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DECYZJA Nr 7/2007

I. Na podstawie art. 23f ust. 1 i 2 w zwigzku z art. 23a ust.1 i 2 ustawy z dnia 15
grudnia 2000 r. o ochronie konkurencji i konsumentow (tekst jednolity Dz. U. 2005 r., nr
244, poz. 2080 ze zm.) oraz stosownie do art. 28 ust. 6 tej ustawy i § 6 rozporzadzenia
Prezesa Rady Ministréw z dnia 19 lutego 2002 r. w sprawie okreslenia wtasciwosci
miejscowej i rzeczowej delegatur Urzedu Ochrony Konkurencji i Konsumentéw (Dz. U.
2002 r. Nr 18 poz. 172 ze zm.), po przeprowadzeniu postepowania w sprawie praktyk
naruszajgcych zbiorowe interesy konsumentow, wszczetego z urzedu przeciwko DHL
Express (Poland) Sp. z o0.0. ul. Osmanska 2, 02-823 Warszawa,

- dziatajgc w imieniu Prezesa Urzedu Ochrony Konkurencji i Konsumentow

po uprawdopodobnieniu praktyki naruszajacej zbiorowe interesy konsumentéw, o
ktérej mowa w art. 23 a ust. 1 i 2 ustawy o ochronie konkurencji i konsumentow,
polegajacej na naruszeniu przepiséw ustawy z dnia 15 listopada 1984 r. Prawo
przewozowe (t.j.: Dz. U. 2000 r. Nr 50, poz. 601 ze zm.), przepiséw rozporzadzenia
Ministra Transportu i Budownictwa z dnia 24 lutego 2006 r. w sprawie ustalania stanu
przesytek oraz postepowania reklamacyjnego (Dz. U. Nr 38, poz. 266) i tym samym
naruszeniu obowigzku udzielania konsumentom rzetelnej, prawdziwej i petnej
informacji, poprzez stosowanie w Regulaminie $wiadczenia krajowych ustug
przewozowych | pocztowych DHL Express (Poland) Sp. z o.0., nastepujgcych
postanowien:

1) § 6 ust. 3 zd. 1 Regulaminu: Przyjmujgcy przesytke Kurier moze nie przyjqc
przesytki do przewozu jesli jej opakowanie nie zapewnia nalezytego i bezpiecznego
wykonania ustugi, co moze naruszac art. 42 ust. 1 ww. Prawa przewozowego;

2) § 6 ust. 3 zd. 2 Regulaminu: Ze wzgledu na regularnie wystepujgca
niemozliwo$c¢ sprawdzenia opakowania przez kuriera w razie przyjecia przez niego
przesytki w warunkach opisanych w poprzednim zdaniu DHL Express nie ponosi
odpowiedzialno$ci za szkody wynikte z niewfasciwego opakowania i zabezpieczenia
przesytki, co moze naruszac art. 65 ust. 3 pkt 2 ww. Prawa przewozowego;

3) § 11 ust. 1 zd. 1 Regulaminu: Zawarto$¢ przesytki moze by¢ sprawdzona przez
DHL Express w kazdym czasie, od chwili przyjecia jej do przewozu do momentu
doreczenia jej Odbiorcy, w celu stwierdzenia zgodnosci jej rzeczywistej zawartosci z
trescig danych zamieszczonych w Liscie Przewozowym, co moze naruszaé art. 48 ust.
2 ww. Prawa przewozowego;

4) § 11 ust. 2 Regulaminu: Sprawdzenia dokonuje sie zgodnie z postanowieniami
ustawy - Prawo przewozowe i ustawy Prawo pocztowe oraz wydanymi na ich podstawie
przepisami wykonawczymi, co moze naruszac § 2 ust. 4 ww. rozporzadzenia;



5) § 15 ust. 1 Regulaminu: DHL Express nie ponosi odpowiedzialnosci za utrate,
ubytek lub uszkodzenie przesytki albo opoznienie w jej doreczeniu jesli zaistniaty one z
przyczyn: wystepujgcych po stronie Nadawcy, Odbiorcy Ilub Zleceniodawcy;
wynikajgcych z wtasciwos$ci towaru; spowodowanych sita wyzszg; innych zdarzen
losowych niezawinionych przez DHL Express, co moze narusza¢ art. 65 ust. 2 ww.
Prawa przewozowego;

6) § 15 ust. 3 Regulaminu: Odpowiedzialno$¢ DHL Express z tytutu utraty, ubytku
lub uszkodzenia przesytki jest ograniczona do kwoty 500 ztotych, co moze naruszac art.
80-82 ww. Prawa przewozowego;

7) § 15 ust. 7 Regulaminu: Odpowiedzialnos¢ DHL Express ograniczona jest do
wartosci mniejszej z: 500 ztotych, lub rzeczywistej wartoSci przesytki, lub wartoSci
Szkody wynikajgcej z uszkodzenia przesytki, co moze narusza¢ art. 80 ww. Prawa
przewozowego;

8) § 15 ust. 9 Regulaminu: Jesli wskutek zwtoki w doreczeniu powstata szkoda
inna niz w przesytce DHL Express, po rozpatrzeniu reklamacji, zobowigzuje sie do
zapfacenia odszkodowania do wysokosci rownowartoSci 50 % kwoty przewoznego tzn.
opfaty podstawowej za transport, wynikajgcej z Cennika aktualnego na date nadania
przesytki lub umowy zawartej z DHL Express, co moze narusza¢ art. 83 ust. 1 ww.
Prawa przewozowego;

9) § 15 ust. 10 Regulaminu: Z tytutu szkody powstatej wskutek niewykonania
ustugi terminowej lub ustugi dodatkowej DHL Express, po rozpatrzeniu reklamacji,
zobowigzuje sie do zaptacenia odszkodowania do wysokosci rownowartosci 100 %
opfaty dodatkowej uiszczonej z tytutu przedmiotowej ustugi, co moze naruszac art. 65
ust. 1 w zw. z art. 80-83 ww. Prawa przewozowego;

10) § 15 ust. 11 Regulaminu: DHL Express nie ponosi odpowiedzialnosci za
ubytek w przesytce w przypadku, gdy przesytka zostata dostarczona do odbiorcy lub
zwrocona do nadawcy w nieuszkodzonym opakowaniu zewnetrznym, cO moze
naruszac art. 66 ust. 1 ww. Prawa przewozowego;

11) § 15 ust. 12 Regulaminu: DHL Express nie ponosi odpowiedzialno$ci z tytutu
Szkody, wyrzgdzonej wskutek nie wykonania Ilub nienalezytego wykonania ustugi,
polegajgcej na utracie korzysci, zyskow lub dochodow, zarowno w stosunku do
Nadawcy, Odbiorcy jak i 0sob trzecich, co moze narusza¢ art. 83 ust. 1 ww. Prawa
przewozowego;

12) § 15 ust. 13 Regulaminu: DHL Express nie ponosi odpowiedzialnosci za
naruszenie opakowania jako czesci rzeczy stanowigcej substancje przesyiki, jesli
opakowanie to jest jedynym opakowaniem przesyiki a uszkodzenie powstato jako
normalne nastepstwo czynnosci tadunkowych oraz innych czynnosci dokonanych przez
przewoznika i zwigzanych z wykonywaniem ustug, co moze naruszac art. 65 ust. 3 ww.
Prawa przewozowego;

13) § 17 wust. 3 Regulaminu: Podstawg do wszczecia postepowania
reklamacyjnego jest ztozenie przez uprawnionego pisemnej reklamacji, zawierajgcej
kwote wysuwanego wzgledem DHL Express roszczenia oraz przestanie dokumentow w
tym: oryginatu Listu Przewozowego, protokofu szkody podpisanego przez obie strony
umowy przewozu oraz dokumentow uzasadniajgcych wysokoSC roszczenia
odszkodowawczego (oryginatu faktury VAT lub kopii potwierdzonej za zgodno$¢ z
oryginatem, kalkulacji kosztow wytworzenia, innych dokumentow dokumentujgcych
poniesione straty). DHL Express zastrzega sobie prawo zgdania innych dokumentéw
niezbednych do zamkniecia postepowania reklamacyjnego, co moze narusza¢ § 5 ust.
2 ww. rozporzadzenia;

i przyjeciu zobowiazania DHL Express (Poland) Sp. z o.o0. w Warszawie do
zaniechania tych dziatan poprzez dokonanie zmiany tresci zakwestionowanych



postanowien w ten sposéb, iz w ich miejsce wprowadzone zostang nowe, w

nastepujacym brzmieniu:

§ 1 Niniejszy Regulamin okresla zasady wykonywania expressowych krajowych ustug
przewozowych i pocztowych swiadczonych przez DHL Express (Poland) Sp. z o.0.
(podstawa dziatalnosci: ustawa z dnia 15 listopada 1984 r., Prawo przewozowe —
tekst jednolity Dz. U. z 2000 nr 50 poz. 601 z p6zn. zm., zwana dalej prawem
przewozowym wraz z rozporzadzeniem MTIB w sprawie ustalania stanu przesytek
oraz postepowania reklamacyjnego z dn. 24 lutego 2006 r. Dz. U. z 2006 nr 38. 266
oraz ustawa z dnia 12 czerwca 2003 r. prawo pocztowe Dz. U. nr 130 poz. 1188 z
pozn. zm. zwana dalej prawem pocztowym).

§ 6 ust. 3 DHL Express moze odmoéwic przyjecia do przewozu rzeczy, ktoérych stan jest
wadliwy lub opakowanie niedostateczne albo nie majacych wymaganego
opakowania. DHL Express nie ponosi odpowiedzialnosci za szkody wynikte z braku,
niedostatecznosci lub wadliwosci opakowania.

§ 11 Zawartos¢ przesytki moze by¢ sprawdzona przez DHL Express w kazdym czasie,
od chwili przyjecia jej do przewozu do momentu doreczenia jej Odbiorcy, w celu
stwierdzenia zgodnosci jej rzeczywistej zawartosci z trescig danych zamieszczonych
w Liscie Przewozowym (ust. 1 zd.1). Sprawdzenia dokonuje sie w obecnosci
nadawcy a jezeli to niemozliwe w obecnosci oséb zaproszonych przez DHL Express
do tej czynnosci zgodnie z postanowieniami ustawy - Prawo przewozowe i ustawy
Prawo pocztowe oraz wydanymi na ich podstawie przepisami wykonawczymi (ust. 2).

§ 15 ust. 1 Odpowiedzialnos¢ DHL Express wobec konsumentéw z tytutu utraty,
uszkodzenia lub ubytku w przesytce, w ustudze przewozu oraz zwitoki w wykonaniu
ustugi przewozu jest zgodna z postanowieniami prawa przewozowego.

§ 17 ust. 3 Podstawg do wszczecia postepowania reklamacyjnego jest ztozenie przez
uprawnionego pisemnej reklamacji, zawierajgcej kwote wysuwanego wzgledem DHL
Express roszczenia oraz przestanie dokumentow w tym: oryginatu Listu
Przewozowego, protokotu szkody podpisanego przez obie strony umowy przewozu
oraz dokumentéw uzasadniajgcych wysokos¢é roszczenia odszkodowawczego
(oryginatu faktury VAT lub kopii potwierdzonej za zgodnosc¢ z oryginatem, kalkulacji
kosztéw wytworzenia, innych dokumentéw dokumentujgcych poniesione straty). DHL
Express zastrzega sobie prawo zgdania innych dokumentéw zwigzanych z rodzajem
i wysokoscig roszczenia,

naklada sie obowigzek wykonania tego zobowigzania do dnia 31 maja 2007 r.

Il. Na podstawie art. 23f ust. 3 ustawy z dnia 15 grudnia 2000 r. o ochronie konkurencji
i konsumentdéw (tekst jednolity Dz. U. 2005 r., nr 244, poz. 2080 ze zm.) oraz stosownie
do art. 28 ust. 6 tej ustawy i § 6 rozporzadzenia Prezesa Rady Ministréw z dnia 19
lutego 2002 r. w sprawie okreslenia wiasciwosci miejscowej i rzeczowej delegatur
Urzedu Ochrony Konkurencji i Konsumentéw (Dz. U. 2002 r. Nr 18 poz. 172; Dz. U.
2003 r. Nr 6, poz. 68),

- dziatajgc w imieniu Prezesa Urzedu Ochrony Konkurencji i Konsumentow:

naklada sie na DHL Express (Poland) Sp. z o0.0. w Warszawie obowiazek ztozenia
sprawozdania o stopniu realizacji przyjetego zobowigzania do dnia 15 czerwca 2007 r.

UZASADNIENIE

1. Prezes Urzedu Ochrony Konkurencji i Konsumentow, (dalej: Prezes Urzedu),
dokonat analizy Regulaminu Sswiadczenia krajowych ustug przewozowych i pocztowych
DHL Express Poland Sp. z o.0., (dalej: Regulamin), okreslajacego zasady wykonywania
ustug krajowych, swiadczonych przez DHL Express Poland Sp. z 0.0. w Warszawie, (dalej:
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DHL), pod wzgledem jego zgodnosci z ustawg Prawo przewozowe (t.j.: Dz. U. 2000 r. Nr
50, poz. 601), (dalej: Prawo przewozowe) oraz rozporzadzeniem Ministra Transportu i
Budownictwa w sprawie ustalania stanu przesytek oraz postepowania reklamacyjnego
(Dz. U. Nr 38, poz. 266), (dalej: rozporzgdzenie). Dokonujac powyzszej analizy Prezes
Urzedu oceniat przede wszystkim, czy prawa i obowigzki konsumentéw, wynikajace z
powotanych aktow prawnych zostaty w tym Regulaminie nalezycie uwzglednione, a tym
samym, czy nie naruszono art. 23a ust. 1 i 2 ww. ustawy o ochronie konkurencji i
konsumentow (dalej: ustawa o ochronie (...))..

W wyniku przeprowadzonej weryfikacji, watpliwosci Prezesa Urzedu wzbudzity niektore

z postanowien Regulaminu, ktére w jego ocenie nie zawsze odpowiadajg tresci
odpowiednich przepiséw Prawa przewozowego i rozporzadzenia. Niezbednym stato sie
wszczecie postepowania p-ko DHL w sprawie stosowania praktyk naruszajgcych
zbiorowe interesy konsumentéw.

2. W tym stanie rzeczy, postanowieniem z dnia 21.09.2006 r. nr 1167/2006,
Prezes Urzedu wszczat z urzedu postepowanie w sprawie mozliwosci stosowania
praktyk naruszajgcych zbiorowe interesy konsumentéw w zwigzku z podejrzeniem
naruszenia przez DHL przepisow Prawa przewozowego, przepiséw rozporzadzenia i
tym samym naruszenia obowigzku udzielania konsumentom rzetelnej, prawdziwej
petnej informacji, poprzez stosowanie w Regulaminie nastepujgcych postanowien:

1) § 6 ust. 3 zd. 1 Regulaminu: Przyjmujacy przesytke Kurier moze nie przyjacé
przesytki do przewozu jesli jej opakowanie nie zapewnia nalezytego i bezpiecznego
wykonania ustugi, co moze naruszac¢ art. 42 ust. 1 Prawa przewozowego;

2) § 6 ust. 3 zd. 2 Regulaminu: Ze wzgledu na regularnie wystepujacqg
niemozliwos¢ sprawdzenia opakowania przez kuriera w razie przyjecia przez niego
przesytki w warunkach opisanych w poprzednim zdaniu DHL Express nie ponosi
odpowiedzialnosci za szkody wynikte z niewtasciwego opakowania i zabezpieczenia
przesyiki, co moze naruszac art. 65 ust. 3 pkt 2 Prawa przewozowego;

3) § 11 ust. 1 zd. 1 Regulaminu: Zawarto$¢ przesytki moze by¢ sprawdzona przez
DHL Express w kazdym czasie, od chwili przyjecia jej do przewozu do momentu
doreczenia jej Odbiorcy, w celu stwierdzenia zgodnosci jej rzeczywistej zawartosci z
trescig danych zamieszczonych w Liscie Przewozowym, co moze naruszac art. 48 ust.
2 Prawa przewozowego;

4) § 11 ust. 2 Regulaminu: Sprawdzenia dokonuje sie zgodnie z postanowieniami
ustawy - Prawo przewozowe i ustawy Prawo pocztowe oraz wydanymi na ich podstawie
przepisami wykonawczymi, co moze naruszac § 2 ust. 4 rozporzadzenia;

5) § 15 ust. 1 Regulaminu: DHL Express nie ponosi odpowiedzialnosci za utrate,
ubytek lub uszkodzenie przesytki albo opdznienie w jej doreczeniu jesli zaistniaty one z
przyczyn: wystepujacych po stronie Nadawcy, Odbiorcy Ilub Zleceniodawcy;
wynikajgcych z wiasciwosci towaru; spowodowanych sitg wyzszg; innych zdarzen
losowych niezawinionych przez DHL Express, co moze naruszac art. 65 ust. 2 Prawa
przewozowego;

6) § 15 ust. 3 Regulaminu: Odpowiedzialno§¢ DHL Express z tytutu utraty, ubytku
lub uszkodzenia przesytki jest ograniczona do kwoty 500 ztotych, co moze naruszac art.
80-82 Prawa przewozowego;

7) § 15 ust. 7 Regulaminu: Odpowiedzialnos¢ DHL Express ograniczona jest do
wartosci mniejszej z: 500 ztotych, lub rzeczywistej wartosci przesyiki, lub wartoSci
szkody wynikajgcej z uszkodzenia przesyiki, co moze narusza¢ art. 80 Prawa
przewozowego;

8) § 15 ust. 9 Regulaminu: Jesli wskutek zwtoki w doreczeniu powstata szkoda
inna niz w przesytce DHL Express, po rozpatrzeniu reklamacji, zobowigzuje sie do
zaptacenia odszkodowania do wysokosci réwnowartosci 50 % kwoty przewoznego tzn.
optaty podstawowej za transport, wynikajgcej z Cennika aktualnego na date nadania
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przesyiki lub umowy zawartej z DHL Express, co moze naruszac art. 83 ust. 1 Prawa
przewozowego;

9) § 15 ust. 10 Regulaminu: Z tytutu szkody powstatej wskutek niewykonania
ustugi terminowej lub ustugi dodatkowej DHL Express, po rozpatrzeniu reklamaciji,
zobowigzuje sie do zaptacenia odszkodowania do wysoko$ci réwnowartosci 100 %
optaty dodatkowej uiszczonej z tytutu przedmiotowej ustugi, co moze naruszac¢ art. 65
ust. 1 w zw. z art. 80-83 Prawa przewozowego;

10) § 15 ust. 11 Regulaminu: DHL Express nie ponosi odpowiedzialnosci za
ubytek w przesytce w przypadku, gdy przesytka zostata dostarczona do odbiorcy lub
zwrocona do nadawcy w nieuszkodzonym opakowaniu zewnetrznym, co moze
naruszac art. 66 ust. 1 Prawa przewozowego;

11) § 15 ust. 12 Regulaminu: DHL Express nie ponosi odpowiedzialnosci z tytutu
szkody, wyrzadzonej wskutek nie wykonania lub nienalezytego wykonania ustugi,
polegajacej na utracie korzysci, zyskow lub dochodow, zarowno w stosunku do
Nadawcy, Odbiorcy jak i osob trzecich, co moze narusza¢ art. 83 ust. 1 Prawa
przewozowego;

12) § 15 ust. 13 Regulaminu: DHL Express nie ponosi odpowiedzialnosci za
naruszenie opakowania jako czesci rzeczy stanowigcej substancje przesyiki, jesli
opakowanie to jest jedynym opakowaniem przesyiki a uszkodzenie powstato jako
normalne nastepstwo czynnosci tadunkowych oraz innych czynnosci dokonanych przez
przewoznika i zwigzanych z wykonywaniem ustug, co moze narusza¢ art. 65 ust. 3
Prawa przewozowego;

13) § 17 wust. 3 Regulaminu: Podstawg do wszczecia postepowania
reklamacyjnego jest ztozenie przez uprawnionego pisemnej reklamacji, zawierajgcej
kwote wysuwanego wzgledem DHL Express roszczenia oraz przestanie dokumentéw w
tym: oryginatu Listu Przewozowego, protokotu szkody podpisanego przez obie strony
umowy przewozu oraz dokumentéw uzasadniajgcych wysoko$S¢ roszczenia
odszkodowawczego (oryginatu faktury VAT lub kopii potwierdzonej za zgodnosc¢ z
oryginatem, kalkulacji kosztow wytworzenia, innych dokumentéw dokumentujgcych
poniesione straty). DHL Express zastrzega sobie prawo zgdania innych dokumentow
niezbednych do zamkniecia postepowania reklamacyjnego, co moze naruszac¢ § 5 ust.
2 rozporzadzenia;
co moze stanowic praktyke naruszajacq zbiorowe interesy konsumentoéw, okreslong w art.
23a ust. 1i 2 ww. ustawy o ochronie (...).

Prezes Urzedu zawiadomit DHL o wszczeciu postepowania w dniu 21 wrze$nia
2006r., stosownie do przepisu art. 84 ust. 3, w zwigzku z art. 100a ust. 3 ustawy o
ochronie (...).

(Dowdd: karta nr 1-3, 10-12).

3. Z postawionymi przez Prezesa Urzedu zarzutami DHL, reprezentowany przez
petnomocnika - adwokata Grzegorza Dtugiego, nie zgodzit sie. W pismie z dnia
16.10.2006 r. podat, iz jego zdaniem tres¢ regulaminu jest zgodna z Prawem
przewozowym i rozporzgdzeniem.

(Dowdd: karta nr 14-22)

Il. W toku postepowania dowodowego Prezes Urzedu ustalit nastepujacy stan
faktyczny:

1. DHL Poland Sp. z o.0. z siedzibg w Warszawie, ul.Osmanska 2, zostat
wpisany do KRS pod numerem 0000047237. Przedmiotem jego dziatalnosci jest
dziatalnos¢ kurierska; towarowy transport drogowy; dziatalnos¢ agencji transportowych,
w tym prowadzenie agencji celnych; przetadunek, magazynowanie i przechowywanie
towarow; pozostata dziatalnos¢ wspomagajgca transport lgdowy; przetadunek,
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magazynowanie i przechowywanie towaréw; wynajem pozostatych srodkéw transportu,
dziatalnos¢ pomocnicza zwigzana z ubezpieczeniami i funduszami emerytalno-
rentowymi, transport lotniczy nieregularny.

(Dowdd: karta nr 5-8)

2, DHL sSwiadczy wustugi na podstawie umow zawieranych z klientami
instytucjonalnymi, badz na podstawie listow przewozowych. Ustugi dla konsumentow
wykonuje na podstawie listu przewozowego.

(Dowdd: karta nr 14)

3. W ciagu roku DHL realizuje okoto 15.000.000 transakcji, z czego ok. 0,5 % to
kontrakty transakcyjne zawarte z konsumentami. W okresie 1.01.-30.08.2006 r. do DHL
na wykowane przez niego ustugi wptyneto okoto 1.712 reklamacji od konsumentéw i
30.562 reklamacji od przedsiebiorcow. Stanowi to 0,3% wszystkich zlecen
zrealizowanych w tym czasie.

(Dowdd: karta nr 14-15)

4. Zasady swiadczenia krajowych ustug przewozowych i pocztowych ujete sg w
Regulaminie, umieszczonym na odwrocie listu przewozowego. Jego pierwotna tre$é
opracowana zostata w 1999 r. Od tego czasu byt dziesieciokrotnie zmieniany, ostatnia
zmiana miata miejsce dnia 1.04.2006 r.

(Dowdd: karta nr 13, 15, 188)

5. W dniach 9 i 22 stycznia 2007 r., w siedzibie Delegatury Urzedu we Wroctawiu stawit
sie petnomocnik DHL i odwotat wczesniejsze twierdzenie o prawidtowosci
zakwestionowanych tresci Regulaminu. Jednoczesnie zobowigzat sie do zmiany
spornych punktéw regulaminu i wnidést o omowienie projektu ich zmian. W efekcie
przeprowadzonych rozmow zostat opracowany projekt nowego Regulaminu, w ktérym
zmieniono, badz wykreslono sporne zapisy. Jednoczesnie petnomocnik DHL w pismie z
dnia 25 stycznia 2007 r. zadeklarowat, iz uwzgledniajgc czynniki techniczne i
organizacyjne, wprowadzenie tego regulaminu mozliwe bedzie w terminie 3 miesiecy.
(Dowdd: karta nr 183-194)

6. W projekcie nowego regulaminu w miejsce dotychczas kwestionowanych zapisow,
wskazanych w pkt | osnowy decyzji (pkt 1-13), wprowadzono nowe, w nastepujacym
brzmieniu:

§ 1 Niniejszy Regulamin okresla zasady wykonywania expressowych krajowych ustug
przewozowych i pocztowych $wiadczonych przez DHL Express (Poland) Sp. z o.0.
(podstawa dziatalno$ci: ustawa z dnia 15 listopada 1984 r, Prawo przewozowe —
tekst jednolity Dz. U. z 2000 nr 50 poz. 601 z pdzn. zm., zwana dalej prawem
przewozowym wraz z rozporzgdzeniem MTIB w sprawie ustalania stanu przesytek
oraz postepowania reklamacyjnego z dn. 24 lutego 2006 r. Dz. U. z 2006 nr 38. 266
oraz ustawa z dnia 12 czerwca 2003 r. prawo pocztowe Dz. U. nr 130 poz. 1188 z
pozn. zm. zwana dalej prawem pocztowym).

§ 6 ust. 3 DHL Express moze odmdwic przyjecia do przewozu rzeczy, ktorych stan jest
wadliwy lub opakowanie niedostateczne albo nie majgcych wymaganego
opakowania. DHL Express nie ponosi odpowiedzialnosci za szkody wynikte z braku,
niedostatecznosci lub wadliwosci opakowania.

§ 11 Zawartos¢ przesytki moze by¢ sprawdzona przez DHL Express w kazdym czasie,
od chwili przyjecia jej do przewozu do momentu doreczenia jej Odbiorcy, w celu
stwierdzenia zgodno$ci jej rzeczywistej zawartosci z trescig danych zamieszczonych
w Liscie Przewozowym (ust. 1 zd.1). Sprawdzenia dokonuje sie w obecnosci
nadawcy a jezeli to niemozliwe w obecnos$ci oséb zaproszonych przez DHL Express
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do tej czynnosci zgodnie z postanowieniami ustawy - Prawo przewozowe i ustawy
Prawo pocztowe oraz wydanymi na ich podstawie przepisami wykonawczymi (ust. 2).

§ 15 ust. 1 Odpowiedzialnos¢ DHL Express wobec konsumentéw z tytutu utraty,
uszkodzenia lub ubytku w przesytce, w ustudze przewozu oraz zwitoki w wykonaniu
ustugi przewozu jest zgodna z postanowieniami prawa przewozowego.

§ 17 ust. 3 Podstawg do wszczecia postepowania reklamacyjnego jest ztozenie przez
uprawnionego pisemnej reklamaciji, zawierajgcej kwote wysuwanego wzgledem DHL
Express roszczenia oraz przestanie dokumentow w tym: oryginatu Listu
Przewozowego, protokotu szkody podpisanego przez obie strony umowy przewozu
oraz dokumentéw uzasadniajgcych wysokos¢é roszczenia odszkodowawczego
(oryginatu faktury VAT lub kopii potwierdzonej za zgodnos¢ z oryginatem, kalkulaciji
kosztow wytworzenia, innych dokumentéw dokumentujgcych poniesione straty). DHL
Express zastrzega sobie prawo zgdania innych dokumentéw zwigzanych z rodzajem
i wysokoscig roszczenia.

(Dowdd: karta nr 190-194)

lll. Majac na uwadze zebrany material dowodowy, Prezes Urzedu zwazyl, co
nastepuje:

Ustawa o ochronie (...) okresla warunki rozwoju i ochrony konkurencji oraz
zasady podejmowanej w interesie publicznym ochrony interesdbw przedsiebiorcéw i
konsumentow (art. 1 ust. 1).

Zgodnie z art. 23a ust. 1 ustawy o ochronie (...): ,Przez praktyke naruszajgcq
zbiorowe interesy konsumentow rozumie sie godzgce w nie bezprawne dziatanie
przedsiebiorcy. Nie jest zbiorowym interesem konsumentéow suma indywidualnych
interesow konsumentow”. Zgodnie za$ z art. 23a ust. 2 powotanej ustawy ,Za praktyke
naruszajgcg zbiorowe interesy konsumentow uwaza sie w szczegolnosci (...)
naruszanie obowigzku udzielania konsumentom rzetelnej, prawdziwej i petnej informacji

..).

Warunkiem naruszenia zbiorowych interesow konsumentéw jest, aby konkretne
dziatanie, w przedmiotowo wskazanym w ustawie zakresie, nie miato scisle okreslonego
adresata i byto skierowane do nieoznaczonego z goéry kregu konsumentow, o ile przy
tym konsumentéw tych taczy jakas wspolna cecha rodzajowa, np. sg oni klientami tego
samego przedsiebiorcy, wystepujg na rynku dziatania przedsiebiorcy, itp. W takich
okolicznosciach poszkodowana zostaje pewna grupa konsumentow nie bedgca tylko -
z punktu widzenia przedsiebiorcy stosujacego praktyke — przypadkowg zbiorowoscig
konsumentow, lecz jej odrebng kategoria, ktorych tgczy wspdlny interes.

Rozpatrywana sprawa ma charakter publiczno — prawny, albowiem wigze sie z
ochrong interesu wszystkich konsumentéw, ktorzy korzystali lub skorzystajg z ustug
przewozowych i pocztowych swiadczonych przez DHL.

Zbiorowe interesy konsumentow podlegajg ochronie prawnej przed godzacymi w
nie naruszeniami, polegajagcymi na sprzecznych z prawem (zakazanych przez przepisy
innych ustaw) oraz zasadami wspotzycia spotecznego i dobrymi obyczajami,
dziataniach przedsiebiorcow. Tworzac katalog dziatan, ktére bedg uznawane za
praktyke naruszajgcg zbiorowe interesy konsumentow ustawodawca postuzyt sie
zwrotem ,w szczegoélnosci”. Oznacza to, ze wskazany katalog ma charakter
przyktadowy. Zamiarem ustawodawcy byto uznanie za praktyke dziatan, ktére naruszajg
przepisy innych ustaw. W art. 23a ust. 1 i 2 ustawy o ochronie (...) nie ma odwotania do
konkretnych ustaw z tego wzgledu, iz byloby to sprzeczne z zasadami poprawne;j
legislacji, ale takze ograniczato Prezesa Urzedu w jego decyzjach w sprawie
niedozwolonych praktyk naruszajgcych interesy konsumentow.



Art. 23 a ust. 1 zd. 1 ustawy o ochronie (...) wskazuje, ze ,przez praktyke
naruszajgcq zbiorowe interesy konsumentéw rozumie sie godzgce w nie bezprawne
dziatanie przedsiebiorcy”. Z kolei art. 23a ust. 2 tej ustawy precyzuje jedynie pewne
formy i przejawy takich dziatan, okreslajac, ze ,za praktyke naruszajgcg zbiorowe
interesy konsumentow uwaza sie w szczegdlnosci stosowanie postanowien wzorcow
umow, ktére zostaty wpisane do rejestru postanowien wzorcdw umowy uznanych za
niedozwolone, o ktérych mowa w art. 479* Kodeksu postepowania cywilnego,
naruszenie obowigzku udzielania konsumentom rzetelnej, prawdziwej i petnej
informaciji, nieuczciwg lub wprowadzajgcg w btad reklame i inne czyny nieuczciwej
konkurencji godzace w zbiorowe interesy konsumentéw”.

Do stwierdzenia praktyki, o ktérej mowa w art. 23 a ust. 1 i 2 ustawy o ochronie
(...) konieczne jest wykazanie, ze spetnione zostaty tacznie nastepujace przestanki:

1) bezprawnos$¢ dziatah przedsiebiorcy, polegajgca na naruszeniu obowigzku
udzielania konsumentom rzetelnej, prawdziwej i petnej informaciji,

2) godzenie tymi dziataniami w zbiorowy interes konsumentow.

Pierwsza przestanka zostaje spetniona, gdy przedsiebiorca podejmuje dziatania
sprzeczne z prawem tj. zakazane ustawg. Druga z przestanek jest spetniona, gdy dane
dziatanie lub zaniechanie przedsiebiorcy godzi w interesy konsumentdéw, jako
zbiorowosci. Ustawa o ochronie konkurencji i konsumentéw chroni interesy ogotu
konsumentow, wiekszej ich grupy, tzn. chroni interesy nieograniczonej liczby
podmiotéw, ktérych nie da sie zidentyfikowac, interesy konsumentéw, jako zjawiska o
charakterze instytucjonalnym, zbiorowym.

Ad 1)

Dla uznania dziatania przedsiebiorcy za praktyke naruszajgca zbiorowe interesy
konsumentow konieczne jest, aby miato ono charakter bezprawny.

Bezprawnosc jest to sprzecznos¢ zachowania z przepisami prawa oraz z zasadami
wspotzycia spotecznego. Chodzi wiec o sprzecznosc¢ z szeroko rozumianym porzadkiem
prawnym jako catoscig. Pojecie porzadek prawny obejmuje nakazy i zakazy wynikajgce z
normy prawnej, a takze nakazy i zakazy wynikajace z norm moralnych i obyczajowych
okreslanych, jako zasady wspotzycia spotecznego. Bezprawnos¢ jest czynnikiem o
charakterze obiektywnym, niezaleznym od wystgpienia szkody, czy od zamiaru podmiotu
dopuszczajgcego sie dziatan bezprawnych. Przy ocenie bezprawnosci rozwazenia
wymaga kwestia, czy czyn byt zgodny, czy tez niezgodny z obowigzujgcymi zasadami
porzadku prawnego tj. normami prawa powszechnie obowigzujgcego a takze z nakazami i
zakazami wynikajacymi z zasad wspotzycia spotecznego.

W niniejszej sprawie Spoice zostat postawiony zarzut stosowania praktyki
naruszajgcej zbiorowe interesy konsumentéw poprzez sformutowanie zapisow
Regulaminu w sposdb naruszajacy przepisy ustawy Prawo przewozowe i
rozporzadzenia.

Zgodnie z art. 42 ust. 1 Prawa przewozowego przewoznik moze odmowié
przyjecia do przewozu rzeczy, ktérych stan jest wadliwy lub opakowanie niedostateczne
albo nie majgcych wymaganego opakowania.

Art. 48 ust. 1 tej ustawy stanowi, iz przewoznik moze sprawdzi¢, czy przesyika
odpowiada oswiadczeniom nadawcy zawartym w liScie przewozowym oraz czy
zachowane zostaty przepisy dotyczace rzeczy dopuszczonych do przewozu na
warunkach szczegoélnych. Zas sprawdzenia (art. 48 ust. 2 Prawa przewozowego)
dokonuje sie w obecnosci nadawcy, a jezeli wezwanie go nie jest mozliwe albo gdy nie
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zgtosi sie w wyznaczonym terminie, przewoznik dokonuje sprawdzenia w obecnosci

0sOb zaproszonych przez siebie do tej czynnosci.

Odpowiedzialnos¢ przewoznika z tytutu niewykonania lub nienalezytego
wykonania umowy przewozu przesytek zostata uregulowana m.in. w art. 65 i art. 66
Prawa przewozowego. Zgodnie z dyspozycjg art. 65 ust. 1 tej ustawy przewoznik
ponosi odpowiedzialnos¢ za utrate, ubytek lub uszkodzenie przesyiki powstate od
przyjecia jej do przewozu az do jej wydania oraz za opoznienie w przewozie przesytki.
Wyijatkiem od tej zasady jest sytuacja, gdy utrata, ubytek lub uszkodzenie albo
opOznienie w przewozie przesyiki powstaty z przyczyn wystepujacych po stronie
nadawcy lub odbiorcy, nie wywotanych wing przewoznika, z wiasciwosci towaru albo
wskutek sity wyzszej. Dowdd, ze szkoda lub przekroczenie terminu przewozu przesyiki
wynikto z jednej z wymienionych okolicznosci, cigzy na przewozniku (art. 65 ust. 2).
Zgodnie za$ z trescig art. 65 ust. 3 omawianej ustawy przewoznik jest zwolniony od
odpowiedzialnosci za utrate, ubytek lub uszkodzenie przesyiki, jezeli powstaty one co
najmniej z jednej z nastepujgcych przyczyn:

1) nadania pod nazwg niezgodng z rzeczywistoscia, niescistg lub niedostateczng rzeczy
wylaczonych z przewozu Iub przyjmowanych do przewozu na warunkach
szczegolnych albo niezachowania przez nadawce tych warunkow,

2) braku, niedostatecznosci lub wadliwosci opakowania rzeczy, narazonych w tych
warunkach na szkode wskutek ich naturalnych wtasciwosci,

3) szczegdlnej podatnosci rzeczy na szkode wskutek wad lub naturalnych wiasciwosci,

4) tadowania, rozmieszczenia lub wytadowywania rzeczy przez nadawce lub odbiorce,

5) przewozu przesytek, ktére zgodnie z przepisami lub umowg powinny byé
dozorowane, jezeli szkoda wynikta z przyczyn, ktorym miat zapobiec dozorca.

Przewoznik nie odpowiada takze za ubytek przesyiki, ktérej masy i liczby sztuk nie
sprawdzit przy nadaniu, jezeli dostarczy jg bez sladu naruszenia, a w razie przewozu w
zamknietym $rodku transportowym - réwniez z nie naruszonymi plombami nadawcy,
chyba Zze osoba uprawniona udowodni, ze szkoda powstata w czasie od przyjecia
przesytki do przewozu az do jej wydania (art. 66 ust. 1 Prawa przewozowego). Jezeli
przesytka nadeszta do miejsca przeznaczenia w pojemniku transportowym, nie
naruszonym, zamknietym przez nadawce i z nie naruszonymi, zatozonymi przez niego
plombami, domniemywa sie, ze szkoda nie nastapita w czasie przewozu (art. 66 ust. 2
Prawa przewozowego).

Rozdz. 10 Prawa przewozowego reguluje kwestie odszkodowania. | tak art. 80
ust. 1 tej ustawy stanowi, iz wysokos$¢ odszkodowania za utrate lub ubytek przesytki nie
moze przewyzszac wartosci, ktdrg ustala sie na podstawie i w nastepujgcej kolejnosci:
1) ceny wskazanej w rachunku dostawcy lub sprzedawcy albo
2) ceny wynikajacej z cennika obowigzujgcego w dniu nadania przesytki do przewozu

badz

3) wartosci rzeczy tego samego rodzaju i gatunku w miejscu i czasie ich nadania.

W razie niemozno$ci ustalenia wysokos$ci odszkodowania w sposob okreslony w
ww. ust. 1, wysoko$¢ te ustala rzeczoznawca (art. 80 ust.2). Zas w przypadku utraty
przesytki z deklarowang wartoscia nalezy sie odszkodowanie w wysokosci
deklarowanej, aw razie ubytku - w odpowiedniej czesci, chyba Zze przewoznik
udowodni, ze warto$¢ deklarowana przewyzsza wartos¢ ustalong w sposob okreslony w
ust. 1 (art. 80 ust. 3).

W razie uszkodzenia przesytki odszkodowanie wustala siew wysokosci
odpowiadajgcej procentowemu zmniejszeniu sie wartosci (art. 81 ust. 1). Nie moze ono
jednak przewyzszac kwoty odszkodowania przystugujgcego za:

1) utrate catej przesyiki, jezeli doznata ona obnizenia wartosci wskutek uszkodzenia,

2) ubytek tej czesci przesytki, ktora doznata obnizenia wartosci wskutek uszkodzenia
(art. 81 ust.2).



Z kolei, stosownie do tresci art. 82 Prawa przewozowego oprécz odszkodowan
okreslonych w art. 80 i 81 przewoznik jest obowigzany zwréci¢ przewozne i inne koszty
zZwigzane z przewozem przesyiki:

1) w razie utraty - w petnej wysokosci,

2) w razie ubytku - w odpowiedniej czesci,

3) w razie uszkodzenia - w wysokosci odpowiadajgcej procentowi obnizenia wartosci
przesytki wskutek uszkodzenia.

Natomiast, jezeli wskutek zwioki w przewozie powstata szkoda inna niz w
przesyice, przewoznik jest obowigzany do zaptacenia odszkodowania do wysokosci
podwajnej kwoty przewoznego (art. 83 ust 1). W przypadku zas, gdy wskutek zwioki w
przewozie powstata réwniez szkoda w przesyice, odszkodowanie ustalone wedtug
przepisow art. 81 przystuguje niezaleznie od odszkodowania okreslonego w ust. 1
(art. 83 ust. 2). Stosownie do tresci art. 84 Prawa przewozowego odszkodowanie za
szkody spowodowane niewykonaniem lub nienalezytym wykonaniem polecenia zmiany
umowy przewozu nie moze przewyzsza¢ wysokosci odszkodowania przystugujagcego w
razie utraty przesyiki, okreslonej w art. 80. Zgodnie za$ z art. 85 odszkodowanie za
szkody spowodowane utratg, niewykorzystaniem lub nienalezytym wykorzystaniem
przez przewoznika dokumentéw oddanych mu przez nadawce nie moze przewyzszac
wysokosci poniesionych strat.

Przewidziane w ustawie ograniczenia wysokosci odszkodowania nie majg
zastosowania, jezeli szkoda wynikta z winy umysinej lub razacego niedbalstwa
przewoznika (art. 86), a kwoty przystugujace z tytutu nie zaptaconych naleznosci,
odszkodowan i wyréwnania réznic naleznosci - podlegajg oprocentowaniu w wysokosci
ustawowej (art. 87 ust. 1).

Zdaniem Prezesa Urzedu zapis § 6 ust. 3 zd. 1 Regulaminu cyt.:,Przyjmujgcy
przesytke Kurier moze nie przyjgC przesytki do przewozu jesli jej opakowanie nie
zapewnia nalezytego i bezpiecznego wykonania ustugi’ narusza dyspozycje art. 42
ust.1 Prawa przewozowego. Przepis ten podaje konkretne sytuacje, w ktorych
przewoznik moze odmowic¢ przyjecia rzeczy do przewozu. Natomiast DHL w sposdb
daleko idacy rozszerza je takze na przypadki, w ktérych opakowanie nie zapewnia
nalezytego i bezpiecznego wykonania ustugi.

Cytowany powyzej art. 48 ust. 2 Prawa przewozowego wskazuje doktadnie, kiedy i
na jakich zasadach przewoznik moze dokona¢ sprawdzenia, czy przesyitka odpowiada
oswiadczeniom nadawcy zawartym w liscie przewozowym. Istotne jest, ze dokonuje sie
tego w obecnosci nadawcy lub osoéb zaproszonych. Tymczasem § 11 ust. 1 zd. 1
Regulaminu o tresci ,Zawartos¢ przesytki moze by¢ sprawdzona przez DHL Express w
kazdym czasie, od chwili przyjecia jej do przewozu do momentu doreczenia jej
Odbiorcy, w celu stwierdzenia zgodnoSci jej rzeczywistej zawartoSci z trescig danych
zamieszczonych w Liscie Przewozowym” nie informuje konsumentéw o koniecznosci
zapewnienia obecnosci swiadkow.

Art. 65 ust. 1 Prawa przewozowego przewiduje ogolng zasade odpowiedzialnosci
przewoznika za szkody wynikte wskutek niewykonania lub nienalezytego wykonania
ustug przewozowych i pocztowych. Zas wyjatki od tej reguly ustawodawca zawart w
art. 65 ust.2, 3 i 4, art. 66-70 Prawa przewozowego. Podkresli¢ nalezy, iz jest to katalog
zamkniety. Natomiast tres¢ § 15 ust. 10 Regulaminu: ,Z tytutu szkody powstatej
wskutek niewykonania ustugi terminowej lub ustugi dodatkowej DHL Express, po
rozpatrzeniu reklamacji, zobowigzuje sie do zaptacenia odszkodowania do wysokosci
rownowartosci 100 % optaty dodatkowej uiszczonej z tytutu przedmiotowej ustugi”
wylacza stosowanie ogolnej zasady odpowiedzialnosci przewoznika za szkody wynikte

wskutek niewykonania lub nienalezytego wykonania ustugi. Jednoczesnie wyklucza
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stosowanie zasad ustalania wysokoéci odszkodowania i ogranicza wysokos¢ kwoty
odszkodowania ujetych w art. 80-87 Prawa przewozowego.

Kolejnym przepisem prawnym, ktory zdaniem Prezesa Urzedu zostat naruszony
przez DHL, jest art. 65 ust. 2 Prawa przewozowego, w ktérym ustawodawca zawart
zamkniety katalog wytgczenia odpowiedzialnosci przewoznika. W § 15 ust. 1
Regulaminu o tresci ,DHL Express nie ponosi odpowiedzialnosci za utrate, ubytek lub
uszkodzenie przesytki albo opdznienie w jej doreczeniu jesli zaistniaty one z przyczyn:
wystepujgcych po stronie Nadawcy, Odbiorcy lub Zleceniodawcy; wynikajgcych z
wtasciwos$ci towaru; spowodowanych sitg wyzszg, innych zdarzen losowych
niezawinionych przez DHL Express” rozszerzono powyzszy katalog wytgczenia
odpowiedzialnosci przewoznika o inne zdarzenia losowe niezawinione przez DHL.

Przypadki zwolnienia przewoznika od odpowiedzialnos¢ za utrate, ubytek lub
uszkodzenie przesytki powstate od przyjecia jej do przewozu, az do jej wydania oraz za
opOznienie w przewozie przesytki uregulowane zostaty w art. 65 ust. 3 Prawa
przewozowego. Natomiast w postanowieniu § 15 ust. 13 Regulaminu: ,DHL Express
nie ponosi odpowiedzialno$ci za naruszenie opakowania jako czeSci rzeczy stanowigcej
substancje przesytki, jesli opakowanie to jest jedynym opakowaniem przesytki a
uszkodzenie powstato jako normalne nastepstwo czynnosci tadunkowych oraz innych
czynnoSci dokonanych przez przewoznika i zwigzanych z wykonywaniem ustug”, DHL
modyfikuje w sposob dla siebie korzystny uprawnienia wynikajagce z powyzszego
przepisu prawnego i zwieksza katalog okolicznosci, w ktorych jego odpowiedzialno$é
moze byC ograniczona lub wytgczona.

Réwniez § 6 ust. 3 zd. 2 Regulaminu: ,Ze wzgledu na regularnie wystepujgcg
niemozliwo$¢ sprawdzenia opakowania przez Kuriera w razie przyjecia przez niego
przesytki w warunkach opisanych w poprzednim zdaniu DHL Express nie ponosi
odpowiedzialnosci za szkody wynikte z niewfasciwego opakowania i zabezpieczenia
przesytki” jest niezgodna z dyspozycjg art. 65 ust. 3 pkt 2 Prawa przewozowego, ktéry
zezwala na ograniczenie odpowiedzialnosci przewoznika, ale tylko w przypadku braku,
niedostatecznosci lub wadliwosci opakowania rzeczy, narazonych w tych warunkach na
szkode wskutek ich naturalnych wtasciwosci. Zas tym postanowieniem DHL rozszerza
sytuacje, w ktoérych jego odpowiedzialnos¢ moze by¢ ograniczona, positkujac sie przy
tym argumentem: ,Ze wzgledu na regularnie wystepujgcga niemozliwoS¢ sprawdzenia
opakowania przez kuriera [...]”, co lezy juz w kwestii starannosci i obowigzkow
przewoznika, a takze jego ryzyka zwigzanego z prowadzong dziatalnoscig, dlatego nie
moze by¢ czynnikiem mogacym wptywac na prawa i obowigzki konsumentow.

Konstrukcja art. 66 ust. 1 Prawa przewozowego wylacza odpowiedzialnosc
przewoznika pod okreslonymi warunkami. Tymczasem postanowienie § 15 ust. 11
Regulaminu: ,DHL Express nie ponosi odpowiedzialnosci za ubytek w przesytce w
przypadku, gdy przesytka zostata dostarczona do odbiorcy lub zwrécona do nadawcy w
nieuszkodzonym opakowaniu zewnetrznym” catkowicie wytgcza odpowiedzialnosé
przewoznika.

Wysoko$¢ odszkodowania za utrate lub ubytek przesytki w sposob szczegdtowy
regulujg przepisy art. 80-87 Prawa przewozowego. Przepis § 15 ust. 3 Regulaminu:
»,Odpowiedzialnos¢ DHL Express z tytutu utraty, ubytku lub uszkodzenia przesyitki jest
ograniczona do kwoty 500 ztotych” oraz § 15 ust. 7 Regulaminu o tresci:
,Odpowiedzialno$¢ DHL Express ograniczona jest do wartosSci mniejszej z: 500 ztotych,
lub rzeczywistej wartosci przesytki, lub wartoSci szkody wynikajgcej z uszkodzenia
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przesytki” nie tylko wytgczajg stosowanie tych zasad, ale takze ograniczajg wysoko$¢
odszkodowania do konkretnej kwoty, niewynikajacej z powotanych przepisow.

Przytoczony powyzej art. 83 wust. 1 Prawa przewozowego przewiduje
odszkodowanie za szkody inne niz w przesylce do wysokosci podwodjnej kwoty
przewoznego. Przepis ten jest naruszony przez § 15 ust. 9 Regulaminu o tresci: ,Jesli
wskutek zwtoki w doreczeniu powstata szkoda inna niz w przesytce DHL Express, po
rozpatrzeniu reklamacji, zobowigzuje sie do zaptacenia odszkodowania do wysokosci
rownowartosci 50 % kwoty przewoznego tzn. optaty podstawowej za transport,
wynikajgcej z Cennika aktualnego na date nadania przesytki lub umowy zawartej z DHL
Express”. Niezgodny z tym przepisem prawnym jest takze zapis § 15 ust. 12
Regulaminu: ,DHL Express nie ponosi odpowiedzialnosci z tytutu szkody, wyrzadzonej
wskutek niewykonania lub nienalezytego wykonania ustugi, polegajgcej na utracie
korzy$ci, zyskéw lub dochodow, zardwno w stosunku do Nadawcy, Odbiorcy jak i 0sOb
trzecich”, w ktérym catkowicie wytgczona zostata odpowiedzialnos¢ DHL.

Aktem prawnym, ktéry takze reguluje zasady wykonywania ustug przewozowych i
pocztowych, jest rozporzadzenie w sprawie ustalania stanu przesytek oraz
postepowania reklamacyjnego, w ktérym ustawodawca okreslit szczegétowy tryb i
sposob ustalania stanu przesytek; warunki, jakim powinny odpowiada¢ reklamacje i
wezwania do zaptaty z tytutu przewozu osOb i przesytek; tryb postepowania
reklamacyjnego (§ 1). Zgodnie z § 2 ust. 1 rozporzadzenia ustalenia stanu przesytki
dokonuje sie protokolarnie w czasie przewozu lub po jego zakonczeniu w celu
okreslenia zakresu szkody, jezeli nastgpito naruszenie stanu przesytki. Za naruszenie
stanu przesylki uwaza sie kazde obnizenie wartosci przesyiki spowodowane
nieprawidtowosciami lub zaniedbaniami w okresie od przyjecia jej do przewozu az do jej
wydania uprawnionemu (§ 2 ust.2).

Stosownie do § 2 ust 3 rozporzadzenia przewoznik przystepuje niezwtocznie do
sprawdzenia i ustalenia stanu przesyltki na wniosek uprawnionego, a takze w
przypadku, gdy:

1) spostrzeze Slady naruszenia przesytki, pojemnika transportowego lub srodka
transportowego (plomb, zamknie¢, Scian, podtogi lub dachu);
2) przypuszcza, ze przesytka doznata ubytku lub uszkodzenia.

O podjeciu czynnosci sprawdzania i ustalenia stanu przesytki przewoznik
zawiadamia uprawnionego (§ 2 ust. 4), ktéory moze bra¢ udziat w czynnosciach
sprawdzania i ustalania stanu przesytki takze w przypadku, gdy ustalenie stanu
przesytki nie nastepuje na jego wniosek. W takim przypadku uprawniony rowniez
podpisuje protokot ustalenia stanu przesyiki (§ 2 ust. 5 rozporzadzenia).

Protokot ustalenia stanu przesyiki powinien zawiera¢ w szczegélnosci informacje
dotyczace (§ 3 ust.1):

1) pierwotnego stanu przesyiki i wartosci przesyitki wynikajgcej z zapisow w dokumencie
przewozowym;
2)rodzaju naruszen stanu przesytki, pojemnika transportowego lub Srodka
transportowego;
rozmiarow naruszenia, w tym ubytkow iloéci, masy lub objetosci przesyiki;
przypuszczalnego czasu i miejsca, w ktorym nastgpito naruszenie stanu przesyiki;
przypuszczalnych przyczyn naruszenia stanu przesyiki;
innych okolicznosci, w jakich nastgpito naruszenie stanu przesyiki.
Jezeli ustalenia stanu przesyitki dokonuje sie po jej wydaniu, to w protokole
odnotowuje sie takze okolicznosci ujawnienia naruszenia stanu przesyiki (§ 3 ust. 2).

Z tytutu niewykonania lub nienalezytego wykonania umowy przewozu uprawniony
moze ztozy¢ do przewoznika reklamacje (§ 4 ust. 1). Reklamacje sktada sie w formie
pisemnej (§ 5 ust. 1). Powinna ona zawierac (§ 5 ust. 2):

3)
4)
5)
6)
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1) date sporzadzenia reklamaciji;

2) imie i nazwisko (nazwe) i adres zamieszkania (siedzibe) przewoznika;

3) imie i nazwisko (nazwe) i adres zamieszkania (siedzibe) osoby skiladajacej
reklamacije;

tytut oraz uzasadnienie reklamacji;

kwote roszczenia (oddzielnie dla kazdego dokumentu przewozowego);

wykaz zatgczonych dokumentow;

podpis osoby uprawnionej do wniesienia reklamaciji.

Do reklamaciji powinny by¢ dotgczone, odpowiednio do przedmiotu roszczenia,
oryginaty dokumentow dotyczacych zawarcia umowy przewozu (w szczegolnosci bilet
na przejazd, list przewozowy, kwit bagazowy, dokumenty potwierdzajgce przyjecie do
przewozu rzeczy innych niz przesytka) oraz potwierdzone kopie innych dokumentow
zwigzanych z rodzajem i wysokoscig roszczenia, w tym poswiadczajacych uprawnienia
do bezptatnych lub ulgowych przejazdéw (§ 5 ust. 3).

4
5
6
7

~— N N S

Powyzsze zasady zostaly ztamane w § 11 ust. 2 Regulaminu o tresci:
~Sprawdzenia dokonuje sie zgodnie z postanowieniami ustawy - Prawo przewozowe i
ustawy Prawo pocztowe oraz wydanymi na ich podstawie przepisami wykonawczymi’,
w ktéorym DHL nie wskazuje na konkretne przepisy wspomnianych w nim aktéw
prawnych. Nie wymienia takze chocby podstawowych czynnosci zwigzanych ze
sprawdzeniem przesyiki, tj. zawiadomienie nadawcy, sporzadzenie protokotu, o ktérych
mowa w § 2 i § 3 rozporzadzenia.

Réwniez tres¢ § 17 ust. 3 Regulaminu ,Podstawg do wszczecia postepowania
reklamacyjnego jest ztozenie przez uprawnionego pisemnej reklamacji, zawierajgcej
kwote wysuwanego wzgledem DHL Express roszczenia oraz przestanie dokumentow w
tym: oryginatu Listu Przewozowego, protokotu szkody podpisanego przez obie strony
umowy przewozu oraz dokumentow uzasadniajgcych wysokoSC¢ roszczenia
odszkodowawczego (oryginatu faktury VAT lub kopii potwierdzonej za zgodno$c¢ z
oryginatem, kalkulacji kosztow wytworzenia, innych dokumentow dokumentujgcych
poniesione straty). DHL Express zastrzega sobie prawo zgdania innych dokumentéw
niezbednych do zamkniecia postepowania reklamacyjnego” narusza § 5 ust. 2
rozporzadzenia. Przepis ten wymienia dokumenty, ktére powinny by¢ dotgczone do
reklamaciji, natomiast kwestionowanym postanowieniem DHL zastrzega sobie prawo
zadania innych dokumentéw, niewskazanych w powotanym przepisie.

Wobec powyzszego stwierdzi¢ nalezy, iz DHL skonstruowat omowione
postanowienia Regulaminu w sposob sprzeczny z obowigzujgcymi przepisami
prawnymi, zawartymi w Prawie przewozowym oraz w rozporzadzeniu, a tym samym
jego dziatanie jest bezprawne. Jednoczesnie, nie zamiescit on wszystkich prawem
wymaganych danych oraz rozszerzyt interpretacje przepiséw prawnych w sposob dla
siebie dogodny i ograniczajgcy odpowiedzialnos¢ wobec konsumentow, przez co
uchybit ustawowemu obowigzkowi udzielania konsumentom rzetelnej, prawdziwej i
petnej informaciji.

Spetniona zatem zostata pierwsza przestanka z art. 23 a ust. 1 i 2 ustawy o
ochronie (...) tj. bezprawnos¢ dziatan przedsiebiorcy.

Ad 2)

Dokonujgc analizy drugiej przestanki zastosowania w rozpatrywanej sprawie art.
23a ust. 1i 2 ustawy o ochronie (...) nalezy udowodnic, iz opisane powyzej bezprawne
dziatania DHL godzg w zbiorowe interesy konsumenta i rodzg po jego stronie
niekorzystne skutki.
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Przytoczone przepisy Prawa przewozowego i rozporzadzenia ustalajg katalog
obowigzkéw przewoznika (DHL) wobec konsumentéw korzystajacych z jego ustug.
Podkresli¢ przy tym nalezy, iz sg to przepisy prawne o charakterze bezwzglednie
obowigzujacym, wprowadzone do porzadku prawnego po to, by chroni¢ dobro
zastugujgce na ochrone. Kazde dziatanie bezprawne, w ramach danego stosunku
prawnego, godzi w interesy drugiej strony kontraktu. Przyja¢ zatem nalezy, iz
nieuczynienie zados¢ tym obowigzkom ustawowym godzi w interes konsumentéw, ktory
ustawodawca uznat za istotny i podlegajacy ochronie prawne,;.

Wskazane postanowienia Regulaminu (patrz pkt | osnowy decyzji), sformutowane
w sposOb sprzeczny z obowigzujgcym porzadkiem prawnym, ograniczajg prawa
konsumenta do dochodzenia roszczeh z tytutu niewykonania lub nienalezytego
wykonania umowy przewozu przesytek, a tym samym godzg w jego ekonomiczne
interesy. Brak petnej informacji kiedy, i na jakich zasadach, przewoznik moze dokonac
sprawdzenia, czy przesytka odpowiada oswiadczeniom nadawcy zawartym w liscie
przewozowym, a przede wszystkim nie poinformowanie konsumenta o koniecznosci
dokonania tej czynnosci w obecnosci nadawcy lub oséb zaproszonych (§ 11 ust. 1
zd. 1), a takze nie podanie konkretnych przepisow aktéw prawnych, na ktére powotuje
sie DHL i nie wymienienie choéby podstawowych czynnosci zwigzanych ze
sprawdzeniem przesyiki, tj. zawiadomienie nadawcy, sporzadzenie protokotu (§ 11 ust.
2 Regulaminu) ogranicza, a nawet moze uniemozliwi¢ dochodzenie przez konsumenta
swoich praw. Rowniez w § 15 ust. 13 Regulaminu DHL modyfikuje w sposob dla siebie
korzystny uprawnienia wynikajagce z art. 65 ust. 3 Prawa przewozowego, zwiekszajac
przewidziany prawem, zamkniety katalog okolicznosci, w ktérych jego odpowiedzialno$¢
za utrate, ubytek lub uszkodzenie przesyiki powstate od przyjecia jej do przewozu, az
do jej wydania oraz za opdznienie w przewozie przesytki, moze byC ograniczona lub
wytgczona. Zas w § 17 ust. 3 Regulaminu wymieniajac dokumenty, ktére powinny by¢
dotaczone do reklamacji, DHL zastrzega sobie prawo zadania dokumentéw
niewskazanych w rozporzadzeniu. Zatem to DHL moze wskazywaé dokumenty, ktore
weditug jego subiektywnego uznania sg niezbedne, a tym samym przediuza¢ czas
rozpatrzenia reklamacji, co z kolei godzi w interesy konsumenta i stwarza po jego
stronie niekorzystne konsekwencje.

Naruszeniem interesow konsumentow, przede wszystkim w zakresie dochodzenia
roszczen, jest takze sprzeczne z prawem ograniczenie lub wylgczenie
odpowiedzialnosci DHL wobec konsumentéw za niewykonanie lub nienalezyte
wykonanie ustugi. | tak w § 6 ust. 3 zd. 1 i zd. 2 Regulaminu rozszerzajac przypadki, w
ktorych przewoznik moze odmowi¢ przyjecia rzeczy do przewozu, DHL ogranicza swojg
odpowiedzialnosci za nienalezyte wykonanie ustugi, a jednoczesnie zwieksza obowigzKi
konsumenta, zmuszajgc go tym samym do zapewnienia nie tylko wymaganego
opakowania, ale opakowania, ktére ma zapewni¢ nalezyte i bezpieczne wykonania
ustugi, na co konsument nie moze mie¢ wptywu. Uzasadniajgc swoje stanowisko DHL
positkuje sie argumentem:,Ze wzgledu na regularnie wystepujgcg niemozliwosc
sprawdzenia opakowania przez kuriera [...]”, ktérego nie mozna zaakceptowad.
Swiadczy on bowiem o przerzuceniu na konsumenta nie tylko obowiazkdéw przewoznika
(zachowanie nalezytej starannosci), ale takze jego ryzyka zwigzanego z prowadzona
dziatalnoscig. Zatem te dziatania godzg w zbiorowy interes konsumentow. Ponadto,
DHL w §15 ust. 1 Regulaminu rozszerzyt katalog wyfgczenia odpowiedzialnosci
przewoznika zawarty w art. 65 ust. 2 Prawa przewozowego o inne zdarzenia losowe
niezawinione przez DHL, co z uwagi na nieostros¢ sformutowania moze by¢ dowolnie
przez niego interpretowane, a tym samym moze powodowac nieuzasadnione uchylanie
sie od odpowiedzialnosci przez przewoznika. DHL catkowicie wylaczyt swojg
odpowiedzialnos¢ wzgledem konsumenta za ubytek w przesytce w przypadku, gdy
przesytka zostata dostarczona do odbiorcy lub zwrécona do nadawcy w
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nieuszkodzonym opakowaniu zewnetrznym (§ 15 ust. 11 Regulaminu), a takze z tytutu
szkody, wyrzadzonej wskutek niewykonania lub nienalezytego wykonania ustugi,
polegajacej na utracie korzysci, zyskow lub dochodéw, zaréwno w stosunku do
Nadawcy, Odbiorcy jak i 0osob trzecich (§ 15 ust. 12 Regulaminu).

Z prawem dochodzenia przez konsumenta swoich roszczen nierozerwalnie
zwigzana jest wysokos¢ odszkodowania. Zasady jego ustalania zostaty uregulowane w
art. 80-87 Prawa przewozowego. Natomiast DHL w kwestionowanych postanowieniach
regulaminu w sposob dowolny, z korzyscig dla siebie, a tym samym stratg dla
konsumenta, interpretuje powyzsze przepisy prawne. | tak w § 15 ust. 10 Regulaminu
wytgcza stosowanie zasady ogolnej, zgodnie z ktorg przewoznik ponosi
odpowiedzialno$¢ za utrate, ubytek lub uszkodzenie przesyiki powstate od przyjecia jej
do przewozu, az do jej wydania oraz za opOznienie w przewozie przesytki. Wyklucza
jednoczesnie stosowanie zasad ustalania wysokosci odszkodowania i ogranicza
wysokos¢ kwoty odszkodowania. Rowniez § 15 ust. 3 Regulaminu DHL nie tylko
wytgcza stosowanie ustawowych zasad, ale takze ustala wysokos¢ odszkodowania do
konkretnej kwoty 500 ztotych lub - jak w § 15 ust. 7 Regulaminu — ,[...] do wartoSci
mniejszej z: 500 zfotych, lub rzeczywistej wartoSci przesytki, lub wartosci szkody
wynikajgcej z uszkodzenia przesytki”, nie majacych zadnego oparcia w powotanych
przepisach. Takze w § 15 ust. 9 Regulaminu odszkodowanie za szkody inne niz w
przesyice zostato ograniczone ,do wysokosci réwnowartosci 50 % kwoty przewoznego
tzn. optaty podstawowej za transport, wynikajgcej z cennika aktualnego na date nadania
przesytki lub umowy zawartej z DHL”, pomimo tego, iz art. 83 ust. 1 Prawa
przewozowego przewiduje w takich przypadkach odszkodowanie do wysokosci
podwajnej kwoty przewoznego.

Zawarcie w oprotestowanych przez Prezesa Urzedu postanowieniach Regulaminu
informacji niezgodnych z przepisami ustawy Prawo przewozowe i rozporzadzenia uznac
nalezy za nierzetelng, nieprawdziwg i niepetng informacje w rozumieniu art. 23a ust. 1
2 ustawy o ochronie (...). Zgodnie z doktryng prawo konsumenta do rzetelnej,
prawdziwej i petnej informaciji jest jednym z jego zasadniczych praw, a brak takiej
informacji uniemozliwia konsumentowi swobode oceny i wyboru najlepszej oferty,
ograniczajgc wolnos$¢ jego decyzji rynkowych. Profesjonalista zawsze obowigzany jest
poinformowac konsumenta, bedgcego z zasady stabszg strong stosunku umownego, o
istotnych okolicznosciach dotyczacych kontraktu — w sposéb prawdziwy, rzeczowy i
kompletny, co jest cechg generalng prawa umow i wyptywa z obowigzku lojalnego
kontraktowania” (E. Letowska: ,Prawo uméw konsumenckich, Warszawa 2002r.).

Zatem brak takiej informacji, co do praw i obowigzkbw konsumenta
kwestionujgcego stan przesytki, godzi w jego interesy. Nie ujecie w regulaminie
odpowiednich zapisow dotyczacych procedur zwigzanych z ustalaniem stanu przesyiki
oraz nie podanie konkretnych przepisow prawnych regulujgcych to zagadnienie, a takze
sprzeczne z prawem ograniczanie lub wylgczanie odpowiedzialnosci DHL, oraz
przerzucenie odpowiedzialnosci z przewoznika na konsumenta, niekorzystnie wptywa
na uprawnienia konsumenta przy rozpatrywaniu reklamacji i utrudnia mu lub
uniemozliwia dochodzenie roszczen, powodujac po jego stronie nieuzasadnione straty
finansowe. Powyzsze naraza takze konsumenta na strate czasu, ktéry nie majac
prawdziwych informacji co do praw i obowigzkéw zaréwno swoich jak i przewoznika, nie
moze skutecznie i w jak najkrétszym terminie ich egzekwowac.

Nie ma przy tym watpliwosci, ze dziatanie DHL nie dotyczy interesow
poszczegodlnych osob, ktdrych sprawy majg charakter jednostkowy, indywidualny, lecz
moze narusza¢ uprawnienia nieograniczonego kregu konsumentéw, ktorych sytuacja
jest identyczna i wspdlna jako faktycznych lub potencjalnych jego kontrahentow.
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W tej sytuacji wypetniona zostata dyspozycja drugiej przestanki niezbednej
do stwierdzenia stosowania przez przedsiebiorce praktyki naruszajacej zbiorowe
interesy konsumentéw, zakazanej art. 23 a ust. 1 i 2 ustawy o ochronie (...).

Wobec tacznego spetnienia obu przestanek Prezes Urzedu zakwalifikowat
dziatanie Spétki jako praktyke naruszajacq zbiorowe interesy konsumentéw,
okreslong w art. 23a ust. 1 i 2 ustawy o ochronie (...).

Zgodnie z art. 23f ustawy o ochronie (...), jezeli w toku postepowania w sprawie
praktyk naruszajgcych zbiorowe interesy konsumentéw zostanie uprawdopodobnione - na
podstawie okolicznosci sprawy, informacji zawartych we wniosku lub bedacych podstawg
wszczecia postepowania z urzedu — ze przedsiebiorca stosuje praktyke, o ktérej mowa w
art. 23a tej ustawy, a przedsiebiorca, ktéremu jest zarzucane naruszenie tego przepisu,
zobowigze sie do podjecia lub zaniechania okreslonych dziatan zmierzajgcych do
zapobiezenia tym naruszeniom, Prezes Urzedu moze, w drodze decyzji, natozyc
obowigzek wykonania tych zobowigzan. Taka sytuacja zachodzi w niniejszej sprawie.

DHL zobowigzat sie do podjecia dziatah zmierzajacych do zapobiezenia
wzmiankowanym naruszeniom poprzez zmiane postanowien regulaminu, naruszajgcych
przepisy art. 23a ust. 1 i ust. 2 ustawy o ochronie (...),oraz przedstawit projekt tych zmian.
Zadeklarowat jednoczesnie, iz nowy regulamin zostanie wprowadzony w terminie trzech
miesiecy.

Analizujac ww. projekt Prezes Urzedu uznat, iz nie zawiera on juz zapisow mogacych
godzi¢ w zbiorowe interesy konsumentéw. Sporzgdzajac nowe postanowienia (patrz pkt 6
ustalonego stanu faktycznego, s.6 decyzji), w miejsce negowanych, DHL uwzglednit
obowigzujgce przepisy Prawa przewozowego i rozporzadzenia, przedstawiajac
konsumentom rzetelng, prawdziwg i petng informacje w zakresie praw i obowigzkow
zarébwno w kwestii dochodzenia roszczen, wysokosci odszkodowania, ustalenia stanu
przesytki oraz odpowiedzialnosci przewoznika za nie wykonanie lub nienalezyte
wykonanie umowy przewozu przesytek. Zdaniem Prezesa Urzedu tak opracowane zapisy
Regulaminu mogg zosta¢ wprowadzone do obrotu konsumenckiego w miejsce dotychczas
obowigzujgcych (patrz pkt | osnowy decyzji).

Stad nalezato orzec jak w punkcie | osnowy decyzji.

Stosownie za$ do art. 23f ust. 3 o ochronie (...) Prezes Urzedu naktada na
DHL obowigzek ztozenia w wyznaczonym terminie informacji o stopniu realizacji
zobowigzan.

Stad nalezato orzec jak w punkcie |l osnowy decyzji.

Wobec powyzszego orzeczono, jak na wstepie.

Stosownie do tresci art. 78 ust. 1 ustawy o ochronie w zwiazku z art. 479% § 2
k.p.c., od niniejszej decyzji przystuguje stronie odwotanie do Sadu Okregowego w
Warszawie — Sgdu Ochrony Konkurencji i Konsumentow w terminie dwutygodniowym
od dnia jej doreczenia, za posrednictwem Prezesa Urzedu Ochrony Konkurencji i
Konsumentow — Delegatura we Wroctawiu.

Z up. Prezesa UOKiK
Dyrektor Delegatury UOKIK we Wroctawiu
Zbigniew Jurczyk
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Otrzymuje:
Adwokat

Grzegorz Dtugi

Kancelaria Adwokatow i Radcow Prawnych
Spotka Komandytowa

Ul. Podchorgzych 1

40-043 Katowice
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