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I. WSTEP

1. Ustuga kurierska

Urzad Ochrony Konkurencji i Konsumentéw (zwany rowniez UOKIK lub Urzedem) w ramach
wykonywania ustawowych zadan przeprowadzit kontrole wzorcow umownych stosowanych
przez firmy kurierskie. Kontrola objeto zaréwno przedsiebiorcow o lokalnym profilu
dziatalnosci, jak réwniez firmy kurierskie prowadzace dziatalnos¢ na terenie calego kraju —
skontrolowano tacznie 30 przedsiebiorcow. Kontrola objeto gléwnie przedsigbiorcow
zajmujacych sie przyspieszonym doreczaniem przesylek, czyli firmy swiadczace typowe ustugi
kurierskie, jednakze nie pominieto nielicznych firm swiadczacych tradycyjne ustugi pocztowe
konkurujace cenowo z PPUP ,Poczta Polska”.

Pojecie wustug kurierskich funkcjonowato w systemie polskiego prawa na gruncie
nieobowiazujacej juz ustawy z 23 listopada 1990 roku o tacznosci (tekst jedn. DzU z 1995 roku nr
117, poz. 564 ze zm. — dalej: ustawa o tacznosci). Stosownie do tresci art. 2 pkt 7 ustawy
o tacznosci ustuge kurierska stanowita ustuga niemajaca charakteru powszechnego, polegajaca
na zarobkowym, przysSpieszonym przewozie i doreczaniu w gwarantowanym terminie
przesytek.

Cho¢ obecnie obowiazujaca ustawa z 12 czerwca 2003 roku Prawo pocztowe (DzU nr 130, poz.
1188 ze zm. — dalej: Prawo pocztowe) nie zaadaptowata do swej tresci pojecia ustug kurierskich
czy przesytek kurierskich, to jednak do dzis w potocznym jezyku funkcjonuje pojecie ,firmy
kurierskiej” czy , kuriera”.

Przyjete przez Prawo pocztowe rozwigzanie, Zze zasady swiadczenia ustug nie powinny by¢
uzaleznione od sposobu czy szybkosci ich $wiadczenia!, nie mialo Zzadnego wplywu na
dziatalnos¢ firm kurierskich, ktdre nadal Swiadcza ustugi polegajace na przyspieszonym
przewozie i dorgczaniu przesylek o réznej zawartosci i gabarytach.

Wriasnie zawarto$¢ przesylek kurierskich sprawia, ze na tle wykonywania ustugi kurierskiej
dochodzi do sytuacji, w ktdrej ta sama ustuga, polegajaca na wykonaniu tych samych czynnosci
(przyjecie przesylki, przewiezienie jej pod wskazany adres oraz doreczenie przesyltki) moze by¢
poddana odmiennym regulacjom prawnym. Jezeli przesylka wreczona kurierowi zawiera
korespondencje, nadawca staje si¢ strona umowy na S$wiadczenie ustugi pocztowej.
W przypadku natomiast, gdy przesylka zawiera rzeczy inne niz korespondencja (np. laptop,
cze$ci zamienne do samochodu, ksigzke) nadawca staje si¢ strong umowy przewozu rzeczy.

Przyczyna tej odmiennosci jest fakt, ze ustuga kurierska, polegajaca na przyspieszonym
przewozie rzeczy z jednego miejsca w drugie podlega réznym regulacjom prawnym, a to jakie
przepisy znajda zastosowanie dla konkretnej ustugi uzaleznione jest od tego, co zawiera
przesylka. Na tle obowigzujacego stanu prawnego ustuga kurierska swiadczona jest bowiem na
podstawie nastepujacych przepiséw:

* ustawy z 12 czerwca 2003 roku Prawo pocztowe (DzU nr 130, poz. 1188 ze zm.);

1 Por. uzasadnienie rzadowego projektu ustawy Prawo pocztowe (druk sejmowy nr 743).
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* ustawy z 15 listopada 1984 roku Prawo przewozowe (tekst jedn. DzU z 2000 roku nr 50,
poz. 601 ze zm. — dalej rowniez: Prawo przewozowe) oraz rozporzadzenia Ministra
Transportu i Budownictwa z 24 lutego 2006 roku w sprawie ustalania stanu przesytek
oraz postepowania reklamacyjnego (DzU nr 38 poz. 266 — dalej rowniez: rozporzadzenie
reklamacyjne);

* Kodeksu cywilnego (DzU z 1964 roku nr 16, poz. 93 — dalej rowniez: kc).

Potrzebe przeprowadzenia kontroli przedsiebiorcow dziatajacych w sektorze ustug kurierskich
wymogta okolicznos¢, ze konsumenci coraz czesciej korzystaja z ustug firm kurierskich, a rynek
tych ustug powigksza si¢ stale m.in. ze wzgledu na intensywny rozwoj e-handlu?. Kontrola
wzorcow umownych stosowanych przy zawieraniu uméw =z konsumentami przez
przedsiebiorcow Swiadczacych ustugi kurierskie nastapita rowniez w zwigzku z monitoringiem
kolejnych segmentéw rynku, majacym na celu wyeliminowanie z obrotu konsumenckiego
wzorcdw umownych zawierajacych niedozwolone postanowienia umowne lub mogacych
naruszac zakaz praktyk naruszajacych zbiorowe interesy konsumentéw. Wzorcami umownymi
sa W szczegdlnoSci ogolne warunki uméw, wzory umodéw i regulaminy zawierajace
postanowienia, ktére zostaly sformulowane przed zawarciem umowy i zastosowane przez
jedna ze stron umowy w taki sposob, Ze druga strona nie miata wplywu na ich tres¢.

Badanie mialo na celu ustalenie, czy wzorce umowy stosowane przez objetych badaniem
przedsigbiorcow $wiadczacych ustugi kurierskie pozostaja w zgodzie z przepisami Kodeksu
cywilnego oraz — w zakresie praktyk naruszajacych zbiorowe interesy konsumentéw -
przepisami ustawy z 16 lutego 2007 roku o ochronie konkurengji i konsumentéw (DzU nr 50,
poz. 331 ze. zm., zwanej dalej takze uokik). Nalezy zauwazy¢, ze zgodnie z trescia art. 24 ust.
2 uokik przez praktyke naruszajaca zbiorowe interesy konsumentéw rozumie sie godzace w nie
bezprawne dziatanie przedsigbiorcy. Z tego wzgledu ustalanie, czy dziatania poszczegolnych
firm kurierskich nie stanowia naruszenia art. 24 ust. 2 uokik odbywalo si¢ réwniez
w kontekscie przepisow Prawa pocztowego oraz Prawa przewozowego.

Bezposrednim celem przeprowadzonej kontroli jest podjecie niezbednych dziatan okreslonych
przepisami prawa majacych na celu wyeliminowanie naruszen i doprowadzenie wzorcow
umowy do stanu zgodnego z prawem. Jednoczesnie nalezy zwroci¢ uwage, ze dziatania takie
maja rowniez walor edukacyjny tak wzgledem pozostalych przedsigbiorcéw, jak i ich
potencjalnych klientow. Przyczyniajg si¢ wigc one do rozpowszechniania wiedzy na temat
obowiazujacych przepisow i wzrostu $wiadomosci prawnej wszystkich uczestnikéw rynku.
W efekcie kontroli dostrzezono rowniez potrzebe zasygnalizowania koniecznosci dokonania
nowelizacji prawa, ktdra pozwoli uczestnikom rynku na wyrazne rozrdznienie ustug
$wiadczonych przez firmy kurierskie i w jaki sposob rdéznice te przekladaja sie na sfere ich
interesow prawnych.

2 Nalezy zatrzec, ze strona zawierajaca umowg jest nadawca, a nie odbiorca przesylki, stad tez najczgsciej strona umowy z firma kurierska sa
przedsigbiorcy prowadzacy sklepy internetowe. Konsumenci prowadza migdzy soba okazjonalng sprzedaz wysytkowa za posrednictwem
Internetu.
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Badanie wzorcow umoéw firm kurierskich miato réwniez stuzy¢ zasygnalizowaniu stabszej
stronie tych umow, jaka niewatpliwie w stosunkach z firmami kurierskimi jest konsument,
dualizmu prawnego ustug kurierskich i wynikajacych stad konsekwencji.

2. Podstawa prawna badania

Na mocy art. 31 pkt 1 uokik do zakresu dzialania Prezesa UOKiK nalezy sprawowanie kontroli
przestrzegania przez przedsiebiorcow przepisow niniejszej ustawy, a zgodnie z pkt 13
wymienionego artykulu do kompetencji Prezesa UOKIK zalicza si¢ rowniez wystepowanie do
przedsiebiorcéw w sprawach ochrony praw i interesow konsumentéw. Przepisy te stanowig
podstawe przeprowadzonego badania wzorcow umow stosowanych przez firmy kurierskie.
Kontrola byta prowadzona przez poszczegélne Delegatury Urzedu w ramach postepowan
wyjasniajacych, ktdre wszczeto z urzedu na podstawie art. 48 ust. 1 ww. ustawy. W zaleznosci
od stanu faktycznego poszczegolnych spraw Prezes UOKIK moze w przypadku podejrzenia
naruszenia przepisOw ustawy o ochronie konkurengji i konsumentéw wszczac na podstawie art.
49 tej ustawy postepowanie w sprawie stosowania praktyk naruszajacych zbiorowe interesy
konsumentéw. W przypadku podejrzenia naruszenia przepiséw Kodeksu cywilnego Prezes
UOKIK moze stosownie do art. 479% i nastepnych ustawy z 17 listopada 1964 roku Kodeks
postepowania cywilnego (DzU nr 43, poz. 296 ze zm., zwanej dalej takze kpc), wytoczy¢ przed
Sadem Okregowym w Warszawie - Sadem Ochrony Konkurengji
i Konsumentéw (zwanym dalej takze SOKiK) powo6dztwo o uznanie okreslonych postanowien
za niedozwolone.

3. Zakres podmiotowy badania

Rynek ustug kurierskich charakteryzuje si¢ znaczna liczbg dziatajacych na nim przedsiebiorcow.
Cze$¢ z nich dziala w formie spdtek prawa handlowego, a cze$¢ prowadzi indywidualng
dziatalnos¢ gospodarcza. Rynek ustug kurierskich zréznicowany jest zaréwno ze wzgledu na
zasieg dziatania poszczegdlnych przedsiebiorcow, jak rowniez na zakres $wiadczonych ustug.
Jak wskazano, poza firmami lokalnymi na rynku tym wystepuja rowniez przedsigbiorcy o
zasigegu ogolnopolskim.

W trakcie prowadzonego badania ujawniono, ze wiele wytypowanych do kontroli firm
kurierskich $wiadczy ustugi wylacznie na rzecz przedsigebiorcéw lub $wiadczy ustugi gtownie
na rzecz przedsigbiorcéw, a jedynie sporadycznie na rzecz konsumentéw. Nalezy podkresli¢, ze
badaniem objeto tylko firmy kurierskie $wiadczace swoje ustugi zaréwno na rzecz
konsumentdw, jak i przedsiebiorcow.

4. Zakres przedmiotowy badania

Zakresem niniejszego badania objeto regulaminy i wzorce umow wykorzystywane przez firmy
kurierskie przy zawieraniu z konsumentami uméw o $wiadczenie ustug. Z uwagi na zlozong
konstrukcje ustugi kurierskiej, ktéra zostanie szczegétowo scharakteryzowana w dalszej czesci
raportu, przy weryfikacji treSci regulaminéw uwzgledniono tez stosowane przez

3 Stosownie do tresci art. 22! kc za konsumenta uwaza si¢ osobe fizyczna dokonujaca czynnoéci prawnej niezwiazanej bezposrednio z jej
dziatalnoscia gospodarcza lub zawodowa.
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przedsiebiorcow ulotki, foldery reklamowe itp. Regulacje zawarte w zgromadzonych
dokumentach poddano kontroli pod katem zgodnosci z przepisami, a w szczegdlnosci z art.
385! i 385° ke z uwzglednieniem klauzul wpisanych do prowadzonego przez Prezesa UOKiK
rejestru postanowient wzorcdw umowy uznanych za niedozwolone.

Nalezy zauwazy¢, ze stosowanie postanowienia, ktére po uznaniu go przez SOKiK za
niedozwolone zostalo wpisane do rejestru niedozwolonych postanowien umownych, jest
prawnie zakazane. Prawomocny wyrok tego Sadu, wskazujacy tres¢ postanowienn wzorca
umowy uznanych za niedozwolone i zakazujacy ich wykorzystywania, ma od chwili wpisania
uznanego za niedozwolone postanowienia wzorca umowy do rejestru klauzul abuzywnych
skutek wobec o0sob trzecich (art. 479% kpc). Przepis tego artykulu rozszerza zatem
prawomocno$¢ wyroku wydanego w sprawie o uznanie postanowienn wzorca umowy za
niedozwolone na osoby trzecie. , Artykut ten dotyczy rozszerzonej prawomocnosci materialnoprawnej
w znaczeniu podmiotowym. Chodzi o grupe przypadkow takiej prawomocnosci, w ktorych wyrok
z powodu szczegdlnego charakteru przedmiotu procesu ma powage rzeczy osgdzonej dla wszystkich
i przeciwko wszystkim. Przepis bowiem wyraznie stanowi, iz wyrok ma skutek wobec 0séb trzecich, od
chwili wpisania uznanego za niedozwolone postanowienia wzorca umowy do rejestru, wywotuje wiec
skutek erga ommnes™. Przepis art. 479% kpc stanowiac, ze wyrok ma skutek wobec 0sdb trzecich,
nie ogranicza w zaden sposob kategorii tych podmiotéw. Wyrok ma skutek wobec wszystkich,
tzn. zarowno wobec przedsiebiorcy, ktory klauzule wprowadzit do swoich wzorcéw umow, jak
i do kazdego innego przedsiebiorcy stosujacego wlasne warunki umow. Nalezy zatem przyjac,
ze wyrok Sadu Ochrony Konkurencji i Konsumentéw od chwili wpisania klauzuli do rejestru
prowadzonego przez Prezesa UOKiK wywiera skutek wzgledem wszystkich uczestnikéw
obrotu, co oznacza, ze zaden z podmiotdw uczestniczacych w obrocie prawnym nie moze
postugiwac sie przedmiotowym postanowieniem. W uchwale z 13 lipca 2006 roku, sygn akt. III
SZP 3/06, Sad Najwyzszy jednoznacznie wskazal, ze ,stosowanie postanowieri wzorcow umdéw
o tresci tozsamej z tresciq postanowienn uznanych za niedozwolone prawomocnym wyrokiem Sqdu
Okregowego w Warszawie — Sqdu Ochrony Konkurencji i Konsumentow i wpisanych do rejestru,
o0 ktérym mowa w art. 479% §2 k.p.c. moze byc¢ uznane w stosunku do innego przedsigbiorcy za praktyke
naruszajgcq zbiorowe interesy konsumentéw”. Tym samym SN przesadzil, Ze stosowanie klauzuli
tozsamej z klauzulg wpisang do rejestru niedozwolonych postanowienn umownych, przez
innego przedsigbiorce, ktdry nie byl strong lub uczestnikiem postepowania zakonczonego
wpisaniem danej klauzuli do rejestru, stanowi praktyke naruszajaca zbiorowe interesy
konsumentow.

W tym miejscu nalezy zaznaczy¢, ze zgodnie z art. 24 ust. 2 pkt 1 uokik stosowanie postanowien
wzorcdw umow, ktore zostaly wpisane do ww. rejestru, stanowi praktyke naruszajaca zbiorowe
interesy konsumentow i jest zakazane. Jak wspomniano, przy ustalaniu czy dziatania
poszczegolnych firm kurierskich nie stanowig praktyki naruszajacej zbiorowe interesy
konsumentéw, o ktorej mowa w art. 24 ust. 2 uokik, uwzgledniano rowniez przepisy Prawa
pocztowego oraz Prawa przewozowego.

Zatozeniem kontroli jest doprowadzenie stosowanych przez firmy kurierskie regulaminéw do
stanu zgodnego z prawem. Podczas kontroli szczegdlna uwage poswiecono regulaminom
stosowanym jednoczesnie dla ustug pocztowych i przewozowych. W takich regulaminach firmy

4 (por. H. Ciepta, [w:] K. Piasecki [red.], Kodeks postgpowania cywilnego. Komentarz. Tom II, Wydawnictwo C.H. Beck, Warszawa 2001, s.
249.
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kurierskie czesto nie wskazuja kryteriow, wedtug ktorych kwalifikuja ustuge jako ustuge
pocztowq badz przewozowa, co ma dla konsumenta fundamentalne znaczenie ze wzgledu na
roznice miedzy Prawem pocztowym i Prawem przewozowym istniejace np. w kwestii
realizowania ewentualnych roszczen odszkodowawczych.
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II. CHARAKTER USLUG SWIADCZONYCH PRZEZ FIRMY
KURIERSKIE ORAZ ZWIAZANA Z TYM PROBLEMATYKA

Zakresem podmiotowym badania objeto gldwnie przedsiebiorcéw sSwiadczacych ustugi
kurierskie. W toku kontroli zauwazono, Ze na tle wykonywania ustugi kurierskiej dochodzi do
sytuacji, w ktorej z pozoru ta sama ustuga poddana jest odmiennym regulacjom prawnym.
W zaleznosci od tego, co zawiera przesyltka, do swiadczonej ustugi zastosowanie moga miec
przepisy Prawa pocztowego, Prawa przewozowego, rozporzadzenia reklamacyjnego oraz
Kodeksu cywilnego. Z tego wzgledu nie sposéb przejs¢ do dalszej czesci raportu bez zawartej w
niniejszym rozdziale charakterystyki poszczegdlnych ustug i zauwazonego na tym tle
problemu.

1. Ustuga pocztowa

Ustuga pocztowa jest szczegdlnym rodzajem ustugi przewozu, do ktérej — ze wzgledu na role
jaka odgrywa masowe przewozenie i doreczanie korespondencji — stosuje si¢ przepisy Prawa
pocztowego. W Polsce ustuge pocztowa swiadczy nie tylko PPUP ,,Poczta Polska”, lecz réwniez
szereg firm kurierskich, ktédre w ramach swojej dziatalnosci $wiadcza ustugi pocztowe
doreczajac korespondencgje.

Stosownie do art. 2 ust. 1 pkt 1 Prawa pocztowego ustuge pocztowa zdefiniowano jako
przyjmowanie, przemieszczanie i doreczanie przesylek oraz drukdéw nieopatrzonych adresem.

Wobec bardzo szerokiego okreslenia zakresu ustugi pocztowej w art. 2 ust. 2 Prawa pocztowego
ustawodawca wyodrebnil czynnosci, ktérych wykonywanie nie stanowi $wiadczenia ustugi
pocztowej. Sa to:

* przemieszczanie i doreczanie wlasnych przesytek, jezeli jest wykonywane bez udziatu
0s0b trzecich;

* przemieszczanie i doreczanie dokumentoéw dotyczacych towardw przemieszczanych
wraz z nimi;

* przewodz rzeczy innych niz korespondencja, wykonywany na podstawie odrebnych
przepisow;

* wzajemna, nieodplatha wymiana korespondencji, dokonywana wylacznie przez
wymieniajace si¢ podmioty;

* przyjmowanie, przemieszczanie i doreczanie przesylek przez poczte specjalng ministra
wlasciwego do spraw wewnetrznych;

* przyjmowanie, przemieszczanie i doreczanie przesylek przez poczte Ministra Obrony
Narodowej — wojskowa poczte polowa.
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Nalezy stwierdzi¢, ze na tle Prawa pocztowego $wiadczenie ustug pocztowych w znakomitej
wiekszosci zastrzezone zostalo dla operatora publicznego, czyli PPUP ,Poczta Polska”.
Zadaniem operatora publicznego jest swiadczenie powszechnych ustug pocztowych, ktore
okresli¢ mozna jako minimalne zestawienie ustug pocztowych o ustalonym przepisami prawa
i rownym dla wszystkich uzytkownikéw standardzie, swiadczone w sposéb ciagly i po
przystepnej cenie®. Dla operatora publicznego Prawo pocztowe zastrzega wylacznosc
Swiadczenia ustug pocztowych polegajacych m.in. na przemieszczaniu i dorgczaniu przesytek
reklamowych oraz przesytek z korespondencja o masie nieprzekraczajgcej 50 gramow®.
Z zastrzezeniem na rzecz operatora publicznego niektorych rodzajéw ustug pocztowych wiaze
si¢ nalozenie na niego, na podstawie stosownych przepiséw prawa, okreslonych obowiazkow,
m.in. utrzymywania okreslonej liczby placowek pocztowych.

W pozostalych, czyli niezastrzezonych ustawowo dla operatora publicznego wypadkach,
przedsigbiorca moze wykonywac dziatalno$¢ pocztowa po uzyskaniu stosownego zezwolenia
albo wpisu do rejestru operatorow pocztowych prowadzonego przez Prezesa Urzedu
Komunikacji Elektronicznej. Taki operator ma obowiazek przestrzegac tajemnicy pocztowej,
zapewni¢ bezpieczenstwo przesylek na poszczegolnych etapach s$wiadczenia ustugi oraz
okredlic w regulaminie $wiadczenia ustug okolicznosci uznania ustugi pocztowej za
niewykonanag lub wykonang nienalezycie oraz przejrzyste zasady postepowania
reklamacyjnego.

Dziatajace w obszarach niezastrzezonych ustawowo dla operatora publicznego firmy kurierskie,
ktore w ramach swiadczonych ustug doreczaja korespondencje o masie przekraczajacej 50
gramdw, maja obowigzek wpisania swojej dzialalno$ci do wspomnianego juz rejestru
operatordw pocztowych prowadzonego przez Prezesa Urzedu Komunikacji Elektronicznej.

Istnieje rowniez obszar swiadczenia ustug pocztowych, ktdry zwolniony jest od jakiejkolwiek
reglamentacji. Bez uprzedniego uzyskania zezwolenia czy wpisu do rejestru mozna swiadczy¢
ustlugi pocztowe polegajace na doreczaniu drukéw bezadresowych oraz prowadzi¢ dziatalnos¢
jako agent pocztowy na podstawie umowy agencyjnej.

Jak wspomniano stosownie do tresci art. 2 ust. 2 pkt 3 Prawa pocztowego przewdz innych
rzeczy niz korespondengja nie stanowi ustugi pocztowej, jezeli wykonywany jest na podstawie
odrebnych przepisow. Przyjecie do przewozu rzeczy innych niz korespondencja odbywac sie
moze chociazby na podstawie przepisow Prawa przewozowego badz Prawa lotniczego. Nalezy
przyja¢, ze taki przewoz nie stanowi wéwczas ustugi pocztowej.

2. Ustuga przewozowa

Przewdz polega na nadaniu przewoznikowi przesytki towarowej, czyli rzeczy przyjetych do
przewozu na podstawie listu przewozowego lub innego dokumentu przewozowego, zwanego
dalej takze ,listem przewozowym”. W ustudze przewozu przesylka jest ,rzecza przyjeta do
przewozu”, przy czym nie ma tu wyraznego obowigzku okreslenia czym jest (co zawiera) owa
przesytka. Z mocy artykutu 36 ust. 1 Prawa przewozowego z przewozu wylaczone sg jedynie

5 Por. Roman Czaplewski, Kinga Flaga-Gieruszynska (red.), Rynek ushug pocztowych, Warszawa 2008, s. 192.
6 Por. art. 46 ust. 2 Prawa pocztowego.

10



URZAD OCHRONY KONKURENCIJII I KONSUMENTOW

rzeczy, ktérych przewo6z jest zabroniony na podstawie odrebnych przepiséw, z powodu swoich
rozmiardw, masy lub innych wiasciwosci albo ze wzgledu na urzadzenia przewoznika lub
warunki drogowe danej gatezi transportu nie nadajg si¢ do przewozu srodkami transportowymi
lub sa niebezpieczne w rozumieniu odrebnych przepiséw, chyba Ze zostaty dopuszczone do
przewozu na warunkach szczegdlnych. Uchwalone poézniej Prawo pocztowe wprowadzito
wyjatek regulacyjny w zakresie ustugi przewozu wylaczajac z przepiséw Prawa przewozowego
przewdz przesylek zawierajacych korespondencje, ktdry obecnie, co do zasady, moze by¢
$wiadczony jedynie przez operatoréw.

Cho¢ nie zostalo to wyrazone w ustawie wprost, w literaturze powszechnie przyjmuje sie, ze
przepisy Prawa przewozowego oraz rozporzadzenia reklamacyjnego stanowia normy
o charakterze bezwzglednie obowiazujacym (ius cogens)’. Wobec szczegotowego trybu ustalania
wysokosci odszkodowania za utrate przesylki oraz szczegolnej roli, jaka w Prawie
przewozowym ustawodawca powierza postepowaniu reklamacyjnemu nalezy zgodzi¢ sie z
przewazajacym pogladem, Ze przepisy te maja charakter norm ius cogens. Nie sposob bowiem
przyjac, aby racjonalny ustawodawca, ktorego obowiazkiem jest tworzenie uporzadkowanego i
spojnego zbioru norm, uznawal, Ze pomimo tak szczegolowych regulacji dotyczacych
odszkodowania oraz postepowania reklamacyjnego, strony moga dowolnie, czyli tez w sposob
mniej dla jednej z nich korzystny, ksztattowa¢ wynikajace z Prawa przewozowego wzajemne
prawa i obowiazki dotyczace odszkodowania czy reklamacji.

3. Ustuga kurierska na tle uslugi pocztowej i ustugi przewozowej

Cho¢ pojecie ustugi kurierskiej nie zostalo zaadoptowane do obecnie obowigzujacych
przepiséw, to jednak wciaz funkcjonuje zaréwno w marketingu ustug swiadczonych przez
operatorow, jak réwniez w jezyku potocznym. Konsumenci moga jednak nie zdawac sobie
sprawy z tego, ze wreczajac przesytke zamowionemu kurierowi moga stac si¢ — w zaleznosci od
tego co zawiera przesylka — strong umowy przewozu badz tez umowy o $wiadczenie ustugi
pocztowe;.

Zgodnie z Prawem pocztowym ustuge pocztowa stanowi wykonywane w obrocie krajowym lub
zagranicznym, zarobkowe przyjmowanie, przemieszczanie i doreczanie przesytek oraz drukow
nieopatrzonych adresem. Z kolei ustuge przewozu stanowi — najogolniej ujmujac — przyjecie
przesylki towarowej i przemieszczenie jej z jednego miejsca w drugie na podstawie dokumentu
przewozowego (art. 35 ust. 1 Prawa przewozowego)®. Z uzyskanych rezultatéw kontroli
wynika, ze wiegkszo$¢ firm kurierskich swiadczy zaréwno uslugi pocztowe, jak réwniez
przewozowe, jednakze nie okreslaja w sposob jednoznaczny kryteridow, za pomoca ktorych
dokonuja rozréznienia tych ustug, a takze nie informuja konsumentéw, ktory rodzaj ustugi jest
oferowany w zwiazku z nadaniem konkretnej przesyiki.

Ta zbiezno$¢ cech ustugi pocztowej oraz ustugi przewozowej sprawia, ze w praktyce trudne jest
dokonanie wyraznego rozrdznienia pomiedzy tymi ustugami nazywanymi najczesciej tacznie
,ustugami kurierskimi”. Przez przedsigbiorcow, jak rowniez konsumentéw, kwestia ta moze

7 Tak m.in. M. Stec w: Umowa przewozu w transporcie towarowym, Krakow 2005, s. 249, przyp. 357, s. 250 oraz 259; A. Kolarski w: Prawo
przewozowe. Komentarz, Warszawa, wyd. 2002, s. 101.
8 Por. rowniez wyrok SN — Izba Cywilna z 31 marca 2005 roku (sygn. akt V CK 510/2004).
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nie by¢ dostrzegana, jednak nalezy wyraznie podkresli¢, ze ustugi te podlegaja réznym
regulacjom prawnym i r6znym zasadom odpowiedzialnos$ci za nienalezyte wykonanie ustugi.

Uzyskane wyniki kontroli pozwalaja na stwierdzenie, ze ustuga zwana potocznie kurierska
moze stanowi¢ - wedlug obowiazujacych przepisow prawa - ustuge pocztowa badz
przewozowa. Jezeli nadawana w firmie kurierskiej przesylka zawiera korespondencje, wowczas
Swiadczona jest ustuga pocztowa, a zastosowanie do niej znajduja przepisy Prawa pocztowego i
Kodeksu cywilnego. W przypadku, gdy przesylka zawiera rzeczy inne niz korespondencja
wykonywana jest ustuga przewozu, do ktorej stosuje si¢ przepisy Prawa przewozowego oraz
rozporzadzenia reklamacyjnego.

Ten dualizm ustlug $wiadczonych przez firmy kurierskie oraz réznorodnos¢ przepisow
mogacych mie¢ zastosowanie do ustugi kurierskiej moze rodzi¢ w praktyce liczne problemy.
Z tego powodu podczas kontroli polozono szczegdlny nacisk na koniecznos¢ rozroznienia tych
ustlug w regulaminach firm kurierskich.

4. Problematyka rynku ustug kurierskich w aspekcie uprawnien konsumentow

Dualizm prawny ustug kurierskich, w ktorych konieczne jest wyodrebnienie ustugi przewozu
i uslugi pocztowej, nie jest uwzgledniany we wzorcach umownych stosowanych przez firmy
kurierskie. Regulacje zawarte w kontrolowanych wzorcach nie pozwalaja bowiem na
wyodrebnienie Scistych i jednoznacznych cech pozwalajacych konsumentowi na rozrdznienie
ustlugi pocztowej i przewozowej. Zdarza si¢ niejednokrotnie, ze przedsigbiorca reklamuje sie
jako operator pocztowy (jest wpisany do rejestru operatorow pocztowych prowadzonego przez
Prezesa UKE), podczas gdy regulamin, ktorym postuguje sie¢ w obrocie, zawiera przepisy
zaczerpniete wprost z Prawa przewozowego. Zawarte w regulaminie postanowienia stanowig
bowiem, Ze ustuga polegajaca na dostarczeniu przesylki z jednego miejsca do drugiego
$wiadczona jest na podstawie listu przewozowego, a procedura ustalenia odszkodowania
odpowiada regulacjom wiasciwym dla Prawa przewozowego i rozporzadzenia reklamacyjnego.
Dla wielu firm kurierskich nie ma przy tym znaczenia, co zawiera przesytka nadawana przez
konsumenta (tzn. czy przesylka zawiera korespondencje, ptyte, ksiazke, laptopa, czesci
zamienne do pralki itp.).

Zgodnie z art. 57 ust. 1 Prawa pocztowego do odpowiedzialnosci operatoréw za niewykonanie
lub nienalezyte wykonanie ustugi pocztowej stosuje si¢ przepisy Kodeksu cywilnego, jezeli
przepisy ustawy nie stanowia inaczej. Ze wzgledu na przyjete przez ustawodawce
uregulowanie odpowiedzialnosci operatora pocztowego nalezy przyja¢ jego pelna
odpowiedzialnos¢ kontraktowa za realizowana ustuge pocztowa, co oznacza, ze naprawienie
szkody obejmuje zaréwno straty, jakie konsument poniost, jak i korzysci, ktore mogt osiagnag,
gdyby mu szkody nie wyrzadzono. Operator odpowiada zatem w pelnym zakresie za szkode
spowodowana zle wykonana ustuga. Nalezy jednakze zastrzec, Zze na ogdlnych zasadach
przewidzianych w Kodeksie cywilnym odpowiadaja jedynie operatorzy pocztowi niebedacy
jednoczesnie operatorem publicznym swiadczacym powszechne ustugi pocztowe.

Odmienna sytuacja ma miejsce w przypadku ustalenia, Ze operator swiadczyt ustuge przewozu,

gdyz przekazana mu do przewozu przesytka zawierala rzecz inna niz korespondencja (np.
laptopa).  Odpowiedzialnos¢  za  utrate  takiej  przesylki badz  opdznienie
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w jej dostarczeniu jest ograniczona zazwyczaj do wartosci przesytki lub podwdjnej kwoty
przewoznego i — poza nielicznymi wyjatkami — nie obejmuje utraconych korzysci (np. szkody
spowodowanej niewykonaniem waznego zlecenia ze wzgledu na niedostarczenie
konsumentowi laptopa w umdéwionym terminie). Konsument moze dochodzi¢ odszkodowania
na pelnych zasadach jedynie wowczas, gdy szkoda powstata z winy umyslnej lub razacego
niedbalstwa przewoznika, jednakze okolicznos¢ te trzeba najpierw udowodnié. Ustalenie
odszkodowania za utrate lub ubytek przesytki nastepuje wedlug art. 80 Prawa przewozowego
i obejmuje:

1) cene wskazana w rachunku dostawcy lub sprzedawcy albo
2) cene wynikajaca z cennika obowigzujacego w dniu nadania przesytki do przewozu badz
3) wartosc¢ rzeczy tego samego rodzaju i gatunku w miejscu i czasie ich nadania.

W razie niemoznosci ustalenia wysokosci odszkodowania w sposob okre$lony w ust. 1,
wysokos¢ te ustala rzeczoznawca.

Jak wskazano powyzej przy umowie przewozu konsument ma prawo domagac sie
odszkodowania jedynie za naruszenie integralnosci przesylki badz za jej utrate. Nie moze
domagac sie odszkodowania z tytutu utraconych pozytkow, chyba ze szkoda wynikta z winy
umyslnej lub razacego niedbalstwa przewoznika (art. 86 Prawa przewozowego). Jezeli jednak
wskutek zwloki w przewozie powstata szkoda inna niz w przesylce, przewoznik jest
obowiazany do zaptacenia odszkodowania do wysokosci podwdjnej kwoty przewoznego (art.
83 Prawa przewozowego). Daje si¢ zatem zauwazy¢ wyrazna dysproporcja pomiedzy
wysokoscia odszkodowania ustalana na podstawie Prawa pocztowego a Prawa przewozowego.

Réznie tez dla obu ustug uregulowane zostalo postepowanie reklamacyjne. W ustudze
pocztowej operator ma obowiazek zawrze¢ w regulaminie $wiadczenia ustug okolicznosci
uznania ustugi pocztowej za niewykonang lub wykonang nienalezycie oraz przejrzyste zasady
postepowania reklamacyjnego. Oznacza to, ze firma kurierska w zakresie przewozu
korespondencji moze sama ustala¢ zasady skladania reklamacji i ksztaltowac terminy na jej
rozpatrzenie. W konsekwengji regulaminy kazdego operatora przewiduja odmienne terminy na
sktadanie reklamacji i r6zne wymogi formalne, jakie reklamacja winna spelniaé. W praktyce
oznacza to, ze konsument, ktory przy przesylaniu korespondencji korzysta z ustug kilku firm
kurierskich musi kazdorazowo zapoznawac sie ze szczegdtami trybu reklamacyjnego, jaki
w swoim regulaminie ustanowil przedsigbiorca.

W ustudze przewozu, cho¢ odpowiedzialnos¢ za niewykonanie lub nienalezyte wykonanie
zobowigzania jest ograniczona i co do zasady nie obejmuje utraconych korzysci, znacznie
wygodniej dla konsumenta rozstrzygnieta zostala procedura reklamacyjna. Rozporzadzenie
Ministra Transportu i Budownictwa z 24 lutego 2006 roku w sprawie ustalania stanu przesytek
oraz postgpowania reklamacyjnego (DzU nr 38 poz. 266) szczegdélowo precyzuje wymagania
formalne reklamagji, termin jej rozpatrzenia oraz mozliwos$¢ uzupetienia brakéw formalnych.
Konsument ma tu wyrazne oparcie w obowigzujacych przepisach prawa i nie musi — jak ma to
miejsce w przypadku ustug pocztowych - kazdorazowo zapoznawac sie¢ z regulaminem
$wiadczenia ustug tej czy innej firmy kurierskiej. Nalezy jednak zauwazy¢, ze art. 75 Prawa

13



URZAD OCHRONY KONKURENCIJI I KONSUMENTOW

przewozowego uzaleznia dopuszczalno$¢ dochodzenia roszczen na drodze sadowej od
skutecznego wyczerpania drogi reklamacji. Oznacza to, ze w przypadku niezlozenia przez
konsumenta reklamacji i wystapienia przez niego od razu na droge sadowa sad odrzuci pozew,
jezeli uzna, ze swiadczona ustuga kurierska w konkretnym stanie faktycznym stanowita umowe
przewozu, a nie umowe o swiadczenie ustugi pocztowej. Wobec tych konsekwengji tym wieksza
wydaje si¢ by¢ konieczno$¢ doprowadzenia do nalezytego rozrdznienia obu rodzajow ustug w
regulaminach stosowanych przez firmy kurierskie.

5. Przyjete zalozZenia i kierunek badania

Jak juz wspominano z analizy materialtu dowodowego zgromadzonego w trakcie
prowadzonego badania wynika, ze wiele firm kurierskich o ogélnopolskim zasiegu dziatalnosci
trudni si¢ przemieszczaniem i doreczaniem zaréwno korespondengji, jak réwniez innego
rodzaju rzeczy o bardzo réznych gabarytach i wlasciwosciach. Konsumenci korzystajac z ustug
kurierskich przesylaja m.in. umowy, dokumenty, ksiazki, laptopy, meble, lodéwki. Niewielu
jednak konsumentéw zdaje sobie sprawe z tego, jaka zawiera umowe nadajac przesylke
w firmie kurierskiej, i na podstawie jakich przepiséw moze dochodzi¢ swoich roszczen.

W toku kontroli stwierdzono réwniez, ze regulaminy, ktérymi postuguja sie firmy kurierskie
$wiadczace jednoczesnie ustugi pocztowe i przewozowe nie zawieraja w wigkszosci
przypadkow kryteridw, na podstawie ktorych konsument mogtby ustali¢, jaka umowe de facto
zawiera i jakie przepisy maja zastosowanie do zaistnialego w jego sprawie stanu faktycznego,
gdyz firmy kurierskie jako potwierdzenie nadania przesytki uzywaja dokumentu o nazwie , list
przewozowy” niezaleznie od tego, czy na rzecz konsumenta $wiadczona jest ustuga pocztowa
czy przewozowa. Z tego wzgledu w zakresie objetym badaniem zastosowanie znalazty rowniez
przepisy ustawy z 23 sierpnia 2007 roku o przeciwdzialaniu nieuczciwym praktykom
rynkowym (DzU nr 171, poz. 1206, dalej rowniez: u.p.n.p.r.). Stosownie do przepisow tej ustawy
za praktyke rynkowa uznaje si¢ zaniechanie wprowadzajace w biad, jezeli pomija istotne
informacje potrzebne przecietnemu konsumentowi do podjecia decyzji dotyczacej umowy i tym
samym moze powodowac podjecie przez przecigtnego konsumenta decyzji dotyczacej umowy,
ktorej inaczej by nie podjal. Wprowadzajacym w biad zaniechaniem moze by¢ w szczegolnosci
zatajenie lub nieprzekazanie w sposdb jasny, jednoznaczny lub we wlasciwym czasie istotnych
informacji dotyczacych produktu (art. 6 ust. 1 oraz ust. 3 pkt 1 ww. ustawy).

Z powyzszych wzgledow przedstawiona ponizej analiza postanowien wzorcow umownych
stosowanych przez firmy kurierskie zostala zrdznicowana i zawiera dla poszczegdlnych
postanowien w pierwszej kolejnosci ocene dokonang w oparciu o przepisy prawa cywilnego i
przepisy uokik w kontekscie m.in. Prawa pocztowego, Prawa przewozowego oraz
rozporzadzenia reklamacyjnego. Kontrola wzorcow umowy stosowanych przez firmy
kurierskie miata zréznicowany charakter, a zastosowanie poszczegdlnych przepisow zalezato
od ustalenia, jakiego rodzaju ustugi swiadczy firma kurierska, w tym czy sa to wylacznie ustugi
pocztowe, przewozowe czy tez firma swiadczy jednoczesnie oba rodzaje ustug.
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III. ANALIZA WZORCOW UMOW STOSOWANYCH PRZEZ
FIRMY KURIERSKIE

Z przeprowadzonej przez Delegatury UOKIK analizy wynika, ze prawie wszystkie wzorce
umow, ktorymi postuguja sie firmy kurierskie zawieraja nieprawidlowosci. Szczegdlnie
niepokojace sa te wzorce, ktdrych postanowienia sa sprzeczne z bezwzglednie obowiazujacymi
przepisami prawa, lub ktérych zawarto$¢ jest tozsama z trescig postanowien wpisanych dg
rejestru postanowient wzorcow umowy uznanych za niedozwolone, o ktorym mowa w art. 479
kpc. Ponadto we wzorcach wykorzystywane sg postanowienia, ktére moga by¢ uznane za
klauzule abuzywne, ksztattuja bowiem prawa i obowigzki konsumentéw w sposob sprzeczny
z dobrymi obyczajami, razaco naruszajac ich interesy (art. 385! §1 kc).

Dokonujac oceny wzorcow uméw nie mozna byto nie zwrdci¢ uwagi na ich nieczytelnosc¢ i brak
przejrzystosci. Zgodnie z przepisami kc postanowienia niejednoznaczne tlumaczy sie na
korzy$¢ konsumenta (art. 385 §2 kc). Zasade te jednoznacznie potwierdza orzecznictwo sadowe.
I tak np. Sad Apelacyjny w Lodzi wyrokiem z 28 lutego 1996 roku stwierdzil, Ze , ujemne skutki
opracowanych ogdlnych warunkow ubezpieczenn polegajace na mozliwosci ich interpretacji
powinny obcigza¢ ubezpieczyciela jako profesjonaliste i autora tych warunkéw” (sygn. akt: I
ACr 37/96, OSA 1996/9/43). Podobnie wypowiedzial si¢ w wyroku z 19 marca 2002 roku Sad
Najwyzszy (sygn. akt: IV CKN 8585/2000) przyznajac ubezpieczonemu prawo do
odszkodowania na podstawie korzystnej dla konsumenta interpretacji niejasnych postanowien
umow, stwierdzajac, ze ubezpieczyciel ,jako autor uzytego sformutowania, a przy tym
profesjonalista, powinien bowiem uczyni¢ to w taki sposéb, by bylo ono zrozumiane przez
adresata oswiadczenia zgodnie z jego wola.”

Niestety nalozony przez ustawodawce obowigzek formulowania wzorca umowy w sposdb
jednoznaczny i zrozumiaty nie jest przez firmy kurierskie realizowany, co moze by¢ przyczyna
wielu sporéow w stosunkach firma kurierska-konsument lub okazja do wykorzystania przez
autora wzorca (przedsigbiorce) mozliwosci dokonania korzystnej dla siebie interpretacji
niejednoznacznych postanowien.

Przeanalizowane przez Urzad wzorce umow nie zawieraja rowniez jednoznacznego przekazu
dotyczacego cech swiadczonej ustugi. Nie wynika z nich bowiem jednoznacznie, czy konsument
nadajac przesylke w firmie kurierskiej zawiera umowe przewozu, czy tez umowe na
$wiadczenie ustugi pocztowej. Z o$wiadczen przedsiebiorcow wynika, Zze taka informacje
przekazuja zazwyczaj konsumentowi, gdy ten sie o to zapyta, jednakze nie kazdy konsument
jest tak dociekliwy ze wzgledu na nieSwiadomos¢ konsekwencji prawnych wilasciwych dla
danej umowy.

Ponizej przedstawiono kwestie, ktorych ujecie we wzorcach umoéw stosowanych przez firmy
kurierskie budzi zastrzezenia Prezesa UOKiK.
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1. Postanowienia wylaczajace lub ograniczajace odpowiedzialnos¢ firm
kurierskich za niewykonanie lub nienalezyte wykonanie umowy

Firmy kurierskie winny S$wiadczy¢ swoje ustugi z nalezyta starannoscia wymagana
w stosunkach danego rodzaju z uwzglednieniem zawodowego charakteru prowadzonej przez
nich dziafalnosci. Za nienalezyte wykonanie umowy kurier moze ponosi¢ odpowiedzialnos¢ na
zasadach okredlonych w przepisach kodeksu cywilnego (ustuga pocztowa), badz tez na
zasadach okreslonych w przepisach Prawa przewozowego i wydanego don rozporzadzenia
reklamacyjnego (ustuga przewozowa). W praktyce jednak firmy kurierskie zawieraja we
wzorcach umownych postanowienia, ktdrych celem jest ograniczenie, a nawet wylaczenie
odpowiedzialnosci kuriera za niewykonanie lub nienalezyte wykonanie umowy.

Ograniczanie odpowiedzialnosci przez firmy kurierskie:

a) z tytulu zawinionego zagubienia, ubytku lub uszkodzenia przesylki do okreslonej
z gory wysokosci;

b) za szkody posrednie i utracone korzysci w stosunku do nadawcy, odbiorcy oraz osob
trzecich;

c) za szkody powstale w razie zaistnienia pewnych okolicznosci okreslonych w sposob
nieprecyzyjny i trudny do jednoznacznego zinterpretowania;

d) za opdznienie w realizacji ustugi.

W kazdym z wymienionych przypadkéw ograniczenie odpowiedzialnosci moze nastgpic¢
poprzez: catkowite wytgczenie odpowiedzialnosci, wprowadzenie terminu, po uplywie ktorego
konsument nie moze na podstawie umowy dochodzi¢ swoich roszczen badz ograniczenie
wysokosci naleznego konsumentowi odszkodowania do okreslonego z gory swiadczenia (np.
do kwoty 50 zt lub wartosci przesytki).

a) ograniczenia odpowiedzialnosci firmy kurierskiej z tytulu zawinionego zagubienia,
ubytku lub uszkodzenia przesylki do okreslonej z gory wysokosci

Stanowisko UOKiK w zakresie kwotowego ograniczania wysokosci naleznego konsumentowi
odszkodowania znajduje potwierdzenie w orzecznictwie SOKIK, ktéry uznat za niedozwolone
nastepujace postanowienia: , Odpowiedzialnos¢ DHL Express z tytutu utraty, ubytku lub uszkodzenia
przesytki jest ograniczona do kwoty 500 zt” (wyrok SOKIiK z 31 stycznia 2008 roku, sygn. XVII AmC
248/07) oraz ,Jezeli nadawca nie zadeklarowat wartodci przesytki przyjmuje sie, Ze zadeklarowana
wartos¢ wynosi 500 zt (...)” (wyrok SOKiK z 9 wrzesnia 2008 roku, sygn. XVII AmC 254/07).
Ponadto nalezy zwrdci¢ uwage, ze postanowienia wylaczajace lub istotnie ograniczajace
odpowiedzialno$¢ wzgledem konsumenta za niewykonanie lub nienalezyte wykonanie
zobowigzania sa niedozwolonymi postanowieniami umownymi w $wietle przepiséw Kodeksu
cywilnego (art. 385° pkt 2 kc).

Przyktady zakwestionowanych postanowien:
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» |, Odpowiedzialnos¢ Zleceniobiorcy za utrate, ubytek i uszkodzenie przesytki w czasie od przyjecia
jej do przewozu az do wydania odbiorcy, ogranicza si¢ do odszkodowania w wysokosci 100,00 zt”;

» W wypadku utraty, ubytku lub uszkodzenia przesytki (nazwa przedsiebiorcy) ponosi
odpowiedzialnos¢ materialng za koszty zwigzane z odkupieniem lub naprawq przesytki, nie wiecej
jednak niz od kwoty stanowiqcej gorng granice odpowiedzialnosci”;

» , Odpowiedzialno$¢ Zleceniobiorcy jest ograniczona wylqcznie do zawinionego zagubienia, ubytku
lub  uszkodzenia przesytki. W takim przypadku wustala sie umowne odszkodowanie
w wysokosci 100 zt za przesytke. Zleceniobiorca nie ponosi odpowiedzialnosci za powstatq szkode
ponad okreslong powyzej kwote”;

» ,Odpowiedzialno$¢ Zleceniobiorcy ograniczona jest wylqcznie do odpowiedzialnosci za
zagubienie, ubytek, uszkodzenia przesytki przy czym odszkodowanie nie moze przewyzszaé¢ 200
Zl,///_

* ,Odpowiedzialnos¢ Zleceniobiorcy ograniczona jest wytqcznie do odpowiedzialnosci za zgubienie,
uszkodzenie przesytki, przy czym wartos¢ odszkodowania nie moze przewyzszac rzeczywistej
wartodci opisanej na liscie przewozowym, w kazdym innym przypadku nie moze by¢ wyzszy niz
100 PLN za przesytke.”

b) ograniczenia odpowiedzialnosci za szkody posrednie i utracone korzysci w stosunku
do nadawcy, odbiorcy oraz osdb trzecich

Zgodnie z tredciq art.385' §1 kc postanowienia umowy zawieranej z konsumentem nie
uzgodnione indywidualnie nie wiaza go, jezeli ksztaltujq jego prawa i obowiazki w sposéb
sprzeczny z dobrymi obyczajami, razaco naruszajac jego interesy (niedozwolone postanowienia
umowne). Do niedozwolonych postanowien umownych z cala pewnoscia nalezy zaliczy¢
postanowienia wylaczajace lub istotnie ograniczajace odpowiedzialnos¢ wzgledem konsumenta
za niewykonanie lub nienalezyte wykonanie zobowigzania, co potwierdza tresc¢ art. 385° pkt
2 kc. Nalezy uzna¢, ze postanowienia ograniczajace odpowiedzialnos¢ firmy kurierskiej
naruszaja ww. przepis.

Trzeba rowniez podkresli¢, ze w zakresie Prawa przewozowego wylaczenie odpowiedzialnosci
co do szkdd powstalych z tytulu niewykonania lub nienalezytego wykonania ustugi,
polegajacych na utracie korzysci, zyskéw lub dochoddéw pozostaje w sprzecznosci z art. 83 ust. 1
Prawa przewozowego, stanowiacym, ze jezeli wskutek zwloki w przewozie powstala szkoda
inna niz w przesylce, przewoznik jest obowigzany do zaptacenia odszkodowania do wysokosci
podwdjnej kwoty przewoznego. Z kolei zgodnie z art. 86 Prawa przewozowego, przewidziane
w ustawie ograniczenia wysokosci odszkodowania nie maja zastosowania, jezeli szkoda
wynikata z winy umys$lnej lub razacego niedbalstwa przewoznika.

Zakwestionowane przez UOKiK postanowienia w sposob niezgodny z obowigzujacymi
przepisami prawa ograniczaja odpowiedzialno$¢ za skutki niewlasciwego wykonania ustugi
pocztowej badz przewozowej wzgledem konsumenta. Na mocy tych postanowien firma
kurierska ogranicza swoja odpowiedzialnos¢ niezaleznie od okolicznosci.
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Przykltady zakwestionowanych postanowien:

,Odpowiedzialno$¢ (nazwa przedsiebiorcy) nie obejmuje szkod z tytutu niewykonania lub
nienalezytego wykonania ustugi, polegajgcej na utracie korzysci zyskéw Iub dochodow zaréwno
w stosunku do nadawcéw jak i 0s6b trzecich”;

* ,(Nazwa przedsiebiorcy) nie ponosi odpowiedzialnodci za szkody posrednie i utracone korzysci
wynikle na skutek niewykonania lub nienalezytego wykonania ustugi, zaréwno w stosunku do
Odbiorcy, Nadawcy jak i 0s6b trzecich”;

» Firma (nazwa przedsiebiorcy) nie ponosi odpowiedzialnosci za szkody posrednie i zyski nie
zrealizowane wynikajgce z opdznienia, zagubienia lub uszkodzenia przesytki w procesie jej
doreczania”;

= Firma nie ponosi odpowiedzialnosci ponad okreslonq powyzej oraz za utracone korzysci,
opéznienia w dostarczeniu przesytki”;

* ,(Nazwa przedsigbiorcy) w zadnym wypadku, poza wing umyslng lub razqcym niedbalstwem, nie
moze by¢ pociggniety do odpowiedzialnosci z tytutu opdinionego odbioru, transportu
i dostarczenia Przesytki, niezaleznie od przyczyny takiego opoZnienia”.

¢) ograniczenia odpowiedzialnosci firmy kurierskiej za szkody powstale w razie
zaistnienia pewnych okolicznosci okreslonych w sposdb nieprecyzyjny i trudny do
jednoznacznego zinterpretowania

SOKiK niejednokrotnie zajmowal stanowisko dotyczace takiej sytuacji. Za przyklad moze
postuzy¢ postanowienie o tresci: , Sprzedawca nie ponosi odpowiedzialnosci za szkody spowodowane
niewykonaniem umowy lub nienalezytym jej wykonaniem w przypadku dziatania sity wyzszej (zdarzenia
nagtego, nieprzewidywalnego i niezaleznego od woli stron uniemoZliwiajgcego wykonanie umowy
w catosci lub czesci w szczegdlnosci: kleski Zywiotowej jak pozar, powddz, huragan, sadz, akty wtadzy
panstwowej jak stan wojenny, stan wyjgtkowy, dziatania wojenne, akty sabotazu, strajki itp.), (...)”,
ktore uznane zostalo za niedozwolone postanowienie umowne wyrokiem SOKiK z 18
pazdziernika 2004 roku (sygn. akt XVII AmC 101/03) i wpisane do rejestru niedozwolonych
klauzul umownych pod nr 354. W ocenie UOKiK postanowienia te pozostaja réwniez
w sprzecznosci z art.385° pkt 2 kc, poniewaz ograniczaja odpowiedzialnos¢ wzgledem
konsumenta za niewykonanie lub nienalezyte wykonanie zobowigzania.

Przyktady zakwestionowanych postanowien:

=, Zleceniobiorca nie ponosi odpowiedzialnosci za opdinienie lub zwrot przesytki w przypadku
nieprzewidywalnych zdarzen losowych (blokady drog, wypadek z udziatem przedstawiciela
Zleceniobiorcy, awaria sprzetu Zleceniobiorcy)”;

* ,(Nazwa przedsiebiorcy) w Zadnym wypadku, poza wing umyslng lub razqcym niedbalstwem, nie
moze byc pociggniety do odpowiedzialnosci za straty, uszkodzenia, bledy i braki dostaw
spowodowane przez: dziatanie (...), przypadku lub przyczyny znajdujgcej sie poza kontrolg
operatora pocztowego”;
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» , Zleceniobiorca nie ponosi odpowiedzialnosci za opoZnienie lub nie doreczenie przesytki, jezeli
(...) na przeszkodzie stanely czynniki losowe lub niezawinione przez Zleceniodawce (np. kleski
Zywiotowe lub manifestacje uliczne.”

d) ograniczenia odpowiedzialnosci za opdznienie w realizacji ustugi

Postanowienia wylaczajace lub istotnie ograniczajace odpowiedzialno$¢ wzgledem konsumenta
za niewykonanie lub nienalezyte wykonanie zobowigzania sa niedozwolonymi
postanowieniami umownymi w swietle przepiséw Kodeksu cywilnego (art. 385° pkt 2 kc).
W kontrolowanych wzorcach umownych zawarte sa postanowienia, ktére w sposob niezgodny
z przepisami ograniczajg odpowiedzialnos¢ wobec konsumenta z tytutu opdznienia w realizacji
ustugi kurierskiej.

W zakresie Prawa przewozowego — stosownie do tresci art. 83 ust. 1 Prawa przewozowego —
jezeli wskutek zwloki w przewozie powstata szkoda inna niz w przesylce, przewoznik jest
obowiazany do zaptacenia odszkodowania do wysokosci podwdjnej kwoty przewoznego.
Z kolei zgodnie z art. 86 Prawa przewozowego, przewidziane w ustawie ograniczenia
wysokosci odszkodowania nie maja zastosowania, jezeli szkoda wynikata z winy umyslnej lub
razacego niedbalstwa przewoznika.

W opinii UOKIK ponizsze postanowienia wylaczaja odpowiedzialnos¢ za skutki niewlasciwego
wykonania ustugi wzgledem konsumenta, pomimo obowigzywania szczegdtowych regulacji
prawnych w tym zakresie.

Przykltady zakwestionowanych postanowien:

» W razie zwloki w dostarczeniu przesytki, jezeli Klient udowodni, Ze wynikia stqd dla niego
szkoda, (nazwa firmy kurierskiej) jest obowigzany zaptaci¢ odszkodowanie w rzeczywistej
wysokosci, jednak nie wyzszej niz wysokos¢ wynagrodzenia za ustuge, z ktorej wykonaniem
sig spoznil”;

» , Za nieterminowe doreczenie firma zwraca nabywcy kwote pobrang za ustuge”;

* |, Odszkodowanie za opoznienie w dostarczeniu przesytki wynosi do wysokodci optaty
podstawowej za ustuge”;

» W przypadku nieterminowego doreczenia przesytki, Nadawca moze zqda¢ tylko i wytqcznie
zwrotu kosztu przestania. Firma nie bierze odpowiedzialnosci za konsekwencje opdzinienia
doreczenia przesytki.”

2. Postanowienia przewidujace nalozenie na konsumenta kary umownej
w przypadku niewykonania lub nienalezytego wykonania zobowiazania
pienieznego

Stosownie do art. 483 §1 kc w umowie mozna zastrzec, ze naprawienie szkody wyniklej
z niewykonania lub nienalezytego wykonania zobowigzania nastapi przez zaplate okreslonej
sumy, tj. kary umownej. Mozliwos¢ taka ustawodawca przewidziat wylacznie w odniesieniu do
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zobowigzania niepienigznego. W zwiazku z tym bezprawne jest zastrzezenie obowigzku
zaptaty kary umownej na wypadek niewykonania $wiadczenia pienieznego. W przypadku
niewykonania lub nienalezytego wykonania swiadczenia bedacego nastepstwem okolicznosci,
za ktore diuznik ponosi odpowiedzialnos¢, jest on zobowigzany do naprawienia powstalej
w wyniku tego szkody na mocy art. 471 kc. W przypadku opoéznienia w spetnieniu swiadczenia
pienieznego, zgodnie z art. 481 §1 kc, wierzyciel moze tez zadac za czas opoznienia odsetek
umownych lub ustawowych.

Nalezy zauwazy¢, ze zardwno w przypadku $wiadczenia ustugi pocztowej jak i $wiadczenia
ustlugi przewozu gltéwne zobowiazanie konsumenta ma charakter zobowigzania pienig¢znego.
Podstawowym obowigzkiem nadawcy (konsumenta) jest zaptata okreslonej w umowie
(cenniku) kwoty pieniedzy — ceny, podczas gdy obowiazek przedsigbiorcy ma charakter
zobowigzania niepienieznego — doreczenia przesyltki w okreslonym miejscu i czasie osobie
wskazanej w dowodzie nadania. Firmy kurierskie w stosowanych przez siebie regulaminach
nakladaja na konsumenta obowiazek =zaptaty kary umownej pomimo, ze s$wiadczenie
konsumenta jest zobowigzaniem pienieznym. Zgodnie z uzasadnieniem Sadu Najwyzszego do
wyroku z 21 sierpnia 2008 roku (sygn. akt IV CSK 202/08) ,,Kara umowna - jak wynika z art. 483 §1
k.c. - moze zosta¢ zastrzezona wylqcznie w odniesieniu do zobowigzania niepienigznego. Kategoryczne
brzmienie art. 483 §1 k.c. nie pozostawia watpliwosci, ze przepis ten w odnosnym zakresie ma charakter
iuris cogentis".

Firmy kurierskie czesto obowiazek przestrzegania postanowien umowy (regulaminu)
polegajacy np. na odpowiednim zapakowaniu nadawanej przez konsumenta rzeczy czy
korespondencji sankcjonuja dodatkowo zastrzezeniem na swoja rzecz kary umownej.
Tymczasem czynnosci te sa konieczne, aby prawidlowo wykonane zostalo zobowigzanie
gléwne, ktére w tym przypadku ma postac¢ $wiadczenia pienieznego. W zwigzku z powyzszym
zastrzezenia Prezesa Urzedu dotycza wprowadzenia przez firmy kurierskie do swych
regulamindéw kary umownej w przypadku wykonywania przez konsumenta zobowiazania
pienieznego.

Przyktady zakwestionowanych postanowien:

» W przypadku stwierdzenia naruszenia przez Nadawce powyzszych postanowien zaptaci on
kare umownq w wysokosci pieciokrotnej kwoty naleznej (nazwa przedsiebiorcy) z tytutu
wykonania ustugi”;

= Jezeli po otwarciu przesylki zleceniobiorca stwierdzi, iz zawartos¢ przesytki narusza
postanowienia (...) niniejszego regulaminu, Nadawca jest obowigzany zaplaci¢ firmie
zleceniobiorcy kare umownqg w wysokosci trzykrotnej kwoty stanowigcej wynagrodzenie dla
firmy zleceniobiorcy z tytutu przewozu”;

» W przypadku stwierdzenia naruszenia przez nadawce postanowien, zaptaci on kare umownag
w wysokosci pieciokrotnej kwoty naleznej Operatorowi z tytutu przewozu przesytki”;

» W przypadku stwierdzenia naruszenia przez nadawce powyzszych postanowien zaptaci on
kare umowng w wysokosci dziesieciokrotnej kwoty naleznej.”
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3. Postanowienia dotyczace ograniczenia prawa do reklamacji

Stosownie do tresci art. 24 Prawa pocztowego, operator okresla w regulaminie Swiadczenia
ustug pocztowych lub w umowach o $wiadczenie ustug pocztowych warunki wykonywania
i korzystania z uslug pocztowych, w tym rdéwniez szczegélowe zasady skladania
i rozpatrywania reklamacji. Z kolei w zakresie ustug przewozowych prawo do dochodzenia
roszczen w postepowaniu sadowym przysluguje uprawnionemu po bezskutecznym
wyczerpaniu drogi reklamacji. Jak wspomniano we wczesniejszej czesci niniejszego raportu
ustawodawca zwraca szczegdlng uwage na instytucje reklamacji w zakresie ustug
przewozowych, jednakze nie pomija jej rowniez przy ustugach pocztowych. Na tle
swiadczonych przez firmy kurierskie ustug nalezy stwierdzi¢, ze o ile tryb reklamacji dla ustug
przewozowych w sposob jednolity i wyczerpujacy reguluje rozporzadzenie reklamacyjne,
o tyle w przypadku ustug pocztowych ograniczono si¢ jedynie do natozenia na firmy kurierskie
obowigzku okreslenia w regulaminie swiadczenia ustug pocztowych szczegdtowych zasad
sktadania i rozpatrywania reklamagji, ktére powinny odpowiadac przepisom prawa.

Niezaleznie od powyzszych regulacji nalezy stwierdzié, Ze firmy kurierskie stosuja wlasne
procedury reklamacyjne, ktére zdecydowanie odbiegaja od standardéow wyznaczonych
przepisami prawa i dobrymi obyczajami. W analizowanych wzorcach umowy nie bylo takich,
ktoére w zaden sposob nie naruszalyby obowiazujacych przepisow dotyczacych postepowania
reklamacyjnego. Poza dowolnym okreslaniem termindéw dotyczacych prawa do skladania
reklamacji firmy kurierskie w sposob roznorodny ustanawialy poczatek biegu terminu, od
ktorego nalezy liczy¢ termin do wniesienia reklamacji. Ponadto firmy kurierskie niejednokrotnie
uzalezniaja rozpatrzenie reklamacji od zlozenia dokumentéw, ktére nie sg wymagane
przepisami prawa.

Postanowienia dotyczace ograniczenia prawa do reklamacji podzielono na:

a) postanowienia ustanawiajace w sposob naruszajacy interesy konsumenta poczatek biegu
terminu, od ktérego nalezy liczy¢ termin do wniesienia reklamacji lub bezprawnie
skracajace termin do wniesienia reklamacji;

b) postanowienia uzalezniajace mozliwo$¢ rozpatrzenia reklamacji od uprzedniego
uiszczenia wszelkich optat na rzecz firmy kurierskiej;

c) postanowienia uzalezniajace rozpatrzenie reklamacji od przekazania dokumentéw
i informacji niewymaganych przepisami prawa lub powodujace nadmiernie ucigzliwe
formalnosci;

d) postanowienia ograniczajace mozliwos¢ uzupekienia ewentualnych brakoéw reklamacji
lub skracajace termin uzupetnienia takich brakéw badz wyznaczajace zbyt diugi termin
na rozpatrzenie reklamacji.

W kazdym z wymienionych przypadkéw zakwestionowane postanowienia zmierzaja do
ograniczenia odpowiedzialnosci firmy kurierskiej wzgledem konsumenta poprzez zastrzeganie
dla siebie mozliwosci utrudnienia lub nadmiernego przedtuzenia postepowania reklamacyjnego
wzgledem konsumenta.
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a) postanowienia ustanawiajace w sposOb naruszajacy interesy konsumenta poczatek
biegu terminu, od ktdrego nalezy liczy¢ termin do wniesienia reklamacji lub
bezprawnie skracajace termin do wniesienia reklamacji

Kwestionowane postanowienia niezgodnie z przepisami okreslajg termin, w ktorym konsument
moze zlozy¢ reklamacje. W opinii UOKIK przyjecie, Ze poczatkowym terminem dla rozpoczecia
biegu terminu do zlozenia reklamacji jest data nadania przesylki pozostaje
w sprzecznosci z dobrymi obyczajami i razaco narusza interesy konsumenta. Konsument —
majac nadzieje, ze przesylka jednak zostanie doreczona adresatowi — moze zwlekad ze
ztozeniem reklamacji. Takie ustanowienie terminu do zlozenia stanowi przejaw ograniczenia
odpowiedzialnosci firmy kurierskiej i narusza przepis art. 385° pkt 2 kc. Rowniez ograniczanie
terminu na zlozenie reklamacji do zaledwie kilku dni nalezy uzna¢ za przejaw naruszania
przepisow kodeksu cywilnego. Za przyktad moze postuzy¢ wyrok SOKiK z 22 maja 2007 roku
(sygn. akt XVII AmC 40/06) i wpisany do rejestru niedozwolonych klauzul umownych pod nr
1215: ,Nie zgtoszenie zastrzezen co do prawidtowosci wystawienia faktury w terminie 14 dni od daty jej
doreczenia jest jednoznaczne z jej akceptacjq”.

W zakresie ustugi przewozowej terminy wnoszenia reklamacji sa z kolei Scis$le powiazane
z terminami przedawnienia roszczenia. Bieg przedawnienia roszczenia ulega zawieszeniu na
okres od dnia wniesienia reklamacji do dnia udzielenia odpowiedzi na reklamacje i zwrocenia
zataczonych dokumentéw, najwyzej jednak na okres przewidziany do zatatwienia reklamacji
(art. 77 ust. 4 Prawa przewozowego). Nalezy zatem przyja¢, Ze konsument chcacy skorzystac
z prawa do reklamacji ma prawo zfozy¢ ja w kazdym czasie, a firma kurierska ma obowiazek ja
rozpatrzy¢, o ile nie upltynat termin przedawnienia roszczenia, z ktérym konsument wystepuje.
Terminy przedawnienia wynikajace z Prawa przewozowego uksztalttowane zostaty
w zaleznosci od przyczyny powstania szkody. Zawsze jednak sa one liczone od momentu,
w  ktorym przesytka powinna zosta¢ dostarczona lub faktycznie zostala dostarczona.
Zakwestionowane postanowienia okreslaja termin do skladania reklamacji liczony od dnia
nadania przesylki. Skorelowanie terminu do wnoszenia reklamacji z data nadania przesytki
powoduje, ze faktycznie moga zaistnie¢ sytuacje, gdy konsumenci nie beda mogli ich sktadac,
gdyz np. przesylka zostanie dostarczona po uptywie okreslonego terminu. Art. 76 pkt 1-4
ustawy Prawo przewozowe stanowi, ze przyjecie przesylki przez uprawnionego bez zastrzezen
powoduje wygasniecie roszczen z tytulu ubytku lub uszkodzenia, chyba ze: 1) szkode
stwierdzono protokolarnie przed przyjeciem przesylki przez uprawnionego, 2) zaniechano
takiego stwierdzenia z winy przewoznika, 3) ubytek lub uszkodzenie wynikto z winy umysInej
lub razacego niedbalstwa przewoznika, 4) szkode niedajaca siez zewnatrz zauwazyc¢
uprawniony stwierdzil po przyjeciu przesyltki i w terminie 7 dni zazadat ustalenia jej stanu oraz
udowodnil, Zze szkoda powstala w czasie miedzy przyjeciem przesylki do przewozu a jej
wydaniem. Z kolei zgodnie z art. 77 ust. 1 ustawy Prawo przewozowe, roszczenia dochodzone
na podstawie ustawy lub przepiséw wydanych w jej wykonaniu przedawniaja sie z uptywem
roku. Wyjatek stanowia roszczenia z tytulu zwloki, ktéra nie spowodowata ubytku, lub
uszkodzenia przesylki, ktére przedawniaja si¢ z uptywem dwodch miesiecy (art. 77 ust. 2 Prawa
przewozowego). Terminy poczatkowe dla przedawnienia roszczen szczegdtowo okresla art. 77
ust. 3 pkt 1-6 Prawa przewozowego. Stosownie do tresci przepisu przedawnienie biegnie dla
roszczen z tytutu: 1) utraty przesyliki - od dnia, w ktérym uprawniony mogt uznac¢ przesytke za
utracong, 2) ubytku, uszkodzenia lub zwtoki w dostarczeniu — od dnia wydania przesytki, 3)
szkod nie dajacych sie z zewnatrz zauwazy¢ — od dnia protokolarnego ustalenia szkody, 4)
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zaplaty lub zwrotu naleznosci - od dnia zaptaty, a gdy jej nie bylo - od dnia, w ktérym powinna
byta nastapic, 5) niedoboru lub nadwyzki przy likwidacji przesytek — od dnia dokonania
likwidacji, 6) innych zdarzen prawnych - od dnia, w ktérym roszczenie stato si¢ wymagalne.

W opinii UOKIK ustalanie przez firmy kurierskie terminéw mniej korzystnych niz wynika to
z interpretacji przepiséw kodeksu cywilnego lub z Prawa przewozowego zmierza do
ograniczenia odpowiedzialnosci wzgledem konsumenta. Jest to razace naruszenie tym bardziej,
ze stosownie do tresci niektorych zakwestionowanych postanowient uchybienie terminowi
przewidzianemu we wzorcu umownym na zloZenie reklamacji powoduje utrate wszelkich
przystugujacych konsumentowi roszczen.

Przykltady zakwestionowanych postanowien:

»  Wszelkie reklamacje winny by¢ zgloszone na pismie w nieprzekraczalnym terminie 30 dni
liczqc od dnia nastepnego po dniu nadania przesytki”;

» ,Wszelkie reklamacje klient zglasza na pismie w terminie 30 dni od zawarcia umowy
dotqczajgc odpowiednie dokumenty umozliwiajqce rozpatrzenie sprawy. Zgtoszenie reklamacji
po terminie 30 dni od zawarcia umowy powoduje utrate roszczen”;

» , Wszystkie reklamacje powinny by¢ zgtoszone (...) w ciggu 30 dni od dnia nastepnego po
nadaniu przesytki”;

* ,Reklamacje winny zgtaszane byc na pismie w nieprzekraczalnym terminie 7 dni od momentu
powstania roszczenia pod rygorem utraty prawa do ewentualnych roszczen”

»  Wszelkie reklamacje winny byc zgloszone na pismie w nieprzekraczalnym terminie 7 dni,
liczqc od dnia nastepnego od dnia nadania przesytki.”

b) postanowienia uzalezniajace mozliwos$¢ rozpatrzenia reklamacji od uprzedniego
uiszczenia wszelkich oplat na rzecz firmy kurierskiej

W opinii UOKiK postanowienie takie narusza art. 385° pkt 22 kc, zgodnie z ktérym
niedozwolonymi postanowieniami umownymi sa te, ktére przewiduja obowiazek wykonania
zobowigzania przez konsumenta mimo niewykonania lub nienalezytego wykonania
zobowiazania przez jego kontrahenta. Ponadto nalezy zwrodci¢ uwage, ze postanowienia
wylaczajace lub istotnie ograniczajace odpowiedzialno$¢ wzgledem konsumenta za
niewykonanie lub nienalezyte wykonanie zobowigzania sg niedozwolonymi postanowieniami
umownymi w $wietle przepisow Kodeksu cywilnego.

W zakresie swiadczonych przez firmy kurierskie ustug przewozowych postanowienia te
naruszaja §5 ust. 5 rozporzadzenia reklamacyjnego, zgodnie z ktérym przewoznik jest
obowiagzany przy]qc kazda zgloszona reklamacje zaw1era]ch m.in.: 1) date sporzadzenia
reklamagji, 2) imi¢ i nazwisko oraz adres przewoznika i osoby skladajacej reklamacje (badz ich
nazwe i siedzibe w przypadku osdb prawnych), 3) tytul oraz uzasadnienie reklamacji. Klauzule
uzalezniajace rozpatrzenie reklamacji od uprzedniego uiszczenia na rzecz firmy kurierskiej
naleznych oplat naruszaja interesy konsumenta. Kazda reklamacja ustugi przewozu spetniajaca
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wymagane przepisami prawa rygory musi zosta¢ przyjeta przez firme kurierska, a jej
nierozpatrzenie w ciagu 30 dni od daty wniesienia prawidltowo zlozonej reklamacji oznacza jej
uznanie (§10 rozporzadzenia reklamacyjnego).

Przyklady zakwestionowanych postanowien:

»  Firma kurierska nie rozpatruje zadnych reklamacji do momentu przedstawienia przez klienta
dowoddw uiszczenia wszelkich naleznosci, optat, kosztéw i innych wydatkéw poniesionych przez

ﬁ?’mg",’

*»  Prawo do dochodzenia roszczen wynikajgcych z reklamacji ulega zawieszeniu do czasu
uregulowania przez Zleceniodawce wszelkich naleznosci, optat, kosztow i innych wydatkéw
poniesionych przez (nazwa przedsigbiorcy)”;

* |, Nie jesteSmy zobowigzani do rozpatrywania jakiejkolwiek reklamacji, jesli nie zostaty zaptacone
optaty transportowe.”

¢) postanowienia uzalezniajace rozpatrzenie reklamacji od przekazania dokumentow
i informacji niewymaganych przepisami prawa, lub powodujace nadmiernie uciazliwe
formalnosci

Stosownie do tresci art. 385° pkt 21 kc za niedozwolone postanowienia umowne uznaje si¢
w szczegolnosci te, ktore uzalezniaja odpowiedzialnos¢ kontrahenta konsumenta od spetnienia
przez konsumenta nadmiernie ucigzliwych formalnosci. Niedozwolone s rdwniez
postanowienia, ktore przyznaja kontrahentowi konsumenta uprawnienia do dokonywania
wiazacej interpretacji umowy (art. 385° pkt 9 kc). Kwestionowane postanowienia
niejednokrotnie nakfadaja na konsumenta obowiazek dostarczenia dodatkowych dokumentow,
przy czym to firma kurierska decyduje, jakie dokumenty sa jeszcze potrzebne do rozpatrzenia
reklamacji. Zastrzezenie dla przedsigbiorcy uprawnienia do zadania ,innych” badz , wszelkich”
blizej nieokreslonych dokumentéw pozostaje w sprzecznosci z ww. przepisami.

W zakresie ustugi przewozu firmy kurierskie nie moga zadac¢ innych dokumentéw niz te, ktore
w sposOb enumeratywny zostaly wyszczegdlnione w §5 rozporzadzenia reklamacyjnego.
Stosownie do tresci tego przepisu reklamacja poza niezbednymi wymogami informacyjnymi
(data, imig, nazwisko, adres, kwota roszczenia, podpis, tytul i uzasadnienie reklamacji) powinna
zawiera¢ wykaz zataczonych dokumentéw oraz oryginaty dokumentéw dotyczacych zawarcia
umowy przewozu, list przewozowy oraz potwierdzone kopie innych dokumentéw zwiazanych
z rodzajem i wysokoscig roszczenia. Wzorce umowne, ktédrymi postuguja sie firmy kurierskie
niejednokrotnie rozszerzaja ten katalog o dokumenty lub informacje niezwiazane bezposrednio
z przedmiotem reklamacji zastrzegajac dodatkowo, ze brak zlozenia ich we wlasciwym terminie
spowoduje pozostawienie reklamacji bez rozpoznania. Wzorce umowne, ktérymi postuguja sie
firmy kurierskie niejednokrotnie rozszerzaja ten katalog o dokumenty lub informacje
niezwigzane bezposrednio z przedmiotem reklamagji zastrzegajac dodatkowo, ze brak ztozenia
ich we wladciwym terminie spowoduje pozostawienie reklamacji bez rozpoznania. W opinii
UOKiK takie uksztalttowanie warunkéw umowy stanowi przejaw ograniczenia
odpowiedzialnosci przedsigbiorcy.
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Przykltady zakwestionowanych postanowien:

» (nazwa przedsiebiorcy) zastrzega sobie prawo Zgdania innych dokumentow niezbednych do
zakoriczenia postepowania reklamacyjnego”;

» “W przypadku jakichkolwiek uchybiern proceduralnych zaistnialych w trakcie wnoszenia
reklamacji (nazwa przedsigbiorcy) informuje o tym Nadawce na pismie Zqdajgc uzupetnienia lub
uscislenia dokumentow reklamacyjnych.(...)”;

= “W terminie 90 dni od daty zawarcia umowy klient zobowiqzany jest dostarczy¢ wszelkie
dokumenty potrzebne do rozpatrzenia jego reklamacji”;

» , Uzupetnienie wszelkich dokumentéw musi nastqpi¢ w czasie (...) terminu zgtoszenia prawidtowo
wypetnionej reklamacji.”

d) postanowienia ograniczajace mozliwos¢ uzupelnienia ewentualnych brakéow reklamacji
lub skracajace termin uzupelnienia takich brakoéw lub wyznaczajace zbyt dlugi termin na
rozpatrzenie reklamacji

Znakomita wigkszo$¢ wzorcow umowy, ktérymi postuguja sie firmy kurierskie, uzaleznia
rozpatrzenie reklamacji od ztozenia odpowiednich dokumentéw zwigzanych ze Swiadczona
ustuga. Jest oczywiste, ze przedsigbiorca ma prawo zazada¢ od konsumenta dokumentdéw
potwierdzajacych zawarcie umowy czy tez wysokos¢ roszczenia, jednak rowniez w tym
zakresie obowigzany jest do przestrzegania przepiséw prawa.

W opinii UOKiK niektdre postanowienia dotyczace procedury reklamacyjnej pozostajq
w sprzecznosci z dobrymi obyczajami oraz razaco naruszaja interesy konsumenta (art. 385! §1
kc). Za niedozwolone nalezy uzna¢ w szczegdlnosci postanowienia, ktére przewiduja — pod
rygorem pozostawienia reklamacji bez rozpoznania — koniecznos$¢ uzupetnienia wszystkich
brakow formalnych reklamacji w taki sposob, aby zachowany zostal pierwotny termin
przewidziany dla konsumenta na ztozenie reklamacji. Na tym tle nalezy zauwazy¢, ze rygor
pozostawienia reklamacji bez rozpoznania moze dotkna¢ konsumenta nawet przy zatozeniu, ze
ten zlozyl niekompletng reklamacje juz pierwszego dnia od daty powstania roszczenia.
Uwzgledniajac bowiem termin na wstepne rozpoznania reklamacji przez firme kurierska
i wykrycie brakow formalnych oraz terminy doreczen pocztowych nalezy stwierdzi¢, ze prawo
konsumenta do ztozenia reklamacji jest ograniczane.

W zakresie ustugi przewozowej firma kurierska ma obowiazek udzieli¢ odpowiedzi na zlozona
reklamacj¢ w terminie 30 dni od dnia przyjecia reklamacji. W przypadku brakow formalnych
ma obowigzek wezwac reklamujacego, aby ten usunat je w terminie 14 dni od dnia otrzymania
wezwania, z pouczeniem, ze nieuzupelnienie brakow w tym terminie spowoduje pozostawienie
reklamacji bez rozpoznania. Wowczas trzydziestodniowy termin jest liczony od daty
uzupelnienia reklamacji, jednakze — w mys$l przepisdéw rozporzadzenia reklamacyjnego —w
zadnej mierze nie moze zosta¢ natozony na konsumenta obowiazek uzupeinia reklamacji
w taki sposob, aby mogt zosta¢ zachowany pierwotny termin wyznaczony na zlozenie
reklamacji.
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Za niezgodne z prawem nalezy uznac¢ réwniez postanowienia, ktore nie przewiduja mozliwosci
uzupelnienia przez konsumenta brakow reklamacji i pozostawiaja niekompletne reklamacje bez
rozpoznania.

Przyklady zakwestionowanych postanowien:

»  Uzupetnienie wszelkich dokumentéw musi nastqpi¢ w czasie umozliwiajgcym zachowanie 30
dniowego terminu zgloszenia prawidtowo wypetnionej reklamacji”;

* | Brak dolgczenia do reklamacji dokumentow wymienionych w niniejszym punkcie skutkowac
bedzie brakiem rozpatrzenia reklamacji przez (nazwa przedsiebiorcy).”;

* ,Reklamacje wniesione po terminie, niekompletne lub zgloszone przez osobe nieuprawniong
traktowane sq jako reklamacje nie wniesione”;

* ,Reklamacje zgloszone po terminie, reklamacje niesciste lub niekompletne (...), reklamacje
uzupetnione po terminie lub reklamacje wniesione przez osobe nieuprawnionq traktuje sie jako nie
wniesione”;

= (..) W przypadku jakichkolwiek uchybienn proceduralnych zaistniatych w trakcie wnoszenia
reklamacji (nazwa przedsigbiorcy) informuje o tym Nadawce na pismie Zqdajac uzupetnienia lub
uscislenia dokumentéw reklamacyjnych. Uzupetnienie wszelkich dokumentow musi nastqpic
w czasie umozliwiajgcym zachowanie 30 dniowego terminu zgtoszenia prawidtowo wypetnionej
reklamacji.”

4. Postanowienia dotyczace ograniczenia mozliwosci potracenia wzajemnych
roszczen

Zgodnie z trescig art. 385° pkt 3 kc niedozwolonymi postanowieniami umownymi sg te, ktore
wylaczajg lub istotnie ograniczajg potracenie wierzytelnosci konsumenta z wierzytelnoscia
drugiej strony. Firmy kurierskie w stosowanych przez siebie wzorcach umownych pozbawiaja
konsumentéw uprawnienia do skorzystania z potracenia przystugujacych stronom roszczen.
W opinii UOKIK jest to dziatanie niezgodne z prawem.

Stanowisko Urzedu w tym zakresie znajduje potwierdzenie w orzecznictwie SOKiK, ktory uznat
za niedozwolone postanowienie o tresci: , Nadawcy, Odbiorcy lub Zleceniodawcy nie przystuguje
prawo potrqcenia kwot roszczen od przesztych, aktualnych, badz przysztych naleznosci wobec DHL
Express” (wyrok SOKIK z 31 stycznia 2008 roku, sygn. XVII AmC 248/07).

Przyklady zakwestionowanych postanowien:

*  Klientowi nie przystuguje prawo potrqcenia”;

» , Platnikowi nie przystuguje prawo do potrgcenia jego wierzytelnosci z wierzytelnosciami (nazwa
przedsigbiorcy) oraz przenoszenia ich na rzecz osob trzecich”;

* ,Nadawcy nie przystuguje prawo potrqcenia kwot roszczenia od aktualnych, przesztych badz
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przysztych naleznosci wobec (nazwa przedsigbiorcy)”;

= Zleceniobiorcy nie przystuguje prawo potrqcenia kwot roszczenia od aktualnych, przesztych badz
przysztych naleznosci wobec Zleceniobiorcy”;

»  Nie przystuguje Panstwu prawo do pomniejszenia uiszczanych nam oplat transportowych
o0 kwote roszczenia.”

5. Uprawnienia do zmiany umowy bez waznej przyczyny

Cze$¢ z analizowanych wzorcow umdéw zawiera postanowienia, w ktorych firmy kurierskie
zastrzegaja sobie prawo do zmiany umowy, w tym obowigzujacych cen ustug. Zastrzezenie
przez przedsiebiorce prawa do zmiany warunkéw umowy pozostaje w sprzecznosci z art. 3853
pkt 10 kc, zgodnie z ktérym niedozwolonymi postanowieniami umownymi sg postanowienia
uprawniajace kontrahenta konsumenta do jednostronnej zmiany umowy bez waznej przyczyny
wskazanej w tej umowie oraz z art. 385° pkt 20 kc, zgodnie z ktérym niedozwolonymi
postanowieniami umownymi sa postanowienia przewidujace uprawnienie kontrahenta
konsumenta do okreslenia lub podwyzszenia ceny lub wynagrodzenia po zawarciu umowy bez
przyznania konsumentowi prawa odstapienia od umowy. Analizowane wzorce umdéw nie
zapewniaja konsumentom poczucia bezpieczenistwa co do stalosci warunkéw umowy
i okreslonych optat.

Nalezy podkresli¢, ze art. 384! kc przewiduje mozliwos¢ zmiany treSci wigzacego strony
stosunku zobowiazaniowego o charakterze ciaglym poprzez jednostronng zmiane stosowanego
przez przedsigbiorce wzorca umowy. Jest to swoisty wyjatek od reguly, ze zmiana umowy
moze nastapi¢ jedynie na mocy porozumienia miedzy stronami umowy, ktére przejawia sie
najczesciej w postaci aneksu do umowy dotychczasowej. Jednak kc przewiduje mozliwos¢
zmiany jednostronnej, dokonywanej poprzez zmiang wzorca umowy, tylko w odniesieniu do
stosunkéw umownych o charakterze ciaglym. Nalezy tymczasem zauwazy¢, ze w przypadku
umowy o swiadczenie ustugi pocztowej czy ustugi przewozu sa to (w obrocie konsumenckim)
umowy ,jednorazowe”, a wiec niemajace charakteru ciaglego. Analizowane umowy sa
w zasadzie ,konsumowane” poprzez jednorazowe wykonanie ustugi i jednorazowq zaplate
ceny. Mozna oczywiscie wyobrazi¢ sobie przedmiotowe umowy zawierane na dluzszy czas,
regulujace kwestie wielokrotnego, powtarzajacego si¢ Swiadczenia np. umowa regulujaca
wysytke faktur operatora telefonii komdrkowej przez operatora ustug pocztowych, jednak
strong takiej umowy, z uwagi na jej nature, nigdy nie bedzie konsument. W zwiagzku
z powyzszym nalezy zauwazy¢, ze w przypadku przedmiotowych umoéw zawieranych
z konsumentem zadne jednostronne zmiany umowy (np. przez zmiang regulaminu) nie beda
dopuszczalne, a co za tym idzie postanowienia uprawniajace firme kurierska do jednostronnej
zmiany warunkow zawartej umowy zostalo przez Prezesa UOKIK zakwestionowane ze
wzgledu na fakt, ze dopuszczajg jednostronng zmiane umowy nie majacej charakteru ciagglego.

Przyktady zakwestionowanych postanowien:

» W przypadkach zmiany danych, ktére wplywajq na wycene ustugi, (nazwa przedsigbiorcy)
zastrzega sobie prawo do korekty wyceny ustugi”;
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* W trakcie obowigzywania niniejszej umowy Zleceniobiorca zastrzega sobie prawo zmiany
Regulaminu lub Cennikéw , co nie stanowi zmiany umowy i nie wymaga jej wypowiedzenia.”

6. Postanowienia okreslajace wlasciwos¢ sadu

Przepisy dotyczace wlasciwosci sadu, przed ktérym moga by¢ rozstrzygane ewentualne spory
powstate na tle umowy zawarte sa w Kodeksie postepowania cywilnego. Stosownie do art. 27
kpc zgodnie z wlasciwoscia ogdlng powddztwo wytacza sie przed sadem pierwszej instancji,
w ktérego okregu pozwany ma miejsce zamieszkania. Na gruncie tego przepisu sadem
wlasciwym jest wiec sad wyznaczony wedle miejsca siedziby przedsigbiorcy lub miejsca
zamieszkania konsumenta. Przepisy Kodeksu postepowania cywilnego pozwalaja rowniez na
wyznaczenie sadu w oparciu o wlasciwo$¢ przemienna. W przypadku powodztw o ustalenie
istnienia umowy, rozwigzanie lub uniewaznienie, jak tez o odszkodowanie za niewykonanie lub
nienalezyte wykonania umowy, stosownie do art. 34 kpc, powddztwo mozna wytoczy¢ przed
sadem wlasciwym wedtug miejsca wykonania umowy. Postanowienia wytaczajace mozliwosc¢
wytoczenia powddztwa przed sadem wyznaczonym na postawie ww. przepiséw, nakazujace
rozstrzygniecie sprawy przed sadem innym nizby to wynikalo z niniejszych przepiséw lub
ograniczajace przewidziane prawem mozliwosci uznaje si¢ za niezgodne z art. 385! §1 kc.
Klauzule takie uznaje si¢ rowniez za niezgodne z art. 385% pkt 23 kc, w mysl ktorego
niedozwolonymi postanowieniami umownymi sa te, ktére narzucaja rozpoznanie sprawy przez
sad, ktory wedle ustawy nie jest miejscowo wtasciwy. Analogiczna ocene postanowienia
nakazujacego rozstrzyganie ewentualnych sporow przed sadem wyznaczonym wedtug miejsca
siedziby przedsigbiorcy zawart SOKiK w wyroku z 10 listopada 2004 roku (sygn. akt AmC
80/03), w ktorym zwrdcit on rowniez uwage, ze rozwigzanie takie stanowi duze utrudnienie dla
dochodzenia roszczen konsumenta. Przedsiebiorcy w réznoraki sposéb ograniczaja mozliwosc¢
wyboru sadu. Najczesciej zastrzegaja oni, ze ewentualne spory beda rozstrzygane przed sadem
wlasciwym ze wzgledu na miejsce siedziby przedsigebiorcy. Przyklad takiej klauzuli stanowi
postanowienie uznane za niedozwolone na mocy wyroku SOKiK z 19 kwietnia 2004 roku (sygn.
akt AmC XVII 59/03), figurujace w rejestrze pod numerem 92: ,Wszelkie spory mogace wynikngc
z tytutu realizacji umowy bedq rozstrzygane polubownie, a w razie nie dojScia do porozumienia
rozstrzygane przez wydziaty cywilne sqdu rejonowego wtasciwego dla miejsca siedziby Biura”. Inny
sposob ograniczenia mozliwosci wyboru sadu, to wskazanie sagdu w konkretnej miejscowosci.
Takie rozwigzanie przyjeto np. w klauzuli wpisanej na mocy wyroku SOKiK z 24 listopada 2004
roku (sygn. akt XVII AmC 119/03) do rejestru pod numerem 310: , Gdyby zaistniata koniecznos¢
dochodzenia roszczen przez sqdem to strony zgodnie okreslajq jako sqd wiasciwy dla rozpoznania sporu
Sqd Rejonowy w Szczytnie”. Istniejq tez przypadki, ze przedsigbiorcy w ogole wylaczaja
mozliwos¢ wytoczenia powoddztwa przed sadem powszechnym i zastrzegaja, ze ewentualny
spor moze by¢ rozstrzygniety tylko przed sadem polubownym. Zasadniczo w pierwszej
instancji sprawy sa rozstrzygane przez sady rejonowe. Nie mozna jednak wykluczy¢ sytuacji,
gdy w konkretnym przypadku o wiekszej wadze, stosownie do art. 17 kpc wlasciwy bedzie sad
okregowy. Z tego wzgledu nie mozna w umowie zastrzec, ze sadem wlasciwym do
rozstrzygania ewentualnych sporéw powstatych na tle umowy kazdorazowo wiasciwy bedzie
sad rejonowy.

Przyklady zakwestionowanych postanowien:

* , Wszelkie spory wynikajgce z nieprzestrzegania powyzszego regulaminu rozstrzygac bedzie Sqd
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Rejonowy dla miejsca lokalizacji siedziby Zleceniobiorcy”;

» ,Wszelkie kwestie sporne wynikajqce z niniejszej umowy rozstrzyga sqd wiasciwy dla siedziby
Zleceniobiorcy”;

» Dla sporow mogacych wynikngé pomiedzy Zleceniodawcq, a stronami umowy przewozu
przesytki, wlasciwym bedzie sqd w miejscu siedziby Zleceniobiorcy”;

= Strony ustalajg, zZe spory wynikle w wyniku zawarcia niniejszej umowy poddadzq
rozstrzygnieciu sqdu powszechnego wiasciwego dla siedziby Operatora”;

= | Spory wynikajgce w zwigzku ze stosowaniem niniejszego Regulaminu i z wykonywaniem

zawartych umow, bedq rozpatrywane przez Sqd witasciwy miejscowo dla siedziby (nazwa
przedsigbiorcy)”.
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IV. BRAK INFORMACJI WE WZORCACH UMOW
STOSOWANYCH PRZEZ FIRMY KURIERSKIE

Odrebna od kwestionowanych postanowien zawartych we wzorcach umow, sa braki
informacyjne w zakresie charakteru Swiadczonych ustug. Wigkszos¢ poddanych analizie
wzorcow umow, ktorymi w obrocie konsumenckim postuguja sie firmy kurierskie nie zawiera
wystarczajacej informacji dotyczacej charakteru zawieranej umowy. Ma to szczegdlne znaczenie
w sytuacji, gdy przedsigbiorca na podstawie tego samego regulaminu swiadczy zaréwno ustugi
pocztowe, jak i przewozowe. Podczas kontroli regulaminéw nie stwierdzono
w szczegolnosci precyzyjnego okredlenia przestanek, w ktérych dochodzi do zawarcia umowy
na $wiadczenie ustugi pocztowej badz przewozowej. Tymczasem sa to informacje niezmiernie
istotne, gdyz brak swiadomosci konsumenta w przedmiocie charakteru zawartej umowy moze
spowodowac konsekwencje w dalszym postepowaniu reklamacyjnym i sadowym oraz ma
wplyw na wysokos¢ odszkodowania, ktore konsument moze uzyska¢. W opinii UOKiIK braki
informacyjne dotyczace podstawowych cech ustug swiadczonych przez firmy kurierskie moga
stanowi¢ nieuczciwa praktyke rynkowa. Zgodnie z art. 4 ust. 1 ustawy o przeciwdziataniu
nieuczciwym praktykom rynkowym praktyka stosowana przez przedsiebiorcow wobec
konsumentéw jest nieuczciwa, jezeli jest sprzeczna z dobrymi obyczajami i w istotny sposéb
znieksztalca lub moze znieksztalci¢ zachowanie rynkowe przecigtnego konsumenta przed
zawarciem umowy dotyczacej produktu, w trakcie jej zawierania lub po jej zawarciu.
Nieuczciwa praktyka jest w szczegolnosci praktyka wprowadzajaca w btad. Moze ja stanowic
zarowno dziatanie, jak réwniez zaniechanie przedsigbiorcy w zakresie obowigzku
informacyjnego dotyczacego podstawowych cech produktu lub $wiadczonej ustugi. Stosownie
do przepisow u.p.n.p.r. praktyke rynkowa uznaje si¢ za zaniechanie wprowadzajace w biad,
jezeli pomija istotne informacje potrzebne przecietnemu konsumentowi do podjecia decyzji
dotyczacej umowy i tym samym moze powodowac podjecie przez przecietnego konsumenta
decyzji dotyczacej umowy, ktdrej inaczej by nie podjal. Wprowadzajacym w btad zaniechaniem
moze by¢ w szczegdlnosci zatajenie lub nieprzekazanie w sposob jasny, jednoznaczny lub we
wlasciwym czasie istotnych informacji dotyczacych produktu (art. 6 ust. 1 oraz ust. 3 pkt

lupnpr)

W zakresie pojecia , pominigcie przez przedsigbiorce informacji istotnych z punktu widzenia
podjecia przez konsumenta decyzji” miesci¢ si¢ bedzie zaréwno zatajenie przekazania
informacji, ktére przedsiebiorca stosujacy dang praktyke rynkowgq jest zobowigzany podac
konsumentom na podstawie odrebnych przepisow, jak i podanie informacji w sposdéb
dwuznaczny, niezrozumiaty, czy tez w nieodpowiednim czasie, co ma zazwyczaj miejsce
w przedmiotowym stanie faktycznym.

Brak podania konsumentom istotnych informacji w zakresie charakteru zawieranej umowy
wprowadza w biad, co jednoczesnie moze przyczyni¢ si¢ lub prowadzi do znieksztalcenia
decyzji.

W opinii UOKIK firmy kurierskie $wiadczace na podstawie tego samego regulaminu zaréwno

ustlugi pocztowe, jak rowniez ustugi kurierskie winny precyzyjnie okresli¢ przestanki, w jakich
konsument zawiera umowe o Swiadczenie uslugi pocztowej czy tez przewozu. Brak tych
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informacji moze stanowi¢ przejaw stosowania nieuczciwych praktyk rynkowych
wprowadzajacych w btad przez zaniechanie.
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V. PLANOWANE DZIALANIA URZEDU OCHRONY
KONKURENC]JI I KONSUMENTOW

W zwiazku ze stwierdzonymi w toku badania licznymi nieprawidlowosciami, ktére wstepnie
zakwalifikowano jako niezgodne z przepisami ustawy o ochronie konkurencji i konsumentow,
przeciwko przedsigbiorcom objetym kontrolg zostana wszczete postepowania w sprawie
stosowania przez nich praktyk naruszajacych zbiorowe interesy konsumentow.

Ocena prawna rozwazanych praktyk zostanie w kazdym z tych przypadkéw zawarta w decyzji
administracyjnej konczacej postepowanie, od ktorej przystuguje odwotanie do SOKiK. Czes¢
z ujawnionych naruszenn pozwoli na wystosowanie do przedsigbiorcow wezwan do
dobrowolnego zaniechania stosowania nieprawidlowych unormowan w umowach zawieranych
z konsumentami. Powyzsze dane dotycza stanu na dzien 28 kwietnia 2009 roku.

Przedstawiona w raporcie ocena abuzywnosci klauzul nie jest ostateczna. Wylacznie SOKiK ma
kompetencje do uznania postanowienia za niedozwolong klauzule w trybie postepowania
sadowego. Po uprawomocnieniu si¢ wyroku SOKiK takie postanowienie wpisywane jest do
prowadzonego przez Prezesa UOKIK rejestru. Od tego momentu jego stosowanie w obrocie
z konsumentami jest zakazane.

W przypadku podejrzenia stosowania przez przedsigbiorce praktyki naruszajacej zbiorowe
interesy konsumentéw polegajacej na naruszaniu obowigzku udzielenia konsumentom
rzetelnej, prawdziwej i pelnej informacji, stosowania nieuczciwych praktyk rynkowych
wprowadzajacych w blad przez zaniechanie oraz postugiwaniu si¢ w obrocie konsumenckim
postanowieniami wzorcow umow, ktore zostaly wpisane do rejestru (moze to dotyczy¢ takze
sytuacji, w ktorych przedsiebiorca stosuje klauzule podobne do wpisanych do rejestru nawet
jesli wyrok SOKIiK, na mocy ktérego dokonano wpisu, nie byl wydany w stosunku do tego
przedsiebiorcy), ocena praktyki dokonywana jest w decyzji Prezesa UOKIK, po
przeprowadzeniu postepowania administracyjnego. Od decyzji wydanych w tym trybie
przystuguje odwotanie do SOKiK.

Nalezy mie¢ na uwadze fakt, Ze opisane w niniejszym raporcie ustalenia majg charakter
wstepny, a w przewazajacej czesci przypadkéw odpowiednie procedury prawne sa w toku.
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VI. WNIOSKI

Wyniki analizy wskazuja, ze sytuacja konsumenta na rynku ustug kurierskich nie jest
zadowalajaca. Na te ocene wplywa nie tylko skala stwierdzonych nieprawidlowosci,
polegajacych na stosowaniu przez firmy kurierskie postanowien sprzecznych z przepisami
bezwzglednie obowiazujacymi, tozsamych lub podobnych do klauzul wpisanych do rejestru
niedozwolonych postanowien umownych, a takze postanowien, ktdre potencjalnie moga byc¢
uznane za niedozwolone. Nalezy zauwazy¢, ze badane wzorce sg trudnym materialem dla
przecigtnego konsumenta, a ich lektura, zrozumienie i analiza sa utrudnione z powodu
nierzetelnego poinformowania konsumenta o charakterze umowy, jaka zawiera. W toku
kontroli wzorcéw umoéw mozna rowniez dostrzec postugiwanie sie¢ przez firmy kurierskie
przepisami zaczerpnigetymi wprost z Prawa przewozowego lub rozporzadzenia reklamacyjnego,
jednakze przeredagowanymi w taki sposdb, ze ich znaczenie wydaje si¢ by¢ odmienne od
intencji ustawodawcy. Modyfikacja terminologii prawnej jest zasadna jedynie
w sytuacji, gdy ma to na celu ,przetozenie” jezyka prawnego na jezyk przystepny dla
przecietnego konsumenta. Wiekszos¢ zmian zawartych w postanowieniach kurierskich
wzorcdw umow nie spetnia tego zadania, a — jak juz wczesniej podkreslono — modyfikuja one
znaczenie tych poje¢ prawnych w sposob niekorzystny dla klienta firmy kurierskiej lub daja
mozliwos¢ interpretacji stosowanego postanowienia w rozny sposob.

Konsument powinien mie¢ mozliwo$¢ tatwego zapoznania si¢ z warunkami na jakich jest mu
oferowany towar (ustuga). Niestety, nalozony przez ustawodawce obowigzek formulowania
wzorca umowy w sposob jednoznaczny i zrozumialy nie jest realizowany przez firmy
kurierskie.

Analiza wzorcow umoéw stosowanych przez firmy kurierskie wykazata istniejaca nadal
asymetri¢ pomiedzy stronami umowy. Wciaz silniejsza pozycje zajmuje firma kurierska, ktéra
narzuca stabszemu konsumentowi postanowienia zastrzegajace korzystne dla przedsigbiorcy
rozwiazania, zwlaszcza w zakresie reklamacji oraz zakresu odszkodowania.

Celem niniejszego raportu bylo przede wszystkim wskazanie postanowien, ktére powinny
zosta¢ wyeliminowane z obrotu. Ma on réwniez stuzy¢ zasygnalizowaniu pozycji konsumenta
w przypadku ustug kurierskich, a takze podniesieniu $wiadomosci konsumenckiej w tej
dziedzinie. Mamy nadzieje, Ze podjete oraz planowane dziatania Prezesa UOKiK doprowadza
nie tylko do zmian w postepowaniu firm kurierskich, ale réwniez do wzrostu swiadomosci
konsumenckiej. Intencja UOKIK jest rowniez uswiadomienie przedsigbiorcom, ze asymetria
w rozfozeniu wzajemnych praw i obowiazkdéw oraz niezrozumialy charakter niektérych
postanowien prowadzi¢ moze do sporéw pomiedzy konsumentami a firmami kurierskimi.
Zatem priorytetem wzorcow powinna byc¢ ich przejrzystos¢, a takze uksztaltowanie praw
i obowiazkow w sposob, ktéry umozliwi zabezpieczenie interesdw obu stron umowy.

1. Postulaty zmian w obowiazujacych przepisach prawa
W opinii UOKiIK do$¢ chaotyczna sytuacje prawna na rynku ustug kurierskich moga uzdrowic¢

zmiany legislacyjne, ktore w sposob jednoznaczny pozwolilyby na rozrdznienie cech ustugi
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pocztowej i przewozowej. Obecnie duzy problem z kwalifikacja prawna ustugi moga stanowic
sytuacje niejednoznaczne, w ktorych przesytka oprocz korespondencji zawiera rowniez ksiazke,
gazete i np. czekoladki. Problemy te maja bezposrednie przelozenie na tryb dochodzenia
roszczen odszkodowawczych.

Rownie istotnym zagadnieniem jest ujednolicenie trybu reklamacji stosowanego przez
operatorow swiadczacych jedynie ulugi pocztowe. Obecnie kazda firma samodzielnie ustala
procedure reklamacyjng, co sprawia, ze korzystajacy z ustug wielu firm konsument
kazdorazowo zmuszony jest do zapoznawania si¢ kolejng procedura reklamacyjna. Wydaje sig,
ze objecie kwestii reklamacji ustug pocztowych regulacjami przyjetymi w rozporzadzeniu
Ministra Transportu i Budownictwa z 24 lutego 2006 roku w sprawie ustalania stanu przesytek
oraz postepowania reklamacyjnego pozwoliloby konsumentom na korzystanie z jasnych,
przejrzystych regulacji bez potrzeby kazdorazowego studiowania postanowien regulaminu
tirmy, z ktdrej ustug korzysta.

2. Praktyczne wskazowki dla konsumentéow korzystajacych z uslug firm
kurierskich

Konsument chcacy nadac¢ przesytke w celu jej przyspieszonego doreczenia powinien upewnic
sie przy jej nadaniu, czy umowa, ktoéraq zawiera, jest umowa pocztowq czy tez przewozowa.
W tym celu powienien, okreslajac cechy zawartosci przesyiki (korespondencja, ksiazka, plyta
itp.) domagac si¢ wyraznego zaznaczenia w liscie przewozowym, czy ustuga wykonywana na
jego rzecz jest ustuga pocztowq czy tez przewozowa. Czynnosci te nalezy podja¢ we wlasnym
interesie, gdyz od tego z jakiej ustugi konsument ostatecznie korzysta zalezy wysokos¢ jego
ewentualnych roszczen odszkodowawczych.
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