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Znana linia lotnicza z zarzutami Prezesa UOKiK
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Enter Air to polska linia lotnicza, ktora specjalizuje sie gtdownie w przewozach czarterowych
na rzecz biur podrdzy. Jak poinformowal ostatnio Urzad Ochrony Konkurencji i
Konsumentow, wplywaja do niego liczne skargi na tego przewoznika, w zakresie problemow
z reklamacjami w sprawie uszkodzonych bagazy lub opdZnien lotow. Po analizie tych
sygnalow i doniesien z serwisu Facebook, gdzie poszkodowani opisuja swoje doswiadczenia
oraz po przeprowadzeniu postepowania wyjasniajacego, Prezes UOKIiK postawil spolce
Enter Air zarzuty naruszenia zbiorowych interesow konsumentow i zakwestionowat az 10
praktyk tego przedsiebiorcy.

Jak wynika z analizy UOKiK, Enter Air moze na kilka sposobdw utrudnia¢ konsumentom dochodzenie
roszczen reklamacyjnych zwigzanych ze zniszczeniem, uszkodzeniem lub utrata bagazu
rejestrowanego, badZz w przypadku opdznienia w jego dostarczeniu. Przede wszystkim firma nie
respektuje prawa, ktore zmienito obowigzki przedsiebiorcow w zakresie terminu odpowiedzi na
reklamacje. Od 1 stycznia 2023 r. przedsiebiorcy maja bowiem na to 14 dni. Jesli w tym czasie nie
ustosunkuja sie do reklamacji konsumentdw, oznacza to, ze uznali je w calosci. Tymczasem Enter Air
nadal informuje, ze rozpatrzy reklamacje dotyczace uszkodzenia lub zagubienia bagazu w ciagu 30



dni. Co za tym idzie, brak odpowiedzi po 14 dniach wedtlug spoiki nie Swiadczy o tym, ze zostaly one
uznane, a konsumenci nie otrzymuja automatycznie tego, o co wnioskowali.

Co wiecej, przewoznik wymaga ztozenia reklamacji w sprawie bagazu na lotnisku bezposrednio po
locie w biurze reklamacji bagazowej. Sporzadzany jest wowczas Raport Niezgodnosci Wiasnosci
(Property Irregularity Report - PIR). W opinii Prezesa UOKIiK jest to juz reklamacja, od ktérej
powinno liczy¢ sie 14 dni, jakie spotka ma na odpowiedzZ. Jednak Enter Air obliguje konsumentéw do
zlozenia ponownej reklamacji - pisemnie lub elektronicznie za posrednictwem formularza na stronie
internetowej linii lotniczych, do ktorej musza zataczy¢ PIR i inne dokumenty, jak np. awers i rewers
przywieszki bagazowej czy jej odcinek kontrolny. Poprzez tak ustalone wymogi, warunkujace
rozpatrzenie reklamacji, spotka moze narusza¢ prawa konsumentéw.

Ponadto, w ocenie Prezesa UOKiK, Enter Air przekazuje konsumentom wprowadzajace w btad
informacje o ograniczeniu swojej odpowiedzialnosci za opdznienie w dostarczeniu bagazu
rejestrowanego, jak réwniez o jego zasadach odpowiedzialnosci za zniszczenie lub uszkodzenie
bagazu rejestrowanego albo podrecznego.

W przypadku opo6znienia lotu do miejsca docelowego o co najmniej 3 godziny lub odwotania go z
powoddw innych niz nadzwyczajne okolicznosci, prawo reguluje wysokos¢ odszkodowania dla
konsumentéw. Dlatego sytuacja, w ktorej linie lotnicze nie informuja o tym podréznych, ale
proponuja im tzw. ugode na nizsza kwote, budzi powazne watpliwosci Prezesa Urzedu. Jak wynika ze
skarg, przewoznik proponuje im ugode jako natychmiastowa oferte, wazna tylko do czasu
wyladowania opdznionego samolotu. W ten sposdéb wymusza podjecie szybkiej decyzji, ktéra dla
konsumentdéw nie jest korzystna, proponujac przyktadowo 100 euro, zamiast naleznych 250 euro.
Réwniez w przypadku, gdy podrdzni sktadaja reklamacje wnioskujac o przystugujaca im zgodnie z
prawem wysokos¢ odszkodowania, Enter Air nie uwzglednia catosci roszczen.

Jak wskazuje Prezes UOKIiK, przepisy okreslaja jasno prawa i rekompensaty przystugujace
konsumentom, a przedsiebiorca ma obowiazek ich o tym poinformowac i wyptaci¢ nalezne
odszkodowanie. Jakiekolwiek préby limitowania praw konsumenckich i nierespektowania naleznych
roszczen przez przedsiebiorcow sa niedopuszczalne. Podobnie jak nieudzielanie odpowiedzi na
reklamacje w ustawowym terminie.
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