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Pan
Marcin Wiacek
Rzecznik Praw Obywatelskich

Szanowny Panie Rzeczniku,

odpowiadajac na pismo (sygn. V.7108.90.2024.MK) zawierajace prosbe o przekazanie
informacji dotyczacych postepowania wyjasniajacego (sygn. DOZIK-1.403.19.2024.MBM)
majacego na celu wstepne ustalenie, czy w zwigzku z praktykami przewoznika lotniczego
Ryanair DAC z siedzibg w Dublinie (dalej jako: ,,Ryanair” lub ,Przewoznik”) stosowanymi
wobec pasazerow, ktorym odmowiono przyjecia na poktad, nastgpito naruszenie
uzasadniajace wszczecie postepowania w sprawie praktyk naruszajacych zbiorowe interesy
konsumentow, uprzejmie przedstawiam nastepujace wyjasnienia.

W toku ww. postepowania Prezes Urzedu Ochrony Konkurencji i Konsumentow (dalej jako:
»Prezes Urzedu”) analizowat praktyki Przewoznika dotyczace przestrzegania przepisow
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; dalej jako:
»rozporzadzenie 261/2004”) w zakresie stosowanych przez Przewoznika formularzy
elektronicznych, ktére nie przewidywaty mozliwosci ztozenia reklamacji w przypadku
odmowy przyjecia na poktad.

Z przedstawionych przez Ryanair informacji i wyjasnien wynika, ze ubieganie sie o wyptate
odszkodowania za odmowe przyjecia na poktad odbywato sie gtownie na lotnisku (nie droga
elektroniczng). Informacja o prawach wynikajacych z rozporzadzenia 261/2004 zostata
zamieszczona w ulotkach znajdujacych sie przy bramce wejscia na poktad. Pasazerowie,
ktorym odmowiono przyjecia na poktad, byli proszeni o stawienie sie do kasy biletowej
w celu uzyskania dalszej pomocy. Agenci obstugi klienta w kasach biletowych zapisywali
informacje o odmowie przyjecia na poktad w systemie rezerwacyjnym Przewoznika,
w wyniku czego pasazer automatycznie otrzymywat wiadomos¢ e-mail potwierdzajaca
odmowe przyjecia na poktad. Pasazer byt proszony o podanie danych niezbednych do wyptaty
naleznego odszkodowania. Nastepnie zespét obstugi klienta zlecat wykonanie przelewu.

Niemniej jednak, z uwagi na zastrzezenia Prezesa Urzedu przedstawione w toku
postepowania wyjasniajacego, Ryanair wprowadzit zmiany majace na celu zwiekszenie
przejrzystosci przekazywanych konsumentom informacji oraz utatwienie konsumentom
uzyskania odszkodowan.
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W pierwszej kolejnosci Ryanair udostepnit konsumentom dedykowany formularz, ktéry zostat
uruchomiony w jezyku polskim 21 listopada 2024 r. Ponadto, w celu dalszego zwiekszenia
przejrzystosci strony internetowej i poprawy obstugi klienta, zgodnie z deklaracjg zawarta
w piSmie z 5 grudnia 2024 r., Przewoznik opracowat nowy model dotyczacy sktadania
wnioskow w przypadku odmowy przyjecia na poktad samolotu. Zmiany te zostaty wdrozone
i udostepnione uzytkownikom 19 marca 2025 r. Obecnie konsumenci, ktorym odmoéwiono
wejscia na poktad, otrzymujg wiadomosc e-mail z informacja na temat swoich praw (i tego,
jak ich dochodzi¢) zgodnie z wymogami rozporzadzenia 261/2004. Linki zawarte
w wiadomosci e-mail przekierowuja pasazerow do dwodch formularzy, odpowiednio do
zadania: wyptaty odszkodowania wynikajacego z rozporzadzenia 261/2004 oraz zwrotu
poniesionych kosztow/biletdw lotniczych. Z otrzymanych informacji wynika, ze opracowany
przez Przewoznika nowy model w zakresie procedury sktadania wnioskow w przypadku
odmowy przyjecia na poktad samolotu zapewnia obecnie wysoka efektywnos¢, jednoczesnie
optymalizujac proces sktadania zgtoszen, co upraszcza procedury i przyspiesza zaréwno
wyptate odszkodowan, jak i rozpatrywanie wnioskow o zwrot kosztow.

Nalezy zaznaczyé, ze nieprawidtowe zachowania Przewoznika zwiazane z tzw.
overbookingiem zostaty przedstawione przez RPO w pismie z 17 lipca 2024 r. wytacznie
w oparciu o przekazy medialne (publikacje dostepne w serwisach internetowych). Do
wykazania, ze zachowania te spetniajg przestanki praktyk naruszajacych interesy
konsumentow, niezbedne jest zgromadzenie adekwatnego materiatu dowodowego (przede
wszystkim sygnatow konsumentow), potwierdzajacego stata i powtarzalng praktyke
Przewoznika w tym zakresie. Ponadto, Prezes Urzedu nie otrzymat informacji swiadczacych
o tym, ze Ryanair narusza przepisy rozporzadzenia 261/2004 od Prezesa Urzedu Lotnictwa
Cywilnego, ktory jest organem wtasciwym w zakresie ochrony praw pasazerow lotniczych
okreslonych w tym rozporzadzeniu. Ustalenia dokonane w toku postepowania wyjasniajacego
nie potwierdzity takze, aby opisane przez RPO zachowania Przewoznika mogty spetniac
przestanki praktyk naruszajacych zbiorowe interesy konsumentow.

Z uwagi zatem na wdrozone przez Przewoznika korzystne zmiany, majace na celu
zwiekszenie przejrzystosci przekazywanych konsumentom informacji oraz poprawe obstugi
klienta w sytuacji odmowy przyjecia na poktad, w szczegolnosci podjete przez Ryanair
dziatania w celu utatwienia konsumentom uzyskania odszkodowan, w ocenie Prezesa Urzedu
brak jest aktualnie podstaw do wszczecia postepowania w sprawie praktyk naruszajacych
zbiorowe interesy konsumentéw w niniejszej sprawie. Nalezy takze nadmienic¢, ze
mechanizm polegajacy na sprzedawaniu wiekszej liczby biletow niz liczba miejsc w
samolocie jest prawnie dozwolony, a jego eliminacja wymagataby zmian legislacyjnych na
poziomie Unii Europejskiej.

Z powazaniem

Tomasz Chrostny
Prezes
Urzedu Ochrony Konkurencji i Konsumentow

/podpisano kwalifikowanym podpisem elektronicznym/
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