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I. WSTEP

1. Wprowadzenie

Od lutego do czerwca 2011 roku Urzad Ochrony Konkurencji i Konsumentow
przeprowadzil piata ogolnopolska kontrole dzialalnosci organizatoréw turystyki.
Woeczesniejsze kontrole miaty miejsce w latach 2003, 2004, 2005 i 2008. O koniecznosci
ponownego podjecia dziatan dotyczacych branzy turystycznej zadecydowaly wyniki
poprzednich akgji tego typu. W toku wszystkich wczesniejszych kontroli, jak i w ramach
postepowan prowadzonych niezaleznie od takich skoordynowanych dziatani, ujawniono
W niniejszej branzy szereg nieprawidlowosci. Zauwazy¢ takze trzeba, ze z uwagi na znaczna
liczbe podmiotow prowadzacych w Polsce dziatalnos¢ polegajaca na organizowaniu imprez
nie byla mozliwa weryfikacja ich dziatan w ramach jednej kontroli. Przeprowadzenie
jednorazowego badania calej branzy turystycznej nie byloby tez celowe. Podejmowanie
dziatann w réznych latach umozliwia bowiem zwrdcenie uwagi tak przedstawicielom branzy,
jak i osobom korzystajacym z ich ustug, na zmiany, jakie zachodza w przepisach prawa oraz
w orzecznictwie sadowym. Celem prowadzenia tego typu akcji nie jest bowiem represja
w przypadku wykrycia nieprawidtowosci, lecz przede wszystkim wyeliminowanie
nieprawidlowosci oraz podniesienie $wiadomosci prawnej wszystkich uczestnikow rynku.

Po raz pierwszy czes¢ podmiotow wskazanych w niniejszym Raporcie zostala poddana
ponownej kontroli, aby zweryfikowac skutecznos¢ wczesniejszych dzialan Presa Urzedu, a
takze oceni¢, czy przedsiebiorcy sg sklonni powraca¢ do niezgodnych z prawem praktyk,
czy tez Sledza zmiany przepisdw, aby na biezaco dostosowywac stosowane przez siebie
dokumenty do zmieniajacych si¢ wymogow.

Z tego tez wzgledu 52 przedsigbiorcow wymienionych w Zataczniku do niniejszego
Raportu, to przedsiebiorcy kontrolowani przez UOKIK po raz pierwszy, a pozostatych 35, to
przedsigbiorcy, ktorzy byli juz wczesniej kontrolowani (w przewazajacej mierze w 2008
roku). Przy przedsiebiorcach poddanych rekontroli w Zalgczniku zamieszczono stosowna
adnotacje na ten temat.

Niniejszy Raport zostal podzielony na siedem czesci, aby mozliwe bylo usystematyzowanie
podstawowych danych na temat kontrolowanej branzy, przeprowadzonego badania
i zgromadzonych w jego toku informacji. W zafacznikach zamieszczono natomiast
szczegolowe dane na temat skontrolowanych podmiotow oraz poczynionych ustalen,
a takze na temat obowiazujacego prawa.

2. Podstawy prawne przeprowadzenia kontroli

Stosownie do art. 31 ustawy z dnia 16 lutego 2007 roku o ochronie konkurencji
i konsumentéw (Dz. U. Nr 50, poz. 331 z p6zn. zm.) Prezes Urzedu sprawuje kontrole nad
przestrzeganiem przez przedsiebiorcow jej przepisow, a takze wystepuje do nich
w sprawach ochrony praw i interesow konsumentéw. W zwiazku z przywotanym zakresem
obowiazkow, Prezes UOKIK prowadzi ogoélnopolskie kontrole dziatalnosci przedsigbiorcéw
z wybranych branz.

Ww. przepis stanowi ogdélna podstawe prawng dziatania w ramach kontroli, ktorej dotyczy
niniejszy Raport.
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W poszczegolnych Delegaturach Urzedu kontrola odbywala si¢ natomiast w ramach
postepowan wyjasniajacych majacych na celu wstepne ustalenie, czy mialo miejsce
naruszenie chronionych prawem intereséw konsumentéw uzasadniajace podjecie dziatan,
o jakich mowa we wlasciwych ustawach oraz, czy nastgpilo naruszenie uzasadniajace
wszczecie postepowania w sprawie zakazu stosowania praktyk naruszajacych zbiorowe
interesy konsumentow. Postepowania te zostaly wszczete na podstawie art. 48 ustawy
o ochronie konkurencji i konsumentéw.

Kolejne dziatania, w zaleznosci od rodzaju naruszenia, moga by¢ podejmowane badz to w
trybie administracyjnym, w ramach postepowan wszczynanych z urzedu na podstawie art.
49 ustawy o ochronie konkurencji i konsumentéw, badz to w drodze postepowania
sagdowego inicjowanego powodztwem wytaczanym na podstawie art. 479% i nastepnych
ustawy z 17 hstopada 1964 roku Kodeks postepowania cywilnego (Dz. U. z 1964 roku, Nr 43,
poz. 296 z pdzn. zm., zwanej dalej takze k.p.c.). W tym miejscu wspomnie¢ warto o uchwale
Izby Cywilnej Sadu Na]wyzszego z dnia 13 stycznia 2011 roku (III CZP 119/10), ktéra bedzie
miala wptyw na okre$lanie trybu podejmowanych dzialari. W uchwale tej stwierdzono, ze
postanowienie wzorca umowy sprzeczne z bezwzglednie obowigzujacym przepisem ustawy
nie moze zosta¢ uznane za niedozwolone postanowienie umowne w rozumieniu art. 3851 § 1
k.c. W takim przypadku wlasciwe jest stwierdzenie niezgodnosci danej regulacji
z bezwzglednie obowigzujacym przepisem wlasciwej ustawy w trybie administracyjnym, a
wiec po przeprowadzeniu postgpowania w sprawie stosowania praktyk naruszajacych
zbiorowe interesy konsumentow.

3. Zakres przedmiotowy kontroli

Kontrolg, ktdrej wyniki przedstawiono w niniejszym Raporcie, objeto 171 wzorcéw umow
stosowanych przez organizatoréw turystyki przy zawieraniu umoéw z konsumentami. Pod
pojeciem wzorcow umow nalezy rozumie¢ w szczegolnosci ogolne warunki uméw, wzory
umow, regulaminy, ale takze wszelkie inne dokumenty majace cechy wzorcéw bez wzgledu
na ich nazwy stosowane w obrocie (np. zgloszenie uczestnictwa, zgloszenie rezygnadji).
Zaznaczy¢ trzeba, ze ilos¢ przeanalizowanych wzorcow przewyzsza ilos¢ skontrolowanych
przedsiebiorcow, co wynika z tego, iz wigkszos¢ organizatordw stosuje jednoczesnie wzor
umowy oraz drugi dodatkowy dokument, jak np. ogdlne warunki uczestnictwa, czy
regulamin.

Kontrola objeto takze umowy faktycznie zawarte z konsumentami, gdyz tylko ich
weryfikacja pozawala na sprawdzenie, czy przedsigbiorcy stosuja sie do wymogoéw
stawianych im na mocy ustawy o ustugach turystycznych.

Z uwagi na fakt, ze w przypadku braku okreslonych regulacji w umowach o swiadczenie
ustug turystycznych, zastosowanie znajduja odpowiednie wskazania znajdujace sie
w informacjach pisemnych zawartych w broszurach, folderach, katalogach i podobnych
materiatach, za celowe uznano objecie zakresem kontroli takze tresci takich materialow
reklamowych.

W ramach opisywanego badania kontrolowano umowy dotyczace swiadczenia ustug
turystycznych w ramach imprez turystycznych, a wiec takie, ktére dotycza co najmniej
dwoch potaczonych ze sobg ustug takich jak hotelarskie, transportowe, przewodnickie, czy
gastronomiczne. Umowy o impreze turystyczna cechuje wiec zlozony charakter, co wynika
z faktu, ze dotycza one wiecej niz jednego $wiadczenia, a okreslony w umowie program
stanowi cato$¢ Swiadczen, ktére powinny zostac zrealizowane facznie.

Warto w tym miejscu zaznaczy¢, ze stosownie do art. 3 pkt. 1 ustawy z dnia 29 sierpnia 1997
roku o ustugach turystycznych (t. j. Dz. U. z 2004 roku, Nr 223, poz. 2268 z p6zn. zm.) przez



U-((

Urzgd Ochrony Konkurencji | Konsumenidw

ustugi turystyczne nalezy rozumie¢ ustugi przewodnickie, hotelarskie oraz wszystkie inne
ustugi Swiadczone turystom lub odwiedzajacym. Ich rodzaj bedzie wiec zalezal od
ustalonego programu, od profilu konkretnej imprezy. Moga to by¢ ustugi edukacyjne,
rehabilitacyjne, z zakresu opieki nad dzie¢mi, czy np. wypozyczanie sprzetu sportowego
w kompleksach wypoczynkowych. Natomiast impreza turystyczna, to - zgodnie z art. 3 pkt.
2 ww. ustawy - co najmniej dwie ustugi turystyczne tworzace jednolity program i objete
wspolng ceng, jezeli obejmuja one nocleg lub trwaja ponad 24 godziny albo jezeli ich
program przewiduje zmiane miejsca pobytu.

Zgromadzone w toku kontroli dokumenty poddano analizie przede wszystkim pod katem
zgodnosci z przepisami ustawy z dnia 23 kwietnia 1964 roku Kodeks cywilny (Dz. U. Nr 16,
poz. 93 z pozn. zm., zwanej dalej takze k.c.) w zakresie dotyczacym niedozwolonych
postanowienn umownych i ewentualnych naruszen ustawy o ustugach turystycznych oraz
stosowania postanowien tozsamych z klauzulami wpisanymi juz do rejestru postanowien
wzorcoOw umowy uznanych za niedozwolone!.

4. Zakres podmiotowy kontroli

Niniejszym badaniem zostali objeci wybrani przedsigbiorcy dziatajacy w branzy turystycznej
posiadajacy przymiot organizatorow turystyki. Zgodnie z art. 3 pkt 5 ustawy o ustugach
turystycznych = organizatorem turystyki jest przedsigbiorca organizujacy impreze
turystyczng, a zatem przygotowujacy, oferujacy oraz realizujacy co najmniej dwie ustugi
turystyczne tworzace jednolity program i objete wspolnq cena. Z powyzszego wynika, ze
niniejszg kontrola objeto przedsu;bmrcow ktorzy zawieraja z konsumentami umowy we
wlasnym imieniu. Nie zawsze zawieraja oni przedmiotowe umowy samodzielnie, jednakze
istotne jest, ze to ci przedsigbiorcy sa ich stronami.

Podmioty objete niniejsza kontrolg cechuje znaczna réznorodnos¢, sa to bowiem zaréwno
osoby fizyczne dziatajace jednoosobowo, jak i duze spétki prawa handlowego, jak np. spotki
z ograniczong odpowiedzialnoscia lub spotki akcyjne.

Lacznie kontroli poddano 87 przedsiebiorcéw, w tym 52 kontrolowanych po raz pierwszy,
a 35 po raz kolejny.

Majac na wzgledzie fakt, ze co do zasady, ze wzgledu na skale prowadzonej dziatalnosci,
najbardziej dotkliwie zbiorowe interesy konsumentéw moga narusza¢ przedsigbiorcy
zawierajacy najwiecej umow z konsumentami lub zawierajacy umowy o najwyzszej
wartosci, kryterium wyboru przedsiebiorcow kontrolowanych po raz pierwszy stanowita
wysoko$¢ sumy gwarancji. Wysoko$¢ sum gwarancji, ktora decydowata o poddaniu danego
przedsiebiorcy kontroli, byta zréznicowana w skali catego kraju. Wynikalo to z faktu, iz
wyboru dokonywano odrebnie dla kazdego wojewodztwa. Sposréd wszystkich
organizatorow dzialajacych na polskim rynku wytypowano 53 takie podmioty z terenu
catego kraju.

Druga grupe kontrolowanych przedsiebiorcow stanowily podmioty, ktérych dziatalnos¢
byta przedmiotem zainteresowania Prezesa Urzedu w poprzednich latach, glownie w
ramach kontroli przeprowadzonej w 2008r. Zasadniczo byly to podmioty, u ktorych
wczesniej stwierdzono najwiecej naruszen lub tez, u ktérych stwierdzono naruszenia
szczegolnie dotkliwe dla konsumentéw. Skontrolowano 35 takich organizatorow.

! Rejestr postanowien wzorcow umowy uznanych za niedozwolone jest dostepny w wersji elektronicznej na
stronie internetowej Urzedu Ochrony Konkurencji i Konsumentéw pod adresem:
http://www.uokik.gov.pl/rejestr_klauzul niedozwolonych2.php
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II. KONSTRUKCJA UMOW O SWIADCZENIE USLUG
TURYSTYCZNYCH

Ustawa o ustugach turystycznych wprowadzila w art. 14 ust. 1 wymog nadania umowie
o swiadczenie ustug turystycznych polegajacych na organizowaniu imprez turystycznych
formy pisemnej. Niedochowanie niniejszej formy nie powoduje jednak niewaznosci umowy,
wobec czego okolicznos¢ ta nie ma znaczenia dla zakresu praw i obowigzkéw obu jej stron.
Okolicznos¢ niedochowania formy pisemnej w obrocie konsumenckim nie powoduje tez
ograniczen dowodowych w przypadku zaistnienia sporu pomiedzy konsumentem,
a przedsiebiorca, a zatem nie ma wplywu na mozliwo$¢ dochodzenia przez konsumenta
roszczen.?

Ustawodawca przewidzial obowigzkowe sktadniki umowy o $wiadczenie ustug w ramach
imprezy turystycznej, ktorych zamieszczenie w umowie ma zapewnia¢ mozliwie
najpelniejsza regulacje i transparentno$¢ stosunku prawnego. W art. 14 ust. 2 ustawy
o ustugach turystycznych wymieniono szereg elementéw, ktére taka umowa powinna
zawiera¢. Mozna je podzieli¢ na:
* dane umozliwiajace identyfikacje organizatora,
* regulacje odnoszace si¢ wprost do $wiadczen bedacych przedmiotem umowy,
* regulagje odnoszace si¢ do zasad modyfikowania umowy lub jej rozwigzywania,
* regulacje normujace tryb postepowania stron na wypadek zaistnienia nieprawidtowosci
przy wykonywaniu umowy.
Obowiazek rzetelnego okreslania warunkéw, na jakich umowa bedzie zawierana, poprzedza
jednak moment jej zawarcia. Ustawa o ustugach turystycznych odnosi sie wiec takze do
tresci materiatéw reklamowych stosowanych przez organizatoréw imprez turystycznych.
Z art. 12 niniejszej ustawy wynika mianowicie, ze organizator turystyki, ktéry proponuje
klientom imprezy turystyczne, udostepniajgc im odpowiednie informacje pisemne,
a w szczegolnosci broszury, foldery, katalogi, ma obowigzek wskaza¢ w tych materiatach,
w sposob dokfadny i zrozumialy, szereg istotnych informacji.®* Ich zakres pokrywa sie
w duzej mierze z kwestiami, jakie nastepnie zostang szczegélowo uregulowane w umowie.
Dodatkowo materialty reklamowe powinny zawiera¢ ogolne wskazania na temat
obowiazujacych przepisoéw paszportowych, wizowych i sanitarnych, a takze o wymaganiach
zdrowotnych dotyczacych udzialu w imprezie turystycznej. Informacje zamieszczane
w materialach reklamowych nie moga wprowadza¢ potencjalnych klientéw w biad.
Zamieszczenie nierzetelnych informacji w materiatach reklamowych, o jakich mowa
powyzej, ma tym wieksze znaczenie, ze w przypadku braku uregulowania okreslonej
kwestii w umowie, odpowiednie wskazania zawarte we wszystkich innych informacjach
pisemnych kierowanych przez danego przedsiebiorce do konsumentéw (a wiec takze
materialy reklamowe), staja si¢ elementem umowy.

2 Art. 74 § 2 k.c.: ,Jednakze mimo niezachowania formy pisemnej przewidzianej dla celow dowodowych, dowéd
ze swiadkow lub dowod z przestuchania stron jest dopuszczalny, jezeli obie strony wyrazq na to zgode, jezeli
zqda tego konsument w sporze z przedsiebiorcq albo jezeli fakt dokonania czynnosci prawnej bedzie
uprawdopodobniony za pomocq pisma”.

? Przedsigbiorca jest zobowiazany poda¢ w materiatach reklamowych informacje na temat ceny, miejsca pobytu
lub trasy imprezy, rodzaju, klasy, kategorii $rodka transportu, polozenia, rodzaju i kategorii obiektu
zakwaterowania (wedtug przepisow kraju pobytu), ilosci i rodzaju positkow, programu zwiedzania i atrakcji
turystycznych, kwoty lub procentowego udziatu zaliczki w cenie imprezy turystycznej lub ustugi turystycznej
oraz terminu zaplaty catej ceny, terminu powiadomienia klienta na pis$mie o ewentualnym odwotaniu imprezy
turystycznej lub ustugi turystycznej z powodu niewystarczajacej liczby zgloszen, jezeli realizacja ustug jest
uzalezniona od liczby zgloszen, podstaw prawnych umowy i konsekwencji prawnych wynikajacych z umowy.
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W przypadku wprowadzenia do faktycznie zawartej umowy regulacji, ktore sa sprzeczne
z postanowieniami zaproponowanego przez przedsigbiorce wzorca umowy (np. z
regulaminem), ktéry w danym przypadku rownoczesnie jest stosowany, strony sa zwigzane
indywidualnie uzgodniong trescia umowy. Co do zasady jednak umowy o swiadczenie
ustug turystycznych, ktére sq przedmiotem niniejszego raportu, nie podlegaly negocjacjom,
a wiec nie zawieraly indywidualnych uzgodnieninn obu stron umowy. Oznacza to, ze w
wigkszosci przypadkéw konsumenci mieli mozliwos¢ wyboru jedynie jednej z ofert
przedsiebiorcy, a nie mieli mozliwosci zmieniania warunkéw, na jakich umowa bedzie
zawarta. Jedynie cze$¢ z elementow tych umoéw byta ustalana indywidualnie, ale tylko w
granicach wariantéw przewidzianych dla danej imprezy turystycznej (ustalenie terminu,
wybor opcji dojazdu wtasnego lub zorganizowanego przez przedsigbiorce, wybor zakresu
$wiadczen dotyczacych wyzywienia itp.).

Istotne jest takze to, ze przedsigbiorca nie moze powota¢ si¢ na obowigzywanie danego
wzorca, jesli nie doreczy go konsumentowi. Stosownie do art. 384 § 1 k.c. ustalony przez
jedng strone wzorzec umowy, w szczegolnosci ogolne warunki umow, wzory umow,
regulaminy, wiaza druga strong, jezeli zostaty jej doreczone przy zawarciu umowy.

W tym miejscu zwazy(¢ tez trzeba, ze strony umow o swiadczenie ustug turystycznych maja
ograniczone mozliwosci modyfikowania regulacji zawartych w ustawie o ustugach
turystycznych. Strony umowy maja taka mozliwos¢ jedynie woweczas, gdy dopuszcza to
przepis prawa i w prawem okreslonym zakresie. Jak wymka z art. 19 ust. 1 tej ustawy,
postanowienia umow zawieranych przez orgamzatorow turystykl z klientami mniej
korzystne dla klientéw niz postanowienia ustawy sa niewazne. Z powyzszego wynika
zatem, ze strony moga tak uksztaltowa¢ wiazaca je umowe o $wiadczenie ustug
turystycznych, ze jej postanowienia beda bardziej korzystne dla konsumenta, nizby to
wynikalo z ustawy. Nigdy natomiast modyfikacja nie moze zosta¢ dokonana na niekorzys¢
konsumenta.
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III. NIEPRAWIDEOWOSCI v% ﬁ%l%{ESIE WYMAGANE] TRESCI

Ustawa o ustugach turystycznych okresla szczegélowe wymagania odnosnie tresci
uméw o swiadczenie ustug w ramach imprez turystycznych. Umowy te powinny
szczegdtowo okresla¢ przedmiot umowy, zakres naleznych uczestnikowi $wiadczen oraz
odpowiadajaca temu cene, do zaplaty ktorej jest on zobowiazany, a takze inne istotne
elementy (np. termin zglaszania reklamacji). Brak stosownych danych w umowie moze
pociagac za soba liczne komplikacje, prowadzi¢ do powstawania sporéw odnosnie realizacji
naleznych konsumentowi $wiadczen oraz rozbiezno$ci pomiedzy oczekiwaniami
konsumenta a ofertg przedsigbiorcy.

W kazdej umowie powinien by¢ nalezycie okreslony organizator turystyki, ktory
samodzielnie zawiera umowe lub, w imieniu ktérego jest ona zawierana przez jego
pracownika, posrednika, agenta. Wiedza na temat tego, jaki podmiot faktycznie jest strong
umowy, ufatwia konsumentom egzekwowanie jej nalezytego wykonania, dochodzenie
ewentualnych roszczen w drodze reklamacji, badz na drodze sadowej a takze
zabezpieczenie intereséw obu stron na wypadek rozwigzania umowy. Wprawdzie w art. 19
a ustawy o ustugach turystycznych przewidziano odpowiedzialnos$¢ agentéw turystycznych
tozsama z odpowiedzialnoscia organizatoréw m. in. na wypadek, gdyby w umowie nie
wskazano wlasciwego organizatora turystyki, to rozwigzanie takie sprawdzi sie¢ jedynie
wowczas, gdy umowa jest podpisywana przez agenta. Rozwigzanie takie nie sprawdzi sie
natomiast wtedy, gdy umowe podpisuje sam organizator turystyki. Niezaleznie od tego
oznaczenie w umowie organizatora turystyki, numeru, pod jakim zostal on wpisany do
rejestru organizatoréw oraz numeru identyfikacji podatkowej jest konieczne. Niestety nie we
wszystkich przypadkach obowiazek ten jest spelniany. W dwoch przypadkach ustalono, ze
skontrolowani przedsiebiorcy nie zamieszczaja w zawieranych przez siebie umowach
wszystkich wymaganych danych, ktére utatwiaja ich identyfikacje. Braki dotyczyly
informacji na temat numeru wpisu organizatora do rejestru organizatorow turystyki
i posrednikow turystycznych prowadzonego przez wlasciwego miejscowo marszatka
wojewodztwa, co moze zosta¢ znane za niezgodne z art. 14 ust. 2 pkt. 1 ustawy o ustugach
turystycznych. Za niezgodne z tym samym przepisem moze zosta¢ uznane takze pominiecie
w umowie imienia i nazwiska osoby, ktéra w imieniu przedsigbiorcy dana umowe
podpisata.

Ustawa przewiduje obowiazek nie tylko precyzyjnego okreslenia srodka transportu
przewidzianego do realizacji ustugi, ale tez wskazania kategorii obiektu hotelarskiego,
w jakim ma dojs¢ do zakwaterowania, przy jednoczesnym okresleniu jego rodzaju
i polozenia. Jak wykazata kontrola, niestety nie we wszystkich przypadkach niniejszy nakaz
wynikajacy z art. 14 ust. 2 pkt. 4 b ww. ustawy jest respektowany.

Umowa powinna precyzyjnie okresla¢ takze inne swiadczenia nalezne konsumentom
w trakcie trwania imprezy turystycznej, jak np. program imprezy, opis wszelkich ustug
wliczonych w cene imprezy, w tym takze ilo$¢ i rodzaj positkow. Analiza umoéw
zgromadzonych w trakcie kontroli wykazata, ze w jednym przypadku w umowach nie
przywotano ustalonych warunkéw odnosnie wyzywienia w trakcie imprezy, co moze
swiadczy¢ o naruszeniu art. 14 ust. 2 pkt. 4 c ustawy o ustugach turystycznych.

W art. 14 ust. 2 pkt. 5 ww. ustawy sformulowano nakaz okreslenia w umowie okolicznosci,
ktére moga spowodowac podwyzszenie ceny imprezy turystycznej. Wprawdzie ustawa ta
obejmuje zamkniety katalog okolicznosci, ktére moga pociagnac¢ za soba taka zmiane, to
w praktyce mozliwos¢ ta istnieje jedynie wtedy, gdy w umowie precyzyjnie wymieniono
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przyczyny mogace skutkowac¢ zmiang ceny. Organizator moze wymieni¢ w umowie
wszystkie okolicznosci wskazane w art. 17 ust. 1 ustawy o ustugach turystycznych, badz
tylko niektére z nich. Moze tez w niektorych przypadkach zaistnie¢ sytuacja, w ktorej
w umowie nie znajdzie si¢ zadna regulacja odnosnie mozliwych przyczyn zmiany ceny.
Bedzie to dopuszczalne wytacznie wtedy, gdy na mocy danej umowy nie przewiduje si¢ w
ogodle mozliwosci podwyzszenia ceny. Jednak w sytuacji, gdy przedsiebiorca wyraznie
zastrzega mozliwos$¢ podniesienia ceny, musi jednoczesnie okresli¢ konkretne okolicznosci
uzasadniajace takq zamiane.

W trzech przypadkach w skontrolowanych umowach pominigeto informacje na temat
ubezpieczyciela, z ktdrym organizator zawart umowe ubezpieczenia na rzecz turystéw, co
jest sprzeczne z art. 14 ust. 2 pkt. 7 ustawy o ustugach turystycznych. Wskazac nalezy, ze
W niniejszym przepisie prawa ustanowiono obowigzek okreslenia w umowie rodzaju
i zakresu ubezpieczenia turystow oraz nazwy i adresu ubezpieczyciela. Ponadto, stosownie
do art. 5 ustawy o ustugach turystycznych, organizator ma obowiazek zawrze¢ umowe
ubezpieczenia na rzecz klientéw, ktérzy beda korzystac z jego ustug poza granicami kraju.

Umowy o swiadczenie ustug w ramach imprez turystycznych powinny réwniez zawierac
precyzyjne informacje o terminach, w jakich umowa moze zostac¢ rozwigzana z powodu nie
zgloszenia sie wystarczajacej liczby chetnych oraz z jakim wyprzedzeniem nalezy
organizatorowi zglosi¢ che¢ zmiany uczestnika imprezy. Wymogi te, cho¢ wynikaja
z art. 14 ust. 2 pkt. 7a oraz 7b ustawy o ustlugach turystycznych, nie we wszystkich
przypadkach sa respektowane. Nieokreslenie w umowie terminu, w jakim uczestnik moze
zosta¢ powiadomiony o odwotaniu imprezy z powodu zbyt malej liczby uczestnikéw moze
doprowadzi¢ do tego, ze konsument zostanie zaskoczony informacja o tym, ze impreza nie
dojdzie do skutku z niewielkim wyprzedzeniem przed planowana data jej rozpoczecia. Brak
powyzszych danych moze takze utrudnia¢ konsumentom dokonanie zmiany po stronie
uczestnika imprezy, pomimo iz jest to dopuszczalne na gruncie art. 16 ww. ustawy. Zmiana
taka moze jednak zosta¢ wprowadzona jedynie w odpowiednim terminie, ktéry zalezy
przede wszystkim od rodzaju ustug, ktére w przyszlosci majg by¢ spetnione i wymogéw
kontrahentéow organizatora. O ile bowiem w przypadku imprez z dojazdem wilasnym na
terenie kraju, przy wjezdzie do ktérego nie jest wymagana wiza, nie ma znaczenia kto bedzie
uczestnikiem imprezy, to w sytuacji, gdy impreza obejmuje transport lotniczy i do tego
konieczne jest uzyskanie wizy, osoba uczestnika musi by¢ w okre$lonym terminie znana i na
poOzniejszym etapie nie ma mozliwosci jej zmiany, tak aby w odpowiednim czasie udato sie
dopetni¢ wszystkich formalnosci.

W toku kontroli wstepnie ustalono takze, ze w dwoch przypadkach w umowach nie
podawano informacji na temat terminu, w jakim mozliwe jest wniesienie reklamacji oraz
w dwdch przypadkach nie okreslano sposobu jej wniesienia, co moze w praktyce utrudniac,
a nawet uniemozliwiac¢ realizacje uprawnien reklamacyjnych. Naruszenia takie kwalifikuje
si¢, jako niezgodne z art. 14 ust. 2 pkt. 8 ustawy o ustugach turystycznych.

Innym naruszeniem, ktére moze utrudnia¢ konsumentowi wywiazanie sie z cigzacych na
nim obowigzkdw, badz egzekwowanie obowigzkéw spoczywajacych na organizatorze, jest
pominiecie w tresci umowy, wbrew wymogowi z art. 14 ust. 2 pkt. 10 ustawy o ustugach
turystycznych, informacji na temat jej podstaw prawnych. Odniesienie si¢ w umowie do
wiasciwych aktéw prawnych, w szczegdlnosci do ustawy o ustugach turystycznych,
powoduje, iz konsumenci zawierajacy takie umowy uzyskuja pelng informacje o
powszechnie obowiazujacych aktach prawnych normujacych tres¢ zawieranych przez nich
umow.

Niedopetnianie obowigzkéw informacyjnych polegajace na zawezeniu treSci umow
w stosunku do tej, ktdra jest wymagana przepisami ustawy o ustugach turystycznych jest w
orzecznictwie Prezesa Urzedu oraz sadéw uznawane za stosowanie praktyk naruszajacych
zbiorowe interesy konsumentéw. Powyzsze nalezy rozumie¢ w ten sposob, ze za niezgodne
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z prawem uwaza si¢ zamieszczanie w umowach o swiadczenie ustug turystycznych
mniejszej ilosci danych, niz ta, ktérg prawo nakazuje. Wszystkie wymienione w art. 14 ust. 2
ustawy o ustugach turystycznych informacje sa istotne, aczkolwiek zgodzic sie trzeba, ze ich
pominiecie w umowie moze rodzi¢ réznorakie konsekwencje. Nagannos¢ takich praktyk
potwierdzit Sad Okregowy w Warszawie — Sad Ochrony Konkurencji i Konsumentow w
wyroku z dnia 25 maja 2009 roku (sygn. akt XVII AmA 98/08) stwierdzajac, ze bezsprzecznie
sa one bezprawne i niekorzystnie wptywaja na sytuacje konsumentow.
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IV. ANALIZA KLAUZUL STOSOWANYCH PRZEZ
ORGANIZATOROW TURYSTYKI

Przeprowadzona kontrola wykazala, Ze 55 objetych nig organizatoréw turystyki
zawierajacych umowy z konsumentami stosuje szereg réznorodnych klauzul, ktére moga
zawiera¢ unormowania niekorzystne dla konsumentéw. Doda¢ trzeba, ze chodzi o takie
regulacje, ktére w nieuzasadniony racjonalnie i nieuprawniony sposob ograniczaja zakres
uprawnien konsumentow lub tez naktadaja na nich dodatkowe obowiazki.

Postanowienia takie, z uwagi na zakres ich uregulowan, w zaleznosci od materii, ktorej
dotycza, moga by¢ uznawane albo za sprzeczne z ustawa o ustugach turystycznych, albo
moga stanowi¢ niedozwolone postanowienia umowne w rozumieniu przepiséw art. 385 !
i 385 2 k.c., takze takie, ktore juz zostaly wpisane do rejestru postanowient wzorcéw umowy
uznanych za niedozwolone. W niniejszym rozdziale zostana opisane wszystkie takie
postanowienia, bez wzgledu na ich kwalifikacje prawna zastosowang przez Prezesa Urzedu.
Informacje na temat kwalifikacji prawnej poszczegdlnych postanowien oraz dalszego trybu
dzialani Prezesa Urzedu w zakresie ich dotyczacym zostaly szczegétowo przedstawione w
Zataczniku do niniejszego Raportu.

Dla ufatwienia lektury niniejszego Raportu poszczegdlne postanowienia zostaty
pogrupowane tematycznie, wedtug zagadnien.

1. Postanowienia wylaczajace lub ograniczajace odpowiedzialnos¢
organizatorOw turystyki za niewykonanie lub nienalezyte wykonanie
umowy

Ustawa o ustugach turystycznych zawiera szczegoélna regulacje odnoszaca sie do zasad
odpowiedzialnosci organizatoréw turystki za niewykonanie lub nienalezyte wykonanie
umowy. Art. 11 a ust. 1 niniejszej ustawy stanowi mianowicie, ze organizator odpowiada za
niewykonanie lub nienalezyte wykonanie umowy o $wiadczenie ustug turystycznych, chyba
ze zostalo ono spowodowane wylacznie:

= dzialaniem lub zaniechaniem klienta;

* dziataniem lub zaniechaniem os6b trzecich, nieuczestniczacych w wykonywaniu
ustug przewidzianych w umowie, jezeli tych dziatan nie lub zaniechani nie mozna
byto przewidzie¢ ani uniknag¢;

* silg wyzsza.

Ustawa w dalszej czesci stanowi, ze tak okreslonych ram odpowiedzialno$ci organizatora nie
mozna modyfikowa¢ na niekorzy$¢ $wiadczeniobiorcow w zakresie szerszym, niz
dopuszczony ustawa (art. 11 b ust. 2 i 3 ustawy o ustugach turystycznych). Stosownie do art.
11 b ust. 1 ustawy o ustugach turystycznych, odpowiedzialnosci w zakresie wskazanym
powyzej nie mozna wylaczy¢, ani ograniczy¢ w drodze umowy. W tym miejscu warto
podkresli¢, ze zgodnie z obowiazujacymi przepisami prawa, odpowiedzialnos¢ organizatora
moze zosta¢ w drodze umowy ograniczona do dwukrotnosci ceny imprezy wzgledem
kazdego z uczestnikdw. Ograniczenie to nie moze jednak dotyczy¢ szkdd na osobie, za ktore
organizatorzy musza odpowiada¢ w pelnym zakresie i to bez wzgledu na okoliczno$¢
zawarcia na rzecz konsumenta umowy ubezpieczenia (jej zawarcie nie moze ograniczac
odpowiedzialnosci wobec konsumenta, bez wzgledu na to, czy odszkodowanie miatby
wyplacac organizator imprezy, czy towarzystwo ubezpieczeniowe, z ktérym zostata zawarta
umowa na rzecz konsumenta.

Od kwestii odpowiedzialnosci za zaistniale szkody wynikajace z niewykonania lub
nienalezytego wykonania umowy, nalezy jednak odrézni¢ obowiazek udzielenia
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poszkodowanemu konsumentowi pomocy. Zgodnie z przepisem art. 11 a ust. 2 ustawy
o wustugach turystycznych, nawet jesli dojdzie do wylaczenia odpowiedzialnosci
organizatora, spoczywa na nim obowigzek wudzielenia pomocy konsumentowi
poszkodowanemu w czasie imprezy turystyczne;.

Wskaza¢ réwniez nalezy, ze postanowienia wzorcow umoéw, a wiec takie, ktére nie sa
z konsumentami indywidualnie uzgadniane, na mocy ktérych dochodzi do wytaczenia albo
ograniczenia odpowiedzialnosci przedsigbiorcy wzgledem konsumenta za szkody na osobie
lub za nienalezyte wykonanie zobowigzania, moga stanowi¢ niedozwolone postanowienia
wzorcoOw umow w rozumieniu art. 385! k.c. oraz 385 % pkt. 1i 2 k.c.

Przeprowadzona kontrola wykazata, ze nieprawidlowosci w zakresie dotyczacym zakresu
odpowiedzialnosci organizatoréw wzgledem uczestnikow imprez sg liczne. Klauzule,
w ktérych nieprawidlowo okreslono zakres odpowiedzialnosci biur podrézy stosuje 23
sposrdd skontrolowanych przedsiebiorcow, czyli ponad 26 proc.

Wbrew przytoczonym regulacjom prawnym, przedsiebiorcy w réznoraki sposob probuja
wylaczac¢ lub ogranicza¢ swoja odpowiedzialnos¢, co ilustrujg opisane ponizej wnioski
z przeprowadzonej kontroli.

Wyznaczenie gérnej granicy odpowiedzialnosci

W dwoch wzorcach uméw stosowanych przez skontrolowanych przedsigbiorcow zawarte
byty postanowienia, na mocy ktorych doszto do niezgodnego z prawem okreslenia gornej
granicy odpowiedzialnosci organizatora wzgledem konsumenta bedacego uczestnikiem
imprezy. Jak zaznaczono powyzej, odpowiedzialnos¢ organizatora moze zosta¢ ograniczona
do dwukrotnosci ceny imprezy wzgledem kazdego z uczestnikéw, z tym jednak
zastrzezeniem, ze powyzsze nie moze odnosi¢ si¢ do szkdd na osobie. Z tego tez wzgledu,
samo zastrzezenie ograniczenia odpowiedzialnosci do dwukrotnosci ceny, bez wskazania, ze
nie dotyczy ono szkdd na osobie, jest zbyt daleko idace, a tym samym niezgodne z prawem.

Podobnie sytuacja ksztattuje si¢ odnosnie ograniczania odpowiedzialnosci ponad wysokos¢
sumy wynikajacej z naleznego odszkodowania okreslonego w zawartej na rzecz konsumenta
umowie ubezpieczenia.

Przyklady postanowien zakwestionowanych przez UOKIiK:

» ,Organizator ogranicza odpowiedzialno$¢ za niewykonanie lub nienalezyte wykonanie
ustugi w czasie imprezy turystycznej do dwukrotnosci ceny imprezy turystycznej,
wzgledem kazdego klienta.” (Kolejowe Przedsigbiorstwo Turystyczno — Wypoczynkowe
NATURA TOUR Sp. z 0.0. w Gdansku);

» ,Wylacza rowniez odpowiedzialnos¢ odszkodowawcza z tytulu nieszczesliwych
wypadkow, utraty zdrowia czy bagazu w zakresie przekraczajacym podane sumy
ubezpieczenia.” (Stanistaw Przytula Przedsigbiorstwo STANPOL w Leczne;j).

Okreslenie okolicznosci i przedmiotow, za ktore przedsiebiorca nie odpowiada

Na organizatorach turystyki spoczywa obowigzek wykonania okreslonych w umowie
zobowigzan zgodnie z ich tresciag i w sposob odpowiadajacy spoteczno — gospodarczemu
celowi tych zobowigzan oraz zasadom wspodtzycia spolecznego. Zaciagniete wobec
konsumenta zobowigzanie powinno by¢ wykonane 2z nalezyta starannoscia, z
uwzglednieniem profesjonalnego charakteru prowadzonej dziatalnosci organizatora. Sa to
ogolne zasady wynikajace z prawa cywilnego, ktére odnosza si¢ takze do umow o
$wiadczenie ustug turystycznych.
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Umowy o $wiadczenie ustug w ramach imprez turystycznych charakteryzujg sie tym, ze
w istocie dotycza wielu $wiadczen polaczonych w jeden program (np. $wiadczen w zakresie
transportu, wyzywienia, noclegu). O prawidlowym wykonaniu umowy $wiadczy wiec
nalezyte wykonanie kazdego ze S$wiadczenn okreslonych w umowie. Stad tez za
nieprawidtowe nalezy traktowac¢ wybidrcze traktowanie przez przedsigbiorcow $wiadczen
okreslanych umowsg i zastrzeganie przez nich, Ze nie stanowi nieprawidlowego wykonania
umowy np. zmiana w zakresie terminu spelnienia ustug transportowych albo Ze nie
odpowiadaja za okreslony rodzaj szkdd, jak np. szkody w majatku uczestnika imprezy
(zniszczenie lub kradziez bagazu). Takie zastrzezenia prowadza do wylaczenia
odpowiedzialnosci  przedsigbiorcow i umozliwiaja przedsiebiorcy = wprowadzanie
jednostronnych zmian w tresci umowy. Istotne jest to, Ze jesli dane $wiadczenie zostato objete
umowg, to odpowiedzialnos¢ za jego spelnienie spoczywa na przedsigbiorcy, bedacym strong
umowy, bez wzgledu na to, komu zostalo powierzone jego faktyczne wykonanie. Ma to
istotne znaczenie zwlaszcza, jesli zakwaterowanie ma miejsce w obiekcie, ktéry nie nalezy do
organizatora turystyki lub w sytuacji, gdy powierza on przewdz uczestnikow imprezy
innemu przedsiebiorcy.

Przyklady postanowien zakwestionowanych przez UOKIiK:

,HK ZUH PARTNER Sp. z 0.0. nie ponosi odpowiedzialnosci za skradziony, zniszczony
lub zaginiony bagaz Uczestnika w trakcie trwania imprezy.” (HK Zaklad Ustugowo
Handlowy Partner sp. z 0.0. w Dabrowie Gorniczej);

» ,HK ZUH PARTNER Sp. z o.0. nie ponosi odpowiedzialnosci za opdznienia
spowodowane postojami na granicach (...).” (HK Zaktad Ustugowo Handlowy Partner
sp. z 0.0. w Dabrowie Gorniczej);

* ,Biuro nie ponosi odpowiedzialnosci (...) za rzeczy pozostawione lub skradzione
w miejscu pobytu.” (Cecylia Rutkowska Biuro Turystyki Rodzinnej Gold Tour
w Prudniku);

* ,Biuro nie odpowiada za rzeczy pozostawione podczas podrézy w autokarze i podczas
pobytu w miejscu zakwaterowania.” (Barbara Czejgis-Stocka, Piotr Wilkon Biuro
Turystyki ,Barbara-Travel” s.c. w Rzeszowie);

» _BP Kormoran nie ponosi odpowiedzialnoéci za utrate lub uszkodzenie
przechowywanych osobiscie przez Uczestnika podczas trwania imprezy turystycznej
pieniedzy, papieréw wartosciowych, kart platniczych, bizuterii, dziet sztuki, sprzetu:
komputerowego, audio video, fotograficznego itp.” (Jarostaw Izydorczyk, Krzysztof
Galus Biuro Podrozy Kormoran s.c. w Olesnie).

» ,Organizator nie ponosi odpowiedzialnosci za szkody powstale w bagazu w wyniku
transportu.” (Wygoda Travel Sp. z o0.0. w Krakowie);

* ,Selwa Tour nie ponosi odpowiedzialnosci za ewentualne powiklania stanu zdrowia
Klientéw korzystajacych z jej ofert.” (Biuro Podrézy SELVA TOUR Marcin Wzorek w
Kielcach);

* ,Organizatorzy nie ponosza odpowiedzialnosci za sprzet elektroniczny i inne cenne
rzeczy zgubione przez Uczestnika podczas trwania imprezy lub pozostawione przez
niego po zakonczeniu imprezy w miejscu zakwaterowania oraz w srodkach transportu.”
(Robert Sajnaj LUTUR w Lublinie);

* ,Biuro nie ponosi odpowiedzialnosci odszkodowawczej w stosunku do Uczestnikow

ponad kwote rzeczywistej szkody, ogranicza je do dwukrotnosci ceny imprezy
turystycznej, nie dotyczy to jednak szkéd na osobie oraz nie odpowiada za szkody
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moralne. Wylacza réwniez odpowiedzialnos¢ odszkodowawcza z tytutu nieszczesliwych
wypadkow, utraty zdrowia czy bagazu w zakresie przekraczajacym podane sumy
ubezpieczenia.” (Irena Domanska - Luczka, Malgorzata Trojanowska Biuro Ustug
Turystycznych , Intur” s.c. w Zamosciu).

Wylaczenia odpowiedzialnos$ci uzasadniane dzialaniem lub zaniechaniem konsumenta

Na gruncie ustawy o ustugach turystycznych dopuszcza si¢ wyltaczenie odpowiedzialnosci
organizatora turystyki wzgledem konsumenta, gdy niewykonanie lub nienalezyte
wykonanie umowy wynika wylacznie z dziatania lub zaniechania ze strony konsumenta. Za
niedopuszczalne nalezy jednak wuzna¢ takie interpretowanie ww. regulacji, ktore
prowadzitoby do wniosku, ze kazdy brak wspotdziatania ustugobiorcy z organizatorem, a
takze jego rezygnacja ze swiadczonych uslug, zawsze obcigza konsumenta i prowadzi do
wylaczenia wzgledem niego odpowiedzialnosci biura podrézy. Moga mianowicie zaistnie¢
sytuacje, w ktorych rezygnacja jest uzasadniona, a okolicznosci lezace u jej podstaw
$wiadcza o winie przedsiebiorcy, ktory nie wykonuje zawartej z konsumentem umowy w
prawidlowy sposob albo tez zastrzega, ze wykonanie jej we wczesniej ustalonym przez
strony nie bedzie mozliwe.

Stosownie do art. 16 a ust. 1 ustawy o ustugach turystycznych, w przypadku, gdy
organizator turystyki nie wykonuje przewidzianych w umowie ustug stanowiacych istotng
czes¢ programu, jest on zobowigzany wykona¢ odpowiednie $wiadczenie zastepcze. Jezeli
natomiast konsument z uzasadnionych powoddw, nie wyraza zgody na wykonanie na jego
rzecz $wiadczenia zastepczego i odstepuje od umowy, to stosownie do art. 16 a ust. 3 ww.
ustawy moze on zada¢ naprawienia szkody wyniklej z niewykonania umowy. Juz chociazby
z tego przepisu wynika, iz automatyczne wylaczenie odpowiedzialnosci w kazdym
przypadku, gdy konsument rezygnuje z ustug organizatora, bez badania przyczyn takiego
stanu rzeczy, jest zbyt daleko idace.

Okolicznos¢, ze konsument rezygnuje z czesci swiadczen, badz z innych powodow nie sa
one na jego rzecz $wiadczone w sytuacji, gdy dociera on na miejsce odbywama si¢ imprezy
w terminie pozniejszym niz termin jej rozpoczecia (np. z powodu opoznienia przy realizacji
transportu przez konsumenta we wlasnym zakresie), nie moze pociagac za sobg wylaczenia
odpowiedzialnosci za nieprawidtowe wykonywanie swiadczen objetych umowa w terminie
pozniejszym, w toku catej imprezy.

Wytaczenie odpowiedzialnosci organizatora nie moze réwniez wynika¢ z faktu, iz
konsument nie poinformowat o zaistnialej szkodzie niezwlocznie po jej ujawnieniu. Zwtoka,
badz opoznienie w zgloszeniu szkody moga bowiem utrudni¢ konsumentowi dochodzenie
roszczen np. ze wzgledéw dowodowych. Jednak ta kwestia podlega w kazdym przypadku
indywidualnej ocenie. Nie mozna natomiast odgornie stwierdzi¢, Ze ewentualne
niedopatrzenia, uchybienia w danym przypadku mogtaby skutkowa¢ wygasnieciem prawa
do dochodzenia okreslonych roszczen materialnych.

Podsumowujac stwierdzi¢ mozna, ze za zbyt daleko idace nalezy uzna¢ wszelkie
ograniczenia odpowiedzialnosci przedsigebiorcy za niewykonanie lub nienalezyte wykonanie
umowy uzasadniane zdarzeniami nie majacymi zwigzku z niedopelnieniem przez
organizatora jego obowigzkow.

Przyklady postanowien zakwestionowanych przez UOKiK:
,Biuro wylacza odpowiedzialno$¢ w stosunku do uczestnikéw rezygnujacych z imprez

w czasie jej trwania (...).” (Wojciech Smieszek, Andrzej Kindler Biuro Turystyczno-
Ustugowe SZARPIE TRAVEL w Olsztynie);
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»W przypadku poézniejszego przybycia uczestnika na miejsce pobytu, Biuro nie
gwarantuje uslug o standardzie uzgodnionym przy zawieraniu umowy (...).” (Krystyna
Rzegocka — Zybura, Teresa Daniel Biuro Ustug Turystycznych TRAMP w Rzeszowie);

* ,Roszczenie o naprawienie szkody z powodu utraty lub uszkodzenia bagazu lub innych
przedmiotéw nalezacych do uczestnika wygasa, jezeli poszkodowany po powzieciu
wiadomosci o szkodzie nie zawiadomit o niej niezwlocznie organizatora lub osob
dzialajacych w jego imieniu.” (Stanistaw Przytula Przedsigbiorstwo STANPOL w
Lecznej).

Wylaczenia odpowiedzialnosci za bledy zawarte w materiatach reklamowych

Innym sposobem ograniczenia odpowiedzialnosci stosowanym przez organizatorow
turystyki  jest zwolnienie si¢ z niej na wypadek wystapienia bledow
w  wykorzystywanych materiatach reklamowych. Przedsiebiorcy zastrzegaja, ze nie
odpowiadaja za ewentualne niescistosci, takze w zakresie dotyczacym ceny. Powyzsze budzi
zastrzezenia, gdyz $wiadczy o tym, ze przedsigebiorca niejako z gory zastrzega, iz nie bedzie
ponosi¢ konsekwencji swego nierzetelnego zachowania lub bledu popeinionego przez
podmiot, ktéremu powierzyt druk katalogu. Co wigcej, ustawa o ustugach turystycznych
w art. 12 wyrazme stanowi, iz informacje zawarte w materiatach reklamowych musza by¢
rzetelne i nie moga wprowadza¢ w btad. Bowiem to na ich podstawie konsumenci czesto
dokonuja poréwnania i wyboru najkorzystniejszej z ofert. Opisane zastrzezenie
o wylaczeniu odpowiedzialno$ci moze za soba pociaga¢ dodatkowe konsekwencje. Moze
mianowicie zdarzy¢ sie tak, ze wobec braku uregulowania okreslonej kwestii w umowie,
cze$¢ z danych zawartych w katalogu, bedzie uznawana na mocy art. 12 ust. 2 ustawy
o ustugach turystycznych za postanowienia wigzace dla konkretnej umowy. W takiej
sytuacji, pomimo iz okreslone elementy beda czescia umowy, przedsiebiorca wylaczajac w
umowie swa odpowiedzialnos¢ za bledy w materiatach reklamowych, z gory bedzie
zastrzegat, ze pewnych $wiadczen nie bedzie spetiat, gdyz zostaly one blednie opisane.
Dodatkowo zauwazy¢ trzeba, ze w takiej sytuacji w momencie zawierania umowy
konsument nie wie, ktérych jej postanowien ewentualne btedy moga dotyczy¢. Stad tez
opisany sposob ograniczenia odpowiedzialno$ci organizatora wobec uczestnikow imprez
nalezy uznac za zbyt daleko idacy i krzywdzacy konsumentow.

Podobne skutki moze nie$¢ za sobg postugiwanie si¢ materiatami reklamowymi
zawierajagcymi nieaktualne dane. W przypadku, gdy doszlo do =zmiany oferty
np. okreslonego w katalogu obiektu hotelarskiego, zwlaszcza przez jej zawezenie, konieczne
jest poinformowanie o tym konsumenta przed zawarciem umowy, tak aby podejmowat on
decyzje w oparciu o aktualne dane. Forma przekazania informacji przed zawarciem umowy
nie ma zasadniczego znaczenia, jednakze wszelkie odstepstwa od tresci zawartych
w materialach reklamowych powinny zosta¢ uwzglednione w pisemnej umowie, jesli
taktycznie dojdzie do jej zawarcia.

Taka ocena analizowanych postanowien znajduje swe oparcie w aktualnej linii orzeczniczej,
na dowod czego mozna wskaza¢ wyrok Sadu Okregowego w Warszawie — Sadu Ochrony
Konkurencji i Konsumentéw z dnia 17 listopada 2008 roku (sygn. akt AmC 56/08).
W wyroku tym Sad wskazal, ze stosujac postanowienie o wytaczeniu odpowiedzialnosci za
informacje zawarte w materialach reklamowych (broszury, katalogi) przedsigbiorca
faktycznie zwalnia sie z odpowiedzialnosci za niewykonanie lub nienalezyte wykonanie
umowy. Sad dodal, Ze organizator ponosi wzgledem konsumenta odpowiedzialnos¢ za
nalezyte wykonanie wszystkich ustlug wchodzacych w sklad zakupionej przez niego
imprezy, a zatem rédwniez ustug hotelarskich, ktére swym zakresem obejmuja nie tylko
zakwaterowanie, ale tez wszelkie ustugi w obrebie obiektu z nim zwigzane (np. wyzywienie,
mozliwo$¢ korzystania z basenu itp.). Z przywolanego orzeczenia wynika wiec, ze za
niezgodne z prawem nalezy uzna¢ wytaczenie przez przedsiebiorce odpowiedzialnosci za
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bledy w materiatach reklamowych, gdyz takie ograniczenie w rzeczywisto$ci przeklada sie
na wylaczenie odpowiedzialnosci za nienalezyte wykonanie umowy.

Przyklady postanowien zakwestionowanych przez UOKiK:

*» LEPT nie ponosi odpowiedzialnosci za ewentualne zmiany, bledy rachunkowe i
drukarskie zawarte w katalogach.” (Agencja Turystyczna Wonderlands sp. z o0.0. w
Katowicach);

» ,Wszystkie informacje dotyczace standardu hoteli zamieszczone w katalogach sa
aktualne na dzien przygotowywania katalogu i maja charakter wylacznie informacyjny.
Ich zadaniem jest przyblizenie klientowi warunkéw panujacych w danym hotelu
jednakze brak zawartych w opisie hotelu elementéw nie stanowi niewlasciwego
wykonania umowy po stronie SUN&FUN (...).” (SUN&FUN Holidays Sp. z 0. 0. w
Warszawie).

2. Postanowienia zawierajace regulacje na wypadek wystapienia
okolicznosci szczegélnych

W toku przeprowadzonej kontroli szczegdlng uwage zwrécono na stosowane przez
organizatorow postanowienia, na mocy ktorych ksztaltowano zakres ich odpowiedzialnosci
oraz dalszy tryb postepowania, na wypadek wystapienia sytuacji nadzwyczajnych, takich
jak zamieszki, czy dziatanie sil natury. Doniesienia medialne ostatnich miesiecy obfitowaty
bowiem w relacje dotyczace niepokojow w panstwach Afryki Pétnocnej, takich jak Egipt, czy
Tunezja, ktore sa popularnymi miejscami wypoczynku wsréd polskich turystow.
Doswiadczenia z pierwszej potowy ubieglego roku wskazuja, ze réowniez sity natury moga
stanowi¢ powazna przeszkodf; w reahzac]l wczesme] zaciagnietych zobowiazan, co miato
miejsce np. z uwagi na erupcje wulkanu i duza emisje pytu wulkanicznego do atmosfery,
ktérego obecnos¢ uniemozliwiata podroéze lotnicze.

Przepisy prawa nie wymagaja wprowadzenia do umow regulagji, ktore w sposob szczegdlny
lub drobiazgowy normowalyby wyzej opisane kwestie. Zasadniczo nie stwierdzono, aby
organizatorzy zawierali w stosowanych przez siebie wzorcach umoéw postanowienia
odnoszace si¢ wylacznie do kwestii odpowiedzialnosci i trybu dziatania na wypadek
konkretnie wskazanych okolicznosci kwalifikowanych jako sita wyzsza. Przypomnie¢ trzeba,
ze w przypadku, gdy mamy do czynienia z sita wyzsza, to organizator z mocy prawa nie
odpowiada za niewykonanie lub nienalezyte wykonanie umowy. W takich przypadkach
bywa stosowane odwotanie do regulacji art. 11 a ustawy o ustugach turystycznych?, a w
jednym przypadku wskazano, ze w sytuacji wystgpienia przed rozpoczeciem imprezy
komplikacji kwalifikowanych, jako sita wyzsza, konsumentowi zostanie zaproponowana
mozliwo$¢ uczestniczenia w imprezie zastepczej lub zwrot wszystkich wniesionych optat.
Wprowadzenie takich regulacji do umow nie jest wymagane przepisami prawa, a wskazany
dalszy tryb dziatania wynika z ustawy o uslugach turystycznych i obowiazuje w kazdym
przypadku. Wystapienie sily wyzszej nie moze powodowac¢ obcigzenia konsumenta
negatywnymi, gl. finansowymi, skutkami takiego stanu rzeczy. Przykladowo mozna

Y Art. 11 a ust. 1: ,Organizator turystyki odpowiada za niewykonanie lub nienalezyte wykonanie umowy o
Swiadczenie ustug turystycznych, chyba Ze niewykonanie Iub nienalezyte wykonanie jest spowodowane
wytqcznie:

1) dziataniem lub zaniechaniem klienta;

2) dziataniem lub zaniechaniem osob trzecich, nieuczestniczqcych w wykonywaniu ustug przewidzianych w
umouwie, jezeli tych dziatan lub zaniechan nie mozna bylo przewidzie¢ ani uniknqgé, albo

3) sitq wyzszq”.
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wskazac nastepujace postanowienie stosowane przez Nowak Adventure Travel Sp. z 0.0. w
Gdansku: ,Organizator zastrzega sobie prawo do odwolania imprezy z przyczyn przez
niego niezawinionych, z powodu dziatania sity wyzszej (dziatania wojenne, akty terroru,
rozruchy i niepokoje spoteczne, destabilizacje polityczne, kataklizmu przyrodnicze, powddz,
pozar, trzesienie ziemi, (...). W takim przypadku Klient otrzyma zwrot wniesionych opfat za
imprezg turystyczna. Organizator powiadomi Zlecajacego klienta o ewentualnym odwotaniu
imprezy z powodu niewystarczajacej liczby uczestmkow nie pdzniej niz na 14 dni przed
planowanym terminem rozpoczecia imprezy”. Innym przykladem postanowienia, na mocy
ktérego odniesiono sie do kwestii wystgpienia nadzwyczajnych sytuacji byto postanowienie
stosowane przez Bee & Free Sp. z 0.0. w Warszawie o mozliwosci odstapienia konsumenta
od umowy bez ponoszenia przez niego negatywnych konsekwencji: ,Klient nie moze
jednostronnie odstapi¢ od umowy powotlujac sie na zagrozenie zycia i zdrowia w kraju,
obszarze docelowym, jezeli Ministerstwo Spraw Zagranicznych Rzeczypospolitej Polskiej nie
oglosito regionu (kraju) docelowego w podrézy Klienta jako zagrozonego dla zdrowia lub
zycia obywateli RP - taka rezygnacja oznacza rezygnacje Klienta z uczestnictwa w imprezie
turystycznej na warunkach i ze skutkami okreslonymi w pkt.5.6”.

Jeden przedsigbiorca zastrzegl w umowie na okolicznos¢ wystapienia w trakcie trwania
imprezy nieoczekiwanego zdarzenia, ze jest zobowigzany do zapewnienia uczestnikom
imprezy zakwaterowania i wyzywienia do czasu powrotu do kraju. Jest to nastepujace
postanowienie stosowane przez Biuro Ustug Turystycznych ,Korsarz” s.c. w Poznaniu: ,W
przypadku wystapienia sytuacji nadzwyczajnych, m.in. zdarzent atmosferycznych,
konfliktow, sytuacji zagrozenia zycia, Biuro udzieli w czasie trwania imprezy turystycznej
pomocy klientowi (zapewni opieke swojego przedstawiciela oraz zagwarantuje nocleg wraz
z wyzywieniem do czasu powrotu do Polski)”.

Zaznaczy¢ trzeba, ze wszystkie przytoczone powyzej postanowienia nie naruszaja art. 11 a
ustawy o ustugach turystycznych, a zacytowano je w celu ukazania réznorodnosci regulacji
stosowanych przez przedsiebiorcéw odnoszacych si¢ do zakresu ich obowiazkéw w sytuacji,
gdy zaistniejq okolicznosci szczegolne.

Przeprowadzona kontrola wykazata jednak, ze w jedynym przypadku zdarzyla si¢ tak, iz
wsérod  okolicznosci  bezsprzecznie niezaleznych od organizatora i podmiotéw
zaangazowanych w wykonywanie umowy, jak np. wojna, rewolucja, zamach stanu, wybuch
wulkanu, czy epidemia, jako okoliczno$¢ wylaczajaca odpowiedzialno$¢ organizatora
wskazywano tez takie zdarzenia, ktére nie powinny by¢ kwalifikowane jako sita wyzsza (np.
wszelkie sytuacje, ktére w jakikolwiek sposob zagrazaja realizacji programu). Postanowienia
takie moga by¢ uznawane za bezprawne, co zostato opisane powyzej w czesci dotyczacej
bezprawnego wylaczania odpowiedzialnosci.

Przyktad postanowienia zakwestionowanego przez UOKIiK:

»,Zgodnie z postanowieniami programu Travel Senior Bee & Free nie ponosi
odpowiedzialnosci w przypadku zmiany lub niewykonania ustugi, do jakich doszlo z
powodu wystapienia sity wyzszej lub w sytuacji poza jego kontrola. Sytuacje takie to
przypadki jak: wojna, rewolucja, powstanie, strajk, bojkot, zamach stanu, regulacja
prawna, epidemia, wybuch wulkanu, choroby zakazne lub inne sytuacje, ktore w
jakikolwiek sposob zagrozityby realizacji programu Travel Senior. (...).” (Bee & Free Sp.
z 0.0. w Warszawie).

3. Postanowienia uprawniajace ~do zmiany warunkéw umowy
o Swiadczenie ustug turystycznych innych niz cena
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Ochronna funkcja przepisow ustawy o ustugach turystycznych przejawia si¢ m. in. w
ustaleniu trybu dokonywania zmian warunkow umow juz zawartych. Zapewnienie
mozliwosci wprowadzania zmian do umoéw po ich zawarciu jest konieczne z uwagi na
znaczny uplyw czasu od zawarcia umowy do jej wykonania oraz uzaleznienie mozliwosci jej
wykonania w pewnym zakresie od okolicznosci zewne;trznych Aby obu stronom
zagwarantowa¢ odpowiednie zabezpieczenie ich intereséw, musza one by¢ zaangazowane
w proces podejmowania decyzji odnosnie trybu i terminu wprowadzania ewentualnych
zmian.

Zgodnie z art. 14 ust. 5 ustawy o ustugach turystycznych organizator, ktéry przed
rozpoczeciem imprezy jest zmuszony z przyczyn od niego niezaleznych zmieni¢ istotne
warunki umowy, powinien powiadomi¢ o tym niezwlocznie klienta. W takiej sytuacji
konsument winien oswiadczy¢, iz proponowana mu zmiane przyjmuje, albo ze odstepuje od
umowy.

W przypadku, gdy konsument zrezygnuje z uczestnictwa w imprezie, jest on uprawniony
do uzyskania zwrotu wszystkich wniesionych przez niego swiadczen, a jednoczesnie nie
moze zostac obcigzony obowigzkiem zaptaty kary umowne;j.

Jedli jednak konsument nadal zamierza korzysta¢ z ustug organizatora, moze zdecydowac
si¢ na uczestnictwo w tzw. imprezie zastepczej, a wigc w innej imprezie o tym samym lub
wyzszym standardzie. Moze on rowniez zdecydowac sie¢ na uczestnictwo w imprezie
o nizszym standardzie, jednakze w takim przypadku obowigzkowo nalezy konsumentowi
zwrocic roznice w cenie odpowiadajaca réznicy w standardzie obu imprez.

Powyzsze ma zapewni¢ czynny udzial konsumenta w podejmowaniu decyzji o zmianie
umowy, w ustaleniach odnosnie naleznych mu w przyszlosci swiadczen oraz jego
obowiazkow, a takze ma zapewni¢ bezposrednia ochrone ekonomicznych interesow
konsumentow.

Zabezpieczenie intereséw ekonomicznych konsumentéw siega dalej, gdyz stosownie do art.
14 ust. 7 ustawy o ustugach turystycznych, w przypadku, gdy klient odstepuje od umowy
z uwagi na proponowane mu zmiany, albo tez impreza zostaje odwotana z przyczyn od
niego niezaleznych, moze on dochodzi¢ odszkodowania. Wyjatek stanowia sytuacje, gdy do
odwotania doszto z powodu dziatania sity wyzszej lub zgloszenia si¢ mniejszej liczby
uczestnikdw niz okreslona w umowie, jako minimalna.

Na podstawie powyzej przywotanych przepisow stwierdzi¢ nalezy, ze kazda zmiana
$wiadczen okreslonych w umowie musi zosta¢ uzgodniona przez obie jej strony. Oznacza to
takze, Ze nie mozna przyja¢ domniemania zgody konsumenta na zmiane warunkéw umowy.

W tym miejscu nalezy zwréci¢ uwage, ze w relacach pomiedzy przedsiebiorcami
a konsumentami nie znajduje zastosowania reguta okreslona w art. 68?k.c., zgodnie z ktdra,
gdy przedsiebiorca otrzymujacy od osoby, z ktéra pozostaje w statych stosunkach
gospodarczych, oferte zawarcia umowy w ramach swej dzialalnosci, niezwlocznie nie
udzieli odpowiedzi, to uznaje sie, ze taka oferte przyjat. Stad tez w umowach o swiadczenie
ustug turystycznych zawieranych z konsumentami nie jest dopuszczalne, zwlaszcza przy
uwzglednieniu regulacji zawartych w ustawie o ustugach turystycznych, przyjecie, ze
zmiana umowy w zakresie $wiadczen w niej przewidzianych, moze nastapi¢ za
domniemang zgoda konsumenta.

W umowach o swiadczenie ustug turystycznych zawieranych z konsumentami nie jest takze
dopuszczalne zastrzezenie, zgodnie z ktérym, w zwiazku z uplywem wyznaczonego
konsumentowi bardzo krétkiego terminu do odstgpienia od umowy w sytuacji planowania
przez przedsiebiorce wprowadzenia do umowy zmian, konsument utraci mozliwos¢
odstapienia od takiej umowy bez ponoszenia negatywnych konsekwencji finansowych.
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Wprawdzie przepisy prawa nie okreslajga precyzyjnie, jaki termin powinien zostac
przewidziany na zajecie przez konsumenta stanowiska, to termin ten powinien by¢
odpowiednio dtugi, a do jego ustalenia powinno doj$¢ z uwzglednieniem specyfiki danej
umowy.

Potwierdza to orzecznictwo sadowe. W wyroku z dnia 17 listopada 2008 roku (sygn. akt
XVII AmC 56/08) Sad Okregowy w Warszawie - Sad Ochrony Konkurencji
i Konsumentéw uznat za niedozwolone postanowienie o brzmieniu: ,Wzrost ceny upowaznia
uczestnika do rezygnacji z imprezy bez kosztow pod warunkiem pisemnego powiadomienia o tym
fakcie KOMPAS POLAND Sp. z o.0. nie pozniej niz 24 h od chwili otrzymania informacji
o doptacie”. W uzasadnieniu do tego wyroku Sad orzekl, iz okreslony W postanowieniu
termin moze okaza¢ si¢ zbyt krotki na zapoznanie si¢ ze zmiang umowy i moze nie
wystarczy¢ na skonsultowanie decyzji ze wspotuczestnikami podrézy. Termin ten zostat
uznany za zbyt krotki przy uwzglednieniu dodatkowego wymogu, jaki postawiono
konsumentowi, a mianowicie obowigzku zachowania formy pisemnej. Ponadto Sad dodat,
ze zastrzeganie tak krotk1ego terminu na przekazanie przez klienta informacji o pod]e;te]
przez niego decyzji nie znajduje uzasadnienia, tym bardziej, Ze zmiana ceny moze nastapi¢
najpozniej na 21 dni przed rozpoczeciem imprezy. Oznacza to, Ze organizator w kazdym
przypadku bedzie dysponowat terminem wystarczajacym na zawarcie ewentualnej umowy
z innym klientem. Wyznaczenie tak krotkiego terminu moze w opinii Sagdu prowadzi¢ do
pozbawienia konsumenta faktycznej mozliwosci odstgpienia od umowy. Sad dodat takze, ze
postuzenie si¢ w ustawie pojeciem ,niezwlocznie”, odnosnie terminu, w jakim konsument
ma udzieli¢ odpowiedzi, nie da sie zamkna¢ w sztywnych ramach czasowych, ale powinno
oznaczac termin realny w konkretnych okolicznosciach.

Whbrew temu, w o$miu skontrolowanych wzorcach uméw znalazly sie regulacje, zacytowane
w Zataczniku nr 1 do niniejszego Raportu, na mocy ktérych dopuszczono przyjecie
domniemania zgody konsumenta na zmiane warunkéw umowy, bez uzyskania jego
wyraznej opinii w tej sprawie.

Przyklady postanowien zakwestionowanych przez UOKIiK:

» ,Organizator niezwlocznie zawiadamia Zamawiajacego o wszelkich zmianach umowy,
ktére zostal zmuszony dokonac z przyczyn od siebie niezaleznych przed rozpoczeciem
imprezy. Zamawiajacy winien niezwlocznie, lecz nie pdzniej niz w terminie 3 dni od
otrzymania zawiadomienia o zmianie umowy, poinformowac¢ Organizatora czy
przyjmuje proponowang zmiang umowy czy odstepuje od Umowy za natychmiastowym
zwrotem wszystkich wniesionych optat. Brak odpowiedzi od Zamawiajacego
w powyzszym terminie, uwaza si¢ za akceptacje zmienionych warunkéw.” (Szymon
Grudzinski PHU AMER-TOUR w Inowroctawiu);

» ,Jezeli UCZESTNIK zawiadomiony o zmianie warunkéw umowy: nie zglosi pisemnie
rezygnacji z imprezy w ciggu 3 dni od otrzymania zawiadomienia przyjmuje sig, ze
wyrazil zgode na zmienione warunki.” (Biuro Podroznikéw FLUGO Sp. z o.0. w
Bydgoszczy);

* ,(...) Jezeli Organizator nie otrzyma w/w oswiadczenia woli w podanym terminie to
automatycznie bedzie uwazalo zmiany warunkéw umowy za zaakceptowane przez
Klienta.” (Karol Tomczyk Biuro Turystyczne , KRAKUS” w Krakowie);

* ORGANIZATOR zastrzega sobie prawo zmiany programu i Swiadczen imprezy przed jej
rozpoczeciem, gdy zmiana ta jest powodowana czynnikami od niego niezaleznymi.
ORGANIZATOR zobowigzany jest powiadomi¢ pisemnie KLIENTA o tej zmianie
niezwlocznie po otrzymaniu informacji na ten temat (...) Jezeli KLIENT w terminie 7 dni
od dnia powiadomienia, na pismie nie sprzeciwi si¢ zmianie, ORGANIZATOR uzna, ze
wyrazit on na nig zgode.” (Ryszard Wojcik Prywatne Biuro Podrézy Sindbad w Opolu);
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,Biuro zastrzega sobie mozliwo$¢ zmiany warunkéw umowy z przyczyn od niego
niezaleznych. Jezeli Klient zawiadomiony o powyzszych zmianach nie zglosi rezygnacji
w ciagu trzech dni od chwili otrzymania zawiadomienia, przyjmuje sig, ze wyrazit zgode
na zmienione warunki uczestnictwa, a w przypadku rezygnacji z imprezy w c1algu trzech
dni od zawiadomienia- otrzymuje zwrot wniesionej wplaty na impreze.” (Barbara
Czejgis-Stocka, Piotr Wilkon Biuro Turystyki ,,Barbara-Travel” s.c. w Rzeszowie);

* ,(...) Uczestnik powinien powiadomi¢ SUN&FUN o akceptacji nowych warunkéw
Umowy lub o rezygnacji, za natychmiastowym zwrotem wszelkich wniesionych
$wiadczen, w przeciaggu 2 dni od dnia otrzymania zawiadomienia, ale nie pdzniej niz
w dniu poprzedzajacym rozpoczecie imprezy. Brak odpowiedzi uczestnika jest
rownoznaczny z akceptacja nowych warunkow udzialu w imprezie.” (SUN&FUN
Holidays Sp. z 0. 0. w Warszawie).

W tym miejscu zauwazy¢ takze trzeba, ze postanowienia wzorcow umoéw, na podstawie
ktérych przedsiebiorcy bedacy kontrahentami konsumentéow zostaja uprawnieni do
jednostronnej zmiany umowy bez waznej przyczyny wskazanej w umowie, s3 uznawane za
niezgodne z art. 385 3 pkt 10 k.c, a postanowienia, na mocy ktérych wylacznie
przedsigbiorca zostaje uprawniony do jednostronnej zmiany istotnych cech $wiadczenia bez
waznych przyczyn, za niezgodne z art. 385 3 pkt 19 k.c. Pomimo tego w obrocie pozostaja
postanowienia, na mocy ktorych zastrzezono mozliwo$¢ wprowadzania zmian odnosnie
poszczegdlnych swiadczen, a z lektury kwestionowanych regulacji wynika, iz organizatorzy
zastrzegali taka mozliwo$¢ wylacznie na swoja rzecz, nie przewidujac koniecznosci
zaangazowania konsumentéw w procedure zmiany umowy, a nawet informowania ich o
dokonaniu zmian, obligujac konsumentéw do zasiegania informacji o ewentualnych
zmianach we wlasnym zakresie.

Przyklady postanowien zakwestionowanych przez UOKiK:

*= ,OK. TOURS zastrzega sobie prawo zmiany rozkladu jazdy autokaru i rozktadu lotéw.”
(Barbara Oleskéw, Adam Drag OK TOURS s.c. w Toruniu).

* ,Godziny przelotow moga ulec zmianie.” (GTI Travel Poland Sp. z 0.0. w Warszawie);

» |, Przy przelotach charterowych mozliwe sa zmiany lotéw na godziny wczesniejsze lub
pozniejsze nawet w ostatniej chwili, zmianie moze ulec czas trwania lotu jak rowniez
jego trasa (miedzyladowanie lub zmiana lotniska docelowego). W zwigzku z tym
radzimy kontaktowac sie z biurem GTI badz z biurem Agenta na 2 dni przed wylotem
celem potwierdzenia godzin przelotu. Za zmiany z gory przepraszamy.” (GTI Travel
Poland Sp. z 0.0. w Warszawie);

* W razie braku minimum oblozenia samolotu Organizator zastrzega sobie prawo
zmiany miejsca odlotu i przylotu, trasy lotu i czaséw lotu, na krétko przed odlotem.”
(Centrum Turystyki Podwodnej ,,Nautica” Sp. z 0.0. w Krakowie).

4. Postanowienia uprawniajace do zmian 31 warunkéw  umowy
o swiadczenie ustug turystycznych w zakresie dotyczacym ceny

Postanowienia uprawniajace do zmiany ceny z przyczyn innych niz wymienione
w ustawie o ustugach turystycznych lub innych niz precyzyjnie okreslone w umowie

W ustawie o wustugach turystycznych przewidziano instytucje chronigcg interesy

konsumentéow - uczestnikow imprez turystycznych - przed nieuprawnionym
podwyzszeniem ceny imprezy, ktorej dotyczy umowa. W art. 17 ust. 1 tej ustawy
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przewidziano mianowicie, iz cena moze wzrosna¢ tylko wowczas, gdy mozliwos¢ taka

zostala wyraznie przewidziana w umowie. Jednoczesnie obowigzkiem przedsiebiorcy,

ktérego spelnienie warunkuje mozliwo$¢ podwyzszenia ceny, jest wykazanie, ze zmiana

taka wynika z zaistnienia okolicznosci wymienionych w ustawie. Wskazany przepis prawa

zawiera bowiem zamkniety katalog okolicznosci, ktorych zaistnienie moze skutkowac

wzrostem ceny. Sa to

* wzrost kosztéw transportu,

* wzrost opfat urzedowych, podatkéw lub optat naleznych za takie ustugi, jak lotniskowe,
zatadunkowe lub przetadunkowe w portach morskich i lotniczych,

* wzrost kursow walut.

Art. 17 ust. 1 ustawy o ustugach turystycznych zostat skonstruowany w ten sposob, ze na
jego mocy nie dopuszcza si¢ rozszerzenia katalogu okolicznosci mogacych pociagnac za soba
wzrost ceny. Z uwagi na to zakazane jest stosowanie w obrocie prawnym postanowien, na
mocy ktorych przewiduje sie, jako podstawe mozliwego wzrostu ceny, okolicznosci inne, niz
wyzej wymienione. Skoro dopuszcza si¢ uprawnienie do zmiany ceny wylacznie wéwczas,
gdy zostanie ono wyraznie przewidziane w umowie, to przyjac trzeba, ze moze do tego
dojs¢ tylko z powoddw wyraznie oznaczonych w umowie. Stad tez za niedopuszczalne
nalezy uzna¢ wskazywanie w umowie jedynie przykltadowych okolicznosci, mogacych
wplynac na wzrost ceny.

W toku przeprowadzonego badania ustalono, ze w praktyce sg stosowane postanowienia
dopuszczajace zmiane ceny takze z przyczyn innych, niz konkretnie w wymienione w
umowie lub wskazane w ustawie. Taka regulacja daje przedsigbiorcy mozliwosc¢
swobodnego jej interpretowania, skutkiem czego moze by¢ informowanie konsumentéow
o zmianie istotnych warunkéw umowy w okolicznosciach, ktérych wczesniej nie mogli
przewidziec.

Przyklady postanowien zakwestionowanych przez UOKiK:

* |, Biuro w przypadkach uzasadnionych, zastrzega sobie mozliwos¢ podwyzszenia ceny
imprezy, nie wiecej jednak niz 10% z zastrzezeniem, iz moze ono nastapi¢ najpdzniej na
20 dni przed datg rozpoczecia imprezy. Wzrost ceny uzasadniaja w szczegdlnosci: wzrost
kosztow transportu, kursow walut, podatkéw lub optat naleznych za takie ustugi jak
optaty lotniskowe i inne.” (Irena Domanska — Luczka, Malgorzata Trojanowska Biuro
Ustug Turystycznych , Intur” s.c. w Zamosciu);

* ,ORGANIZATOR zastrzega sobie prawo do zmiany ceny imprezy z zastrzezeniem, ze
moze ono nastapi¢ nie pdzniej niz 21 dni przed data rozpoczecia imprezy. Zmiane cen
uzasadniaja w szczegolnosci: wzrost kursow walut majacych wplyw na kalkulacje ceny,
wzrost cen paliwa, podatkdw, optat urzedowych oraz optat naleznych za ustugi
lotniskowe i klimatyczne.” (Ryszard Wojcik Prywatne Biuro Podrézy Sindbad w Opolu);

* ,Organizator zastrzega prawo do podwyzszenia ceny imprezy w przypadkach: wzrostu
kosztéw transportu, (np. wzrost cen paliwa), wzrostu cel, podatkéw, optat
zatadunkowych, przetadunkowych, lotniskowych portowych, security tax (podatek
zwigzany z bezpieczenstwem mna lotniskach), Q surcharge (doptata paliwowa
wprowadzona przez linie lotnicze), wzrostu kursu walut, itp.” (POLKA TRAVEL - M.
Szura Sp. j. w Kielcach).

Postanowienia uprawniajace do zmiany ceny w niewlasciwym terminie
Oprécz ochrony przed nieuprawniong zmiang wysokosci ceny za udzial w imprezie
turystycznej, ustawodawca przewidziat takze ochrone polegaja na zakazie zmiany

postanowienn umowy dotyczacych naleznego organizatorowi wynagrodzenia w okresie
bezposrednio poprzedzajacym rozpoczecie imprezy. W art. 17 ust. 2 ustawy o ustugach
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turystycznych przewidziano mianowicie, ze w terminie 20 dni przed rozpoczeciem imprezy
cena ustalona w umowie nie moze zosta¢ podwyzszona. Oznacza to, ze w tym okresie cena
moglaby zosta¢ obnizona, a zatem zmiana nie moze zosta¢ dokonana na niekorzysc¢
konsumenta.

Analiza przywotanej regulacji ustawowej wskazuje na to, ze cena za impreze moze wzrosnac
najpozniej na 21 dni przed jej rozpoczeciem. Wobec tego zastrzezenie, iz cena moze ulec
zmianie, czy tez, ze konsument o zmianie w tym zakresie powinien zosta¢ poinformowany
najpozniej na 20 dni przed data wyjazdu, jest zastrzezeniem niezgodnym z art. 17 ust. 2
ustawy o ustugach turystycznych.

W ustawie o ustugach turystycznych jest mowa o mozliwosci zmiany ceny w okreslonym
terminie. Watpliwosci interpretacyjne moga dotyczy¢ relacji pomiedzy terminem zmiany
ceny a terminem powiadomienia konsumenta o planowaniu jej wprowadzenia. Majac na
wzgledzie cel wprowadzenia przepisu art. 17 ust. 2 ustawy o ustugach turystycznych,
ktérym bylo zapewnienie konsumentom ochrony w terminie bezposrednio poprzedzajacym
rozpoczecie imprezy, stwierdzi¢ trzeba, ze zastrzezenie przewidziane ww. przepisem nalezy
traktowa¢ w ten sposob, ze przedsiebiorca powinien powiadomi¢ konsumenta o zamiarze
podwyzszenia ceny w takim terminie, aby do zmiany nie doszlo w okresie wspomnianych
20 dni przed rozpoczeciem imprezy. Zawiadomienie powinno wiec zosta¢ konsumentowi
przekazane odpowiednio wczesniej. Oznacza to, ze przedsigbiorca powinien zapewnic
konsumentowi stosowny termin do podjecia decyzji oraz wyrazenia jego stanowisko
w sprawie zmiany wysokosci ceny, co powinno odby¢ sie przed ww. 20-dniowym terminem
przewidzianym w ustawie.

Przyklady postanowien zakwestionowanych przez UOKIiK:

* ,Biuro zastrzega sobie mozliwos¢ zmiany ceny ze wzgledu na wzrost kursu walut,
kosztow transportu, optat urzedowych, podatkéw lub optat naleznych za takie ustugi
jak: lotniskowe, zaladunkowe lub przeladunkowe w portach morskich i lotniczych, nie
wiecej niz 10%, o czym Uczestnik musi by¢ powiadomiony pisemnie na co najmniej 20
dni przed wyjazdem.” (MITOUR Sp. z 0.0. w Bydgoszczy);

* |, Biuro w przypadkach uzasadnionych, zastrzega sobie mozliwos¢ podwyzszenia ceny
imprezy, nie wiecej jednak niz 10% z zastrzezeniem, iZ moze ono nastapi¢ najpdzniej na
20 dni przed data rozpoczecia imprezy. Wzrost ceny uzasadniaja w szczegdlnosci:
wzrost kosztow transportu, kurs 6w walut, podatkéw lub oplat naleznych za takie ustugi
jak optaty lotniskowe i inne.” (Irena Domariska — Luczka, Malgorzata Trojanowska Biuro
Ustug Turystycznych , Intur” s.c. w Zamosciu);

= ,Wzrost ceny be;dzie skuteczny w stosunku do Uczestnika wylacznie po dostarczeniu
Uczestnikowi plsemnego zawiadomienia, co najmniej 20 dni przed datg imprezy.” (Biuro
Podrozy ,,Nowy Swiat” s.c. J. Ostaszewski, S. Ostapczuk w Bialymstoku).

5. Postanowienia uprawniajace do zmiany $wiadczen w trakcie imprezy
turystycznej

Zagadnienie dotyczace zasad zmiany $wiadczen przewidzianych umowa o swiadczenie
ustug turystycznych zostalo uregulowane w ustawie o ustugach turystycznych. Z jednej
strony regulacja ta, przy uwzglednieniu dynamicznych okolicznosci zewnetrznych, ma
zapewni¢ elastycznos¢ umowy na wypadek zaistnienia koniecznosci dokonania pewnych
modyfikagdji juz w trakcie imprezy turystycznej. Z drugiej jednak strony regulacja ma za
zadanie stworzenie ram, w obrebie ktérych zmiany moga by¢ wprowadzane, tak aby
zminimalizowa¢ ryzyko wystapienia naduzy¢. Dzieki stworzeniu tego typu regulacji
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organizatorzy nie moga jednostronnie ingerowac w tres¢ zawartej umowy powotujac sie¢ na
niemoznos¢ spetnienia $wiadczenia oraz dodatkowo wylaczajac ciazaca na nich z tego tytutu
odpowiedzialnos¢. Nawet jesli po zawarciu umowy, badz to juz w czasie jej realizagji,
zajdzie konieczno$¢ jej modyfikacji, dzigki wspomnianym regulacjom, bedzie mozliwe
spelnienie przez organizatora turystyki Swiadczenia zastepczego, ale po uzyskaniu
akceptacji konsumenta. Tak wigec w kazdym przypadku uczestnik imprezy bedzie
uprawniony, ale takze i zobowigzany do zajecia stanowiska odnosnie wprowadzenia
proponowanych zmian.

W sytuacji, w ktorej organizator nie bedzie wykonywat w trakcie imprezy przewidzianych
umowq ustug stanowiacych istotng czes¢ programu, jest on zobowigzany do spelnienia
swiadczenia zastepczego. Wykonanie takiego $wiadczenia odbywa sie na koszt
przedsigbiorcy, gdyz stosownie do art. 16 a ust. 1 ustawy o ustugach turystycznych nie moze
ono wiaza¢ si¢ z obcigzeniem klienta dodatkowymi kosztami. Koniecznos¢ spetnienia
$wiadczenia, ktdre jest odpowiednie, oznacza, ze nie powinno ono by¢ gorszej jakosci, niz to
przewidziane wczesniej w umowie. W sytuacji jednak, gdyby i to nie byto mozliwe do
spelnienia i nowo zaproponowane swiadczenie mialoby by¢ jakosci nizszej, klient moze
domagac sie stosownego obnizenia zaptaconej przez niego ceny. W przypadku, gdy
spelnienie jakiegokolwiek $wiadczenia zastepczego w ogdle nie bedzie mozliwe, albo, gdy
konsument nie przyjmie $wiadczenia mu zaoferowanego z uzasadnionych powodow (np.
w sytuacji, gdy proponowane mu $wiadczenie jest gorszej jakosci) i odstapi od umowy, to
przedsigbiorca jest zobowigzany zapewni¢ konsumentowi na swoj koszt powrdt do miejsca
rozpoczecia imprezy lub do innego wspdlnie uzgodnionego miejsca, przy czym musi do
tego dojs¢ w warunkach nie gorszych, niz okreslone w umowie.

W sytuacji, gdy konsument nie wyraza zgody na spelnienie na jego rzecz okreslonego
$wiadczenia zastepczego, moze on odstapi¢ od umowy bez ponoszenia z tego tytutu
negatywnych dla siebie konsekwendji finansowych, tj. bez obowiazku zaptaty kary umownej
z tytulu odstapienia od umowy. Odstapienie co do zasady nie wyklucza mozliwosci
dochodzenia przez konsumenta naprawienia szkody spowodowanej mewykonamem
umowy. Mozliwos¢ taka nie istnieje jedynie w przypadku, jezeli niemoznos¢ wykonania
swiadczenia zastepczego byla spowodowana wylfacznie sita wyzsza albo dziataniami lub
zaniechaniami o0sob trzecich, ktére nie uczestnicza w wykonywaniu $wiadczenia
zastepczego, a zachowan tych nie dato sie przewidzie¢, ani tez uniknac.

Na gruncie opisanego art. 16 a ustawy o ustugach turystycznych za niedopuszczalne uzna¢
nalezy stosowanie w obrocie konsumenckim postanowieni, na mocy ktérych przedsigbiorcy
przewidywaliby mozliwos¢ jednostronnej zmiany s$wiadczen w trakcie imprezy lub
w ktorych zastrzegaliby, ze brak akceptacji zmiany ze strony konsumenta pociaga za soba
konsekwencje w postaci wylaczenia mozliwosci dochodzenia roszczen. Za niedopuszczalne
nalezy uznac réwniez stosowanie wszelkich postanowien, ktére moga wywotywac tozsame
z wyzej opisanymi skutki, np. postanowienia, w ktorych stwierdza sie, Zze okreslone
$wiadczenia nie stanowiq istotnej czesci programu. Wszystkie elementy wskazane w art. 14
ust. 2 ustawy ustugach turystycznych, to elementy istotne umow o $wiadczenie ustug
turystycznych. Nie bez powodu bowiem ustawodawca natozyl obowiazek okreslenia
w umowach szczegotowych danych charakteryzujacych $wiadczenia, ktére strony maja
spetni¢. Ustawodawca wskazal np. na obowigzek okreslenia w umowie potozenia, rodzaju
i kategorii obiektu, w ktéorym ma doj$¢ do zakwaterowania. Nie tylko jakos$¢ $wiadczonych
w takim obiekcie ustug, ale takze jego potozenie ma istotne znaczenie dla uczestnikéw
imprez. Rézne grupy konsumentéw maja w tym zakresie odmienne preferencje, jedni
bowiem beda wybierali obiekty zlokalizowane w centrach miejscowosci, w otoczeniu
licznych miejsc rozrywki, a inni beda wybierali miejsca znajdujace si¢ na uboczu, w cichych
dzielnicach miejscowosci.

Wskaza¢ rowniez nalezy, ze postanowienia wzorcow umoéw, na mocy ktorych
przedsigbiorcy zastrzegaja dla siebie uprawnienie do zmiany, bez waznych przyczyn,
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istotnych cech $wiadczenia, mozna uzna¢ za postanowienia niedozwolone, o jakich mowa
w art. 385% pkt 19 k.c.

Przyktad postanowienia zakwestionowanego przez UOKiK:

* W wyjatkowych przypadkach organizator imprezy zastrzega sobie prawo do zmiany
kolejnosci punktéow programu lub zakwaterowania uczestnikéw w hotelach innych niz
opisano, lecz o réwnorzednym lub wyzszym standardzie.” (Barbara Czejgis-Stocka, Piotr
Wilkon Biuro Turystyki , Barbara-Travel” s.c. w Rzeszowie).

Innym sposobem obejscia przepisow normujacych zasady wprowadzania zmian
w $wiadczeniach spelnianych w trakcie imprezy turystycznej jest wprowadzanie do
wzorcOw umow postanowieni, na mocy ktorych przedsigbiorcy zastrzegaja mozliwosc
zmiany kluczowych $wiadczent na wypadek wystapienia blizej nieokreslonych sytuacji
wyjatkowych. Daje to mozliwos¢ swobodnego interpretowania okolicznosci, w jakich do
zmiany moze doj$¢ oraz do unikniecia jej konsekwengji. W trakcie przeprowadzonej kontroli
stwierdzono, ze zastrzezenia takie byty stosowane zaréwno odnos$nie ofert specjalnych (tzw.
last minute), jak i ofert nie promocyjnych. Postanowienia te dotyczyty mozliwosci zmiany
miejsca zakwaterowania i cho¢ wskazywano w nich, ze nie moze doj$¢ do obnizenia
kategorii obiektu hotelarskiego w stosunku do tej, jaka okreslono w umowie, to nie
wspomniano np. o lokalizacji obiektow pierwotnie wybranych i ostatecznie zaoferowanych
uczestnikom imprezy. Skutkiem wprowadzenia opisywanych postanow1en moze by¢ to, ze
konsument zostanie zaskoczony na miejscu odbywania si¢ imprezy zmiang obiektu,
w ktérym ma zosta¢ zakwaterowany. W takim przypadku moze dojs¢ do sytuacji, gdy
uczestnik liczyl na wypoczynek w cichym i spokojnym miejscu, a wbrew temu zostanie
zakwaterowany w centrum, w poblizu takich miejsc jak deptaki, dyskoteki, bary albo
w zamian za obiekt zlokalizowany przy plazy zostanie mu zaoferowany obiekt znacznie od
niej oddalony.

Postanowienia uprawniajace przedsigbiorcéw do jednostronnej zmiany umow bez waznych
przyczyn w nich wskazanych moga by¢ uznawane za niezgodne nie tylko z art. 385§ 1 k.c.,
ktéry stanowi, ze niedozwolonymi postanowieniami umownymi sa takie nieuzgodnione
indywidualnie postanowienia, ktére ksztattuja prawa i obowiazki konsumentéw w sposob
sprzeczny z dobrymi obyczajami, razaco naruszajac ich interesy, ale rdwniez z art. 385 ° pkt.
10 k.c., ktéry odnosi sie wprost do sytuacji, gdy przedsigbiorca zostaje uprawniony do
jednostronnego dokonywania zmian.

Przyklady postanowien zakwestionowanych przez UOKiK:

* ,(..) W przypadku ofert specjalnych i zakupionych w ostatniej chwili (zwlaszcza w petni
sezonu) Organizator w wyjatkowych sytuacjach, mogacych zaistnie¢ niezaleznie od
organizatora zastrzega sobie prawo do zmiany miejsca zakwaterowania z zachowaniem
tej samej kategorii zakwaterowania.” (Jolanta Wieckowska Biuro Podrdzy ,Centrum” w
Krakowie);

* W wyjatkowych przypadkach w trakcie realizacji imprezy Biuro rezerwuje sobie
mozliwo$¢ i prawo do zmiany programu i zakwaterowania w innych hotelach,
pensjonatach lub osrodkach wczasowych o réwnorzednym lub wyzszym standardzie.”
(Juventur Gorzow Sp. z 0.0. w Gorzowie Wielkopolskim).

O ile w ww. postanowieniach byla przynajmniej mowa o wystapieniu wyjatkowych
okolicznosci, ktore mialyby spowodowac¢ koniecznos¢ wprowadzenia zmian, to w toku
kontroli stwierdzono réwniez przypadek stosowania postanowienia, na mocy ktorego
zastrzezono na rzecz organizatora uprawnienie do zakwaterowania konsumenta w innym
obiekcie bez koniecznosci nawet wykazywania, ze jest to spowodowane nieprzewidzianymi
okoliczno$ciami. Mozliwo$¢ taka dotyczyta tzw. ofert specjalnych (czyli np. last minute), do
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ktérych na gruncie ustawy o ustugach turystycznych nie odnosi si¢ zadna szczegodlna
regulacja. Umowy zawierane w zwiazku z ofertami specjalnymi sa wigc tak samo
traktowane, jak wszystkie inne umowy o $wiadczenie ustug turystycznych i nie ma zadnych
powodoéw, aby organizatorzy nie dopetniali w zwigzku z zawieraniem umow tego typu
wybranych przez siebie obowigzkéw. Dodatkowo o nagannosci opisywanego postanowienia
$wiadczy to, ze zmiana obiektu, w ktéorym mialoby dojs¢ do zakwaterowania byta
obwarowana jednym tylko wymogiem, a mianowicie wymogiem dotyczacym standardu
hotelu. Mogt to wiec by¢ hotel w miejscu zupelnie innym niz wybrane przez konsumenta.
Takze akie postanowienie moze zosta¢ w ocenie Prezesa Urzedu uznane za niezgodne z ww.
art. 3851 k.c.1385 *k.c.

Przyktad postanowienia zakwestionowanego przez UOKiK:

» |, Zakres $wiadczen oplacanych przez Klienta okreslany jest w oparciu o cennik oraz
aktualny katalog wraz ze wszystkimi zawartymi w nich informacjami dodatkowymi z
zastrzezeniem, iz w przypadku ofert specjalnych (np. last minute, no name) mozliwe jest
zakwaterowanie w hotelu innym niz okreslony w umowie, w tym w hotelu nie
przedstawionym w ofercie katalogowej przy zachowaniu standardu hotelu okreslonego
w umowie.” (GTI Travel Poland Sp. z 0. 0. w Warszawie).

6. Postanowienia wqucza]?ce obowiazek zwrotu konsumentowi czeSci
ceny stanowiacej ekwiwalent za niewykorzystane swiadczenie

Na mocy umoéw o swiadczenie ustug turystycznych przedsigbiorcy zobowiazuja sie do
spelnienia na rzecz konsumentéw — uczestnikoéw organizowanych przez nich imprez -
okreslonych $wiadczen. Istota imprez turystycznych jest to, ze w ich ramach maja by¢
spelniane co najmniej dwie zwigzane ze sobg ustugi, czyli np. przewéz i zakwaterowanie.
Rodzaj i zakres tych ustug zalezy od profilu danej imprezy. W zamian za ustugi
wykonywane przez organizatora, badz inny podmiot dziatajacy w jego imieniu, konsument
jest zobowigzany do uiszczenia ceny. Cena za impreze jest ekwiwalentem za wszystkie
ustalone ustugi. Z tego tez wzgledu, w sytuacji, gdy czes¢ z ustug nie jest w trakcie imprezy
wykonywana lub spelniane sg $wiadczenia o nizszym standardzie, niz uzgodniony,
konsument powinien otrzymac z tego tytutu rekompensate, np. w postaci zwrotu kwoty
odpowiadajacej réznicy pomiedzy wartosciag swiadczen ustalonych w umowie, a wartoscia
$wiadczen spelnionych. Obowiazek obnizenia ceny, czyli w praktyce czesciowego zwrotu
wniesionej przez konsumenta zaplaty, wynika z art. 16 a ust. 1 ustawy o ustugach
turystycznych, ktéry stanowi, ze w przypadku, gdy organizator, ktc')ry w czasie trwania
danej imprezy turystycznej nie wykonuje przewidzianych w umowie ustug, stanowiacych
istotng cze$¢ programu i jednoczesnie nie wykonuje Swiadczenia zastepczego, ]est
zobowigzany do odpowiedniego obnizenia ceny. Zaznaczy¢ trzeba, Ze na konsumencie nie
ciazy bezwzgledny obowiazek przyjecia jakiegokolwiek s$wiadczenia zastepczego
oferowanego mu przez organizatora. Mozna wskaza¢ pewne sytuacje, w ktorych
nieprzyjecie = $wiadczenia bedzie uzasadnione (np. oferowanie S$wiadczenia
o nieodpowiedniej jakosci).

Przy dokonywaniu indywidualnych rozliczen na gruncie konkretnych umoéw nalezy mie¢ na
wzgledzie przepisy ustawy o ustugach turystycznych, a takze przepisy Kodeksu cywilnego
dotyczace skutkow niewykonania zobowigzan, w tym zobowiazan wzajemnych. W takich
sytuacjach istotne znaczenie maja przyczyny niewykonania swiadczenia, np. rezygnacja
konsumenta zawiniona przez organizatora, wystapienie okolicznosci, za ktore zadna ze
stron nie odpowiada itd. Wszystkie te okolicznosci majg znaczenie przy ustalaniu podstaw
i wysokosci naleznego konsumentowi zwrotu. Dla negatywnej oceny postanowien, na mocy
ktorych dochodzi do catkowitego zwolnienia przedsiebiorcy z obowigzku rozliczenia sie z
konsumentem, wspomniane powyzej okolicznosci nie maja znaczenia. W sytuacji, gdy
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przedsiebiorca z goéry wyklucza obowigzek zwrotu konsumentowi kwot stanowigcych
rownowarto$¢ niewykorzystanych przez niego swiadczen, postanowienie, na mocy ktdérego
do tego dochodzi, mozna uznac za niezgodne z prawem.

Postanowienia wzorcow umow, na mocy ktorych przedsigbiorcy ograniczajg konsumentom
mozliwo$¢ dochodzenia zwrotu poniesionych i nie wykorzystanych kosztéw, uznaje si¢ za
niezgodne z art. 385° pkt 12 k.c., ktory stanowi, ze niedozwolone s takie postanowienia
wzorcow umow, ktore wylaczaja obowigzek zwrotu konsumentowi uiszczonej zaplaty za
$wiadczenie niespelnione w calosci lub w czesci, jezeli konsument zrezygnuje z zawarcia
umowy lub z jej wykonania. Wspomnie¢ tez trzeba o przepisie art. 385° pkt 13 k.c., zgodnie z
ktérym za niedozwolone uwaza si¢ postanowienia przewidujace, ze konsument nie bedzie
mogl zadac¢ zwrotu swiadczenia spetnionego przez niego wczesniej, czyli wptaconych przez
niego pieniedzy, niz $wiadczenie kontrahenta, gdy strony wypowiadaja, rozwiazuja lub
odstepuja od umowy, czyli przewiduja, ze konsument nie bedzie moégt domagac sie zwrotu
whniesionych przez niego kwot.

Przyklady postanowien zakwestionowanych przez UOKiK:

* ,Zamawiajagcemu/Uczestnikowi nie przystuguje zwrot wartosci utraconych $wiadczen,
ktérych nie wykorzystat z przyczyn lezacych po jego stronie (np. skrdcenie lub
przerwanie podrdzy, nieszczesliwy wypadek, choroba, zabtadzenie lub spdznienie si¢ na
miejsce zbiorki, odmowa wyjazdu lub wyjazdu ze strony stuzb granicznych, brak
waznosci dokumentéw).” (Szymon Grudziriski PHU AMER-TOUR w Inowroctawiu);

» ,Organizator nie dokonuje zwrotu $wiadczen , ktore nie zostalty w petni wykorzystane
z przyczyn lezacych po stronie Zamawiajacego/ Uczestnika lub, jezeli w czasie trwania
imprezy nastepuje zmiana program z przyczyn niezaleznych od Organizatora.” (Szymon
Grudzinski PHU AMER-TOUR w Inowroctawiu);

» W przypadku przerwania podrézy lub pobytu z przyczyn lezacych wylacznie po
stronie Uczestnika, rownowarto$¢ niewykorzystanych swiadczen nie bedzie
refundowana.” (Karol Tomczyk Biuro Turystyczne , KRAKUS” w Krakowie).

* W przypadku przerwania przez Zleceniodawce pobytu dzieci na koloniach z przyczyn
nie lezacych po stronie Organizatora réwnowartos¢ niewykorzystanych $wiadczen nie
bedzie zwracana.” (Robert Sajnaj LUTUR w Lublinie);

* |, Niewykorzystanie przez Klienta z przyczyn lezacych po jego stronie swiadczen
objetych programem imprezy nie moze stanowi¢ podstawy do obnizenia platnosci za
impreze lub zadania ekwiwalentu za niewykorzystane swiadczenia.” (Barbara Czejgis-
Stocka, Piotr Wilkon Biuro Turystyki ,Barbara-Travel” s.c w Rzeszowie).

7. Postanowienia nakladajace na konsumentoéw odstepujacych od umowy
obowiazek zaptaty razaco wygorowanych swiadczen pienieznych oraz
uprawniajace przedsiebiorcow do dokonywania potracen

Przeprowadzona kontrola wykazala takze, Zze w umowach o $wiadczenie ustug
turystycznych wciagz mozna spotka¢ klauzule, na mocy ktérych konsumenci sa
zobowigzywani do ponoszenia procentowo okreslonych kosztéw na wypadek rezygnacji
przez nich z uczestnictwa w imprezie. W toku podjetych dzialan stwierdzono stosowanie
takich regulacji w dziewigciu przypadkach wymienionych w Zataczniku nr 1 do niniejszego
Raportu.
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Klauzule takie wielokrotnie byly uznawane przez Sad Okregowy w Warszawie - Sad
Ochrony Konkurengji i Konsumentéw za niedozwolone. Zgodnie z takimi postanowieniami,
kwota nie podlegajaca zwrotowi w razie odstapienia przez konsumenta od umowy rosnie
wraz ze zblizeniem si¢ terminu rozpoczecia imprezy. Przy zastosowaniu takiej konstrukgji
catkowicie pomija si¢ wysokos¢ kosztow faktycznie poniesionych przez organizatora przy
przygotowaniach do realizacji umowy z konsumentem. To z kolei moze doprowadzi¢ do
sytuacji, w ktdrej konsument bedzie zobowiazany do poniesienia kosztéw w wysokosci
przewyzszajacej wartos¢ nakladow faktycznie poczynionych przez przedsiebiorce.

Taka konstrukcja nie odpowiada regulacji wynikajacej z art. 395 § 2 k.c., ktéry stanowi, ze
W razie wykonania prawa odstgpienia umowa wwazana jest za niezawartq. To co strony sobie
Swiadczyty, ulega zwrotowi w stanie niezmienionym, chyba ze zmiana byla konieczna w granicach
zwyktego zarzqdu. Za swiadczone ustugi oraz za korzystanie z rzeczy nalezy sie drugiej stronie
odpowiednie wynagrodzenie”. Niniejszy przepis oznacza, ze stronie, ktorej kontrahent
odstepuje od umowy, nalezy si¢ odpowiednie wynagrodzenie, przy czym zasada jest zwrot
wszystkich wniesionych $wiadczen. Z powyzszego mozna wywnioskowad, ze nie jest
stuszne zalozenie, zgodnie z ktérym przedsigbiorca potraca z gory okreslone, np.
procentowo, kwoty.

Postanowienia, na mocy ktérych przewiduje si¢, ze konsument bedzie zobowigzany do
poniesienia kosztow rezygnacji z umowy lub tez, ze ponoszone przez niego koszty beda
razagco wygorowane, uznaje si¢ za niedozwolone postanowienia umowne,
o jakich mowa odpowiednio w art. 385 ® pkt. 16 i 17 k.c. Przepisy te mowia, iz za
niedozwolone uznaje si¢ postanowienia, ktore naktadaja wyfacznie na konsumenta
obowiazek zaptaty ustalonej sumy na wypadek rezygnacji z zawarcia lub wykonania
umowy, a takze Ze za takie postanowienia uwaza si¢ klauzule, ktore nakladaja na
konsumenta, ktory nie wykonat zobowigzania lub odstapit od umowy, obowiazek zaptaty
razaco wygorowanej kary umownej lub odstepnego.

Zastrzec nalezy, ze Urzad nie kwestionuje samej zasady, zgodnie z ktéra konsument musi
ponies¢ okreslone koszty, gdy przedsigbiorca juz wykonal na jego rzecz okreslone
swiadczenie. Kazdorazowo uwzglednia si¢ takze specyfike umoéw o swiadczenie ustug
turystycznych, z ktorych istoty wynika, ze przygotowania do jej wykonania sa czynione
w okresie czesto odlegtlym od momentu, kiedy umowa jest wykonywana.

Nie budza zastrzezen postanowienia, na mocy ktdérych przyktadowo wskazuje sie, jak takie
koszty moga si¢ ksztattowaé w okreslonych terminach. Jednak fakt, ze sgq to wielkosci
przewidywalne, musi jednoznacznie wynika¢ z postanowienia umownego. Nie budza tez
zastrzezen postanowienia, na mocy kt(’)rych procentowo oznaczone wielkosci stanowia
gorny putap kwot, ktérych moga domagac sie przedsiebiorcy, przy zastrzezeniu, ze kwoty te
nie przekrocza kosztow faktycznie poniesionych przez organizatora. Takie postanowienia
nie godza w interesy konsumentéw, stad nawet odwolanie sie do procentowo okreslonych
kwot nie powoduje ich kwestionowania.

Przyktad postanowienia zakwestionowanego przez UOKIiK:

» ,Jezeli Zamawiajacy rezygnuje z organizacji imprezy turystycznej, ponosi nastepujace
koszty:
a) W};)rzypadku rezygnacji powyzej 30 dni przed data rozpoczecia imprezy potracane
jest 10% wartosci imprezy;
b) W przypadku rezygnacji pomiedzy 29 a 20 dniem przed data rozpoczecia imprezy
potracane jest 20% wartosci imprezy;
c) W przypadku rezygnacji pomiedzy 19 a 15 dniem przed data rozpoczecia imprezy
potracane jest 40% wartosci imprezy,
d) W przypadku rezygnadji pomiedzy 14 a 7 dniem przed data rozpoczecia imprezy
potracane jest 60% wartosci imprezy;
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e) W przypadku rezygnacji pomiedzy 6 a 1 dniem przed data rozpoczecia imprezy
potracane jest 90% wartosci 1mprezy,
f) W przypadku rezygnacji ponizej 1 dnia przed data rozpoczecia imprezy lub w
przypadku nie rozpoczecia podrozy przez uczestnika potracane jest do 100% wartosci
imprezy.” (Szymon Grudzinski PHU AMER-TOUR w Inowroctawiu).

8. Postanowienia przewidujace prawo przedsiebiorcy do zatrzymania
zaliczki

Przeprowadzona kontrola wykazala, ze w jednej z umow zastrzezono mozliwosc¢
zatrzymania wplaconej przez konsumenta zaliczki, w sytuacji, gdy ten odstepuje od umowy,
bez wzgledu na okolicznosci tego odstapienia.

Postanowienia, na mocy ktorych zastrzega si¢ prawo przedsigbiorcy do zachowania
otrzymanej przez niego zaliczki, uwaza si¢ za niezgodne z art. 385° pkt 12 k.c,, na mocy
ktorego za niedozwolone uznaje si¢ postanowienia wylaczajace obowiazek zwrotu
konsumentowi uiszczonej zaptaty za swiadczenie niespelnione w catosci lub czesci, jezeli
konsument zrezygnuje z zawarcia umowy lub z jej wykonania.

W praktyce kazda sprawa powinna by¢ rozpatrywana indywidualnie, jednakze regutlq jest,
ze zaliczka podlega zwrotowi w przypadku odstgpienia od umowy ktorejkolwiek z jej stron,
wobec czego nie ma podstaw prawnych do tego, aby zawiera¢ w umowie zastrzezenie
przeciwne.

Przyktad postanowienia zakwestionowanego przez UOKiK:

» ,Zaliczka przekazana Organizatorowi ma to znaczenie, ze w razie odstgpienia
Uczestnika od umowy przed planowanym jej rozpoczeciem Organizatorowi przystuguje
prawo zatrzymania jej.” (Stanistaw Przytuta Przedsigbiorstwo STANPOL w Lecznej).

9. Klauzule  uprawniajace = do  pobierania od  konsumentow
nieuzasadnionych oplat

Przeprowadzona kontrola wykazata, Zze w praktyce sg stosowane roézne metody
przeprowadzania rozliczen z konsumentami, na wypadek wprowadzania do umoéw
jakichkolwiek zmian. Wprowadzanie zmian, za porozumieniem obu stron, nie jest zakazane.
Przyktadowo w ustawie o uslugach turystycznych odniesiono si¢ do sytuacji, gdy dochodzi
do zmiany uczestnika, z czego wynika, ze takze cesja praw i obowigzkow wynikajacych
z umowy o $wiadczenie uslug turystycznych jest mozliwa pod pewnymi warunkami.
W zwiazku z taka zmiang, za nieuiszczong czes$¢ ceny imprezy oraz koszty poniesione przez
organizatora wynikle ze zmiany osoby uczestnika imprezy solidarnie odpowiada klient
pierwotnie bedacy strong umowy oraz osoba wstepujaca do umowy na jego miejsce. Przez
ww. koszty nalezy rozumie¢ koszty faktycznie poniesione przez organizatora np. w wyniku
zmiany rezerwagji biletu lotniczego, z uwagi na koniecznos¢ wydania kolejnej wizy dla
nowej osoby. Niedopuszczalne jest natomiast automatyczne obcigzanie konsumenta
kosztami w przypadku kazdej zmiany, nawet w wysokosci odpowiadajacej kosztom
rezygnacji z imprezy.

Wsrod postanowien zawartych w skontrolowanych wzorcach uméw znalazta si¢ regulacja
stosowana przez Bee & Free Sp. z 0.0. w Warszawie mdéwiaca o jednakowym traktowaniu
wszelkich zmian w rezerwacji, co powoduje powstanie jednakowych konsekwencji
w kazdym przypadku modyfikowania umowy, bez wzgledu na okoliczno$ci i zakres zmian.
W takiej sytuacji np. zmiana nazwiska uczestnika, nawet niepowigzana ze zmiang osoby
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uczestnika imprezy, lecz np. jedynie ze zmiang stanu cywilnego, powoduje dla konsumenta
skutki finansowe tozsame z rezygnacja z imprezy. Okoliczno$¢, ze uczestnik zmienia
nazwisko nie ma zasadniczo znaczenia przy swiadczeniu ustug np. zwigzanych
z wyzywieniem. Stad tez rOwnowazne traktowanie np. jedynie zmiany nazwiska uczestnika
z sytuacjg, gdy dochodzi do rezygnacji z imprezy budzi powazne zastrzezenia w kontekscie
przepisow o niedozwolonych postanowieniach umownych. Stosownie do art. 385 ' § 1 k.c.
postanowienia wzorca umowy stanowia niedozwolone postanowienia umowne, gdy nie
zostaly indywidualnie uzgodnione z konsumentem, a jednoczesnie ksztattujq jego prawa
i obowiazki w sposdb sprzeczny z dobrymi obyczajami, razaco naruszajac jego interesy.

Przyktad postanowienia zakwestionowanego przez UOKiK:

»~Wszelkie zmiany w rezerwacji (w tym réwniez zmiany nazwisk) beda traktowane jako
rezygnacja, zgodnie z punktem 5.6 w/w warunkéw.” (Bee & Free Sp. z o.o.
w Warszawie).

10. Postanowienia regulujace tryb reklamacyjny

W toku przeprowadzonej kontroli szczegoélng uwage poswiecono kwestiom zwigzanym ze
skladaniem reklamacji. Regulacje normujace te materie analizowano pod katem zgodnosci ze
znowelizowanymi w 2010 roku zapisami ustawy o uslugach turystycznych dotyczacymi
trybu reklamacyjnego.

Najwazniejsza zmiana w tym zakresie polegala na wprowadzeniu do rozdzialu
3 zatytulowanego ,Ochrona klienta” art. 16 b ust. 3 — 5. Na mocy tych przepiséw wyraznie
potwierdzono, ze reklamacja moze by¢ zlozona niezaleznie od zgloszenia nieprawidltowosci
w trakcie trwania imprezy. Tym samym ustawodawca jednoznacznie okreslit, iz bez
wzgledu na fakt zgloszenia w trakcie imprezy nieprawidlowosci w trybie przewidzianym
w art. 16 b ust. 1 ustawy o ustugach turystycznych lub niedopelnienia tego obowiazku,
uczestnik imprezy moze zlozy¢ reklamacje.

Druga istotng kwestig uregulowana w nowowprowadzonym przepisie jest termin zlozenia
reklamacji. Ustawodawca przewidzial mianowicie, ze termin ten wynosi 30 dni od daty
zakonczenia imprezy turystycznej. Regulacja ta pozwala na kontynuacje dotychczasowej
praktyki ksztaltowanej orzecznictwem sagdowym. Przypomniec trzeba, ze umowa zawierana
z konsumentem powinna obejmowac informacje o trybie i terminie sktadania reklamacji.

Reklamacja natomiast powinna zawiera¢ opis zastrzezen, uchybien w sposobie wykonania
umowy oraz powinna okresla¢ zadania uczestnika wzgledem organizatora (czyli np.
powinna okresla¢ wysoko$¢ odszkodowania, ktérego domaga sie konsument).

W art. 16 b ust. 5 ustawy o ustugach turystycznych zastrzezono, ze w przypadku, jezeli
organizator nie ustosunkuje si¢ na pismie do otrzymanej przez niego reklamacji w ciagu 30
dni od daty jej ztozenia, a w przypadku reklamacji ztozonej w trakcie imprezy, w terminie 30
dni od daty zakonczenia danej imprezy, przyjmuje sie, ze dana reklamacja zostata uznana za
uzasadniong. Bierne zachowanie przedsigbiorcy powoduje wigc, ze reklamacja konsumenta
zostaje uznana.

Postanowienia okreslajace obowiazek spelnienia przez konsumenta nadmiernie
uciazliwych formalnosci

Ustawa o ustugach turystycznych nie okresla formy, w jakiej nalezy wnies¢ reklamacje.
Z tego mozna wywnioskowa¢, iz ustawodawca nie zamierzat nadmiernie sformalizowac
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trybu reklamacyjnego. Okreslanie zbyt wielu rygoréw moze bowiem utrudnia¢ dochodzenie
roszczen, czy nawet sktania¢ konsumentéw do rezygnacji z dochodzenia naleznych im praw.

Ponadto ustawa o ustugach turystycznych, poza terminem, w jakim reklamacja ma zostac
rozpatrzona, nie okresla wzgledem organizatora oraz jego przedstawicieli zadnych
obowigzkow zwigzanych z trybem reklamacyjnym. Stad tez koniecznos¢ uzyskania przez
konsumentoéw np. potwierdzenia wystapienia okreslonych okolicznosci od przedstawiciela
organizatora w miejscu odbywania si¢ imprezy, wobec braku jakichkolwiek ustawowych
instrumentow stuzacych wyegzekwowaniu takiego potwierdzenia, moze w praktyce
uniemozliwiac¢ zlozenie reklamacji i w konsekwengji utrudnia¢ dochodzenie roszczen.

Uzaleznienie skutecznosci reklamacji od okreslonego zachowania samego organizatora lub
jego przedstawiciela jest warunkiem godzacym w interesy konsumentow, gdyz
podejmowane przez uczestnikow $rodki moga by¢ niweczone dziataniami lub
zaniechaniami podmiotu o interesach sprzecznych z interesami konsumentow.
Nieuzasadnione jest takze stawianie wymogdéw formalnych odnosnie sposobu dostarczenia
reklamacji na pismie, np. przesytka polecona. W pewnych okoliczno$ciach nadanie pisemnej
reklamacji przesytka polecong moze usprawnic cate postepowanie, jednakze niedochowanie
takiej formy nie powinno z gory rozstrzygac¢ o odrzuceniu reklamacji.

Dodatkowo stawianie konsumentom przez organizatorow turystyki wyzej opisanych
warunkow nie znajduje oparcia w obowiazujacych przepisach prawa. Wspomnie¢ warto, ze
Prezes Urzedu nie kwestionuje postanowien, na mocy ktoérych zaleca si¢ konsumentowi
dzialania, dzigki ktérym rozpatrzenie reklamacji moze stac sie tatwiejsze, jednak od ktorych
nie uzaleznia si¢ waznosci i skutecznosci reklamacji. Za zbyt daleko idace nalezy jednak
ocenia¢ takie wymagania, nie zastosowanie sie do ktérych powoduje, ze reklamacja nie jest
w ogole rozpatrywana. Postanowienia naktadajace zbyt daleko idace rygory moga by¢ wiec
uznawane za niezgodne z art. 385° pkt 2 k.c, ktory stanowi, ze niedozwolone sa
postanowienia wylaczajace lub istotnie ograniczajace odpowiedzialnos¢ wzgledem
konsumenta za niewykonanie lub nienalezyte wykonanie zobowigzania. Postanowienia
takie moga zosta¢ uznane réwniez za niezgodne z art. 385° pkt 21 k.c.,, ma mocy ktorego
uznaje si¢ za niedozwolone z kolei postanowienia uzalezniajace odpowiedzialnosc¢
przedsiebiorcy od wykonania zobowigzania przez osoby, za posrednictwem ktérych zawiera
on umowe lub przy pomocy ktérych wykonuje swe zobowigzanie wobec konsumenta, albo
uzaleznia te odpowiedzialnos¢ od spetnienia przez konsumenta nadmiernie ucigzliwych
formalnosci.

Przyklady postanowien zakwestionowanych przez UOKIiK:

* ,Reklamacja powinna by¢ ztozona w formie pisemnej listem poleconym pod rygorem
niewaznosci na adres Organizatora.” (Biuro Podréznikéw FLUGO Sp. z o.0. w
Bydgoszczy);

*» ,Ewentualne reklamacje musza by¢ potwierdzone przez przedstawiciela HK ZUH
PARTNER sp. z o.0., lub $wiadczacego ustugi kontrahenta pod rygorem niewaznosci i
zawiera¢ uzasadnienie. Niepotwierdzone reklamacje nie bede rozpatrywane.” (HK
Zaktad Ustugowo Handlowy Partner sp. z 0.0. w Dabrowie Gdrniczej);

= Jezeli Skarzacy nie jest zadowolony ze sposobu zatatwienia reklamacji w czasie pobytu,
to moze zlozy¢ reklamacje, na pisSmie bezposrednio do Organizatora lub przez jego
przedstawiciela w terminie do 30 dni od dnia zakonczeniu danej imprezy, z
zastrzezeniem, ze wiarygodnos$¢ podanych uwag powinna by¢ potwierdzona przez
przedstawiciela Organizatora (pilota, rezydenta).” (Jerzy Staron, Joachim Jendrzej Biuro
Podroézy Olestur w Olesnie);
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» ,Uczestnik ma prawo do zlozenia reklamacji w formie pisemnej do 30 dni po
zakonczeniu imprezy. Warunkiem rozpatrzenia reklamagji jest:
- w przypadku imprezy zorganizowanej - pisemne potwierdzenie jej rezydenta lub pilota
imprezy turystycznej,
- w przypadku imprezy indywidualnej — pisemne potwierdzenie u kierownika osrodka.
Reklamacje nie spelniajace powyzszych wymogoéw nie beda przyjmowane. Biuro
zastrzega sobie 30 dniowy termin rozpatrzenia reklamacji. W czasie jej rozpatrywania
Klient nie ma prawa uciekac¢ sie do mediow etc.” (Barbara Czejgis-Stocka, Piotr Wilkon
Biuro Turystyki ,,Barbara-Travel” s.c. w Rzeszowie);

* ,Reklamacja Uczestnika skierowana do Organizatora w sytuacji uzaleznionej od formy
imprezy turystycznej oraz przedmiotu reklamacji winna zawiera¢ oswiadczenie jego
Przedstawiciela lub innego podwykonawcy Organizatora o wystapieniu okolicznosci
$wiadczacych o niewykonaniu lub nienalezytym wykonaniu umowy oraz propozycje
zaspokojenia roszczen.” (Biuro podrdézy ,ALEX” s.c. ]J. Zielinska, ]. Marciniak w
Biatymstoku);

* ,Warunkiem rozpatrzenia reklamacji przez organizatora jest zgloszenie przedmiotu
reklamacji przedstawicielowi organizatora w trakcie imprezy w formie pisemnej, pod
rygorem niewaznosci.” (Stanistaw Przytuta Przedsigbiorstwo STANPOL w Lecznej);

* ,Ewentualne reklamacje nalezy sktada¢ u przedstawiciela Sun&Fun Holidays, w formie
pisemnej, niezwlocznie w momencie zaistnienia usterki pod rygorem ich odrzucenia.”
(SUN&FUN Holidays Sp. z 0.0. w Warszawie).

Klauzule okreslajace prawo do zlozenia reklamacji w razaco krotkim terminie

W toku przeprowadzonych czynnosci stwierdzono, ze czternastu sposrod skontrolowanych
przedsigbiorcow stosuje postanowienia okreslajace zbyt krotki termin wniesienia reklamacji.
Na mocy nowelizacji ustawy o ustugach turystycznych z 2010 roku termin ten wynosi 30 dni
liczonych od dnia zakonczenia imprezy, a zasady te nie moga by¢ modyfikowane na
niekorzys¢ konsumentéw. Niestety, jak zauwazono powyzej, cze$¢ ze skontrolowanych
wzorcOw oraz umow zawierata regulacje, na mocy ktorych termin zlozenia reklamacji byt
znacznie krotszy, bo np. 7, czy 14-dniowy.

Przyklady postanowien zakwestionowanych przez UOKiK:

* ,Uczestnik ma prawo zlozy¢ u Organizatora reklamacje w razie nienalezytego
wykonania umowy w terminie nie pdzniej niz 20 dni od dnia zakoniczenia imprezy z
zastrzezeniem pkt V.1.c Reklamacja powinna by¢ przekazana do Organizatora w formie
pisemnej listem poleconym. Organizator ma obowigzek rozpatrzenia reklamacji w ciaggu
20 dni od daty jej otrzymania.” (Jacek Wroblewski, Michal Stachowiak s.c. NO LIMIT
TRAVEL w Bydgoszczy);

* ,Jezeli wady nie zostang usunigte w trakcie trwania imprezy zamawiajacy ma prawo
zlozy¢ reklamacje Organizatorowi w terminie 7 dni od dnia zakonczenia imprezy w
formie pisemnej. Podstawa rozpatrzenia reklamacji jest kopia pisemnej reklamagji,
potwierdzona przez pilota/rezydenta w trakcie trwania imprezy.” (Szymon Grudzinski
PHU AMER-TOUR w Inowroctawiu);

* ,Reklamacja powinna by¢ ztozona w formie pisemnej niezwtocznie u wykonawcy ustugi
oraz u pilota lub rezydenta, a po powrocie powinna by¢ ztozona pisemnie w terminie 14
dni od zakonczenia imprezy zgodnie z planem.” (Kolejowe Przedsigbiorstwo
Turystyczno — Wypoczynkowe NATURA TOUR Sp. z o.0. w Gdansku);
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~Wszelkie reklamacje powinny by¢ wniesione niezwlocznie w formie pisemnej, w
pierwszej kolejnosci u pilota Imprezy w trakcie jej trwania — pod rygorem nie uznania
reklamacji, a nastepnie do Biura w ciaggu 14 dni od daty zakonczenia imprezy.” (Cecylia
Rutkowska Biuro Turystyki Rodzinnej Gold Tour w Prudniku);

»Warunkiem rozpatrzenia reklamacji przez EPT jest zgloszenie przedmiotu reklamacji, w
tym rowniez w zakresie zastrzezen, o ktérych mowa w pkt 10.2 i 10.3, niezwlocznie po jej
zaistnieniu, podczas trwania turnusu, w Agencji/Recepcji wydajacej klucze i na telefon
dyzurny (...) lub rezydentowi/pilotowi EPT (...).” (Biuro Podrézy Euro Pol Tour sp. z
0.0. w Katowicach);

~Wszelkie reklamacje winny by¢ wniesione niezwlocznie i w formie pisemnej,
pierwszej kolejnosci u pilota w trakcie trwania Imprezy i, a nastepnie w Biurze w ciagu
14 dni od daty zakonczenia Imprezy. Reklamacja zostanie rozpatrzona w terminie 30 dni
od daty jej zlozenia.” (Krystyna Rzegocka — Zybura, Teresa Daniel Biuro Ustug
Turystycznych TRAMP w Rzeszowie);

~Reklamacje Zleceniodawcy przyjmowane sa w biurze Organizatora do 7 dni od
zakonczenia kolonii letnich (tylko w formie pisemnej), a Organizator ma obowigzek
rozpatrzenia reklamacji w ciggu 7 dni od daty jej otrzymania (...).” (Robert Sajnaj LUTUR
w Lublinie);

,Reklamacje dotyczace realizacji powyzszej umowy nalezy zgtasza¢ indywidualnie, po
powrocie z imprezy nie poézniej jednak niz 14 dni od daty zakonczenia imprezy...”.
(Irena Domanska — Luczka, Malgorzata Trojanowska Biuro Ustug Turystycznych , Intur”
s.c. w Zamosciu);

»~Ewentualne reklamacje nalezy zglasza¢ w miejscu ich zaistnienia przedstawicielowi
organizatora (pilot, kontrahent) w celu ich usuniecia. Zgloszenie reklamacji po powrocie
nie bedzie uznane ze wzgledu na brak mozliwosci jej zweryfikowania.” (POLKA
TRAVEL - M. Szura Sp. j. w Kielcach);

»~Zgodnie z art. 16 ustawy o ustugach turystycznych warunkiem rozpatrzenia reklamacji
przez Organizatora jest zgloszenie przedmiotu w trakcie imprezy w formie pisemnej
przedstawicielowi Organizatora.” (Bozena Szymczyk, Justyna Panska - Jabtoriska Biuro
Podrozy PRIMA TOUR s.c. w Kielcach);

»Zgodnie z postanowieniami programu Travel Senior wszystkie skargi i zazalenia klient
bedzie musial zglosi¢ do rezydenta lub innego przedstawiciela Travel Senior na miejscu
pobytu w formie pisemnej, zatrzymujac dla siebie jedna z kopii. Kolejno do 14 dni
kalendarzowych od daty ukonczenia imprezy przekazac ja do biura Bee&Free w formie
pisemnej poczta polecona, dla celow dowodowych (..).” (Bee & Free Sp. z 0.0. w
Warszawie);

»~Ewentualne reklamacje nalezy skladac¢ u przedstawiciela Sun&Fun Holidays, w formie
pisemnej, niezwlocznie w momencie zaistnienia usterki pod rygorem ich odrzucenia.”
(SUN&FUN Holidays Sp. z 0.0. w Warszawie);

,Reklamacje i Uzupekienia ztozonych reklamacji nalezy zgtasza¢ w formie pisemnej w
siedzibie ORGANIZATORA w ciagu 14 dni od daty zakoniczenia imprezy.” (Marco Polo
Travel Sp. z 0.0. w Warszawie);

,Wszelkie reklamacje w sprawie uslug winny by¢ wniesione indywidualnie nie pozniej
jednak niz 7 dni od daty zakonczenia imprezy.” (Biuro Turystyczno-Ustugowe
,FREGATA” Jolanta Wieczorek w Lubinie).
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Klauzule przyznajace przedsiebiorcom prawo do rozpatrzenia reklamacji w terminie
dluzszym niz ustawowy

Zgodnie z art. 16 b ust. 5 ustawy o ustugach turystycznych przedsigbiorca powinien
ustosunkowac sie do reklamacji konsumenta w terminie 30 dni od daty jej ztozenia. Nie
dotrzymanie ww. terminu powoduje, iz udzielona przez organizatora turystyki odpowiedz
pozostaje bez znaczenia prawnego. Oznacza to, ze wraz z uplywem ustawowego 30-
dniowego terminu organizator uznaje reklamacje za uzasadniona.

Poczatek biegu terminu stanowi zatem data zlozenia reklamacji. Okreslenie tego terminu
poprzez wyznaczenie innego zdarzenia jest niezgodne z prawem. Odmiennie uregulowano
poczatek biegu terminu reklamacji ztozonej w trakcie imprezy. W takim przypadku termin
rozpatrzenia reklamacji biegnie od daty zakonczenia imprezy. Ustawodawca, podobnie jak
to miato miejsce w poprzednim brzmieniu ustawy, nie przewidziat mozliwosci przedtuzenia
niniejszego terminu, a wigc uksztaltowania go mniej korzystnie z punktu widzenia
konsumentow.

Przyktad postanowienia zakwestionowanego przez UOKiK:

+(...) Bee&Free ustosunkuje si¢ do reklamagji klienta do 40 dni kalendarzowych od jej
zlozenia (data decydujaca jest data otrzymania reklamacji w formie pisemnej przez
Bee&Free).” (Bee & Free Sp. z 0.0. w Warszawie).

11. Postanowienia okreslajace wlasciwos¢ sadu

Jednym z elementéw znacznej czesci umow o sSwiadczenie uslug turystycznych sa
postanowienia normujace wiasciwo$¢ sadu, przed ktérym mialyby by¢ rozstrzygane
ewentualne spory powstate na tle tych umow. Zastrzezenia budza takie regulacje, na mocy
ktérych przedsiebiorcy zastrzegaja, iz sadem, przed ktérym mialaby by¢ rozstrzygana
sporna sprawa, jest sad wyznaczony wedlug miejsca jego siedziby. Postanowienia tej tresci
wielokrotnie byly uznawane przez Sad Okregowy w Warszawie — Sad Ochrony Konkurengji
i Konsumentéw za niedozwolone. Przyczyna stwierdzania abuzywnosci postanowien tej
tresci jest to, iz na ich mocy narzuca si¢ jako wlasciwy sad, ktéry moze by¢ znacznie
oddalony od miejsca zamieszkania konsumenta, a ktéry nie we wszystkich przypadkach
bytby wlasciwy na podstawie przepisow normujacych te materig, a wiec przepiséw k.p.c.
Co do zasady, stosownie do art. 27 k.p.c.,, powddztwo wytacza sie¢ przed sadem pierwszej
instancji, w ktorego okregu pozwany ma miejsce zamieszkania. Tak wiec w przypadku,
gdyby to organizator wystepowal przeciwko konsumentowi, wlasciwy byly sad
wyznaczony wedle miejsca zamieszkania konsumenta. W przypadku powodztw o ustalenie
istnienia umowy, rozwigzanie lub uniewaznienie, jak tez o odszkodowanie za niewykonanie
lub nienalezyte wykonania umowy, stosownie do art. 34 k.p.c., powodztwo mozna wytoczy¢
przed sadem wilasciwym wedlug miejsca wykonania umowy. Istotne znaczenie maja
w takiej sytuacji przepisy, na podstawie ktérych okresla si¢ miejsce wykonania umowy.
Zgodnie z art. 454 k.c., jesli miejsce spetnienia $wiadczenia nie jest oznaczone, ani nie wynika
z wlasciwosci zobowigzania, powinno ono by¢ spelnione w miejscu, gdzie w chwili
powstania zobowigzania dtuznik (czyli w zaleznosci od sytuacji faktycznej, przedsiebiorca
lub konsument) miat miejsce zamieszkania lub gdzie miescila si¢ jego siedziba, a w
przypadku swiadczen pienigeznych, w miejscu zamieszkania lub w siedzibie wierzyciela.

Postanowienia wy{qczajqce mozliwo$¢ wytoczenia powddztwa przed sadem wyznaczonym

na postawie ww. przepisow, nakazu]qce rozstrzygniecie sprawy przed sagdem innym, nizby
to wynikalo z niniejszych przepisow lub ograniczajace przewidziane prawem mozliwosci

35



U-((

Urzgd Ochrony Konkurencji | Konsumenidw

uznaje si¢ za niezgodne z art. 385! §1 k.c. Klauzule takie uznaje si¢ réwniez za niezgodne
z art. 385° pkt 23 k.c.,, w my3$l ktérego niedozwolonymi postanowieniami umownymi sa te,
regulacje, ktore narzucaja rozpoznanie sprawy przez sad, ktory wedle ustawy nie jest
miejscowo wilasciwy.

Przyklady postanowien zakwestionowanych przez UOKiK:

~Wszelkie spory wynikle z umowy-Zgloszenia zawartej z Uczestnikiem podlegaja
kompetencjom sadu Organizatora.” (Agnieszka Krupa EURO-TRAVEL w Kwidzynie);

* ,Ewentualne spory mogace wynikna¢ na tle stosowania umowy strony poddaja pod
rozstrzygniecie przez Sady wtasciwe dla siedziby Organizatora.” (Robert Sajnaj LUTUR
w Lublinie).

12.Klauzule okreslajace konsekwencje ponoszone przez konsumentow,
ktorzy w trakcie imprezy spowodowali powstanie szkody

W dziesieciu sposrdd skontrolowanych wzorcdw umow stosowanych przez organizatoréw
turystyki znalazly sie postanowienia mowigce o obowigzku naprawienia przez konsumenta
wyrzadzonej przez niego szkody w miejscu jej powstania oraz w czasie trwania imprezy.
Wszystkie te postanowienia wymieniono w Zafaczniku nr 1 do niniejszego Raportu.
Uciazliwo$¢ postanowien tego typu nie polega na tym, ze konsument jest zobowigzany do
naprawienia wyrzadzonej przez niego szkody, jednakze na tym, ze do pokrycia zaistniatych
strat ma dojs¢ natychmiast, co moze nie dawac¢ czasu na wlasciwe rozeznanie sprawy,
ustalenie, czy i w jakiej wysokosci szkode dana osoba wyrzadzita. Ucigzliwo$¢ tego typu
regulacji wynika takze z faktu, ze zwlaszcza przy szkodach o wigkszym wymiarze,
obowigzek naprawienia szkody w miejscu jej wyrzadzenia moze by¢ niemozliwy do
wykonania, a przynajmniej znacznie utrudniony z uwagi na ograniczony dostep uczestnika
imprezy do srodkow materialnych, w poréwnaniu z dostepem jaki si¢ do nich ma w miejscu
zamieszkania. Dodatkowo na negatywna oceng tego typu regulacji wplywa fakt, ze
konsument nie moze oczekiwa¢ podobnego unormowania zasad naprawiania szkody
powstatej w jego mieniu. Przedsigbiorcy dzialaja bowiem zgodnie z zasadami wlasciwymi
dla trybu reklamacyjnego i co do zasady nie sa zobligowani do naprawiania szkody juz
w czasie trwania imprezy.

Takie uksztaltowanie zakresu spoczywajacych na konsumentach obowiazkow powoduje ich
nadmierne i nieuzasadnione obcigzenie i z tego klauzule o wskazanej tresci s3 uznawane za
niezgodne z art. 385! §1 k.c.

Przyklady postanowien zakwestionowanych przez UOKIiK:

* ,Zamawiajacy odpowiada za wyrzadzone przez siebie i Uczestnikéw szkody, za ktdre
ma obowigzek zaptaci¢ w miejscu ich powstania z wilasnych s$rodkow.” (Szymon
Grudzinski PHU AMER-TOUR w Inowroctawiu);

* ,Uczestnik odpowiada za szkody powstate z jego winy lub z winy osob bedacych pod
jego opieka i zobowigzany jest do pokrycia kosztéw naprawy w miejscu ich powstania.”
(HK Zaklad Ustlugowo Handlowy Partner sp. z 0.0. w Dabrowie Gorniczej);

*» KLIENT zobowiazany jest do pokrycia szkéd wyniktych w zwiazku ze zniszczeniem
mienia oraz szkdd wyrzadzonych osobom trzecim, w trakcie imprezy, przez KLIENTA
lub osoby niepelnoletnie, pozostajace pod jego opieka.” (Ryszard Wojcik Prywatne Biuro
Podrozy Sindbad w Opolu).
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Zupelnie nieuzasadnione jest zastrzezenie, iz pobyt konsumenta, ktory wyrzadzil szkode, po
czasie, w ktorym to nastapito, odbywa sie na jego koszt. Po pierwsze wielkos$¢ szkody moze
by¢ znacznie nizsza, niz warto$¢ $wiadczen naleznych konsumentowi w czasie pozostalym
do zakonczenia imprezy, a jednoczesnie nie ma mowy o tym, ze powyzsze prowadzi do
wylaczenia mozliwosci dochodzenia od konsumenta roszczen odszkodowawczych. Po
drugie powyzsze moze odbiera¢ konsumentom mozliwos¢ naprawienia szkody
w ,normalnym” trybie, np. poprzez uiszczenie odszkodowania. Po trzecie okreslenie, ze
skutkiem wyrzadzenia szkody jest odbywanie dalszej podrézy na koszt konsumenta
$wiadczy o tym, ze w kazdym przypadku konsekwencje finansowe nastepuja natychmiast,
co moze doprowadzi¢ do podjecia przez osobe reprezentujaca organizatora pochopnej
decyzji w kwestii koniecznosci obarczenia uczestnika imprezy odpowiedzialnoscia.
Stosowanie ponizej cytowanej regulacji moze wreszcie skutkowac tym, ze szkoda zostanie
wyrzadzona np. w majatku przewoznika lotniczego, a organizator zostanie zwolniony
z obowiazku $wiadczenia na rzecz konsumenta jakichkolwiek dalszych $wiadczen.

Przyktad postanowienia zakwestionowanego przez UOKIiK:

*» ,Klient ponosi odpowiedzialno$¢ odszkodowawcza za szkody dokonane na
przedmiotach nalezacych do Organizatora, innych uczestnikéw, hoteli, linii lotniczych
itp. Klient ponosi odpowiedzialno$¢ materialng za szkody i straty wyrzadzone z jego
winy lub z winy 0séb, nad ktérymi sprawuje nadzor lub opieke. W takiej sytuacji dalszy
pobyt oraz powrdt Klienta odbywa sie na jego koszt.” (Aquamaris SA w Bielsku —Biatej).

13.Klauzule uprawniajace organizatorow turystyki do rozwigzania umowy
z uczestnikiem imprezy w jej trakcie

Jedenascie ze skontrolowanych wzorcow uméw zawierato postanowienia, na mocy ktdérych
przedsigebiorcy zastrzegli sobie mozliwo$¢ rozwigzania z konsumentem umowy.
Postanowienia te wymieniono w Zataczniku nr 1 do niniejszego Raportu. Mozliwo$¢ taka
dotyczy osob, ktére swym zachowaniem naruszaja ogdlnie przyjete normy postepowania,
czym uniemozliwiajg prawidlowq realizacje imprezy wzgledem innych jej uczestnikéw oraz
pogarszaja innym uczestnikom warunki wypoczynku. Podjecie przez organizatora lub jego
pracownika najdalej idacego srodka w postaci ,wykluczenia” uczestnika z imprezy, moze w
pewnych okolicznosciach okaza¢ sie koniecznoscig. Postanowienia, na mocy ktdérych
uprawnienie takie jest okreslane, nie powinno jednak zapewnia¢ przedsigbiorcy zbyt daleko
idacej swobody w okreslaniu i interpretacji okolicznosci, w jakich moze do tego dojs¢.
Okolicznosci mogace skutkowa¢ rozwigzaniem umowy powinny by¢ okreslone
jednoznacznie i tak, aby decyzja organizatora podejmowana w trakcie imprezy nie byla
autorytarna i subiektywna, lecz aby byta podejmowana w oparciu o jasno okreslone kryteria
znane kazdemu z uczestnikow juz przy podpisywaniu umowy.

Postanowienia, ktore nie spetniajg ww. wymogdéw, moga zosta¢ uznane za niezgodne z art.
385! § 1 k.c, ktory stanowi, ze niedozwolone sg postanowienia umowy zawieranej
z konsumentem, ktére nie zostaly z nim uzgodnione indywidualnie, jezeli ksztattuja jego
prawa i obowiazki w sposob sprzeczny z dobrymi obyczajami, jednoczesnie razaco
naruszajac jego interesy. Postanowienia takie moga réwniez zosta¢ uznane za klauzule,
o jakich mowa w art. 385° pkt 9 k.c., zgodnie z ktérym za niedozwolone sg uznawane takie
postanowienia, na mocy ktorych przyznaje si¢ kontrahentowi konsumenta uprawnienie do
dokonywania wigzacej interpretacji umowy.

Przyklady postanowien zakwestionowanych przez UOKIiK:
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W razie razacego lub uporczywego naruszenia porzadku przez KLIENTA podczas
imprezy, ORGANIZATOR moze rozwiaza¢ umowe z KLIENTEM w trybie
natychmiastowym.” (Ryszard Wojcik Prywatne Biuro Podroézy Sindbad w Opolu);

* ,BP Kormoran =zastrzega sobie prawo rozwigzania umowy ze skutkiem
natychmiastowym bez ponoszenia konsekwencji finansowych 2z Uczestnikiem
uporczywie naruszajacym ustalony porzadek imprezy, zagrazajacym jej realizacji lub
uniemozliwiajgcym innym uczestnikom normalne korzystanie ze swiadczen. Wszelkie
koszty dalszego pobytu i powrotu do kraju w takim przypadku ponosi Uczestnik.”
(Jarostaw Izydorczyk, Krzysztof Galus Biuro Podrézy Kormoran s.c. w Olesnie).

14.Klauzule uprawniajace organizatorow turystyki do wykorzystywania
danych osobowych konsumentow dla celow innych niz zwiazane
z wykonaniem umowy

Przekazanie przez konsumentéw ich danych osobowych i wyrazenie zgody na ich
wykorzystywanie jest niezbedne do wykonania umowy. Organizator musi bowiem by¢
uprawniony do przekazania danych konsumenta np. aby zlozy¢ wniosek o wydanie wizy
lub zarezerwowac bilet lotniczy. Dziatalno$¢ przedsigbiorcy w zakresie organizacji
i realizacji imprezy nalezy jednak odrézni¢ od prowadzonej przez niego dziatalnosci
marketingowej. Stad tez przedsiebiorcy nie powinni wymaga¢, aby konsumenci wyrazali
zgode na przetwarzanie ich danych osobowych w celach marketingowych wraz ze zgoda na
wykorzystanie ich danych w zwiazku realizacja okreslonej umowy. Z tego wynika, ze
postanowienia wzorcéw umoéw, na mocy ktorych konsumenci udzielajg zgody na
przetwarzanie ich danych osobowych w celu realizacji umowy oraz w celach
marketingowych, nie sa skonstruowane prawidlowo. Obowigzek wyrazenia zgody na
pierwszy element pociaga za soba ze wzgledow technicznych konieczno$¢ wyrazenia zgody
takze na element drugi, ktéry nie jest konieczny z punktu widzenia konsumenta, ktory chce
wylacznie wzigé udzial w konkretnej imprezie.

Nieprawidlowo$¢ konstruowania postanowient umoéw w wyzej opisany sposob potwierdza
orzeczenie Sadu Okregowego w Warszawie — Sadu Ochrony Konkurencji i Konsumentow z
dnia 16 wrzesnia 2008 roku (sygn. akt VII AmC 60/08), na mocy ktorego do rejestru zostato
wpisane nastepujace postanowienie figurujace pod numerem 1518: ,Podpisujac umowe -
zgloszenie uczestnictwa wyrazaja jednocze$nie Panstwo zgode na przetwarzanie,
uaktualnianie i udostepnianie swoich danych osobowych, niezbednych dla realizagji
imprezy oraz dla celéw promocyjnych Biura (zgodnie z art. 23 pkt. 1 ustawy o ochronie
danych osobowych z dnia 29 sierpnia 1997 r.)”.

Przyktad postanowienia zakwestionowanego przez UOKiK:

* , (...) Wyrazam zgode na przetwarzanie i wykorzystywanie moich/naszych danych
osobowych zawartych w Umowie zgloszeniu zgodnie z Ustawa o ochronie danych
osobowych (Dz. U. z 1997r Nr. 133,poz. 833) do celéw zwiazanych z rezerwacja imprez
oraz informowania o ofercie Octopus Adventure.” (OCTOPUS ADVENTURE Monika
Rogulska w Piasecznie).

15. Postanowienia uprawniajace organizatorow do wykorzystywania
wizerunku konsumentow bez ich wyraznej zgody

W toku przeprowadzonej kontroli ustalono, Zze dwaj nizej wymienieni organizatorzy
turystyki stosuja w wykorzystywanych przez nich wzorcach uméw postanowienia, ktore nie
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tylko moga by¢ niezgodne z przepisami Kodeksu cywilnego, czy ustawy o ustugach
turystycznych, ale takze z przepisami innych ustaw.

Na uwage zastuguja unormowania, na mocy ktorych przedsiebiorcy zostaja upowaznieni do
wykorzystywania wizerunku uczestnikow imprez w materiatach reklamowych
wykorzystywanych przez nich w dalszej dziatalnosci gospodarczej.

Postanowienia takie budza zastrzezenia w kontekscie przepisu art. 81 ustawy z dnia 4 lutego
1994 roku o prawie autorskim i prawach pokrewnych (t. j. Dz. U. z 2006 roku Nr 90, poz. 631
z pézn. zm.), ktéry w ust. 1 stanowi, ze ,, Rozpowszechnianie wizerunku wymaga zezwolenia osoby
na nim przedstawionej. W braku wyraznego zastrzezenia zezwolenie nie jest wymagane, jezeli osoba
ta otrzymata umdwionq zaplate za pozowanie”. Wyjatki od powyzszej reguty okreslono w art. 81
ust. 2 ustawy o prawie autorskim i prawach pokrewnych, z ktédrego wynika, ze
rozpowszechnianie wizerunku nie wymaga zezwolenia zainteresowanej osoby, jesli jest ona
osoba powszechnie znang, a dane zdjecie wykonano w zwiazku z pelnieniem przez nia
funkcji publicznych lub tez gdy osoba stanowi jedynie szczegét catosci takiej jak
zgromadzenie, krajobraz, impreza publiczna. Z powyzszego wynika zatem, ze zasada jest, iz
podmiot, ktéry zamierza rozpowszechniac czyjs wizerunek, musi uzyskac na to zgode osoby
zainteresowanej. Cytowany przepis przewiduje domniemanie zgody na rozpowszechnianie
wizerunku wylacznie w jednym przypadku, a mianowicie wtedy, gdy osoba zainteresowana
otrzymata zaptate za pozowanie. Z tego tez wynika, ze w pozostalych przypadkach
konieczne jest uzyskanie wyraznej zgody osoby, ktorej wizerunek miatby by¢
rozpowszechniany, dzigki czemu bedzie ona $wiadoma zaréwno faktu rozpowszechniania
jej wizerunku, jak i zakresu tego dziatania. Z powyzszego wynika takze, ze zasada jest, iz od
decyzji osoby, ktorej wizerunek miatby by¢ wykorzystywany, zalezy, czy zgodzi si¢ ona
udzieli¢ zgody odptatnie, czy nieodptatnie.

Negatywnie nalezy oceni¢ przyjecie przez przedsiebiorcow konstrukcji, zgodnie
z ktora sa oni uprawnieni do bezptatnego wykorzystywania wizerunku uczestnikéw
organizowanych przez nich imprez w celach zwigzanych z prowadzona dziatalnoscia,
posrednio wiec w celach zarobkowych. Przeprowadzona kontrola wykazata, ze w jednym,
nizej przywotanym przypadku, przedsiebiorca z gory wylaczyt mozliwo$¢ otrzymania przez
konsumentow zaptaty za wykorzystanie ich wizerunku, a w drugim przypadku organizator
turystyki pominat t¢ kwestie. Nawet wiec w przypadku, gdyby konsument nie sprzeciwit sie
wykorzystaniu jego wizerunku, to nie nalezataby mu sie¢ za to zaptata. To powoduje
przysporzenie korzysci po stronie przedsigbiorcy kosztem konsumenta bedacego
uczestnikiem imprezy. Podkresli¢ nalezy, Ze przedsigbiorcy stosujac kwestionowana
konstrukcje moga osiagga¢ w ramach prowadzonej przez nich dziatalnosci gospodarczej
wymierne korzysci finansowe za sprawa mozliwosci nieodplatnego wykorzystania
wizerunku innych oséb. W innym przypadku przedsiebiorcy ci musieliby albo uisci¢ optate
na rzecz konkretnych uczestnikéw organizowanych przez nich wycieczek albo musieliby
kupi¢ zdjecia od podmiotéw oferujacych fotografie do wykorzystania w ramach
prowadzenia dziatalno$ci gospodarcze;.

Zastrzezenia budzi takze fakt, ze w niektorych przypadkach zgoda na wykorzystanie
wizerunku warunkuje mozliwos¢ wziecia udzialu w danej imprezie turystycznej.
Przedsigbiorcy nie wyodrebniaja postanowien dotyczacych zgody na wykorzystanie
wizerunku od pozostatej cze$ci umowy, nie we wszystkich przypadkach wskazuja takze na
mozliwo$¢ nie wyrazenia zgody.

Postanowienia, ktore wuprawniaja przedsiebiorcow do wykorzystania wizerunku
konsumentéw w nieodptatny sposob, zamieszczane w tresci umowy wsrdd innych
postanowien, ktorych akceptacja warunkuje przyjecie przez organizatora zobowiazania do
wykonania na rzecz konsumenta okreslonych ustug, moga zosta¢ uznane za niezgodne z art.
3851 § 1 k.c. Wskazany przepis kodeksowy stanowi, ze postanowienia umowy zawieranej
z konsumentem nieuzgodnione z nim indywidualnie, ktére ksztaltuja prawa i obowiazki
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konsumenta w sposéb sprzeczny z dobrymi obyczajami, razaco naruszajac jego interesy,
stanowia niedozwolone postanowienia umowne.

Przyklady postanowien zakwestionowanych przez UOKiK:

*» ,Pol-Travel zastrzega sobie mozliwo$¢ nieodplatnego wykorzystania wizerunku,
nagrania Klienta-Uczestnika - do celéw marketingowych (katalogi, foldery, strony www
i inne publikacje) pod warunkiem, ze fotografia, nagranie zostalo wykonane w trakcie
trwania imprezy przez Pol-Travel. Klient-Uczestnik ma prawo nie wyrazi¢ zgody na
powyzsze najpozniej momencie popisania Umowy-Zgloszenia, lub poprzez pisemne
o$wiadczenie dostarczone za potwierdzeniem Pol-Travel w terminie nie pdzniejszym niz
5 dni roboczych od dnia rozpoczecia imprezy.” (Anna Kalwajtys Biuro Podroézy "POL-
TRAVEL" w Bydgoszczy);

* W ramach realizacji imprezy OK. TOURS sporzadza dokumentacje fotograficzna, z

ktorej najciekawsze zdjecia moga by¢ uzyte w kolejnych edycjach katalogu i na stronie
internetowej.” (Barbara Oleskow, Adam Drag OK TOURS s.c. w Toruniu).
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V. WNIOSKI

Tegoroczna kontrola objeto 87 organizatorow turystyki, a w jej ramach zbadano 171
wzorcow umow. Jak juz wskazywano na wstepie, wsrdd kontrolowanych podmiotéw
znalezli si¢ przedsigbiorcy objeci dziataniami Prezesa Urzedu po raz pierwszy. Takich
przedsiebiorcow byto 52. Druga grupe stanowili organizatorzy kontrolowani po raz kolejny.
W tej grupie skontrolowano 35 przedsiebiorcow.

Przeprowadzona kontrola dziatalno$ci organizatoréw turystyki wykazata, ze ilos¢ naruszen
jest mniejsza, niz ilos¢ naruszen stwierdzonych w czasie przedostatniej kontroli. Wprawdzie
wigkszo$¢, bo 55 skontrolowanych przedsiebiorcow, dopuszcza sie nieprawidtowych
dzialan, ale az u 32 przedsu;blorcow nie stwierdzono zadnych naruszen, w tym u 16
przedsiebiorcéw kontrolowanych pierwszy raz. Srednia liczba naruszen przypadajaca na
jednego przedsiebiorce kontrolowanego po raz pierwszy w biezacym roku, to 3, podczas
gdy w 2008 roku liczba ta wyniosta 6,3.

Jak wskazano we wstepie niniejszego Raportu, 35 sposréd kontrolowanych przedsiebiorcow,
objeto dziataniami Urzedu po raz kolejny. U 16 podmiotow zaliczanych do tej grupy nie
stwierdzono naruszen w zakresie objetym kontrola, ktére uzasadnialyby podjecie dalszych
dziatan. U 9 organizatoréw turystyki stwierdzono od jednego do dwoch naruszen. Tylko u
jednego przedsigbiorcy objetego kontrola po raz kolejny stwierdzono, ze stosuje on az 10
postanowien, ktdre wymagaja interwencji w drodze dalszych dziatart. Doda¢ trzeba, zZe
zasadniczo postanowienia, ktére wzbudzily zastrzezenia na obecnym etapie, to regulacje
dotyczace innych zagadnien, niz kwestionowane w ramach wczesniejszych dziatan Prezesa
Urzedu.

Przedstawione dane wskazuja na zmniejszenie skali naruszen.

Biorac jednak pod uwage fakt, ze wciaz odnotowuje sie dos¢ znaczna ilo$¢ nieprawidtowosci
dotyczacych tak waznych obszaréw, jak zasady zmiany umow, zakres odpowiedzialnosci
organizatorow, zasady wzajemnych rozliczen stron umodéw, podejmowanie dziatan
wzgledem przedsiebiorcow dziatajacych w branzy turystycznej wciaz jest koniecznoscia.

Konsumenci powinni zachowac¢ ostroznos$¢ przy analizowaniu ofert dotyczacych imprez
turystycznych oraz wzorcow umow, z wykorzystaniem ktoérych sa zawierane umowy.
Powinni oni takze mie¢ $wiadomos¢, ze przedsiebiorcy tylko w pewnym zakresie moga
modyfikowac regulacje prawne normujace tres¢ umow o $wiadczenie ustug turystycznych,
. tylko na korzy$¢ konsumentéow. Znajomos¢ tych regul sprzyja prawidlowemu
formutowaniu tresci umowy oraz nalezytemu jej wykonaniu przez obie strony. Konsumenci
bardziej  $wiadomi  swych  praw, to  kontrahenci  bardziej = wymagajacy
i sktaniajacy organizatorow do wigkszej dbatosci o klientow.

Z powyzszego wynika, ze dziatania stuzace polepszeniu jakosci umdéw zawieranych przez
organizatorow turystki moga, a nawet powinny, przebiega¢ dwutorowo. Po pierwsze
poprzez aktywnos$¢ organow takich jak Prezes Urzedu Ochrony Konkurengji
i Konsumentow, ktory stosujac administracyjne narzedzia ma mozliwos$¢ ksztattowania
praktyki przedsiebiorcow, co potwierdza sporzadzone pordéwnanie wynikéw kontroli
obecnej i tej z 2008 roku. Po drugie wplywanie na rynek ustug turystycznych powinno
odbywac sie poprzez dziatania faktyczne uczestnikéw rynku, z ktérymi organizatorzy maja
kontakt i z ktorymi zawieraja umowy, a wiec konsumentow.
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Niniejszy raport sluzy w glownej mierze celom edukacyjnym i w tym miejscu nalezy
wyrazi¢ nadzieje, ze dotrze on do szerszego grona organizatoréw turystyki, stuzac im jako
material pomocny przy formulowaniu, czy weryfikacji stosowanych wzorcéw umow.
Nalezy takze wyrazi¢ nadzieje, ze Raport ten dotrze rdéwniez do nieprofesjonalnych
uczestnikdw rynku, a mianowicie do konsumentéw, stuzac im jako pomoc przy interpretacji
zawieranych przez nich uméw. Zaznaczy¢ jednak trzeba, Ze niniejszy dokument moze mie¢
ograniczone w czasie zastosowanie. Kazdorazowa jego lektura musi bowiem uwzgledniac¢
fakt, ze dokument ten zostal sporzadzony z uwzglednieniem obowigzujacego w danym
momencie stanu prawnego oraz w oparciu o aktualna linie orzecznicza sadow, przy czym
stan prawny moze ulec zmianie.

Warto zapamieta¢, ze konsument, ktory znalazt we wzorcu umowy, jaka zamierza zawrze(,
postanowienie noszace znamiona klauzuli abuzywnej i omdéwione w niniejszym Raporcie,
powinien zwréci¢ przedsiebiorcy uwage na ten fakt. W przypadku, gdy nie wyrazi on zgody
na zmiane kwestionowanej klauzuli, najlepiej zmieni¢ kontrahenta. W takiej sytuacji mozna
takze wystapi¢ na droge sadowa o uznanie postanowienia wzorca umowy, co do ktdérego
zachodzi podejrzenie, ze jest niezgodne z przepisami prawa, o jego uznanie przez SOKiK za
niedozwolone. Powoddztwo w takim zakresie moze wytoczy¢ konsument samodzielnie. Jesli
natomiast umowa juz zawarta obejmuje niedozwolone postanowienia wpisane do rejestru,
to — zgodnie z definicja okreslona w Kodeksie cywilnym - takie klauzule nie wiaza
konsumenta z mocy prawa.

W indywidualnych sprawach konsumenci moga korzysta¢ z pomocy miejskiego lub
powiatowego rzecznika konsumentéw lub organizacji konsumenckich (np. Federacji
Konsumentéw). Do zadan rzecznikoéw konsumentéw nalezy zapewnienie bezptatnego
poradnictwa konsumenckiego i informacji prawnej w zakresie ochrony intereséw
konsumentéw oraz wystepowanie do przedsiebiorcow w sprawach ochrony prawa
i interesow konsumentéw. Nalezy zwroci¢ uwage, ze na gruncie okolicznosci faktycznych
konkretnej sprawy rzecznik podejmuje decyzje, jakie dziatania w sprawie tej sa uzasadnione
i zostang przez niego podjete. Wykaz instytucji, w ktérych mozna poszukiwa¢ pomocy przy
rozwigzywaniu indywidualnych spraw znajduje si¢ na stronie internetowej UOKIiK pod
adresem www.uokik.gov.pl/pl/ochrona konsumentow/sprawy indywidualne/.
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VI. PLANOWANE I PODJETE DZIALANIA

Z uwagi na fakt, ze w toku przeprowadzonej kontroli wykryto szereg nieprawidlowosci,
ktére wymagaja interwencji ze strony Prezesa Urzedu, planowane jest podjecie w tym
zakresie dalszych dzialan. Zaznaczy¢ trzeba, ze dzialania te beda podejmowane w réznych
trybach, w zaleznosci od charakteru wykrytego naruszenia.

W zwiazku z nieprawidlowosciami, ktore wstepnie zaklasyfikowano, jako praktyki
naruszajace zbiorowe interesy konsumentow niezgodne z art. 24 ust. 1 i 2 ustawy o ochronie
konkurencji i konsumentéw, przeciwko 7 przedsigbiorcom planowane jest wszczecie
postepowan administracyjnych, 41 postepowan tego rodzaju zostalo wszczetych, z czego 3
juz zakonczono. Postepowania tego typu sa wszczynane przez Prezesa Urzedu z wlasnej
inicjatywy, tj. z urzedu. Dopiero w decyzjach konczacych przedmiotowe postepowania
zostanie zawarta wigzaca ocena prawna poszczegOlnych praktyk, chyba ze w sprawie
zostanie zlozone odwotanie od decyzji, wowczas bedzie ona rozstrzygana wyrokiem
wiasciwego sadu.

Czesé¢ z zakwestionowanych postanowien wstepnie zaklasyfikowano, jako niedozwolone
klauzule, w zwigzku z czym planuje si¢ wytoczenie 22 powddztw.

Powyzsze dane dotycza stanu na dzien 15 lipca 2011 roku.

Jak juz wspomniano powyzej, a co wymaga szczegolnego podkreslenia, przedstawiona w
Raporcie ocena abuzywnosci klauzul nie jest ostateczna. Wylacznie SOKiK ma kompetencje
do uznania postanowienia za niedozwolong klauzule w trybie postepowania sagdowego. Po
uprawomocnieniu si¢ wyroku SOKiK takie postanowienie wpisywane jest do
przywolywanego w niniejszym Raporcie rejestru prowadzonego przez Prezesa Urzedu. Od
tego momentu jego stosowanie w obrocie z konsumentami jest zakazane.

W przypadku podejrzenia stosowania przez przedsiebiorce praktyki naruszajacej zbiorowe
interesy konsumentéw polega]qce] na postugiwaniu si¢ w obrocie konsumenckim
postanowieniami wzorcow umow, ktore zostaly wpisane do rejestru (moze to dotyczy¢
takze sytuacji, w ktérych przedsiebiorca stosuje klauzule podobne do wpisanych do rejestru
nawet jesli wyrok SOKiK, na mocy ktérego dokonano wpisu, nie byl wydany w stosunku do
tego przedsigbiorcy), ocena praktyki dokonywana jest w decyzji Prezesa Urzedu, po
przeprowadzeniu postepowania administracyjnego. Od decyzji wydanych w tym trybie
przystuguje odwotanie do SOKiK.

W zwiazku z powyzszym nalezy mie¢ na uwadze fakt, ze opisane w niniejszym Raporcie

ustalenia maja charakter wstepny, a odpowiednie procedury prawne nie zostaly jeszcze
zakonczone.
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VII. DZIALANIA URZEDU WZGLEDEM ORGANIZATOROW
TURYSTYKI W LATACH 2008 - 2011

Jak juz wspomniano w poczatkowej czesci niniejszego Raportu, Prezes Urzedu prowadzi
czynnosci wzgledem przedsiebiorcow dziatajagcych w branzy turystycznej nie tylko
w ramach skoordynowanych kontroli ogolnopolskich, lecz takze niezaleznie od nich, na
podstawie sygnaléw docierajacych z rynku.

W latach 2008 — 2011 przeprowadzono szereg dziatan dotyczacych tej branzy. Byly to miedzy
innymi postepowania wyjasniajace, ktérych przeprowadzono ogoétem 86, ktore
niejednokrotnie skutkowaly podjeciem dalszych czynnosci, a mianowicie wszczeciem
postepowan sformalizowanych, wystosowaniem do przedsiebiorcow wezwan, badz to
wytoczeniem powodztwa. Czes$¢ z postepowan wyjasniajacych przeprowadzono w celu
dokonania kontroli wykonania wczesniej wydanych decyzji administracyjnych, w ktorych
nakazywano zaniechanie stosowania praktyk naruszajacych zbiorowe interesy
konsumentow.

W okresie od lipca 2008 roku do konca maja 2011 roku prowadzono 76 postepowan
sformalizowanych, z czego przewazajaca wigkszos¢ zostata zakonczona. W zwiazku ze
stwierdzeniem stosowania przez organizatorow wielu praktyk naruszajacych zbiorowe
interesy konsumentdw, nalozono na nich kary pieniezne w tacznej wysokosci 8 808 146,69 zt,
przy czym zastrzec trzeba, ze nie wszystkie sposréd ww. spraw zostaly prawomocnie
zakonczone.

Doda¢ trzeba, Ze interwencja w postaci wszczecia postepowania w sprawie stosowania
praktyk naruszajacych zbiorowe interesy konsumentéw wielokrotnie, bo az w 31
przypadkach, skutkowata zaniechaniem stosowania niedozwolonych praktyk jeszcze na
etapie poprzedzajacym wydanie decyzji.

Prezes Urzedu prowadzil wzgledem organizatorow takze dziatania majace na celu
wyegzekwowanie wykonania przez nich obowigzkéw w ramach prowadzonych przeciwko
nim postepowan, tj. obowigzkéw polegajacych na udzieleniu zadanych informacji. W
przypadku, gdy przedsigbiorca uchyla si¢ od udzielenia wymaganych informacji we
wskazanym mu terminie, istnieje bowiem mozliwos¢ nalozenia na niego sankcji finansowej z
tytutu niedopetnienia cigzacego na nim obowiagzku. Postepowan, ktérych przedmiotem byto
nalozenie sankcji z ww. powodéw przeprowadzono 6, z czego cze$¢ z nich réowniez
zakonczyta si¢ natozeniem kar pienieznych.

Wskutek poczynionych przez Prezesa Urzedu wstepnych ustaleni, wytoczono 1 powodztwo
0 uznanie postanowien stosowanych przez organizatora turystyki za niedozwolone, a takze
wystosowano 32 wezwania do dobrowolnej zmiany stosowanych przez przedsigbiorcow
klauzul, ktére budzily zastrzezenia.
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