywilny. Komentarz aktualizowany, red. M. Balwicka-Szczyrba, A. Sylwestrzak,
LEX/el. 2023, art. 65(1) za: R. Strugata, Wyktadnia umow [w:] Wyktadnia umow. Standardowe klauzule
umowne. Komentarz praktyczny z przegladem orzecznictwa. Wzory umow, red. R. Strugata, Legalis 2020,
rozdz. | pkt 1.
67 Wynika to z tego, iz w wyroku Sadu Najwyzszego z dnia 17 listopada 2010 r., | CSK 75/10, LEX nr 818553
wskazano ,,Zawiadomienie o niezgodnosci towaru z umowa to informacja o pewnych faktach, oswiadczenie
wiedzy, ktoremu w nauce nie przypisuje sie charakteru oswiadczenia woli.”. Analogicznie zatem, reklamacja
rowniez jest oswiadczeniem wiedzy.
68 Wyrok Sadu Apelacyjnego w Biatymstoku z dnia 31 stycznia 2019 r., | ACa 673/18, LEX nr 2630430.
89 Wyrok Sadu Najwyzszego z dnia 8 wrzesnia 2016 r., Il CSK 750/15, LEX nr 2182659.
70 Wyrok Sadu Najwyzszego z dnia 18 listopada 1999 r., | PKN 375/99, OSNP 2001, nr 7, poz. 227, Wyrok Sadu
Najwyzszego z dnia 20 maja 2015 r., | CSK 547/14, LEX nr 1767493, Uchwata sktadu siedmiu sedziow Sadu
Najwyzszego z dnia 31 marca 2016 r., Ill CZP 89/15, OSNC 2016, nr 9, poz. 97.
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o$wiadczenia’'. Stosownie do przewazajacej w orzecznictwie formuty chodzi o ztozenie
oswiadczenia woli w taki sposob, aby adresat magt sie zapoznad z jego trescia ,,w zwyktym
toku czynnosci”, bez szczegdlnych naktadéw i staran’’.. Miarodajny jest zatem wzorzec
nalezytej starannosci, ktéra w przypadku przedsiebiorcow okresla sie z uwzglednieniem
zawodowego charakteru ich dziatalnosci’®. O dojsciu o$wiadczenia woli do adresata mozna
z pewnoscia mowic¢, gdy zostato ono skierowane bezposrednio do przedsiebiorcy
albo osoby przez niego umocowanej’.

Reasumujac, jezeli konsument bezposrednio po odbytym rejsie, z ktorym zwiazana
jest doznana szkoda, zgtasza agentom handlingowym dziatajacym w imieniu i na rzecz
Enter Air w oparciu o umowy wiazace Spotke z tymi agentami, zastrzezenia do sposobu
realizacji obowiazkow spoczywajacych na Przedsiebiorcy, ktore to zastrzezenia zostaja
utrwalone w PIR sporzadzonym w formie pisemnej lub elektronicznej, to nalezy uznac,
iZ najpozniej w momencie zakonczenia spisywania PIR, Przedsiebiorca miat mozliwosc
zapoznania sie z reklamacja bagazowa ztozona przez konsumenta. Osobng kwestig jest to,
czy agent handlingowy w prawidtowy sposob wywiazat sie ze swoich zobowigzan wzgledem
samej Spotki i w prawidtowy sposéb i na czas przekazat PIR do przedsiebiorcy lotniczego.
Zadaniem Spoétki jest jednak takie uregulowanie i przypilnowanie tych kwestii (jako
profesjonalista w tym aspekcie), aby moc bez przeszkdéd w ustawowym czasie rozpatrzyé
reklamacje konsumenta.

Nalezy podkresli¢, iz w takim przypadku reklamacja bagazowa spetnia wymogi
okreslone w Konwencji Montrealskiej, poniewaz zostata ztozona w formie i terminie
wymaganym przez Konwencje Montrealska. Z tego wzgledu niezasadne jest natozenie
na konsumentow, ktorzy zgtosili reklamacje bagazowa w ww. sposob, obowiazku ztozenia
do Spotki nastepnie takze reklamacji bagazowej w formie pisemnej, ktora nalezy nadac
na adres Przedsiebiorcy lub poprzez formularz reklamacyjny dostepny na stronie Enter Air
i to w terminach okreslonych w art. 31 ust. 2 Konwencji Montrealskiej.

Warto dodac, iz Prezes UOKiK w innym postepowaniu wyjasniajacym (dotyczacego
innego przedsiebiorcy lotniczego) pozyskat informacje, iz przewoznik lotniczy
ma mozliwos¢ zobowigza¢ agentow handlingowych do przekazywania mu sporzadzonych
PIR. W takiej sytuacji przewoznik lotniczy, zgodnie ze stanowiskiem organu ochrony
konsumentow, traktuje PIR jako reklamacje bagazowa, wskutek czego to przewoznik
lotniczy (lub podmiot, ktoremu powierzyt rozpatrywanie reklamacji bagazowych)
kontaktuje sie z konsumentami w zwiazku ze zgtoszonym roszczeniem.

Sprzecznosc z dobrymi obyczajami

Biorac powyzsze pod uwage, wskazane w pkt 1|.4) sentencji niniejszej decyzji
dziatania Spotki mogty stanowic nieuczciwa praktyke rynkowa, poniewaz praktyka ta mogta
by¢ sprzeczna z dobrymi obyczajami. Pojecie dobrych obyczajéw nie jest w prawie
zdefiniowane, ale podobnie jak zasady wspotzycia spotecznego, jest przedmiotem wielu
orzeczen sadowych oraz opracowan doktryny. Wskazuje sie, ze dobre obyczaje to uczciwe
zasady postepowania i ustalone zwyczaje w ujeciu etycznomoralnym, a na ich tresé
sktadajg sie elementy etyczne i socjologiczne ksztattowane przez oceny moralne
i spoteczne, stanowiace uzupetnienie porzadku prawnego.

7 R. Trzaskowski [w:] Kodeks cywilny. Komentarz. Tom |. Cze$¢ ogélna, cz. 2 (art. 56-125), red. J. Gudowski,
Warszawa 2021, art. 61.

72 Uchwata sktadu siedmiu sedzidow Sadu Najwyzszego z dnia 31 marca 2016 r., 1l CZP 89/15, OSNC 2016, nr 9,
poz. 97 i przywotanej w niej orzecznictwo.

73 R. Trzaskowski [w:] Kodeks cywilny. Komentarz. Tom |. Cze$¢ ogélna, cz. 2 (art. 56-125), red. J. Gudowski,
Warszawa 2021, art. 61.

74 |bidem.
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Warto jednak w tym miejscu nadmieni¢, iz dobre obyczaje pozostaja klauzula
generalng, ktora podlega konkretyzacji na okolicznos¢ danego stanu faktycznego. Zgodnie
z pogladem doktryny, sprzeczne z dobrymi obyczajami sg dziatania, ktére zmierzaja
do wykorzystania niewiedzy lub naiwnosci konsumenta, czyli takie dziatanie, ktore
potocznie okreslone jest jako nieuczciwe, nierzetelne, odbiegajace in minus od przyjetych
standardéw postepowania”. W relacjach przedsiebiorcow z konsumentami, istota
zachowan zgodnych z dobrymi obyczajami zostata przedstawiona i wielokrotnie
interpretowana w judykaturze. Zgodnie z wypracowanym w orzecznictwie stanowiskiem
stwierdzi¢ nalezy, iz ,,istotq pojecia dobrego obyczaju jest szeroko rozumiany szacunek dla
cztowieka. W stosunkach z konsumentami powinien on wyrazac¢ sie we wtasciwym
informowaniu o przystugujgcych uprawnieniach, niewykorzystywaniem uprzywilejowanej
pozycji profesjonalisty i rzetelnym traktowaniem partnerow umow. Za sprzeczne
z dobrymi obyczajami mozna uzna¢ dziatania zmierzajgce do niedoinformowania,
dezorientacji, wywotania btednego przekonania u konsumenta, takze wykorzystania
jego niewiedzy i naiwnosci”’®.

W niniejszej sprawie dobre obyczaje nalezy oceni¢ jako nienaktadanie
na konsumentdow uciazliwych obowiazkow, ktére nie wynikaja z powszechnie
obowiazujacych przepiséw i dodatkowo utrudniaja konsumentom dochodzenie roszczen,
w tym wydtuzaja postepowanie reklamacyjne. To wtasnie natozenie przez Enter Air
na konsumentow obowiazku zgtoszenia reklamacji bagazowej w formie pisemnej (ktora
nalezy nada¢ na adres Spotki) lub poprzez formularz elektroniczny dostepny na stronie
internetowej Przedsiebiorcy w terminach okreslonych w art. 31 ust. 2 Konwencji
Montrealskiej pomimo tego, ze szkoda zwigzana ze zniszczeniem, uszkodzeniem lub utrata
bagazu rejestrowanego na poktadzie statku powietrznego lub podczas jakiegokolwiek
okresu, w ktorym przyjety bagaz byt pod opieka Spotki lub opdznieniem w jego
dostarczeniu zostata zgtoszona w porcie lotniczym w biurze reklamacji bagazowych
bezposrednio po odbytym rejsie, co potwierdza PIR, niemajace oparcia w przepisach
prawa, moze powodowac nieuzasadnione zachowanie konsumenta, ktory pod jej wptywem
postapi w sposdb odmienny, niz czynitby niesprowokowany informacja, ktéra otrzymat
od Przedsiebiorcy.

Natozenie przez Enter Air na konsumentow powyzszego obowiazku mogto utrudniac
konsumentom dochodzenie roszczen zwiazanych ze zniszczeniem, uszkodzeniem, utratg
lub opoznieniem w dostawie bagazu rejestrowanego. W pierwszej kolejnosci nalezy
zauwazyc, iz termin, w ktéorym Spétka zobowiazana jest do udzielenia odpowiedzi
na reklamacje bagazowe ztozone w porcie lotniczym w biurze reklamacji bagazowych
bezposrednio po odbytym rejsie powinien byc liczony od dnia sporzadzenia PIR, natomiast
Enter Air liczyt ten termin od dnia doreczenia na adres siedziby Spoétki pisemnej reklamacji
bagazowej lub od dnia ztozenia przez konsumenta formularza reklamacyjnego na stronie
internetowej Przedsiebiorcy. Enter Air zatem bezpodstawnie przyjat, ze ztozenie
przez konsumentow reklamacji bagazowych w portach lotniczych w biurach reklamacji
bagazowych bezposrednio po odbytym rejsie, nie wigze sie z rozpoczeciem biegu terminu
okreslonego w art. 7a ust. 1 u.p.k., w ktorym Przedsiebiorca jest zobowigzany
do udzielenia odpowiedzi na te reklamacje. W zwiazku z tym konsument bezprawnie
byt zmuszony dtuzej oczekiwac na merytoryczna odpowiedz Spotki odnoszaca sie do jego
zgtoszenia. Nalezy podkresli¢, co juz zostato zawarte w uzasadnieniu do praktyki z pkt I.1)
niniejszej decyzji, ze celem art. 7a ust. 1 u.p.k. jest ochrona konsumentow,
a termin, w ktorym otrzymuja oni odpowiedz na reklamacje ma istotne znaczenie.
W zwiazku z nieudzieleniem przez Enter Air odpowiedzi na ww. reklamacje bagazowe

75 K. Pietrzykowski (red.), Kodeks cywilny. Komentarz, Warszawa 2002 r., str. 804.
76 Wyrok SOKiK z dnia 23 lutego 2006 r., sygn. akt XVIl Ama 118/04.
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w terminie 14 dni od dnia sporzadzenia PIR, powinny one zosta¢ uwzglednione,
a to nie nastgpowato, co razaco narusza interesy konsumentow.

Nastepnie nalezy podkresli¢, iz Spotka natozyta na konsumentow obowiazek ztozenia
dodatkowej reklamacji bagazowej w powyzej wskazanej formie, pomimo jej zgtoszenia
w porcie lotniczym w biurze reklamacji bagazowych bezposrednio po odbytym rejsie,
w terminie 7 dniu (w przypadku zniszczenia lub uszkodzenia bagazu rejestrowanego)
albo w terminie 21dni (w przypadku opdznienia bagazu rejestrowanego), a niewywiazanie
sie z tego terminu wigzato sie z nieuwzglednieniem reklamacji. Zakreslenie przez Spotke
takich terminow, pomimo tego, iz w analizowanej sytuacji terminy uregulowane w art. 31
ust. 2 Konwencji Montrealskiej zostaty dochowane, utrudniaja, a nawet uniemozliwiaja
konsumentom dochodzenie przystugujacego odszkodowania. Nadto opisany bezprawny
obowiazek wiagze sie ze zbedng strata czasu powyzej wskazanych konsumentow,
gdyz poswiecaja go na sporzadzenie i ztozenie reklamacji bagazowej w ww. formie.

Obarczenie konsumentow powyzszym obowiazkiem zmierzato do wywotania btednego
przekonania u konsumenta o warunkach realizacji jego uprawnien, albowiem moze
stworzy¢ wrazenie, ze taki obowiazek faktycznie na nim ciazy i wynika on np. z obecnie
obowiazujacych przepisow lub judykatury. Prawdopodobne wprowadzenie
przez Przedsiebiorce, tj. podmiot posiadajacy wzgledem konsumenta silniejsza pozycje,
powyzszego obowiazku, stanowi przejaw naruszenia przystugujacego konsumentowi prawa
do uczestniczenia w rynku na jasnych i przejrzystych zasadach, gdyz na podstawie
powszechnie obowiazujacych przepiséw Spoétka nie byta uprawniona do wprowadzenia
ww. obowiazku, wskutek czego takie dziatanie Enter Air moze by¢ odczytywane jako proba
wprowadzenia dodatkowych elementéw warunkujacych skuteczne wniesienie reklamacji
bagazowej.

Konkludujac, zdaniem Prezesa UOKiK, uprawdopodobniono, iz postepowanie Enter Air
naruszato dobre obyczaje, gdyz Przedsiebiorca natozyt na konsumentow, ktorzy skorzystali
z mozliwosci ztozenia reklamacji bagazowej w porcie lotniczym w biurze reklamacji
bagazowych bezposrednio po odbytym rejsie uciazliwy obowiazek niejako ponownego
zgtoszenia tej reklamacji w terminach okreslonych w art. 31 ust. 2 Konwencji
Montrealskiej, cho¢ przepisy prawa, a takze obowiazujace obyczaje, nie zezwalaja Spotce
na natozenie na konsumentow takiego obowiazku.

Znieksztatcenie zachowan rynkowych przecietnych konsumentéw

Zgodnie z przepisem art. 2 lit. e dyrektywy 2005/29/WE Parlamentu Europejskiego
i Rady z dnia 11 maja 2005 r. dotyczaca nieuczciwych praktyk handlowych stosowanych
przez przedsiebiorstwa wobec konsumentdw na rynku wewnetrznym oraz zmieniajaca
dyrektywe Rady 84/450/EWG, dyrektywy 97/7/WE, 98/27/WE i 2002/65/WE Parlamentu
Europejskiego i Rady oraz rozporzadzenie (WE) nr 2006/2004 Parlamentu Europejskiego
i Rady ("Dyrektywa o nieuczciwych praktykach handlowych”; Dz. U. UE. L. z 2005 r. Nr 149,
str. 22 ze zm.) istotne znieksztatcenie zachowania gospodarczego konsumentow oznacza
wykorzystanie praktyki handlowej w celu znacznego ograniczenia zdolnosci konsumenta
do podjecia swiadomej decyzji i sktonienia go tym samym do podjecia decyzji dotyczacej
transakcji, ktorej inaczej by nie podjat.

W ocenie Prezesa UOKiK, istotnos¢ znieksztatcenia zachowania rynkowego
konsumenta przez stosowana praktyke rynkowa oznacza, ze jej wptyw musi niejako
popychaé przecietnego konsumenta do zmiany zachowania rynkowego. Powoduje to tym
samym znieksztatcenie tego zachowania, ktore ujawnia sie jako znieksztatcenie realne
lub potencjalne decyzji konsumenta, ktéra powinna by¢ wyborem $wiadomym
i efektywnym. W doktrynie wskazuje sie, ze ,,Mozna zatem uznac, ze wptyw praktyki
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jest na tyle istotny, Ze pod jej wptywem proces decyzyjny konsumenta moze ulec
wypaczeniu (znieksztatceniu). Jesli zas chodzi o doniostos¢ (znaczenie) tego
znieksztatcenia, nalezy stwierdzi¢, ze musi ono by¢ co najmniej potencjalne. Wptyw
nieuczciwej praktyki rynkowej na zachowanie rynkowe konsumenta musi odnies¢ skutek
w postaci co najmniej potencjalnego znieksztatcenia zachowania rynkowego
konsumenta””’.

W opinii organu ochrony konsumentéw uprawdopodobniono, iz omawiane
postepowanie Spotki znieksztatcato zachowanie rynkowe przecietnego konsumenta.
Natozenie przez Przedsiebiorce na konsumentow, ktorzy ztozyli reklamacje bagazowa
w porcie lotniczym bezposrednio po odbytym rejsie, obowiazku niejako jej ponownego
ztozenia w formie pisemnej lub poprzez formularz elektroniczny dostepny na stronie
internetowej Enter Air mogto wywotac¢ u konsumenta btedne przekonanie co do warunkow,
jakie powinien spetni¢ w celu realizacji swojego uprawniania do zadania od przewoznika
lotniczego naprawienia szkody doznanej wskutek zniszczenia, uszkodzenia lub utraty
bagazu rejestrowanego na poktadzie statku powietrznego lub podczas jakiegokolwiek
okresu, w ktérym przyjety bagaz byt pod opieka przewoznika lub opdznienia w jego
dostarczeniu. Konsument po otrzymaniu takiej informacji mogt nawet nie podjac proby
ztozenia reklamacji bagazowej, poniewaz mogt uznaé, iz postepowanie reklamacyjne
wymaga to od niego poswiecenia zbyt wiele czasu. Nadto konsumenci, ktorzy po spisaniu
PIR nie ztozyli nastepnie reklamacji bagazowej w formie pisemnej lub poprzez formularz
elektroniczny dostepny na stronie internetowej Przedsiebiorcy w terminach okreslonych
w art. 31 ust. 2 Konwencji Montrealskiej mogli uznac, ze wskutek tego nie przystuguje
im juz mozliwos¢ dochodzenia odszkodowania od Spétki, co mogto wigzaé sie
z negatywnymi skutkami finansowymi, albowiem konsument zmuszony bytby
do naprawienia szkody we wtasnym zakresie. Dodatkowo w zwiazku z  opisanym
obowiazkiem konsument mogt przyjaé, ze termin, w ktorym Przedsiebiorca powinien
udzieli¢ mu odpowiedzi na reklamacje bagazowa biegnie dopiero od momentu doreczenia
do siedziby Enter Air jego pisemnej reklamacji lub wystania przez niego formularza
reklamacyjnego, nie zas od chwili sporzadzenia PIR, co wiazato sie dla niego
z koniecznoscig dtuzszego oczekiwania na merytoryczne odniesienie sie Przedsiebiorcy
do jego zgtoszenia. Co wiecej, w przypadku braku odpowiedzi na reklamacje bagazowe
w terminie czternastu dni od dnia sporzadzenia PIR konsumenci mogli nie by¢ swiadomi,
iz w takim przypadku ich reklamacje powinny zosta¢ uwzglednione, co mogto wigzac sie
dla nich z licznymi negatywnymi konsekwencjami, np. naprawieniem szkody we wtasnym
zakresie. Gdyby mieli swiadomosé, iz reklamacja bagazowa uwazana jest za uznana,
to podjeliby inne dziatania, w tym majace na celu otrzymanie naleznego odszkodowania,
przyktadowo wystapiliby na droge sadowa.

Majac na uwadze powyzsza analize, przyja¢ nalezy, ze uprawdopodobniono
stosowanie przez Spotke praktyki naruszajacej zbiorowe interesy konsumentow, o ktorej
mowa w punkcie 1.4) sentencji decyzji.

*k%k

Na marginesie nalezy zauwazyc¢, iz Przedsiebiorca w odpowiedziach na reklamacije
bagazowe wskazywat konsumentom, iz sg oni zobowiazani do zgtoszenia zniszczenia,
uszkodzenia, utraty lub opdznienia w dostawie bagazu rejestrowanego bezposrednio

T A. Wiewi6rowska-Domagalska, A. Kunkiel-Krynska, red. Osajda [w:] Nieuczciwe praktyki rynkowe, art. 4, Legalis 2019.
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po odbytym locie w porcie lotniczym przed opuszczeniem obszaru tranzytowego
i sporzadzenia PIR.

Wynika to takze z nastepujacych postanowien OWP:

e ,Jezeli po przylocie Pasazera do portu docelowego okaze sie, ze bagaz
nie przyleciat tym samym rejsem, Pasazer ma obowiqzek zgtosi¢ brak bagazu
niezwtocznie, a Przewoznik lub dziatajgcy w jego imieniu agent obstugi naziemnej
sporzqdzi odpowiedni protokot oraz niezwtocznie uruchomi  procedury
poszukiwania bagazu.” (8 25 ust. 6 OWP);

e ,Jezeli bagaz rejestrowany Pasazera zostat uszkodzony, zniszczony
lub splgdrowany, Pasazer powinien natychmiast zgtosi¢ ten fakt odpowiednim
stuzbom na lotnisku i wypetni¢ PIR przed opuszczeniem obszaru tranzytowego.”
(8 27 ust. 7 zdanie pierwsze OWP);

e Jezeli bagaz Pasazera nie przybyt na poktadzie samolotu, ktérym leciat Pasazer,
Pasazer powinien natychmiast zgtosi¢ ten fakt i wypetni¢ PIR z chwilg przybycia
na lotnisko przed opuszczeniem obszaru tranzytowego.” (8 27 ust. 8 zdanie
pierwsze OWP), ktore to postanowienie jest cytowane w odpowiedziach
na reklamacje bagazowe, do ktérych nie przedtozono PIR.

Nalezy podkresli¢, iz zgodnie z art. 31 ust. 2 Konwencji Montrealskiej w przypadku
szkody osoba posiadajaca tytut do dostawy musi wnies¢ skarge bezzwtocznie po odkryciu
szkody i najpozniej w terminie siedmiu dni od daty odebrania w przypadku przyjetego
bagazu i 14 dni od daty odebrania w przypadku tadunku, a w przypadku opdznienia skarga
musi zosta¢ wniesiona najpozniej w terminie 21 dni od daty oddania bagazu lub tadunku
do dyspozycji takiej osoby. Z przytoczonego przepisu Konwencji Montrealskiej wynika,
iz konsument nie musi zgtaszaé¢ przewoznikowi lotniczemu zniszczenia, uszkodzenia,
utraty lub opéznienia w dostawie bagazu rejestrowanego bezposrednio po odbytym
rejsie w porcie lotniczym przed opuszczeniem obszaru tranzytowego, poniewaz
ma na to 7 lub 21 dni. Nadto nalezy podkresli¢, iz zaden powszechnie obowigzujacy
przepis nie reguluje obowiazku sporzadzenia PIR w przypadku zniszczenia,
uszkodzenia, utraty lub op6znienia dostawie bagazu rejestrowanego.

Skoro zatem Enter Air wymagat sporzadzenia PIR w przypadku zniszczenia,
uszkodzenia, utraty lub opodznienia w dostawie bagazu rejestrowanego, mimo ze taki
obowiazek nie wynika z powszechnie obowiazujacych przepisow, to jesli pasazer Spotki
zgtosit szkode w porcie lotniczym do biurze reklamacji bagazowych, co potwierdza PIR,
to takie zgtoszenie powinno zosta¢ potraktowane jako reklamacje bagazowa.

Praktyka wprowadzajqca w btqd z pkt 1.5)-10) niniejszej decyzji

Przepis art. 5 ust. 1 ustawy z dnia 23 sierpnia 2007 r. o przeciwdziataniu nieuczciwym
praktykom rynkowym (Dz. U. z 2023 r. poz. 845; dalej: u.p.n.p.r. lub ustawa
0 przeciwdziataniu nieuczciwym praktykom rynkowym) stanowi, ze praktyke rynkowa
uznaje sie za dziatanie wprowadzajace w btad, jezeli dziatanie to w jakikolwiek sposob
powoduje lub moze powodowac¢ podjecie przez przecietnego konsumenta decyzji
dotyczacej umowy, ktorej inaczej by nie podjat. Interpretujac zatem pojecie praktyki
wprowadzajacej w btad nalezy stwierdzic, ze jest to kazda praktyka, ktora w jakikolwiek
sposob, w tym rowniez przez swoja forme, wywotuje skutek w postaci co najmniej
mozliwosci wprowadzenia w btad przecietnego konsumenta, do ktorego jest skierowana
lub dociera i ktora ze wzgledu na swoja zwodnicza nature moze znieksztatci¢
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jego zachowanie rynkowe’®. Wprowadzajace w btad dziatanie moze w polegac
na rozpowszechnianiu nieprawdziwych informacji (art. 5 ust. 2 pkt 1 u.p.n.p.r). Dziatania
w postaci rozpowszechniania nieprawdziwych informacji, w wyniku czego konsument
zostaje wprowadzony w btad, moga dotyczyé w szczegolnosci obowiazkow przedsiebiorcy
zwiazanych z produktem, w tym ustug serwisowych i procedury reklamacyjnej, dostawy,
niezbednych ustug i czesci oraz praw konsumenta, w szczegdlnosci prawa do naprawy
lub wymiany produktu na nowy albo prawa do obnizenia ceny lub do odstapienia od umowy
(art. 5 ust. 3 pkt 314 u.p.n.p.r).

Wprowadzenie w btad polega przede wszystkim na pewnym znieksztatceniu procesu
decyzyjnego konsumenta poprzez wytworzenie w jego umysle mylnego przekonania.
W rezultacie wytworzenia sie tego mylnego przekonania, konsument podejmuje decyzje
0 zaangazowaniu lub wycofaniu sie z danej decyzji, przy czym istotne jest to, ze takiej
decyzji by nie podjat, gdyby nie nieuczciwe dziatania przedsiebiorcy. Dla prawidtowego
zinterpretowania celu ustawy o przeciwdziataniu nieuczciwym praktykom rynkowym nalezy
wskazac, iz przedsiebiorca nie tyle musi faktycznie spowodowad, iz przecietny konsument
podejmie decyzje, ktérej przy braku wprowadzenia w btad by nie podjat, co wystarczy
juz samo wystapienie takiej mozliwosci wprowadzenia w btad.

Ad 1.5) sentencji niniejszej decyzji

W toku postepowania ustalono, iz Enter Air w OWP obowiazujacych od 26 czerwca
2020 r. uregulowat postanowienie, zgodnie z ktorym Spotka w przypadku nieregularnosci
rejsu jest zobowigzana udostepni¢ na Zadanie pasazera pisemng informacje
o przystugujacych pasazerowi prawach.

a) Sprzecznos¢ z prawem - naruszenie art. 14 ust. 2 w zw. z art. 15 ust. 1
Rozporzqdzenia 261/2004

Nalezy przypomnie¢, iz przepis art. 1 ust. 1 Rozporzadzenia 261/2004 swiadczy
o tym, iz wskazane rozporzadzenie przyznaje minimalne prawa dla pasazerow,
m.in. w sytuacji opoznienia albo odwotania lotu.

Przepis art. 14 ust. 2 Rozporzadzenia 261/2004 w pierwotnej wersji stanowit,
iz obstugujacy przewoznik lotniczy, ktory odmawia przyjecia na poktad lub odwotuje
lot wrecza kazdemu pasazerowi, ktorego to dotyczy, pisemna informacje o przepisach
na temat odszkodowania i pomocy zgodnie z tym rozporzadzeniem. Wrecza rowniez
odpowiednia informacje kazdemu pasazerowi dotknietemu opo6znieniem o co najmniej
dwie godziny. Pasazer otrzymuje réwniez pisemng informacje o sposobach skontaktowania
sie z wyznaczonym organem krajowym, o ktérym mowa w art. 16 ww. aktu prawnego.
Wskazany przepis zostat zmodyfikowany przez art. 2 sprostowania z dnia 7 maja 2019 r.”
poprzez zmiane wyroznionego powyzej okreslania ,wrecza” na ,zapewnia”. Zatem
po ww. zmianie zgodnie z art. 14 ust. 1 Rozporzadzenia 261/2004 obstugujacy przewoznik
lotniczy, ktory odmawia przyjecia na poktad lub odwotuje lot, zapewnia kazdemu
pasazerowi, ktorego to dotyczy, pisemng informacje o przepisach na temat odszkodowania
i pomocy zgodnie z niniejszym rozporzadzeniem. Zapewnia on rowniez odpowiednig
informacje kazdemu pasazerowi dotknietemu opdznieniem o co najmniej dwie godziny.

78 Wyrok Sadu Apelacyjnego w Poznaniu z dnia 14 wrzesnia 2005 r., sygn. akt: | ACa 149/05.
79 Sprostowanie do rozporzadzenia (WE) nr 261/2004 Parlamentu Europejskiego i Rady z dnia 11 lutego 2004 r.
ustanawiajacego wspolne zasady odszkodowania i pomocy dla pasazerow w przypadku odmowy przyjecia
na poktad albo odwotania lub duzego op6znienia lotow, uchylajacego rozporzadzenie (EWG) nr 295/91 ( Dz.U. L
46 z 17.2.2004 ) (Polskie wydanie specjalne, rozdziat 7, tom 8, s. 10) (Dz. U. UE. L. z 2019 r. Nr 119, str.
202/1).
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Pasazer otrzymuje rowniez pisemna informacje o sposobach skontaktowania sie
Z wyznaczonym organem krajowym, o ktérym mowa w art. 16 ww. aktu prawnego.

Pomimo wskazanej modyfikacji Prezes ULC stoi na stanowisku, iz w przypadku
odwotania lotu badz jego opdznienia o co najmniej dwie godziny, przewoznik lotniczy
zobowiazany jest do wreczenia pasazerom informacji o przystugujacych im prawach®.

W tym miejscu trzeba przywota¢ takze art. 14 ust. 1 Rozporzadzenia 261/2004,
w mysl ktorego obstugujacy przewoznik lotniczy dba o to, aby w punkcie odpraw
pasazerow byta umieszczona w miejscu widocznym dla pasazerow czytelna informacja
zawierajaca nastepujacy tekst: "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¢ pasazerow
na poktad samolotu o tekst okreslajacy przystugujace Panstwu prawa, w szczegélnosci
w odniesieniu do odszkodowania i naleznej Panstwu pomocy".

Z uwagi wskazane stanowisko Prezesa ULC, wyrok Naczelnego Sadu
Administracyjnego z dnia 15 stycznia 2013 r., | OSK 1412/11 (LEX nr 1341434) zachowuje
aktualnos¢. W tymze orzeczeniu wskazano, iz zgodnie z art. 14 Rozporzadzenia 261/2004
na przewozniku lotniczym ciaza dwa obowiazki:

1) umieszczenie w widocznym dla pasazerow miejscu czytelnej informacji
zawierajacej tekst informacyjny zawarty w art. 14 ust. 1 Rozporzadzenia
261/2004

i
2) wreczenie pisemnej informacji na temat odszkodowania i przystugujacej pomocy
kazdemu pasazerowi, ktoéremu odmoéwiono przyjecia na poktad lub ktorego

lot zostat odwotany albo dotknietego op6znieniem o co najmniej dwie godziny,
ktory to obowiazek uregulowano w art. 14 ust. 2 Rozporzadzenia 261/2004.

Biorac pod uwage powyzsze, na przewozniku lotniczym w przypadku zaistnienia
wskazanych okolicznosci, tj. m.in. odwotania lotu badz jego opdznienia o co najmniej dwie
godziny, cigzy obowiazek wreczenia pisemnej informacji o przystugujacych pasazerowi
prawach niezaleznie od wykonania przez niego obowigzku zamieszczenia w punkcie odpraw
pasazerow informacji o mozliwosci poproszenia obstugi o tekst okreslajacy przystugujace
prawa. Zatem w przypadku odwotania lotu albo jego opdéznienia o co najmniej dwie
godziny wreczenie pisemnej informacji o przystugujacych pasazerowi prawach nie jest
uzaleznione od woli pasazera, czy jego zadania. Konsument nie musi podejmowac
zadnych czynnosci, aby otrzymac przedmiotowa informacije.

Trzeba podkresli¢, ze zgodnie z art. 15 ust. 1 Rozporzadzenia 261/2004 nie mozna
ograniczy¢ ani uchyli¢ sie od odpowiedzialnosci w stosunku do pasazeréw wynikajacej
Z WW. rozporzadzenia, szczegélnie w drodze klauzuli wytaczajacej lub ograniczajacej
zawartej w umowie przewozu.

Biorac po uwage powyzsze, uregulowanie przez Enter Air w OWP postanowienie,
w mysl ktorego w przypadku nieregularnosci rejsu Spotka bedzie zobowiazana udostepnic
pasazerowi pisemng informacje o przystugujagcych mu prawach na jego zadanie, moze
zostaC uznane za sprzeczne z art. 14 ust. 2 w zw. z art. 15 ust. 1 Rozporzadzenia
261/2004.

8  Informacja  zaktualizowana w dniu 5 listopada 2022 r. zawarta pod adresem
https://www.ulc.gov.pl/pl/publikacje/wiadomosci/4271-prawa-pasazerow-w-zwiazku-z-odwolanym-i-
opoznionym-lotem wskazuje na obowiazek wreczenia pasazerom przez przewoznika lotniczego informacji
o przystugujacych im prawach w przypadku opo6znienia lotu.
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b) Wprowadzanie konsumentéw w btqd

Enter Air w OWP obowiazujacych od 26 czerwca 2020 r. uregulowat obowigzek
udostepnienia przez Przedsiebiorce na zadanie pasazera pisemnej informacji
o przystugujacych pasazerowi prawach w przypadku nieregularnosci rejsu.

Analizowane postanowienie OWP moze wywota¢ u konsumenta btedne
przeswiadczenie, ze otrzyma pisemna informacje o przystugujacych mu prawach
zwigzanych z odwotaniem lotu albo jego op6znieniem o co najmniej dwie godziny zawsze
wytacznie wtedy, gdy wystapi do Spotki z takim zadaniem. Jak juz wyzej wyjasniono,
w przypadku odwotania lotu lub jego opdznienia o co najmniej dwie godziny przewoznik
lotniczy jest zobowiazany do wreczenia pasazerom pisemnej informacji o przystugujacych
im prawach, zatem otrzymanie ww. informacji w powyzszych przypadkach nie jest
uzaleznione od zadania pasazera.

Zdaniem Prezesa UOKiK, uprawdopodobniono, iz brzmienie wskazanego
postanowienia OWP byto niezgodne z prawda i wprowadza¢ konsumentow w btad,
albowiem nie wynikato z niego, ze w przypadku odwotania lotu albo jego opdznienia
0 co najmniej dwie godziny pasazerowi zostanie wreczona pisemna informacja
o przystugujacych mu prawach bez jego zadania.

c) Wptyw na decyzje przecietnego konsumenta

Zdaniem organu ochrony konsumentow uprawdopodobniono, iz praktyka opisana
w pkt 1.5) sentencji niniejszej decyzji w istotny sposob wptywata na decyzje
przecietnego konsumenta.

Wobec tresci analizowanego postanowienia konsument mogt uznaé, iz zawsze
jest zobowiazany do zadania od Spétki pisemnej informacji o przystugujacych mu prawach.
Konsument moze by¢ przekonany, ze dopiero po wystosowaniu do Spotki stosownej prosby
otrzyma pisemng informacje o przystugujacych mu prawach, tzn. otrzymanie
ww. informacji nie bedzie mozliwe bez takiego zadania. Gdyby konsument nie zostat
poinformowany o przystugujacych mu prawach w przypadku odwotania lotu badz jego
opoznienia 0 co najmniej dwie godziny, to moze sadzi¢, ze nie otrzymat stosowanych
informacji wytacznie w zwiazku ze swoim zaniechaniem, dlatego moze uznad,
ze Przedsiebiorca nie ponosi odpowiedzialnosci za jego nieprawidtowe poinformowanie.
Pasazer moze nie by¢ swiadomy, ze przewoznik lotniczy w zwiazku z brakiem wreczenia
pasazerom pisemnej informacji w przypadku odwotania lotu albo jego opoOznienia
0 co najmniej dwie godziny, nie wywiazat sie z cigzacego na nim obowiazku, co moze miec
wptyw na sytuacje konsumenta. Trzeba podkreslic, ze w przypadku zgody pasazera
na nizsze odszkodowanie niz wynikajace z Rozporzadzenia 261/2004, w sytuacji
nieprawidtowego poinformowania pasazeréw o przystugujacych im prawach, pasazer moze
podja¢ niezbedne kroki przed sadami lub wtasciwymi organami w celu uzyskania
odszkodowania uzupetniajacego, o ktorym to uprawnieniu stanowi art. 15 ust. 2
Rozporzadzenia 261/2004. Wobec przedmiotowego postanowienia pasazer madgt nie miec
Swiadomosci o nieprawidtowosci dziatania Spoétki, wskutek czego mogt nie skorzystac
Z WW. uprawnienia.

Przecietny konsument nie musi bowiem znac¢ doktadnie wyktadni powszechnie
obowiagzujacych przepisow dotyczacych informowania pasazera o przystugujacych
mu prawach w przypadku odwotania lotu badz jego opdznienia o co najmniej dwie godziny.
Tym samym mogt przypuszczac, ze informacja mu udzielona wynika np. z orzecznictwa,
praktyki czy wprost z przepisow prawa. Stad tez - na podstawie powyzszej nieprawdziwej
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informacji, ktora wprowadza w btad - mdgt podejmowac decyzje, ktérych by nie podjat,
jezeli otrzymatby prawdziwa informacje wynikajaca z powszechnie obowiazujacych
przepisow.

Majac na uwadze powyzsza analize, przyja¢ nalezy, ze uprawdopodobniono
stosowanie przez Spotke praktyki naruszajacej zbiorowe interesy konsumentow, o ktorej
mowa W punkcie |.5) sentencji decyzji.

Ad 1.6) sentencji niniejszej decyzji

Po zapoznaniu sie z materiatem dowodowym zebranym w toku postepowania, Prezes
UOKIK uznat, ze uprawdopodobniono Zamieszczanie w odpowiedziach
na reklamacje sktadane przez konsumentow dotyczace opdznien w dostawie bagazy
rejestrowanych informacji o ograniczeniu odpowiedzialnosci Spotki w ww. przypadku tylko
do zwrotu kosztow zakupu tzw. przedmiotow pierwszej potrzeby i to wytacznie wtedy,
gdy do opodznienia doszto w ramach lotu do kraju, w ktorym pasazer nie ma miejsce
zamieszkania.

Jak juz wyzej wspomniano, odpowiedzialnos¢ przewoznikéw lotniczych, w tym
za opoznienie w dostarczeniu bagazu rejestrowanego, reguluje m.in. Konwencja
Montrealska.

Nalezy ponownie wskazac, iz w mysl art. 208 ust. 1 prawa lotniczego przewoznik
lotniczy odpowiada za szkody w przewozie pasazeréw, bagazu i towardéw na zasadach
okreslonych w umowach miedzynarodowych ratyfikowanych przez Rzeczpospolita Polska,
stosownie do zakresu ich stosowania.

Zgodnie z art. 19 Konwencji Montrealskiej przewoznik ponosi odpowiedzialnosé
za szkode wynikta z opdznienia w przewozie lotniczym osob, bagazu lub tadunku. Jednakze
przewoznik nie ponosi odpowiedzialnosci za szkode wynikta z opoznienia, jesli udowodni,
Ze on sam oraz jego pracownicy i agenci podjeli wszystkie rozsadnie konieczne srodki,
aby unikna¢ szkody lub ze niemozliwe byto podjecie przez nich takich srodkéw. Przepisy
Konwencji Montrealskiej reguluja tylko termin, w ktéorym nalezy ztozy¢ do przewoznika
skarge zwiazang z opo6znieniem w dostawie bagazu, jak rowniez jej forme, o czym stanowi
jej art. 31 ust. 1 2.

Nalezy zauwazy¢, iz art. 20 Konwencji Montrealskiej reguluje wytaczenie
odpowiedzialnosci  przewoznika, ktory stosuje sie do wszystkich postanowien
o odpowiedzialnosci w ww. akcie prawnym. Zgodnie ze wskazanym przepisem jesli
przewoznik udowodni, ze szkoda zostata spowodowana przez lub ze przyczynito sie do niej
niedbalstwo lub inne bezprawne dziatanie lub zaniechanie osoby domagajacej sie
odszkodowania lub osoby, od ktérej on lub ona uzyskata swoje prawa, przewoznik
jest catkowicie lub czesciowo uwolniony od odpowiedzialnosci wobec osoby wystepujacej
z roszczeniem w takim zakresie, w jakim takie niedbalstwo lub inne bezprawne dziatanie
lub zaniechanie spowodowato lub przyczynito sie do szkody.

Konwencja Montrealska w art. 22 ust. 2 reguluje ograniczenie kwotowe®', do ktdrego
przewoznik lotniczy odpowiada m.in. w przypadku opo6znienia bagazu, chyba ze pasazer
ztozyt, w chwili gdy przekazany bagaz zostat wydany przewoznikowi, specjalna deklaracje
interesu w dostawie do miejsca przeznaczenia i dokonat dodatkowej optaty, w przypadku
istnienia takiego wymogu. W takim przypadku przewoznik ponosi odpowiedzialnosé

81 Zgodnie z procedura przewidziang w art. 24 Konwencji Montrealskiej, granica odpowiedzialnosci jest
modyfikowana. Poczawszy od dnia 30 grudnia 2009 r. zostata ona podwyzszona do 1131 Specjalnych Praw
Ciagnienia, zas$ od dnia 28 grudnia 2019 r. do 1288 Specjalnych Praw Ciagnienia.

85



do kwoty nieprzekraczajacej kwoty zadeklarowanej, chyba ze udowodni, ze suma
ta jest wieksza niz rzeczywisty interes pasazera w dostawie do miejsca przeznaczenia®.
Warto takze przytoczy¢ art. 29 Konwencji Montrealskiej, zgodnie z ktérym w przewozie
0sob, bagazu i tadunku jakiekolwiek powodztwo dla uzyskania odszkodowania, jakkolwiek
uzasadnione, zarowno na podstawie Konwencji Montrealskiej, jak i z umowy lub deliktu,
moze zostal wszczete wytacznie z zastrzezeniem warunkow i takich granic
odpowiedzialnosci, jak okreslone w ww. akcie prawnym, bez uszczerbku dla tego,
kim sa osoby majace prawo wniesienia pozwu i jakie sa ich odpowiednie uprawnienia.
W kazdym takim postepowaniu sadowym zadoscuczynienie, odszkodowania z nawiazka
lub jakiekolwiek inne odszkodowanie niekompensacyjne nie sa zasadzane.

Trzeba podkreslic, ze Przedsiebiorca moze dziata¢ jedynie prokonsumencko
i rozszerzy¢ swoja odpowiedzialnos¢ ponad minimum uregulowane w Konwencji
Montrealskiej, o czym s$wiadczy art. 25 ww. aktu prawnego stanowiacy o tym,
iz przewoznik moze zastrzec, ze umowa przewozu podlega wyzszym granicom
odpowiedzialnosci niz przewidziane w Konwencji Montrealskiej lub ze w ogodle nie podlega
granicom odpowiedzialnosci.

Przepis art. 205 ust. 1 prawa lotniczego stanowi, ze do umowy przewozu lotniczego,
w tym czarteru lotniczego oraz do innych stosunkdow cywilnoprawnych zwiagzanych
z przewozem lotniczym, nieuregulowanych przepisami niniejszej ustawy i umowami
miedzynarodowymi, stosuje sie przepisy prawa cywilnego.

W mysl art. 361 §1 k.c. zobowiazany do odszkodowania ponosi odpowiedzialnosc¢
tylko za normalne nastepstwa dziatania lub zaniechania, z ktorego szkoda wynikta.
Natomiast w Swietle ust. 2 tego przepisu w powyzszych granicach, w braku odmiennego
przepisu ustawy lub postanowienia umowy, naprawienie szkody obejmuje straty, ktore
poszkodowany poniost, oraz korzysci, ktéore modgtby osiagnaé, gdyby mu szkody
nie wyrzadzono.

Z uwagi na to, iz zaden z powszechnie obowigzujacych przepisow nie stanowi o tym,
iz odpowiedzialnos¢ przewoznika lotniczego za opdznienie w dostarczeniu bagazu
nie obejmuje rekompensaty za straty, ktore pasazer w zwiazku z tym opdznieniem poniost,
jak rowniez zwrotu korzysci, ktore mogtby osiagnac, gdyby nie doszto do ww. opoznienia,
Spotka nie jest uprawniona do zastrzezenia w umowie, ze nie ponosi odpowiedzialnosci
za straty, ktore poszkodowany ponidst, oraz korzysci, ktére mogtby osiagnac, gdyby
nie doszto do opdznienia w dostawie bagazu rejestrowanego. Natomiast jesli umowa
zawiera takie postanowienie, to jest ono niewazne, o czym Swiadczy art. 26 Konwencji
Montrealskiej, w mysl ktorego kazde postanowienie zmierzajace do uwolnienia
przewoznika od odpowiedzialnosci lub do ustalenia nizszej granicy odpowiedzialnosci
niz przewidziana w Konwencji Montrealskiej jest niewazne, ale niewaznos¢ kazdego
takiego postanowienia nie obejmuje niewaznosci catej umowy, ktora nie przestaje
podlegaé postanowieniom Konwencji Montrealskiej.

Nadto nalezy zaznaczyé, iz powszechnie obowigzujacym porzadku prawnym
nie uregulowano, iz odpowiedzialnos¢ przewoznika lotniczego w przypadku opdznienia
w dostarczeniu bagazu rejestrowanego jest ograniczona wytacznie do rekompensaty
kosztow zakupu tzw. przedmiotéw pierwszej potrzeby, jak rowniez nie uzalezniono
jej od miejsca docelowego podrdzy, co oznacza, ze odszkodowanie przystuguje kazdemu

8 Nalezy wspomnieé, ze art. 22 ust. 2 Konwencji Montrealskiej nie ma zastosowania, je$li zostanie
udowodnione, ze szkoda wynikta z dziatania lub zaniechania przewoznika, jego pracownikow lub agentow,
dokonanych z zamiarem spowodowania szkody lub lekkomyslnie i ze s$wiadomoscia, ze szkoda
najprawdopodobniej powstanie, pod warunkiem ze w przypadku takiego dziatania lub zaniechania taki
pracownik lub agent dziatat w zakresie swojego zatrudnienia, o czym stanowi art. 22 ust. 5 Konwencji
Montrealskiej.
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pasazerowi niezaleznie od tego, czy ma on miejsce zamieszkania w kraju, do ktdrego
nastapito opoznienie w dostarczeniu bagazu.

Powyzsze prowadzi do konkluzji, iz Enter Air zobowigzane jest do pokrycia
wszelkich strat, ktére konsument poniést w wyniku opdznienia w dostarczeniu
przez Spotke jego bagazu rejestrowanego. Dodatkowo konsumentowi przystuguje
w stosunku do Spétki roszczenie o zwrot korzysci, ktére moégtby osiagnaé, gdyby jego
bagaz nie byt op6zniony.

Wprowadzanie konsumentéw w btqd

W swietle dokumentacji zgromadzonej w toku postepowania wysoce prawdopodobne
jest, iz Enter Air od 1 stycznia 2021 r. do 13 maja 2025 r. przekazywat konsumentom
w odpowiedziach na reklamacje nieprawdziwe informacje, iz odpowiedzialnos¢ Spotki
za opdznienie w dostarczeniu bagazu rejestrowanego jest ograniczona tylko do zwrotu
kosztow zakupu okreslonej kategorii przedmiotéw - tzw. przedmiotow pierwszej potrzeby
i to wytacznie wtedy, gdy opoznienie nastapito w kraju, w ktéorym konsument
nie ma miejsca zamieszkania. Dodatkowo Przedsiebiorca w odpowiedziach na reklamacje
sktadne przez konsumentow informowat, iz w przypadku opo6znienia w dostawie bagazu
rejestrowanego do kraju, w ktérym konsument ma miejsce zamieszkania, pasazer powinien
korzysta¢ z przedmiotow, ktore posiada w tym miejscu. W oparciu o otrzymane
przez organ ochrony konsumentow skargi oraz majac na wzgledzie [XXXXXXXXXXXXXXXXX
XXXXXXXXXKXXXXKXXXXXKXKXXXKXXXXKXXXXXXXXXXXXXX]  mozliwe, ze wszystkie reklamacje
ztozone przez pasazerow w ww. okresie zwiazane z opoOznieniem w dostawie bagazu
rejestrowanego na terytorium Rzeczypospolitej Polskiej, byty odrzucane.

Przekazywanie konsumentom nieprawdziwych informacji, iz odpowiedzialnos¢ Spotki
w przypadku opodznienia w dostawie bagazu rejestrowanego jest ograniczona wytacznie
do zwrotu kosztow zakupu konkretnej kategorii przedmiotéw i do miejsca, do ktorego
nastapito opdznienie, wprowadza konsumentow w btad w zakresie obowiazkow
Przedsiebiorcy i prawa konsumenta.

W oparciu o przytoczone wyzej przepisy, Przedsiebiorca nie powinien przekazywac
konsumentom informacji, iz jego odpowiedzialnos¢ zwiazana z opo6znieniem w dostawie
bagazu rejestrowanego jest uzalezniona od miejsca, do ktorego nastgpito opodznienie,
gdyz sa one nieprawdziwe, albowiem w obowigzujagcym porzadku prawnym pasazerom
przystuguja jednakowe uprawnienia bez wzgledu na miejsce (czy tez kraj), do ktérego
nastapito opdznienie. Ponadto obowiazujace przepisy nie ograniczaja odpowiedzialnosci
Spotki jedynie do rekompensaty za zakup okreslonej kategorii produktow, w tym
tzw. przedmiotow pierwszej potrzeby, do ktorych Enter Air zalicza m.in. bielizne, odziez
niezbedna do zmiany, przybory higieniczne i toaletowe, dlatego Przedsigbiorca
nie powinien przekazywa¢ konsumentom nieprawdziwych informacji, iz rekompensata
obejmuje tylko koszty zwigzane z zakupem tych przedmiotow.

Wptyw na decyzje przecietnego konsumenta

W ocenie Prezesa Urzedu uprawdopodobniono, iz praktyka opisana w pkt 1.6)
sentencji niniejszej decyzji w istotny sposdb wptywata na decyzje przecietnego
konsumenta.

Wskutek przekazywania przez Spoétke konsumentom informacji w odpowiedziach
na reklamacje, ze rekompensata kosztow za zakup tzw. przedmiotoéw pierwszej potrzeby
przystuguje wytacznie wtedy, gdy opoznienie w dostawie bagazu rejestrowanego nastgpito
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do kraju, w ktorym konsument ma miejsce zamieszkania, w opinii Prezesa UOKIK,
przecietny konsument mogt przypuszczad, iz nie przystuguje mu mozliwos¢ dochodzenia
od Enter Air odszkodowania, jesli opdzniono dostawe jego bagazu rejestrowanego
na terytorium Rzeczypospolitej Polskiej lub dochodzenia dalszych roszczen (np. w toku
postepowania sadowego) w zwiazku z poniesieniem innych strat niz zwigzanych wytacznie
z zakupem tzw. przedmiotow pierwszej potrzeby, a takze dochodzenia roszczenia o zwrot
korzysci, ktore modgtby osiagnac, gdyby dostawa jego bagazu rejestrowanego nie byta
opozniona.

Przecietny konsument nie musi bowiem zna¢ doktadnie wyktadni powszechnie
obowiazujacych przepiséw dotyczacych reklamacji zwiazanych z op6znieniem w dostawie
bagazu rejestrowanego. Tym samym mogt przypuszczac, ze informacja mu udzielona jest
prawdziwa i wynika np. z orzecznictwa, praktyki czy wprost z przepisow prawa. Stad tez -
na podstawie nieprawdziwych informacji, ktére sa sprzeczne z powszechnie
obowiazujacym prawem - mogt podejmowac decyzje, ktérych by nie podjat, jezeli
otrzymatby przekaz zgodny z aktualnym stanem prawnym.

Majac na uwadze powyzsza analize, przyja¢ nalezy, ze uprawdopodobniono
stosowanie przez Spotke praktyki naruszajacej zbiorowe interesy konsumentow, o ktorej
mowa w punkcie |.6) sentencji decyzji.

Ad 1.7) sentencji niniejszej decyzji

Materiat dowodowy zgromadzony w postepowaniu prowadzi do konkluzji, iz Spotka
w odpowiedziach na reklamacje sktadane przez konsumentow zwigzane ze zniszczeniem
lub uszkodzeniem bagazy rejestrowanych na poktadzie statku powietrznego lub podczas
jakiegokolwiek okresu, w ktorym przyjety bagaz byt pod opieka Przedsiebiorcy, wskazywat,
iz odszkodowanie nie przystuguje, jesli uszkodzona lub zniszczona walizka zostata
zakupiona przez konsumenta co najmniej cztery lata przed dniem doznania szkody.

Na wstepie warto podkresli¢, iz z akapitu trzeciego  preambuty
do Konwencji Montrealskiej wynika, ze jej strony uznaty wage zapewnienia ochrony
interesbw  konsumentow w miedzynarodowym przewozie lotniczym i potrzebe

sprawiedliwej rekompensaty opartej na zasadzie naprawienia szkody.

Zgodnie z art. 17 ust. 2 Konwencji Montrealskiej przewoznik ponosi odpowiedzialnos¢
za szkode wyniktg w razie zniszczenia, utraty lub uszkodzenia przyjetego bagazu jedynie
pod warunkiem ze wydarzenie, ktore spowodowato zniszczenie, utrate lub uszkodzenie
bagazu nastapito na poktadzie statku powietrznego lub podczas jakiegokolwiek okresu,
w ktérym przyjety bagaz byt pod opieka przewoznika. Jednakze przewoznik nie ponosi
odpowiedzialnosci, jesli i w takim zakresie w jakim szkoda wynikta w wyniku wrodzonego
defektu, jakosci lub wady bagazu.

Po raz kolejny nalezy zauwazy¢, iz art. 20 Konwencji Montrealskiej reguluje
wytaczenie odpowiedzialnosci przewoznika, ktory stosuje sie do wszystkich postanowien
o odpowiedzialnosci w ww. akcie prawnym. Zgodnie ze wskazanym przepisem
jesli przewoznik udowodni, ze szkoda zostata spowodowana przez lub ze przyczynito sie
do niej niedbalstwo lub inne bezprawne dziatanie lub zaniechanie osoby domagajacej sie
odszkodowania lub osoby, od ktérej on lub ona uzyskata swoje prawa, przewoznik
jest catkowicie lub czesciowo uwolniony od odpowiedzialnosci wobec osoby wystepujacej
Z roszczeniem w takim zakresie, w jakim takie niedbalstwo lub inne bezprawne dziatanie
lub zaniechanie spowodowato lub przyczynito sie do szkody.

Ponownie trzeba wskazad, iz przepis art. 22 ust. 2 Konwencji Montrealskiej stanowi
o ograniczeniu kwotowym, do ktorego przewoznik lotniczy odpowiada m.in. w przypadku
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zniszczenia lub uszkodzenia bagazu, chyba ze pasazer ztozyt, w chwili gdy przekazany
bagaz zostat wydany przewoznikowi, specjalng deklaracje interesu w dostawie do miejsca
przeznaczenia i dokonat dodatkowej optaty, w przypadku istnienia takiego wymogu.
W takim przypadku przewoznik ponosi odpowiedzialnos¢ do kwoty nieprzekraczajacej
kwoty zadeklarowanej, chyba ze udowodni, ze suma ta jest wigksza niz rzeczywisty interes
pasazera w dostawie do miejsca przeznaczenia. Warto dodac, ze wskazany przepis reguluje
gorng granice odszkodowania, ktora nie przystuguje danemu pasazerowi z mocy prawa jako
kwota ryczattowa i ze w konsekwencji do sadu krajowego nalezy, w ramach tej granicy
i w $wietle okolicznosci sprawy, ustalenie kwoty naleznej temu pasazerowi®.

Powyzsze prowadzi do wniosku, iz powszechnie obowiazujace przepisy reguluja
wytacznie gorng granice odszkodowania w przypadku zniszczenia lub uszkodzenia
przez przewoznika lotniczego bagazu konsumenta oraz wytaczenie odpowiedzialnosci
przewoznika lotniczego za ww. szkode w takim zakresie, w jakim szkoda powstata
w wyniku wrodzonego defektu, jakosci lub wady bagazu (przy czym nie zostato
zdefiniowane czym jest wrodzony defekt lub wada bagazu, jak réowniez to, jaka jakosc
bagazu pozwala na wytacznie odpowiedzialnosci przewoznika) albo gdy szkoda zostata
spowodowana przez pasazera lub jesli przyczynit sie do niej.

Z powyzszego wynika, ze do wytaczenia odpowiedzialnosci przewoznika lotniczego
za zniszczony lub uszkodzony bagaz rejestrowany nie dochodzi z uwagi zakup walizki
co najmniej cztery lata przed dniem doznania szkody tego bagazu.

Wprowadzanie konsumentéw w btqd

Dokumentacja zgromadzona w toku postepowania, w szczegolnosci otrzymane przez
organ ochrony konsumentéw skargi i wpisy konsumentow dostepne w internecie,
uprawdopodobnia przekazywanie przez Enter Air od 1 stycznia 2021 r. do 1 lutego 2024 r.
w odpowiedziach na reklamacje zwiazane ze zniszczeniem lub uszkodzeniem bagazy
rejestrowanych, ktore zostaty one zakupione przez konsumentow co najmniej cztery lata
przed dniem doznania szkody, nieprawdziwej informacji, iz w takim przypadku
odszkodowanie nie jest nalezne, co zdaniem Spotki, wynika z tego, ze wartos¢ bagazu
jest nieznaczna po takim okresie eksploatacji.

Przekazywanie konsumentom nieprawdziwych informacji, iz odpowiedzialnos¢ Spotki
w przypadku zniszczenia lub uszkodzenia bagazy rejestrowanych na poktadzie statku
powietrznego lub podczas jakiegokolwiek okresu, w ktérym przyjety bagaz byt pod opieka
Przedsiebiorcy wprowadzata konsumentéw w btad w zakresie obowiazkéw Przedsiebiorcy
i prawa konsumenta.

Ponownie nalezy zwroci¢ uwage na odpowiedz Spotki na wezwanie Prezesa Urzedu
opisane w stanie faktycznym do pkt I.7) niniejszej decyzji, tj. do wskazania czy zawsze,
jesli uszkodzeniu lub zniszczeniu ulegta walizka zakupiona co najmniej 4 lata przed rokiem
doznania szkody, Spotka w odpowiedzi na reklamacje odmawia przyznania odszkodowania
Z uwagi na to, ze ,zdaniem przewoznika wartos¢ walizki jest nieznaczna po 4 latach
eksploatacji”, a w przypadku odpowiedzi negatywnej Prezes Urzedu prosit o przedtozenie
dowodow potwierdzajacych odmienne postepowanie Spotki, organowi ochrony
konsumentéw przedtozono wytacznie dokumentacje z pieciu postepowan, w ktorych
Enter Air w odpowiedzi na reklamacje odmoéwit wyptaty odszkodowania, a nastepnie
w zwiazku z odwotaniem konsumentow, przyznat odszkodowanie. Trzeba podkreslic,
iz bez znaczenia pozostaje to, iz, jak twierdzi Przedsiebiorca, w przypadku odwotania
pasazera od decyzji odmownej, w ktorej Enter Air wskazat, ze odszkodowanie nie jest

83 Wyrok TSUE z dnia 9 lipca 2020 r., C-86/19, SL przeciwko Vueling Airlines SA., LEX nr 3027764.
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nalezne z uwagi na rzekome wyeksploatowanie bagazu rejestrowanego, ktory zostat
zniszczony lub uszkodzony, wynikajace z jego zakupu co najmniej cztery lata przed dniem
doznania szkody, przyznaje pasazerom odszkodowanie w zryczattowanej wysokosci [xxxxx],
gdyz na Spotce cigzy obowiazek uznania zasadnych reklamacji juz w momencie odpowiedzi
na nie, nie zas$ przyznania czesci roszczenia dopiero na skutek odwotania pasazera.
W opinii Prezesa Urzedu konsument nie powinien by¢ niejako przymuszany do sktadania
odwotania w celu uzyskania przystugujacego odszkodowania i odszkodowanie powinno
zostaCc wycenione zgodnie z rzeczywistg strata konsumenta, a nie ryczattowa optatg
w wysokosci jedynie [xxxxx]. Co wiecej, nawet pomimo przyznawania przez Enter Air
odszkodowania w wyniku odwotania pasazera od powyzszej decyzji odmownej (zaktadajac,
ze powyzsze oswiadczenie Przedsiebiorcy jest prawdziwe) kwestionowanie przez Prezesa
Urzedu omawianego dziatania Spotki jest zasadne, poniewaz dotyczy ono wprowadzania
konsumentow w btad w zakresie odpowiedzialnosci Spotki za zniszczenie lub uszkodzenie
bagazu rejestrowanego, albowiem Przedsiebiorca niewatpliwie przekazuje konsumentom
w odpowiedziach na reklamacje nieprawdzie informacje, iz  wartos¢ walizki jest
nieznaczna po co najmniej czterech latach eksploatacji, dlatego w takim przypadku
odszkodowanie nie przystuguje.

O odmowie uznania przez Enter Air odpowiedzialnosci w przypadku zniszczenia
lub uszkodzenia bagazu rejestrowanego, ktory zostat zakupiony co najmniej cztery lata
przed dniem doznania szkody, moze swiadczy¢ posrednio takze statystyka rozpatrzonych
i zakonczonych przez Enter Air reklamacji zwigzanych ze zniszczeniem lub uszkodzeniem
bagazu rejestrowanego, albowiem wynika z niej, iz w 2021 r. niecate [xxxx] reklamacji nie
zostato uwzglednionych przez Przedsiebiorce, gdyz tak znaczna liczba bezzasadnych
reklamacji wydaje sie nieprawdopodobna. Natomiast ok. [xxxx] 2022 r., za$ z 2023 r.
niecate [xxxx] ww. reklamacji pozostaje w toku lub zostato nieuwzglednionych przez Enter
Air.

Z uwagi na powyzsze, informacja przekazywana konsumentom przez Enter Air,
iz odszkodowanie w przypadku zniszczenia lub uszkodzenia bagazu rejestrowanego, ktory
zostat zakupiony przez konsumenta co najmniej cztery lata przed dniem doznania szkody
nie przystuguje, mogta by¢ niezgodna z prawda, albowiem powszechnie obowiazujace
przepisy nie wytaczaja odpowiedzialnosci Przedsiebiorcy zwiazanej ze zniszczeniem
lub uszkodzeniem bagazy rejestrowanych na poktadzie statku powietrznego lub podczas
jakiegokolwiek okresu, w ktorym przyjety bagaz byt pod opieka Spotki z tego wzgledu.

Wptyw na decyzje przecietnego konsumenta

Zdaniem organu ochrony konsumentow praktyka stosowana przez Spotke
w istotny sposob mogta wptywaé na decyzje przecietnego konsumenta.

W  konsekwencji  przekazywania przez Spétke konsumentom informacji
w odpowiedziach na reklamacje, iz zdaniem Enter Air wartos¢ walizki jest nieznaczna
po co najmniej czterech latach eksploatacji i w zwiazku z tym odszkodowanie
nie przystuguje, w opinii Prezesa UOKiK, przecietny konsument modgt przypuszczac,
iz nie przystuguje mu mozliwos¢ dochodzenia od Enter Air odszkodowania w zwiazku
z poniesieniem ww. szkody, wskutek czego przyktadowo modgt zaniechad wystgpienia
na droge sadowg w celu uzyskania naleznego odszkodowania.

Przecietny konsument nie musi bowiem znac¢ doktadnie wyktadni powszechnie
obowiazujacych  przepisow  dotyczacych  odpowiedzialnosci ~ Spotki  zwiagzanej
ze zniszczeniem lub uszkodzeniem bagazu rejestrowanego. Tym samym przecietny
konsument mogt przypuszczaé, ze informacja mu udzielona jest prawdziwa i wynika
np. z orzecznictwa, praktyki czy wprost z przepisow prawa. Stad tez - na podstawie
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nieprawdziwych informacji, ktdre sa sprzeczne z powszechnie obowigzujacym prawem
- mogt podejmowac decyzje, ktorych by nie podjat, jezeli otrzymatby przekaz zgodny
z aktualnym stanem prawnym.

Odnoszac sie do przyznawania przez Spotke odszkodowania w wyniku odwotania
konsumenta trzeba podkresli¢, iz w nastepstwie otrzymania przez konsumenta
od Przedsigbiorcy informacji, iz odszkodowanie zwigzane ze zniszczeniem
lub uszkodzeniem bagazu rejestrowanego w analizowanym przypadku nie przystuguje,
wielu konsumentow moze nawet nie podejmowac préby ztozenia odwotania,
w szczegolnosci dlatego, ze Przedsiebiorca nie pouczat konsumentow o mozliwosci
wniesienia odwotania w przypadku nieuznania reklamacji. Dodatkowo konsumenci mogli
by¢ przeswiadczeni, ze odwotanie od decyzji Spotki i tak nie przyniesie zamieszonego
rezultatu. W takiej sytuacji konsumenci mogli uwazaé, iz ztozenie odwotania wiaze sie
dla nich wytacznie z negatywnymi konsekwencjami, np. poniesieniem kosztow wysytki
odwotania pisemnego, poswieceniem czasu na sporzadzenie odwotania i jego wystanie
(nadanie odwotania pisemnego wiaze sie z pojsciem na poczte, zas che¢ wystania
odwotania poprzez formularz reklamacyjny dostepny na stronie internetowej Spotki wiaze
sie z wypetnieniem na nowo skomplikowanego formularza i ponownym dotaczeniem
do niego licznych dokumentdéw), czy tez poswieceniem czasu na otrzymanie ekspertyzy
dotyczacej wartosci zniszczonego lub uszkodzonego bagazu (wiaze sie to bowiem
m.in. z odnalezieniem przedsiebiorcy, ktory ja wykona, a nastepnie doreczeniem do niego
walizki) i pokryciem kosztow z tym zwiazanych (np. wynagrodzenia dla przedsiebiorcy,
ktory wykona ekspertyze, jak rowniez kosztow dostarczenia zniszczonej lub uszkodzonej
walizki do ww. przedsiebiorcy).

Majac na uwadze powyzsza analize, przyja¢ nalezy, ze uprawdopodobniono
stosowanie przez Spotke praktyki naruszajacej zbiorowe interesy konsumentow, o ktorej
mowa w punkcie 1.7) sentencji decyzji.

*%%k

W tym miejscu warto na marginesie doda¢, ze konsumenci w skargach otrzymanych
przez Prezesa Urzedu zwracali uwage, iz Przedsiebiorca przyznaje konsumentom
odszkodowanie w wysokosci, ktora nie pozwala na naprawienie szkody doznanej przez nich
w zwiazku ze zniszczeniem lub uszkodzeniem ich bagazy rejestrowanych.

Swiadcza o tym przyktadowo nastepujace skargi:

e ,Dnia 13.07.2023 dostatem odpowiedz od linii lotniczych Enter Air Sp. z o.o0.,
Ze moja dziura, mechanizm walizki oraz wyrwana dziura razem z koétkiem
to wedtug nich koszt 55,00 pln. Gdzie Koszt walizki po niecatym roku to 722 PLN
zgodnie z dokumentem zakupu. Oczywiscie walizka jest bezuzyteczna i nie nadaje
sie na naprawe tym bardziej, ze powstata dziura w torbie w miejscu gdzie zostat
oderwany mechanizm tqczqcy kotko a torbe.” (skarga z dnia 25 lipca 2023 r.
w sprawie RBG.80.336.2023);

e W dniu 17.08.2023 uzyskatam odpowiedz na reklamuje F4795B1 z informacjg,
ze mogq mi zwrocic¢ 50 zt, za walizke firmy WITTCHEN, za ktérq zaptacitam prawie
600 zt.” (skarga z dnia 10 pazdziernika 2023 r. w sprawie RBG.80.418.2023).

Potwierdzaja to takze opinie konsumentow dostepne:

e przy wizytowce Spotki wyswietlanej po wpisaniu w wyszukiwarce frazy ,Enter Air,
Komitetu Obrony Robotnikow 74, 02-146 Warszawa”, w tym:
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= ,po locie z Enter Air w sierpniu 2022 moj bagaz zostat catkowicie
zniszczony, a byt praktycznie nowy - torba kupiona 18 miesiecy wczesniej.
W ramach odszkodowania zaproponowali 60 PLN - kpina, nowa torba tej
marki kosztuje ponad 600 zt.”%;.

o w wideo pod adresem internetowym:
https://www.youtube.com/watch?v=IpAyDd6qVPU, w ktérym konsument zwrocit
uwage na otrzymanie (w trzeciej odpowiedzi Spotki wskutek odwotan konsumenta)
propozycji przyznania przez Przedsiebiorce kwoty 170 zt za zniszczenie dwoch
walizek. Konsument wskazat, ze zaproponowana kwota odszkodowania ,,starcza
na zakup nowych kotek do uszkodzonej walizki Wittchen, ale pozostata kwota
tj. okoto 70 zt - nie starczy na zakup nawet uzywanej walizki bagazowej
Z tworzywa ABS w rozmiarze XXL. Koszt nowej takiej to okoto 190 zt, a uzywanej
to min. 150 zt.”, a takze w komentarzach dostepnych pod tym wideo.

Z dokumentacji otrzymanej od Spotki rowniez wynika, ze Przedsiebiorca
prawdopodobnie przyznaje konsumentom odszkodowanie, ktore nie jest adekwatne
do wysokosci szkody poniesionej przez konsumenta w zwiazku ze zniszczeniem
lub uszkodzeniem przez Spotke jego bagazu rejestrowanego. Przyktadowo nalezy zwrocié
uwage na:

e zatacznik ,,Sprawa nr 2 (2021)” przedtozony w odpowiedzi na pkt 3 wezwania
Prezesa UOKiK z dnia 5 lipca 2023 r., z ktérego wynika, iz Spotka zaproponowata
[xxxx] odszkodowania za dwie zniszczone walizki;

e zatacznik ,Sprawa nr 4 (2023)” przedtozony takze w odpowiedzi na pkt 3
WW. wezwania zawierajacy propozycje wyptaty przez Enter Air odszkodowania
w kwocie [xxxxx] za walizke kupiona w 2022 r. warta wedtug konsumenta [xxxxx].

Ad 1.8) sentencji niniejszej decyzji

Przeprowadzona analiza OWP uprawdopodobnia, iz Przedsiebiorca przekazywat
konsumentom sprzeczne z Konwencja Montrealska informacje o zakresie swojej
odpowiedzialnosci, ktéore wprowadzaja konsumentéw w btad. Wskazywat bowiem,
iz nie ponosi odpowiedzialnosci za drobne uszkodzenia zewnetrznej powierzchni bagazu
rejestrowanego i wszelkie uszkodzenia spowodowane przetadowaniem bagazu
rejestrowanego. Dodatkowo informat konsumentéw, ze w przypadku zniszczenia,
uszkodzenia lub utraty bagazy rejestrowanego nie ponosi odpowiedzialnosci w zakresie,
w jakim szkoda wynikta z nieodpowiedniego zabezpieczenia bagazu rejestrowanego
przez pasazera, jak rowniez, ze moze zwolnic¢ sie z odpowiedzialnosci za powyzsze szkody
poprzez wykazanie, ze nie ponosi winy za ich powstanie.

84 Opinie dostepne pod adresem
https://www.google.com/search?sa=X&sca_esv=600701484&rlz=1C1GCEU_plPL1035PL1035&biw=1745&bih=835
&tbm=lcl&g=enter%20air%20warszawa%20opinie&rflfq=1&num=20&stick=H4sIAAAAAAAAAONgkxIXNDEyMrYONzQO
SDAZMTMxMLUON93AyPiKUTI1ryS1SCExs0ihPLGouCqxPFEhvyAzLzZN1EStuOQA__bkDUwAAAA&rldimm=14223971108
646405975&hl=pl-
PL&ved=0CBEQ5foLahcKEwiloKiEvPODAXUAAAAAHQAAAAAQCA# kt=LocalPoiReviews&arid=ChZDSUhNMG9nS0OVJQ
OFnSURWX2V1VKRBEAE (dostep 30 stycznia 2024 r.).
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a) Sprzecznos¢ z prawem - naruszenie art. 17 ust. 2 w zw. z art. 26 Konwencji
Montrealskiej

Po raz kolejny warto przywotac, iz z akapitu trzeciego preambuty
do Konwencji Montrealskiej wynika, ze jej strony uznaty wage zapewnienia ochrony
interesbw  konsumentow w miedzynarodowym przewozie lotniczym i potrzebe
sprawiedliwej rekompensaty opartej na zasadzie naprawienia szkody.

W mysl art. 17 ust. 2 Konwencji Montrealskiej przewoznik ponosi odpowiedzialnosc
za szkode wynikta w razie zniszczenia, utraty lub uszkodzenia przyjetego bagazu jedynie
pod warunkiem ze wydarzenie, ktore spowodowato zniszczenie, utrate lub uszkodzenie
bagazu nastapito na poktadzie statku powietrznego lub podczas jakiegokolwiek okresu,
w ktorym przyjety bagaz byt pod opieka przewoznika. Jednakze przewoznik nie ponosi
odpowiedzialnosci, jesli i w takim zakresie w jakim szkoda wynikta w wyniku
wrodzonego defektu, jakosci lub wady bagazu. W przypadku bagazu nieprzyjetego,
w tym rzeczy osobistych, przewoznik ponosi odpowiedzialnos¢, jesli szkoda wynikta z jego
btedu lub btedu jego pracownikéw lub agentow.

Przepis art. 20 Konwencji Montrealskiej reguluje wytaczenie odpowiedzialnosci
przewoznika, ktory stosuje sie do wszystkich postanowien o odpowiedzialnosci w ww. akcie
prawnym. Zgodnie ze wskazanym przepisem jesli przewoznik udowodni, ze szkoda zostata
spowodowana przez lub ze przyczynito sie do niej niedbalstwo lub inne bezprawne
dziatanie lub zaniechanie osoby domagajacej sie odszkodowania lub osoby, od ktorej
on lub ona uzyskata swoje prawa, przewoznik jest catkowicie lub czesciowo uwolniony
od odpowiedzialnosci wobec osoby wystepujacej z roszczeniem w takim zakresie,
w jakim takie niedbalstwo lub inne bezprawne dziatanie lub zaniechanie spowodowato
lub przyczynito sie do szkody.

Z uwagi na powyzsze, katalog przestanek egzoneracyjnych wytaczajacych
odpowiedzialnos¢ za szkode zwiazang ze zniszczeniem, uszkodzeniem lub utrata bagazu
rejestrowanego na poktadzie statku powietrznego lub podczas jakiegokolwiek okresu,
w ktorym przyjety bagaz byt pod opieka przewoznika jest ograniczony do winy pasazera
lub przyczynienia sie przez niego do powstania szkody, a takze do ,,wrodzonego defektu,
jakosci lub wady bagazu”, ktére to okreslenia nie zostaty zdefiniowane. Prawodawca
zatem uznat, ze jest to prawidtowe wywazenie interesow przewoznika lotniczego
i pasazerow oraz ze taki zakres wytaczenia lub ograniczenia odpowiedzialnosci
przewoznika lotniczego umozliwia skuteczna ochrone praw pasazera.

Nalezy podkreslic, ze zgodnie z art. 26 Konwencji Montrealskiej kazde postanowienie
zmierzajace do uwolnienia przewoznika od odpowiedzialnosci lub do ustalenia nizszej
granicy odpowiedzialnosci niz przewidziana w Konwencji Montrealskiej jest niewazne,
ale niewazno$¢ kazdego takiego postanowienia nie obejmuje niewaznosci catej umowy,
ktdéra nie przestaje podlegaé postanowieniom Konwencji Montrealskiej.

Z powyzszego wynika, iz przepisy Konwencji Montrealskiej maja charakter
semiimperatywny, tj. przewoznik lotniczy nie moze dodatkowo ograniczy¢ lub wytaczyé
swojej odpowiedzialnosci. Przedsiebiorca moze dziata¢ jedynie prokonsumencko
i rozszerzy¢ swoja odpowiedzialnos¢ ponad minimum uregulowane w Konwencji
Montrealskiej, o czym s$wiadczy art. 25 ww. aktu prawnego stanowiacy o tym,
iz przewoznik moze zastrzec, ze umowa przewozu podlega wyzszym granicom
odpowiedzialnosci niz przewidziane w Konwencji Montrealskiej lub ze w ogéle nie podlega
granicom odpowiedzialnosci.

Przewoznik lotniczy podnosi odpowiedzialnos¢ za zniszczenie lub uszkodzenie bagazu
rejestrowanego na zasadzie ryzyka. Wobec powyzszego postanowienia OWP, w mysl
ktorych Enter Air:
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- moze zwolni¢ sie z odpowiedzialnosci za utrate, uszkodzenie lub zniszczenie bagazu
rejestrowanego poprzez wykazanie, ze nie ponosi winy za powstanie szkody,

- nie ponosi odpowiedzialnosci za ww. szkody w zakresie, w jakim szkoda wynikta
z nieodpowiedniego zabezpieczenia bagazu rejestrowanego przez pasazera;

- nie ponosi odpowiedzialnosci za drobne uszkodzenia zewnetrznej powierzchni
bagazu rejestrowanego (np. przetarcia, zadrapania, zabrudzenia, plamy, wgniecenia, itp.),
ktére wynikaja z normalnego uzytkowania bagazu, a takze za wszelkie uszkodzenia
spowodowane przetadowaniem bagazu rejestrowanego,

sa sprzeczne z Konwencja Montrealska, w szczegélnosci z jej art. 17 ust. 2
w zw. Z art. 26.

Konwencja Montrealska majac na wzgledzie ochrone pasazeréw, nie przewiduje
bowiem mozliwosci wytaczenia odpowiedzialnosci przewoznika lotniczego za zniszczenie,
uszkodzenie lub utrate bagazu rejestrowanego na poktadzie statku powietrznego
lub podczas jakiegokolwiek okresu, w ktorym przyjety bagaz byt pod opieka przewoznika,
jesli przewoznik lotniczy nie ponosi winy za powstanie szkody, a takze za drobne
uszkodzenia zewnetrznej powierzchni tego bagazu, jak rowniez jesli uszkodzenia zostaty
spowodowane przetadowaniem ww. bagazu i w zakresie, w jakim szkoda wynika
Z nieodpowiedniego zabezpieczenia bagazu rejestrowanego przez pasazera.

b) Wprowadzanie konsumentow w btqd

Poddane analizie postanowienia OWP s$wiadcza o przekazywaniu konsumentom
przez Enter Air nieprawdziwych informacji w zakresie odpowiedzialnos¢ Spotki
w przypadku zniszczenia, uszkodzenia lub utraty bagazy rejestrowanych na poktadzie
statku powietrznego lub podczas jakiegokolwiek okresu, w ktéorym przyjety bagaz
byt pod opieka Przedsiebiorcy, co wprowadza konsumentéw w btad w zakresie obowiazkow
Spotki i prawa konsumenta.

Zgodnie z powszechnie obowiazujacymi przepisami odpowiedzialnos¢ Enter Air
za zniszczenie, uszkodzenie lub utrate bagazy rejestrowanych oparta jest na zasadzie
ryzyka. Ponadto przepisy Konwencji Montrealskiej nie wytaczaja odpowiedzialnosci
Przedsiebiorcy w tym zakresie z uwagi na nieodpowiednie zabezpieczenie bagazu
rejestrowanego przez pasazera i za uszkodzenia pokrywy zewnetrznej tego bagazu,
a takze, jesli do uszkodzen mogto dojs¢ wskutek przetadowania bagazu rejestrowanego.

Z uwagi na powyzsze, niezgodne z prawda informacje zamieszczone w OWP,
iz Przedsiebiorca moze zwolni¢ sie z odpowiedzialnosci za powyzsze szkody
poprzez wykazanie, ze nie ponosi winy za ich powstanie, a takze ze nie ponosi
odpowiedzialnosci w zakresie, w jakim szkoda wynikta z nieodpowiedniego zabezpieczenia
bagazu rejestrowanego przez pasazera oraz za drobne uszkodzenia zewnetrznej
powierzchni tego bagazu i wszelkie uszkodzenia spowodowane przetadowaniem bagazu
rejestrowanego, mogty wprowadzac¢ konsumentéw w btad.

c) Wptyw na decyzje przecietnego konsumenta
W opinii Prezesa Urzedu uprawdopodobnione zostato, iz informacje przekazywane
przez Enter Air w OWP opisane w pkt 1.8) niniejszej decyzji w istotny sposob wptywaty
na decyzje przecietnego konsumenta.

W zwiazku z przekazywaniem konsumentom przez Przedsiebiorce, iz Spétka mogta
zwolni¢ sie z odpowiedzialnosci za zniszczenia, uszkodzenia lub utraty bagazy
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rejestrowanych na poktadzie statku powietrznego lub podczas jakiegokolwiek okresu,
w ktorym przyjety bagaz byt pod opieka Przedsiebiorcy poprzez wykazanie, ze nie ponosi
winy za powstanie szkody, a takze ze nie ponosi odpowiedzialnosci w zakresie, w jakim
szkoda wynikta z nieodpowiedniego zabezpieczenia bagazu rejestrowanego przez pasazera
oraz za drobne uszkodzenia zewnetrznej powierzchni tego bagazu i wszelkie uszkodzenia
spowodowane przetadowaniem bagazu rejestrowanego, w opinii Prezesa Urzedu przecietny
konsument moze przypuszczac, iz nie przystuguje mu mozliwos¢ dochodzenia od Enter Air
przystugujacego odszkodowania w zwigzku z poniesieniem ww. szkody, przyktadowo
w przypadku jesli Spotka uznata, ze doznane przez konsumenta uszkodzenia sa wytaczenie
powierzchowne.

Przecietny konsument nie musi bowiem znal doktadnie wyktadni powszechnie
obowiazujacych przepisow dotyczacych odpowiedzialnosci Przedsiebiorcy zwiagzanej
Ze zniszczeniem, uszkodzeniem lub utrata bagazu rejestrowanego. Tym samym przecietny
konsument mogt przypuszczaé, ze informacja mu udzielona jest prawdziwa i wynika
np. z orzecznictwa, praktyki czy wprost z przepisow prawa. Stad tez - na podstawie
nieprawdziwych informacji, ktdre sa sprzeczne z powszechnie obowigzujacym prawem
- mogt podejmowac decyzje, ktorych by nie podjat, jezeli otrzymatby przekaz zgodny
z aktualnym stanem prawnym.

Majac na uwadze powyzsza analize, przyja¢ nalezy, ze uprawdopodobniono
stosowanie przez Spotke praktyki naruszajacej zbiorowe interesy konsumentéw, o ktorej
mowa w punkcie 1.8) sentencji decyzji.

Ad 1.9) sentencji niniejszej decyzji

Analiza OWP przeprowadzona przez Prezesa Urzedu uprawdopodabnia, iz Enter Air
przekazywat konsumentom sprzecznag z prawem informacje w zakresie swojej
odpowiedzialnosci za zniszczenie, uszkodzenie lub utrate bagazu podrecznego. W OWP
zawarto bowiem postanowienie, zgodnie z ktorym Spétka mogta z gory zwolni¢ sie
z odpowiedzialnosci, jesli pasazer nie zgtosit uszkodzenia, zniszczenia lub utraty bagazu
podrecznego na poktadzie samolotu.

a) Sprzecznos¢ z prawem - naruszenie art. 17 ust. 2 zd. 3 w zw. z art. 26
Konwencji Montrealskiej

Ponownie nalezy zwroci¢c uwage, ze z akapitu trzeciego preambuty
do Konwencji Montrealskiej wynika, ze jej strony uznaty wage zapewnienia ochrony
interesow konsumentow w miedzynarodowym przewozie lotniczym i potrzebe
sprawiedliwej rekompensaty opartej na zasadzie naprawienia szkody.

W mysl art. 17 ust. 2 Konwencji Montrealskiej przewoznik ponosi odpowiedzialnosc
za szkode wynikta w razie zniszczenia, utraty lub uszkodzenia przyjetego bagazu jedynie
pod warunkiem ze wydarzenie, ktore spowodowato zniszczenie, utrate lub uszkodzenie
bagazu nastgpito na poktadzie statku powietrznego lub podczas jakiegokolwiek okresu,
w ktérym przyjety bagaz byt pod opieka przewoznika. Jednakze przewoznik nie ponosi
odpowiedzialnosci, jesli i w takim zakresie w jakim szkoda wynikta w wyniku wrodzonego
defektu, jakosci lub wady bagazu. W przypadku bagazu nieprzyjetego, w tym rzeczy
osobistych, przewoznik ponosi odpowiedzialnos$¢, jesli szkoda wynikta z jego btedu
lub btedu jego pracownikéw lub agentéow.

Z art. 17 ust. 2 zd. 3 zatem wprost wynika, ze przewoznik lotniczy ponosi
odpowiedzialno$¢ za szkode wynikta w razie zniszczenia, utraty lub uszkodzenia
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bagazu podrecznego, jezeli szkoda powstata z jego winy albo z winy oséb za niego
dziatajacych (np. przez cztonka zatogi lub agentéw handlingowych).

Kolejny raz warto przywotal takze art. 20 Konwencji Montrealskiej regulujacy
wytaczenie odpowiedzialnosci przewoznika, ktéry stosuje sie do wszystkich postanowien
o odpowiedzialnosci w ww. akcie prawnym. Zgodnie ze wskazanym przepisem jesli
przewoznik udowodni, ze szkoda zostata spowodowana przez lub ze przyczynito sie do niej
niedbalstwo lub inne bezprawne dziatanie lub zaniechanie osoby domagajacej sie
odszkodowania lub osoby, od ktorej on lub ona uzyskata swoje prawa, przewoznik
jest catkowicie lub czesciowo uwolniony od odpowiedzialnosci wobec osoby wystepujacej
z roszczeniem w takim zakresie, w jakim takie niedbalstwo lub inne bezprawne dziatanie
lub zaniechanie spowodowato lub przyczynito sie do szkody.

Nalezy podkreslic, ze zgodnie z art. 26 Konwencji Montrealskiej kazde postanowienie
zmierzajace do uwolnienia przewoznika od odpowiedzialnosci lub do ustalenia nizszej
granicy odpowiedzialnosci niz przewidziana w Konwencji Montrealskiej jest niewazne,
ale niewaznos¢ kazdego takiego postanowienia nie obejmuje niewaznosci catej umowy,
ktéra nie przestaje podlegac¢ postanowieniom Konwencji Montrealskiej. Prawodawca zatem
uznat, ze jest to prawidtowe wywazenie interesow przewoznika lotniczego i pasazeréow
oraz taki zakres wytaczenia lub ograniczenia odpowiedzialnosci przewoznika lotniczego
umozliwia skuteczng ochrone praw pasazera.

Nalezy zaznaczyc¢, iz Konwencja Montrealska nie zastrzega zadnych rygorow
czasowych na zgtoszenie reklamacji zwigzanej ze zniszczeniem, uszkodzeniem
lub utrata bagazu podrecznego.

Biorac pod uwage powyzsze, jedyna przestanka odpowiedzialnosci jest wykazanie
winy przewoznika albo oso6b za niego dziatajacych. Nalezy podkresli¢, iz z cytowanych
powyzej przepisow nie wynika mozliwos¢ zwolnienia sie przewoznika lotniczego
z odpowiedzialnosci za zniszczenie, uszkodzenie lub utrate bagazu podrecznego,
jesli pasazer nie zgtosit ww. szkody na poktadzie samolotu.

Reasumujac, postanowienie zawarte w OWP, zgodnie z ktéorym Spotka bedzie
uwolniona od odpowiedzialnosci, jezeli pasazer nie zgtosi zniszczenia, uszkodzenia
lub utraty bagazu podrecznego na poktadzie samolotu, byto sprzeczne z powszechnie
obowiazujacym prawem. Co prawda przepisy Konwencji Montrealskiej nie wskazuja Sciezki
reklamacyjnej dotyczacej bagazu podrecznego, jednakze analizowane postanowienie
nie podaje konsumentowi prawdziwej informacji na temat odpowiedzialnosci przewoznika
lotniczego.

Na marginesie trzeba zauwazyc¢, ze Prezes UOKiK juz w Raporcie z Badania Krajowego
Rynku Przewozéw Lotniczych w Zakresie Przestrzegania Praw Konsumentow wydanym
w maju 2012 r. zwracat uwage na sprzecznos¢ z prawem analogicznych postanowien
umownych, o czym mowa na stronie 48 tego raportu.

b) Wprowadzanie konsumentow w btqd

Analizowane postanowienie OWP stanowi, iz Ener Air bedzie zwolniony
z odpowiedzialnosci za uszkodzenie, zniszczenie lub utrate bagazu podrecznego,
jesli pasazer nie zgtosi ww. szkody na poktadzie samolotu. Przekazywanie konsumentom
nieprawdziwych informacji w zakresie odpowiedzialnos¢ Spotki zwiazanej ze zniszczeniem,
uszkodzeniem lub utratg bagazy podrecznych wprowadza konsumentoéw w btad w zakresie
obowiazkow Przedsiebiorcy i praw konsumenta.
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Zgodnie z powszechnie obowiazujacymi przepisami Spotka nie moze z gory wytaczyc
swojej odpowiedzialnosci za zniszczenie, uszkodzenie lub utrate bagazu podrecznego.
W Konwencji Montrealskiej wprost wskazano, ze Przedsiebiorca ponosi odpowiedzialnosc¢
w ww. przypadku, jezeli szkoda powstata z jego winy albo z winy osob za niego
dziatajacych (np. przez cztonka zatogi lub agentéw handlingowych). Ponadto Spotka
nie jest uprawniona na natozenia na pasazerow obowiazku zgtoszenia powyzszej szkody
na poktadzie samolotu pod rygorem nieponoszenia odpowiedzialnosci.

Konkludujac, informacja przekazywana przez Enter Air w OWP o wytaczeniu swojej
odpowiedzialnosci za zniszczenie, uszkodzenie lub utrate bagazu podrecznego, jesli szkody
nie zgtoszono na poktadzie samolotu, mogta nie by¢ zgodna z prawda, wskutek czego mogta
wprowadzac konsumentow w btad.

c) Wptyw na decyzje przecietnego konsumenta

Zdaniem organu ochrony konsumentéw uprawdopodobniono, iz omawiana informacja
przekazywana przez Spotke w OWP w istotny sposob wptywata na decyzje przecietnego
konsumenta.

Wskazane postanowienie OWP, ktore zaktada uwolnienie Przedsiebiorcy
od odpowiedzialnosci za uszkodzenie, zniszczenie lub utrate bagazy podrecznego,
jesli pasazer nie zgtosit szkody na poktadzie samolotu, w opinii Prezesa UOKiK, mogto
wywota¢ u konsumenta btedne przeswiadczenie, ze jesli nie zgtosit zniszczenia,
uszkodzenia lub utraty bagazu podrecznego na poktadzie samolotu, to nie przystuguje
mu odszkodowanie od Enter Air. Wskutek powyzszego konsument przyktadowo mogt
zaniecha¢ podjecia dziatan majacych na celu uzyskanie przystugujacego odszkodowania,
np. ztozenia reklamacji, czy wystapienia na droge sadowa.

Przecietny konsument nie musi bowiem zna¢ doktadnie wyktadni powszechnie
obowiazujacych przepisow dotyczacych odpowiedzialnosci Przedsiebiorcy zwiagzanej
ze zniszczeniem, uszkodzeniem lub utarta bagazu podrecznego. Tym samym przecietny
konsument mogt przypuszczaé, ze informacja mu udzielona jest prawdziwa i wynika
np. z orzecznictwa, praktyki czy wprost z przepisow prawa. Stad tez - na podstawie
nieprawdziwych informacji, ktore sa sprzeczne z powszechnie obowigzujacym prawem -
mogt podejmowac decyzje, ktorych by nie podjat, jezeli otrzymatby przekaz zgodny
z aktualnym stanem prawnym.

Majac na uwadze powyzsza analize, przyja¢ nalezy, ze uprawdopodobniono
stosowanie przez Spotke praktyki naruszajacej zbiorowe interesy konsumentow, o ktorej
mowa w punkcie 1.9) sentencji decyzji.

Ad 1.10) sentencji niniejszej decyzji

Z materiatu dowodowego zgromadzonego w toku postepowania wynika
uprawdopodobnienie, ze Enter Air w OWP, na stronie internetowej Spoétki oraz w Ulotce
przekazywat konsumentom wprowadzajaca w btad informacje o niezbednych dokumentach
wymaganych od konsumentow do ztozenia i rozpatrzenia reklamacji bagazowych.

Wprowadzanie konsumentéw w btqd

Prezes UOKIK stoi na stanowisku, iz zaden z powszechnie obowiazujacych przepisow
nie stanowi ani nie stanowit, iz do ztozenia reklamacji bagazowej niezbedne jest
przedtozenie przez konsumenta PIR, awersu i rewersu przywieszki bagazowej, odcinka
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kontrolnego przywieszki bagazowej, karty poktadowej i rachunkéw za zakup artykutow
pierwszej potrzeby. Jezeli takiego uregulowania nie ma, to a contrario kazda niepetna
informacja w zakresie dopuszczalnych srodkéw dowodowych przy korzystaniu przez
konsumenta z prawa do zadania naprawienia szkody moze by¢ odczytywana jako préba
ograniczenia ustawowych uprawnien konsumenta poprzez wprowadzenie dodatkowych
elementow warunkujacych mozliwos¢ wniesienia reklamacji.

Trzeba zaznaczy¢, iz w mysl art. 6 k.c. ciezar udowodnienia faktu spoczywa
na osobie, ktora z faktu tego wywodzi skutki prawne, niemniej jednak konsument moze
wykazywac, iz doznat szkody bagazowej wskutek dziatan Enter Air za pomoca innych
dostepnych srodkéw dowodowych, w tym min. zeznan $wiadkéw, czy zdjec wykonanych
w porcie lotniczym po odebraniu bagazu rejestrowanego.

W ocenie Prezesa UOKiK podawanie w sposob nierzetelny, niejednoznaczny
informacji, iz PIR, awers i rewers przywieszki bagazowej, odcinek kontrolny przywieszki
bagazowej, karty poktadowe oraz rachunki za zakup artykutow pierwszej potrzeby sg
niezbednymi elementami do reklamacji bagazowej, zaniechujac przy tym ujawnienia
innych srodkéw dowodowych, na ktore moze sie powota¢ konsument w momencie
zgtoszenia reklamacji bagazowej, uprawdopodabnia wprowadzanie konsumentéw w btad.
Przedsiebiorca jako profesjonalista musi formutowac przekaz dla konsumenta w sposob
jednoznaczny i czytelny, w szczegélnosci, jesli dotyczy przyznanych konsumentom
uprawnien.

Spétka nie jest uprawniona do ograniczania konsumentom mozliwosci ztozenia
reklamacji bagazowej w sytuacji nieposiadania PIR, awersu i rewersu przywieszki
bagazowej, odcinka kontrolnego przywieszki bagazowej, karty poktadowej lub rachunkéw
za zakup artykutéw pierwszej potrzeby. Nie sa to dokumenty niezbedne do ztozenia
reklamacji bagazowej na gruncie powszechnie obowiazujacych przepisow, dlatego Spotka
nie moze uzalezniaé przyjecia, czy tez rozpatrzenia reklamacji od przedtozenia
ww. dokumentow. Zatem z uwagi na to, iz powszechnie obowiazujace przepisy prawa
nie wymagaty, ani nie wymagaja PIR, awersu i rewersu przywieszki bagazowej, odcinka
kontrolnego przywieszki bagazowej, karty poktadowej i rachunkéw za zakup artykutow
pierwszej potrzeby jako koniecznych dokumentéw do ztozenia, a nawet uwzglednienia
reklamacji bagazowej - to informacja o wymaganiu powyzszych dokumentow zamieszczana
przez Enter Air w Ulotkach, stronie internetowej Enter Air i OWP mogta wprowadza¢ w
btad. Jednoczesnie - w ocenie Prezesa UOKiK - dziatanie Przedsiebiorcy wprowadzato
konsumentow w btad w zakresie uprawnien, jakie posiadaja w zwiazku z prawem
do zadania odszkodowania.

Nadto w zwiazku z bezwzgledna koniecznoscia zataczenia PIR, awersu i rewersu
przywieszki bagazowej, odcinka kontrolnego przywieszki bagazowej i karty poktadowej
do formularza reklamacyjnego dostepnego na stronie internetowej Przedsigbiorcy,
albowiem bez ich dodania nie ma mozliwosci technicznej jego przestania, mozliwe,
ze Spotka bezprawnie pozbawita wielu konsumentow mozliwosci ztozenia reklamacji
bagazowych w tej formie. Wskutek powyzszego konsumenci byli zmuszeni do ztozenia
reklamacji pisemnej, co wiazato si¢ dla nich z dodatkowymi wydatkami z uwagi
na koniecznos¢ poniesienia kosztow nadania listu poleconego.

Na marginesie nalezy rowniez zauwazy¢, iz sporzadzenie PIR nie zawsze jest mozliwe

Z uwagi na godziny otwarcia biur reklamacji bagazowych na poszczegoélnych lotniskach,
do ktorych nastepowat przylot konsumentow po skorzystaniu z ustug Enter Air (chociaz
zgodnie z informacjami otrzymanymi od Spétki powinny one by¢ otwarte do ostatniego
przylotu w danym dniu) albo z uwagi na mozliwo$s¢ odmowy spisania PIR przez agentéw
handlingowych dziatajacych w imieniu Spétki, na co wskazuja skargi otrzymane przez organ
ochrony konsumentoéw. Nadto natozenie na konsumentéw obowiazku sporzadzenia PIR
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w danym porcie lotniczym bezposrednio po rejsie przed opuszczeniem strefy tranzytowej
lotniska jest uciazliwe przyktadowo z uwagi na zmeczenie lub zte samopoczucie pasazera
po odbytym locie, albowiem czesto wymaga to dtugiego oczekiwania w kolejce.

Wptyw na decyzje przecietnego konsumenta

Trzeba podkreslic, ze Przedsiebiorca wskazujac, iz niezbedne do ztozenia
i rozpatrzenia reklamacji bagazowych sa PIR, awers i rewers przywieszki bagazowej,
odcinek kontrolny przywieszki bagazowej, karta poktadowa i rachunki za zakup
artykutéw pierwszej potrzeby stwarza u konsumenta fatszywe wyobrazenie
o przystugujacych mu uprawnieniach zwiazanych z procedura reklamacyjna.

Wobec nierzetelnych oraz niepetnych informacji udzielonych konsumentowi
na Ulotce, na stronie internetowej Enter Air przed przystapieniem do wypetnienia
formularza reklamacyjnego i w OWP, mogt on nawet nie podjaé proby ztozenia reklamaciji,
albowiem magt by¢ przekonany, iz tylko na podstawie wszystkich ww. dokumentow istnieje
mozliwos¢ ztozenia reklamacji. Przeswiadczenie u konsumenta o tym, iz w celu ztozenia
reklamacji lub w trakcie jest rozpatrywania bedzie musiat przedtozy¢ Spoétce wszystkie
ww. dokumenty mogto wiaza¢ sie dla niego z negatywnymi skutkami finansowymi,
gdyz mogt uznac¢, iz w przypadku nieposiadania ww. dokumentow nie przystuguje
mu odszkodowanie, dlatego zmuszony byt naprawic¢ doznana szkode we wtasnym zakresie.

Przecietny konsument nie musi bowiem zna¢ doktadnie wyktadni powszechnie
obowiazujacych przepisow dotyczacych reklamacji bagazowych oraz wiedzied,
czy Przedsiebiorca do ztozenia reklamacji lub jej rozpatrzenia moze wymagac¢ od niego
przedtozenia powyzej wskazanych dokumentow. Tym samym mogt przypuszczac,
ze informacja mu udzielona jest prawdziwa i wynika np. z orzecznictwa, praktyki
czy wprost z przepisow prawa. Stad tez - na podstawie nieprawdziwych informacji, ktore
sg sprzeczne z powszechnie obowigzujacym prawem - mogt podejmowac decyzje, ktorych
by nie podjat, jezeli otrzymatby przekaz zgodny z aktualnym stanem prawnym.

W zwiazku z powyzszym uprawdopodobnione jest, iz informowanie przez Enter Air
o dokumentach potrzebnych do ztozenia i rozpatrzenia reklamacji bagazowej wprowadzato
przecietnego konsumenta w btad i powodowato podjecie przez niego decyzji zwigzanej
Z umowa, ktorej inaczej by nie podjat.

Majac na uwadze powyzsza analize, przyja¢ nalezy, ze uprawdopodobniono
stosowanie przez Spotke praktyki naruszajacej zbiorowe interesy konsumentoéw, o ktorej
mowa w punkcie 1.10) sentencji decyzji.

* %%k

Na marginesie nalezy zauwazyé, iz z otrzymanych przez organ ochrony skarg
konsumentow wynikato, ze Przedsiebiorca w trakcie rozpatrywania reklamacji bagazowych
wzywat konsumentow do ponownego przestania dokumentacji, ktéra zostata przekazana
Enter Air juz na etapie zgtoszenia reklamacji bagazowej lub w pozniejszej korespondencji,
a takze odmawiat uznania ww. reklamacji z powodu rzekomego braku w dokumentacji,
pomimo tego, ze zdaniem konsumentow zostata ona przekazana Spétce.

W tym miejscu warto przytoczy¢ fragmenty kilku przyktadowych skarg konsumentow
o tym swiadczacych:
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o »Nie rozpatrzyli jeszcze mojej reklamacji, powotujgc sie na uzupetnienie
dokumentacji. Jednakze przestatem catq dokumentacje, jakg mi wskazano
pierwotnie, ze mam wystac.” (skarga z dnia 5 lipca 2022 r., znak RPW/40584/2022);

o ndostaje e-maila z prosbq o dokumenty, ktére otrzymali poprzez formularz
w zgtoszeniu miesiqc wczesniej” (skarga z dnia 10 pazdziernika 2022 r. w sprawie
DAR-4.80.2412.2022);

o ,Kontaktowatem sie z Enter Air juz czterokrotnie, ale za kazdym razem dostaje
odpowiedz o brakujgcych skanach przywieszki bagazowej, ktore wystatem
juz kilkukrotnie.” (skarga z dnia 13 listopada 2022 r., znak RPW/73821/2022);

o ,Po miesigcu dostaje e-maila, ze z powodu brakéw w dokumentach odmawiajq
uznania roszczen. Proszq doktadnie o to samo co dostali, abym przestat to emailem.”
(skarga konsumenta z dnia 10 pazdziernika 2022 r. w sprawie DAR-4.80.2412.2022).

o »W moim przypadku firma ta odrzucita reklamacje uszkodzonego bagazu poniewaz
rzekomo nie wystatem im protokotu szkody spisanego w biurze na lotnisku.
Oczywiscie wyZzej wymieniony protokét posiadam oraz zostat on zatgczony
do formularza na ich stronie lecz dowodu na to nie mam ze wzgledu na forme
reklamacji.” (skarga z dnia 23 maja 2023 r. w sprawie RBG.80.291.2023);

o »W dniu 7/7/2023 linia Enter Air odrzucita mojg reklamacje informujqgc
o brakujqgcych zdjeciach bagazu oraz zawieszki bagazowej - wszystkie te elementy
byty wymagane do zamkniecia oryginalnego zgtoszenia i zostaty przestane
wdn. 11 czerwca.” (skarga z dnia 14 lipca 2023 r. w sprawie RBG.80.319.2023).

Warto dodac¢, ze w pisSmie z dnia 27 listopada 2023 r. Enter Air wskazat,
iz do formularza reklamacyjnego dostepnego na stronie internetowej Spotki niezbedne
jest zataczenie: PIR, przywieszki bagazowej, odcinka kontrolnego przywieszki bagazowej,
karty poktadowej, fotografii uszkodzonego bagazu, albowiem niedodanie ww. dokumentow
wigze sie z brakiem technicznej mozliwosci jego przestania. Z powyzszego wynika,
ze Przedsiebiorca wzywat konsumentow, ktorzy ztozyli reklamacje bagazowe poprzez
formularz reklamacyjny dostepny na stronie internetowej Enter Air do ponownego
przestania dokumentacji, bez zataczenia ktorej konsument nie miat technicznej mozliwosci
przestania formularza, co budzi watpliwosci co do zasadnosci takiego wezwania. Nalezy
podkreslic, ze konsument nie miat mozliwosci wykazania, ze Spotka rzeczywiscie
nie posiada dokumentow, do przedtozenia ktérych wzywa konsumentow lub na brak
ktérych powotuje sie w decyzji odmownej, albowiem nie otrzymywat on informacji, jakie
dokumenty zataczono do wystanego formularza.

Ad 3) Uprawdopodobnienie naruszenie zbiorowego interesu konsumentow

Ustawa o ochronie konkurencji i konsumentow formutuje definicje negatywna pojecia
zbiorowego interesu konsumentow, stwierdzajac w art. 24 ust. 3, ze nie jest nim suma
indywidualnych intereséw konsumentow. W swietle art. 1 ust. 1 wyzej przywotanej ustawy
nalezy przyja¢, ze ze zbiorowymi interesami konsumentéw mamy do czynienia wowczas,
gdy dziatania przedsiebiorcy sa powszechne i moga dotkna¢ kazdego potencjalnego
konsumenta bedacego kontrahentem przedsiebiorcy. Przedmiotem ochrony nie sa zatem
interesy indywidualnego konsumenta lub grupy indywidualnych konsumentéw,
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ale wszystkich - aktualnych lub potencjalnych klientéw - traktowanych jako grupa
uczestnikow rynku zastugujaca na szczegdlng ochrone®.

Stanowisko to potwierdzone zostato w orzecznictwie Sadu Najwyzszego, ktory
w uzasadnieniu jednego z wyrokow stwierdzit, iz: ,nie jest zasadne uznawanie,
Ze postepowanie z tytutu naruszenia ustawy antymonopolowej mozna wszczynac
tylko wtedy, gdy zagrozone sq 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 prewencyjnqg, stuzy bowiem ochronie takze

nieograniczonej liczby potencjalnych konsumentéw”®.

W ocenie Prezesa UOKiK, uprawdopodobniono, iz wskazane w pkt 1.1)-10) sentencji
decyzji dziatania Spotki godzity w zbiorowe interesy konsumentéw. W uzasadnieniu
do pkt I.1) decyzji wyjasniono, iz zakwestionowane dziatania Enter Air dotycza zaréwno
konsumentow, ktorzy zawieraja umowy przewozu bezposrednio z Przedsiebiorca,
jak i tych, ktorzy korzystaja z ustug przewozu s$wiadczonych przez Spotke w oparciu
o umowe zawarta z kontrahentami Przedsigbiorcy (ktorymi sa zazwyczaj biura podrozy).
W zwiazku z powyzszym na zakwestionowane przez Prezesa Urzedu dziatania Spotki mogt
by¢ narazony okreslony krag podmiotow, wyodrebnionych sposrod ogétu konsumentow
za pomoca wspolnego dla nich kryterium, jakim jest zawarta umowa, w ramach ktorej
Przedsiebiorca zobowiazany jest do przewozu osob lub rzeczy. Jednoczesnie podkresli¢
nalezy, ze w tym kregu modgt by¢ kazdy konsument, ktory zdecydowatby sie zawrzec
umowe, czy to bezposrednio umowe przewozu z Przedsiebiorca, czy umowe
z kontrahentem Spotki, na podstawie ktorej Enter Air jest zobowiazany do przewozu
danego konsumenta lub jego rzeczy.

Dziatanie przedsiebiorcy moze godzi¢ w interesy konsumentéw wtedy, gdy wywotuje
negatywne skutki w sferze ich praw i obowiazkow. Natomiast przez interes zbiorowy nalezy
rozumiec interes dotyczacy konsumentow jako okreslonej zbiorowosci. Dla stwierdzenia
godzenia w zbiorowe interesy konsumentow istotne jest ustalenie, ze konkretne dziatanie
przedsiebiorcy nie ma scisle okreslonego adresata, lecz jest kierowane do nieoznaczonego
z gory kregu podmiotow. Jak podnosi sie w doktrynie, w pojeciu praktyki naruszajacej
zbiorowe interesy konsumentow miesci sie takze dziatanie przedsiebiorcy skierowane
wprawdzie do oznaczonych (zindywidualizowanych) konsumentow, o ile przy tym
konsumentow tych taczy jakas wspolna cecha rodzajowa. Wowczas bowiem poszkodowana
zostaje pewna grupa konsumentéw, nie bedaca jedynie - z punktu widzenia przedsiebiorcy
stosujacego dana praktyke - zbiorowoscia przypadkowych jednostek, lecz stanowiaca
okreslong i odrebna kategorie konsumentdéw, reprezentujaca w znacznym stopniu wspolne
interesy. Nalezy zatem przyjac¢, ze zbiorowy interes konsumentdéw nie musi odnosi¢ sie
do nieograniczonej liczby konsumentow, ktorych nie da sie zindywidualizowac, gdyz brak
indywidualizacji nie sprzeciwia sie mozliwosci wyodrebnienia kategorii badz zbioru
konsumentow o pewnych cechach. Oznacza to, ze nie liczba faktycznych, potwierdzonych
naruszen, ale przede wszystkim ich charakter, a w zwiazku z tym mozliwos¢ (chociazby
tylko potencjalna) wywotania negatywnych skutkow wobec okreslonej zbiorowosci
przesadza o naruszeniu zbiorowego interesu. Jak stusznie uznat Sad Najwyzszy w swoim
rozstrzygnieciu ,,przedmiotem ochrony nie jest indywidualny interes konsumenta,
ani suma interesow indywidualnych konsumentow, lecz interes zbiorowy. Zbiorowy
to «odnoszqcy sie do pewnej grupy osob lub zbioru rzeczy, wtasciwy jakiemus zbiorowi,
ztozony z wielu jednostek, sktadajqcy sie na jakis zbidér; gromadny, kolektywny, wspolny».
Gramatyczna wyktadnia pojecia praktyka naruszajqca zbiorowe interesy konsumentow

8 Wyrok Sadu Apelacyjnego w Warszawie z dnia 10 lipca 2008 r., sygn. akt VI ACa 306/08, a takze T. Skoczny,
Ustawa o ochronie konkurencji i konsumentéw Komentarz, Warszawa 2009, s. 962.
8 Wyrok Sadu Najwyzszego z dnia 12 wrzesnia 2003 r., sygn. akt | CKN 504/01.
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prowadzi do wniosku, ze chodzi o zachowanie przedsiebiorcy, ktore godzi w interesy grupy
0s6b stanowiqcych okreslony zbiér'®. Ponadto Sad ten wskazat, ze ,,praktykq naruszajqcq
zbiorowe interesy konsumentdw jest bowiem takie zachowanie przedsiebiorcy, ktore
podejmowane jest w warunkach wskazujqgcych na powtarzalnos¢ zachowania w stosunku
do indywidualnych konsumentéw wchodzqcych w sktad grupy, do ktérej adresowane sq
zachowania przedsiebiorcy, w taki sposob, Ze potencjalnie ofiarq takiego zachowania
moze by¢ kazdy konsument bedqcy klientem lub potencjalnym klientem przedsiebiorcy”.
Stanowisko to jest szeroko popierane w orzecznictwie®®.

W niniejszej sprawie w opinii Prezesa UOKiK uprawdopodobniono, ze doszto
do naruszenia praw licznej zbiorowosci konsumentéw. Zdaniem organu ochrony
konsumentow na zakwestionowane dziatania Przedsiebiorcy mogt by¢ narazony kazdy
konsument, bedacy strong umowy przewozu zawarta bezposrednio ze Spotka lub umowa
z kontrahentem Enter Air, na podstawie ktorej Przedsiebiorca zobowiazany jest
do przewozu danego konsumenta lub jego rzeczy, dlatego dziatanie Przedsigbiorcy nie
dotyczy interesow poszczegolnych osob, lecz szerokiego kregu ustugobiorcow, ktorych
sytuacja byta identyczna i wspolna dla catej, licznej grupy. Wobec tego zachowanie Spotki
mogto wywotywac niekorzystne nastepstwa w odniesieniu do kazdego z tych konsumentow,
a nie jedynie wobec okreslonego konsumenta i moze zagrazac interesom cztonkow
zbiorowosci konsumentow®.

Majac na uwadze powyzsza analize, przyja¢ nalezy za uprawdopodobnione
stosowanie przez Spotke praktyk naruszajacych zbiorowe interesy konsumentow
okreslonych w punktach 1.1)-10) sentencji decyzji.

Ztozenie zobowiazania przez Przedsiebiorce i natozenie przez Prezesa UOKiK
obowiazku wykonania tego zobowiazania

Spotka ztozyta wniosek o wydanie decyzji zobowiazujacej na podstawie art. 28
ustawy o ochronie konkurencji i konsumentow na poczatkowym etapie toczacego sie
postepowania w sprawie podejrzenia naruszenia zbiorowych interesow konsumentow.
Uwzgledniajac uwagi Prezesa Urzedu Przedsigebiorca zmodyfikowat i doprecyzowat ztozony
wniosek o wydanie decyzji zobowiazujacej. Tres¢ zobowigzania Spotki zostata
przedstawiona w sentencji niniejszej decyzji.

Tres¢ zobowiazania jest jednoznaczna i precyzyjna oraz umozliwia skontrolowanie
jego wykonania. Przedmiot zobowigzania pozostaje w bezposrednim zwigzku
z zarzucanymi przez Prezesa Urzedu praktykami. Kwestionowane praktyki zostaty
zaniechane stad zobowigzanie Enter Air obejmuje jedynie dziatania zmierzajace
do usuniecia skutkow naruszen.

Odnoszac sie do przysporzenia na rzecz konsumentow zaproponowanego przez Spotke
w celu usuniecia skutkow stosowanych praktyk, wskaza¢ nalezy, ze Prezes UOKiK uznat
za wystarczajace przyznanie rekompensaty tym konsumentom, ktorzy zostali dotknieci
konsekwencja praktyk od poczatku ich stosowania do dnia ich zaniechania. Objeci
przysporzeniem zostali zaréwno konsumenci, ktorzy sktadali do Spétki reklamacje
jak rowniez Ci, ktorzy w wyniku wprowadzenia w btad takiej czynnosci nie dokonali.
Ponadto przyznane przysporzenia nie zamykaja konsumentom drogi do dochodzenia swych
roszczen w przypadku uznania, iz przyznawana rekompensata nie spetnia
ich oczekiwan.

87 Wyrok Sadu Najwyzszego z dnia 10 kwietnia 2008 r., sygn. akt: Il SK 27/07.
8 Wyrok Sadu Apelacyjnego w Warszawie z dnia 5 wrzesnia 2013 r., sygn. akt: VI ACa 67/13.
8 Wyrok SOKiK z dnia 10 kwietnia 2014 r., sygn. akt: XVIl Ama 51/12.
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Konsumenci  uprawnieni do otrzymania przyznanego im  przysporzenia
konsumenckiego zostang poinformowani o tym fakcie przez publikacje komunikatow
okreslonych w pkt. LLE. i I|.D. Przekazane informacje beda wskazywaé sposob
automatycznej wyptaty rekompensat lub sposdb, w jaki mozna zgtosi¢ sie o jej wyptate.

Zadaniem Prezesa Urzedu, zaproponowana rekompensata znajduje zasadno$¢
w niniejszym stanie faktycznym, gdyz odnosi sie do szerokiego grona konsumentow
(klientow Spotki) i uwzglednia w przedmiotowym stanie faktycznym stopien naruszenia
i jego realny wptyw na podjecie przez konsumentow decyzji dotyczacej zwarcia umowy
ze Spotka.

Wedtug szacunkow Spotki, taczna kwota rekompensat przyznanych konsumentom
wyniesie 8 234 034 zt (stowienie: osiem milionow dwiescie trzydziesci cztery tysiace
trzydziesci cztery ztote). Enter Air w ww. wyliczeniach uwzglednit, iz jeden konsument
moze by¢ uprawniony do wiecej niz jednej rekompensaty z rdéznych tytutow.
Zidentyfikowani konsumenci dotknieci praktyka, o ktorej mowa w:

- pkt 1.1 1 1.2 niniejszej decyzji otrzymaja tacznie [XXxxxxxxxxxx],
- pkt 1.3 niniejszej decyzji otrzymaja tacznie [XXXXXXXXXXXXX],

- pkt 1.4 niniejszej decyzji otrzymaja tacznie [XXXXXXXXXxXX],

- pkt 1.6 niniejszej decyzji otrzymaja tacznie [XXXXXXXXXXXX],

- pkt 1.7 niniejszej decyzji otrzymaja tacznie [XXxXxxxxxxxx],

- pkt 1.8 niniejszej decyzji otrzymaja tacznie [XXXxXxxxxxxx],

- pkt 1.10 niniejszej decyzji otrzymaja tacznie [Xxxxxxxxxx].

W tym miejscu wskazac nalezy, iz rowniez niezidentyfikowani dotychczas konsumenci
dotknieci praktyka opisang w pkt 1.4 i 1.6 niniejszej decyzji beda mogli wystapic
o wyptacenie stosownych rekompensat.

Co wiecej, niezaleznie od przyznanych kwot pienieznych okreslonych w pkt. A.1.-
A.5. niniejszej decyzji, jesli okaze sie, iz nie wyczerpuja one roszczen konsumenta,
bedzie on mogt dochodzi¢ dalszych roszczen, w tym zwrocic sie do Enter Air z wnioskiem
o ponowne rozpatrzenie reklamacji. Wdrozenie zaproponowanych przez Spoétke dziatan
spowoduje usuniecie skutkow stosowanych praktyk w mozliwie najwiekszym stopniu,
a jednoczesnie pozwoli na unikniecie czasochtonnego prowadzenia postepowania
administracyjnego, a nastepnie ewentualnego postepowania sadowego w procesie
odwotawczym. Wypetnienie wnioskowanego przez Spotke zobowigzania pozwoli osiagnac
podstawowe cele decyzji zobowiazujacej, a mianowicie szybkosc i efektywnosc zatatwienia
sprawy dla dobra interesu publicznego.

Majac powyzsze na uwadze Prezes UOKiK uznat za celowe natozenie na Spotke
obowiazku wykonania przedtozonego zobowigzania. Tym samym spetnione zostaty warunki
niezbedne do wydania decyzji na podstawie art. 28 ust. 1 ustawy o ochronie konkurencji
i konsumentow.

Wobec powyzszego Prezes Urzedu orzekt jak w punkcie | sentencji decyzji.
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Ad Il.

Natozenie przez Prezesa UOKiK na przedsiebiorce obowiazku sktadania informacji
o stopniu realizacji zobowigzania

Stosownie do art. 28 ust. 3 ustawy o ochronie konkurencji i konsumentow elementem
obligatoryjnym decyzji zobowiazujacej jest natozenie przez Prezesa Urzedu obowiazku
sktadania w wyznaczonym terminie informacji o stopniu realizacji zobowiazania.

Na podstawie tego przepisu Spoétka zostata zobowiazana do ztozenia - w terminach
wskazanych w punkcie Il sentencji niniejszej decyzji - informacji o stopniu realizacji
ww. zobowiazania i dowodow potwierdzajacych jego wykonanie.

W ocenie Prezesa Urzedu terminy wskazane w punkcie Il sentencji niniejszej decyzji
sq wystarczajace do tego, aby Prezes Urzedu uzyskat wyczerpujace informacje o stopniu
realizacji zobowiazania, ktore Spotka zobligowana jest wykonac. Wyznaczony termin
dotyczacy przekazania informacji o stopniu realizacji zobowigzania jest racjonalny
Z punktu widzenia mozliwosci wykonania przez Spotke obowiazku sprawozdawczego.
Zgodnie z orzecznictwem®, to Prezes Urzedu samodzielnie decyduje o terminie sktadania
informacji o stopniu wykonania zobowigzania oraz o szczegétowosci tej informacji.
Jednoczesnie termin ten umozliwi Prezesowi Urzedu odpowiednia weryfikacje realizacji
zobowiazania przez Spotke.

Wobec powyzszego Prezes Urzedu orzekt jak w punkcie Il sentencji decyzji.

Pouczenie

Stosownie do tresci art. 81 ust. 1 ustawy o ochronie konkurencji i konsumentéow
w zwiazku z art. 479% § 2 ustawy z dnia 17 listopada 1964 r. Kodeks postepowania
cywilnego (t.j.: Dz. U. z 2024 r. poz. 1568, dalej: ,k.p.c.”) - - od niniejszej decyzji
przystuguje odwotanie do Sadu Okregowego w Warszawie - Sadu Ochrony Konkurencji
i Konsumentow, w terminie miesiagca od dnia jej doreczenia, za posrednictwem Prezesa
Urzedu Ochrony Konkurencji i Konsumentow - Delegatury Urzedu Ochrony Konkurencji
i Konsumentow w Bydgoszczy.

Zgodnie z art. 3 ust. 2 pkt 9 w zwiazku z art. 32 ust. 1 ustawy z dnia 28 lipca 2005 r.
o0 kosztach sadowych w sprawach cywilnych ( Dz. U. z 2025 r., poz. 1228), odwotanie
od decyzji Prezesa Urzedu Ochrony Konkurencji i Konsumentow podlega optacie
statej w kwocie 1000 zt. Zgodnie z art. 103 ust. 1 i ust. 2 ustawy o kosztach sadowych
w sprawach cywilnych, Sad moze przyzna¢ zwolnienie od kosztéw sadowych osobie
prawnej lub jednostce organizacyjnej niebedacej osoba prawna, ktérej ustawa przyznaje
zdolnos¢ prawna, jezeli wykazata, ze nie ma dostatecznych srodkow na ich uiszczenie.
Spotka handlowa powinna wykazaé takze, ze jej wspdlnicy albo akcjonariusze nie maja
dostatecznych srodkow na zwiekszenie majatku spoétki lub udzielenie spotce pozyczki.

Zgodnie z art. 105 ust. 1 ustawy o kosztach sadowych w sprawach cywilnych, wniosek
o0 przyznanie zwolnienia od kosztow sadowych nalezy zgtosi¢ na pismie lub ustnie
do protokotu w sadzie, w ktorym sprawa ma by¢ wytoczona lub juz sie toczy.

Stosownie do tresci art. 117 §8 1, § 3 i § 4 k.p.c. strona zwolniona
przez sad od kosztow sadowych w catosci lub czesci, moze domagac sie ustanowienia
adwokata lub radcy prawnego. Osoba prawna lub inna jednostka organizacyjna,
ktorej ustawa przyznaje zdolnos¢ sadowa, niezwolniona przez sad od kosztow sadowych,
moze sie domagal ustanowienia adwokata lub radcy prawnego, jezeli wykaze,

9% Wyrok Sadu Apelacyjnego w Warszawie z 20 marca 2012 r., sygn. akt VI ACa 1311/11, LEX nr 1369408.
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ze nie ma dostatecznych s$rodkdow na poniesienie kosztow wynagrodzenia adwokata
lub radcy prawnego. Wniosek o ustanowienie adwokata lub radcy prawnego strona zgtasza
wraz z wnioskiem o zwolnienie od kosztéw sadowych lub osobno, na pismie lub ustnie
do protokotu, w sadzie, w ktorym sprawa ma by¢ wytoczona lub juz sie toczy.

Z upowaznienia Prezesa Urzedu Ochrony
Konkurencji i Konsumentow
Zastepca Dyrektora Delegatury Urzedu Ochrony
Konkurencji i Konsumentow
Krzysztof Lehmann
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