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Streszczenie. Wsréd praw przystugujacych konsumentom wyrdzniane jest prawo
do ochrony intereséw ekonomicznych, ktére oznacza ich ochrong przed przed-
sigbiorcami, zwlaszcza tymi, ktérzy z racji swojej pozycji rynkowej mogg na-
rzucaé¢ m.in. niekorzystne warunki umowy czy nieuczciwe praktyki rynkowe.
Ustlugi turystyczne odgrywaja coraz wigksza rolg w zyciu polskich konsumen-
tow, a takze coraz wigksza jest liczba przedsiebiorstw oferujacych ustugi tury-
styczne i coraz bardziej urozmaicona jest ich oferta. Jednakze, wsréd przedsie-
biorcow dziatajgcych na rynku ustug turystycznych funkcjonujg tez nieprze-
strzegajacy praw konsumentéw, swiadczacy ustugi nierzetelnie i nie zawsze
wlasciwie wywigzujacy si¢ z zawartych z klientem uméw.

ARTYKULY / ARTICLE

Stowa kluczowe: niedozwolone postanowienia umowne, rejestr klauzul niedo-
zwolonych, prawa pasazeréw

Abstract. Protection of economic interests of Polish consumers on the mar-
ket of tourist services. Among the rights given to consumers one may distin-
guish the right to protection of economic interests, which means consumers’
protection from entrepreneurs, especially those who may use their market
position to impose unfavorable conditions of the contract or unfair market
practices. Tourist services play an increasingly important role in the life of
Polish consumers, a growing number of companies are offering tourist servi-
ces and the offer is more varied. However, among the market operators of
tourist services also operate companies that do not respect the rights of consu-
mers, provide deceptive service and not always properly fulfill contracts with
the customers.

Keywords: unfair contract terms, register of illegal clauses, rights of passen-
gers

Wprowadzenie

W zyciu codziennym bardzo czesto konsumenci nie majg mozliwosci, aby negocjowaé
warunki uméw, ktére cheg zawrzeé. Takie dziatania powoduja, iz w umowach mogg si¢ znalezé
klauzule, ktdre nie bedg dla konsumenta korzystne. Kodeks cywilny stanowi, iz postanowienia
umowy zawieranej z konsumentem, ktére nie zostaty uzgodnione indywidualnie nie wigzg go
woéwczas, gdy ksztaltujg jego prawa i obowigzki w sposéb sprzeczny z dobrymi obyczajami
oraz razgco naruszajac jego interesy. Wyjatek od tego stanowig zapisy dotyczace Swiadczenia
stron (w tym ceng lub wynagrodzenie), gdy zostaly sformutowane w sposéb jednoznaczny (art.
3851 § 1 Kc). Prezes Urzedu Ochrony Konkurencji i Konsumentéw (UOKiK) przeprowadza
coroczne kontrole wzorcéw stosowanych w umowach zawieranych przez przedsigbiorcow
z konsumentami. Jezeli w wyniku kontroli zajdzie podejrzenie, ze w umowie wystepuja nieko-
rzystne dla konsumenta postanowienia umowne, wéwczas zostaje skierowany pozew do Sadu
Ochrony Konkurencji i Konsumentéw (SOKiK). Te postanowienia umowne, ktére zostang uzna-

Studia i Materialy CEPL w Rogowie R. 13. Zeszyt 3 (28) / 2011 3 2 3



ne prawomocnym wyrokiem SOKiK za niedozwolone, sg umieszczane w rejestrze klauzul nie-
dozwolonych. Prezes UOKiK prowadzi rejestr tych uméw od 2002 r. Z chwilg umieszczenia
niedozwolonego postanowienia umownego w rejestrze, jego stosowanie jest zakazane. Prawo
zezwala rowniez kazdej osobie, ktéra ma podejrzenie, ze w danej umowie znajdujg si¢ niedo-
zwolone postanowienia umowne, wytoczy¢ powddztwo przed SOKiK (Nesterowicz 2009).
W przypadku, jesli umowa, ktérg konsument podpisal, zawiera niedozwolone postanowienia
umowne, takie klauzule nie wigzg konsumenta z mocy prawa.

Aktualnie rejestr klauzul niedozwolonych liczy 2 503 niedozwolonych postanowiet umow-
nych (stan na dzier 16.09.2011 r.). Najwiecej klauzul dotyczy ustug turystycznych. Na kolej-
nych miejscach pod wzgledem liczebnosci znalazly si¢ klauzule z takich kategorii, jak system
argentynski, nieruchomosci, kategoria tzw. inne ustugi (ustugi kurierskie, ustugi drogowe itp.),
edukacja, ustugi bankowe, ustugi internetowe itd.

Klauzule niedozwolone w umowach o swiadczenie ushug turystycznych

Przedsigbiorcy dziatajgcy w branzy turystycznej dopuszczajg si¢ wielu nieprawidtowosci,
czego wynikiem jest najwigksza liczba wpisow do rejestru dotyczgca ustug turystycznych (Ra-
port 2008, Rejestr 2011). Jest to spowodowane tym, ze przedsigbiorcy dziatajacy w sektorze
turystycznym czesto w umowach zawieranych z klientami nie przestrzegaja ich praw, ktére
przystuguja im m.in. zgodnie z ustawg z dnia 29 sierpnia 1997 r. o ustugach turystycznych
(u.u.t.). Z kazdym rokiem liczba wpiséw do rejestru wzrasta (obecnie jest ich 855 — stan na
16.09.2011 r.).

Pierwsza kontrola wzorcéw umownych stosowanych przez organizatoréw turystyki prze-
prowadzona w 2003 r. wykazata nieprawidlowosci az u 59% skontrolowanych podmiotéw (Cy-
bula 2003). Raport UOKIK z kontroli wzorcéw umownych ogloszony 2 lata pézniej, ponow-
nie wykazal, ze w dalszym ciggu w umowach o swiadczenie ustug turystycznych mozna
odnaleZ¢ zapisy bedgce niedozwolonymi klauzulami umownymi (Gospodarek 2006). W 2011
roku UOKIK przeprowadzit kontrolg wsréd 87 organizatoréw turystyki oraz zbadat 171 wzor-
cOw umoéw (skontrolowano ogdlne warunki uméw, wzory uméw, regulaminy, a takze zgto-
szenie uczestnictwa, a takze zgloszenie rezygnacji). Kontrolg zostaly objete takze umowy
faktycznie zawarte z klientami oraz broszury, katalogi itp. Nieprawidlowosci wykryto u po-
nad 50 skontrolowanych przedsigbiorcéw. Dziataniami po raz kolejny objeto 35 sposréd kon-
trolowanych poprzednio przedsiebiorcéw (Raport 2011). Analizujac wpisane do rejestru klau-
zule dotyczace turystyki mozna zauwazy¢, ze brak jest w rejestrze systematyki zamieszcza-
nych w nim postanowien, poniewaz klauzule s umieszczane zgodnie z data wydania orze-
czenia w sprawie, a nie jest uwzgledniony podziat na kategorie. Na potrzeby wiasne podjeto
probe systematyki klauzul dotyczacych turystyki. Na tej podstawie wyrézniono 7 kategorii
klauzul: reklamacja, ustugi typu last minute, bagaz, odpowiedzialnos¢ organizatora, odpowie-
dzialnos¢ klienta, wlasciwos¢ sadu. Podziat ten nie jest do konica doskonaty, poniewaz w wielu
przypadkach pojedyncze orzeczenie sagdu obejmowato swoim zakresem kilka wymienionych
wyzej sytuacji (tab. 1).

Jednakze najwigcej, bo az okoto 306 klauzul dotyczylo zakresu odpowiedzialnosci organi-
zatora, albo tez jej braku. Przyktadowo wyrok SOKiK z 3 kwietnia 2006 r. dotyczyl zapisu:
,.Biuro zastrzega sobie prawo zmiany termindw, tras, cen lub odwotanie imprezy z przyczyn od
siebie niezaleznych (np. dziatanie sity wyzszej, decyzja wtadz paristwowych, zmiana cen urzg-
dowych lub ustalonych przez kontrahenta itp.).

Uprawnienia organizatora turystyki do odwotania imprezy turystycznej sa postanowienia-
mi umownymi cz¢sto wpisywanymi do rejestru klauzul niedozwolonych. W przypadkach, gdy
realizacja ustugi uzalezniona jest od liczby zgtoszen, organizator turystyki ma obowigzek okre-
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Tab. 1. Liczba klauzul umownych niedozwolonych dotyczacych ustug turystycznych
Table 1. The number of illegal contractual clauses relating to tourists services

Kategorie klauzul Liczba klauzul
Ogbtem 855
Odpowiedzialno$¢ organizatora 306
Cena 158
Odpowiedzialnos¢ klienta 156
Reklamacja 137
Wiasciwos¢ sadu 71
Bagaz 11
Ustugi typu last minute 10

Zrédto: Rejestr 2011
Source: Registry 2011

§li¢ w umowie termin powiadomienia klienta na pismie o odwotaniu imprezy lub ustugi tury-
stycznej z tego powodu (art. 14 ust. 2 pkt. 7a uv.u.t.). Jezeli odwotlanie imprezy turystycznej
miatoby si¢ wigza¢ z wylaczeniem odpowiedzialnosci wyptacenia odszkodowania za niewy-
konanie umowy, w umowie powinna by¢ okreslona minimalna liczba uczestnikéw wymagana
do odbycia imprezy turystycznej. Jednakze czesto si¢ zdarza, ze taka informacja nie jest poda-
wana klientowi. Takze przyczyng odwolania imprezy turystycznej i zwolnienia z odpowie-
dzialnosci odszkodowawczej wobec klienta moze by¢ sita wyzsza.

Roéwniez duza ilos¢ dotychczas wydanych orzeczen dotyczyla szeroko rozumianej odpo-
wiedzialnosci uczestnika (156) oraz ceny (158), jaka ma uisci¢ np. w sytuacji rezygnacji
z wycieczki. Przyktadowo ,,w przypadku odstgpienia przez klienta od umowy (bez wzglgedu na
przyczyng). Organizator potraca z dokonanej przez klienta wplaty optate manipulacyjng
w wysokosci (...) 100% ceny imprezy w przypadku rezygnacji w terminie krétszym niz 3 dni
i w dniu wyjazduO(wyrok SOKiK z 29 listopada 2004 r.). Organizator ma prawo zachowagé
rzeczywiste koszty poniesione w zwigzku z dang rezerwacja. Niedopuszczalne jest stosowanie
postanowienn umownych, ktére wprowadzajg optaty wyrazone w postaci procentowej czesci
ceny imprezy uzaleznione od terminu rezygnacji. Jednakze organizatorzy turystyki nadal bar-
dzo czgsto posiadajg tego typu zapisy w réznych odmianach, ale kazdorazowo wprowadzajace
niekorzystne i niewigzace konsumentéw prawnie postanowienia umowne.

Na kolejnym miejscu pod wzgledem liczebnosci wydanych orzeczen znalazty si¢ orzecze-
nia dotyczace reklamacji (137). W nowelizacji ustawy o ustugach turystycznych z 2010 r. zo-
staly jasno okreslone terminy sktadania reklamacji. Klient ma 30 dni od daty zakoriczenia im-
prezy turystycznej na ztozenie reklamacji i to niezaleznie od zawiadomienia ztozonego w trak-
cie trwania imprezy turystycznej (art. 16b ust. 3 u.u.t.). Jesli w terminie 30 dni od dnia zlozenia
reklamacji, a w przypadku reklamacji ztozonej w trakcie trwania imprezy turystycznej w termi-
nie 30 dni od dnia zakoniczenia imprezy turystycznej, organizator turystyki nie ustosunkuje si¢
do niej na pismie, uwaza si¢, ze uznal reklamacje za uzasadniong. Dlatego bezprawne jest sto-
sowanie zapisow, ktére przyznajg organizatorom dluzszy czas na odpowiedZ. Przyktadowo
wyrok SOKiK z 18 listopada 2004 r. ,,Reklamacja zostanie rozpatrzona w terminie do 45 dnia
od daty jej ztozeniaOczy wyrok SOKIK z 22 lutego 2005 r. ,,G.B.P. ZANCO&MARS zastrzega
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sobie 50 dniowy termin rozpatrzenia reklamacjiQ W przypadku, kiedy organizator nie chce
uznaé reklamacji, musi uzasadni¢ powdd swojej decyzji.

Kolejng kategorig klauzul niedozwolonych sg zapisy dotyczace wtasciwosci sagdu, w reje-
strze jest ich okoto 77. W sprawach dotyczacych konsumentow jurysdykcje reguluje rozporza-
dzenie Rady (WE) Nr 44/2001 z dnia 22 grudnia 2000 r. w sprawie jurysdykcji i uznawania
orzeczen sagdowych oraz ich wykonywania w sprawach cywilnych i handlowych. Wedtug tego
rozporzadzenia, w sytuacji, gdy konsument jest powodem, przystuguje mu przywilej jurysdyk-
cyjny. Oznacza to, ze ma prawo wyboru sadu, przed ktérym ma si¢ toczy¢ dana sprawa. We-
dlug Kodeksu cywilnego nie mozna w umowie stosowac takich zapisow, ktére m.in. narzucajg
rozstrzyganie spraw przed sagdem polubownym badZ wytaczaja mozliwos¢ toczenia sporu przed
sadem polskim. Przyktadem jest orzeczenie SOKiK z 5 maja 2005 r. ,,wszystkie spory wynikle
z umowy-zgloszenia zawartej z Uczestnikiem podlegaja rozpatrzeniu przez sad wilasciwy dla
organizatoraQ

Naruszanie przez organizator6w turystyki praw konsumentéw, wprowadzanie ich w blad,
nieudzielanie rzetelnej i petnej informacji potwierdzajg réwniez wyniki sprawozdania dotyczg-
cego dzialalnosci rzecznikéw konsumentéw w 2010 r., wedtug ktérego do ustug oferowanych
przez przedsigbiorcdw i najczesciej reklamowanych przez konsumentéw zaliczane byty ustugi
turystyczno-hotelarskie (8 225). Konsumenci skarzyli si¢ na niezgodno$¢ ustugi z umowg lub
ofertg dotyczacg przede wszystkim standardu zakwaterowania i transportu; znacznej zmiany
programu wycieczek; jakosci wyzywienia; opdZnieri lub skracania czasu imprezy turystycznej;
uchylania si¢ przez organizator6w imprez turystycznych od reklamacji ztozonych przez konsu-
mentéw (Sprawozdanie UOKiK 2011).

Korzystajacy z ustug turystycznych czgsto korzystaja z réznych srodkéw transportu. Warto
podkresli¢, ze istniejg regulacje unijne oraz polskie chronigce prawa pasazeréw. W przypadku
transportu lotniczego waznym jest rozporzadzenie (WE) Parlamentu Europejskiego i Rady Nr
261/2004 z dnia 11 lutego 2004 r. ustanawiajgce wspdlne zasady odszkodowania i pomocy
pasazeréw w przypadku odmowy przyjecia na poktad albo odwotania lub duzego opdznienia
lotéw. Rozporzadzenie to przyznaje minimalne prawa pasazerom transportu lotniczego. Jed-
nakze prawa te dotycza jedynie pasazeréw podrézujacych w granicach UE oraz pasazeréw
odlatujgcych z lotniska znajdujacego si¢ na terytorium Unii do krajéw trzecich badZ przyla-
tujacych na lotnisko, ktére znajduje si¢ na terytorium Unii, z kraju trzeciego, przewozZnikiem
wspollnotowym. PrzewoZnik lotniczy jest zobowigzany otoczy¢ pasazeréw opiekg w przy-
padku odwotania lotu, odmowy przyjecia na poktad wbrew woli pasazera oraz znacznego
op6Znienia lotu. Pasazerowie powinni bezptatnie otrzymad m.in.: wyzywienie i napoje, moz-
liwos¢ wykonania dwéch rozmoéw telefonicznych, a takze w niektérych przypadkach zakwa-
terowanie w hotelu wraz z transportem z lotniska. Pomoc pasazerom jest udzielana w zalez-
nosci od czasu oczekiwania na op6Zniony lub alternatywny lot. Prawo do zakwaterowania
w hotelu przystuguje tylko wéwczas, gdy zachodzi koniecznos¢ oczekiwania na lot przez jedng
lub wigcej nocy. Pasazerowie majg prawo do ztozenia skargi za naruszenie przez przewoznika
lotniczego postanowien rozporzadzenia unijnego Nr 261/2004. Skarge mozna wnies¢ do Pre-
zesa Urzedu Lotnictwa Cywilnego wéweczas, kiedy zostanie wyczerpana procedura reklama-
cyjna u przewoznika.

Warto réwniez wspomnieé o rozporzadzeniu (WE) Nr 1371/2007 Parlamentu Europejskie-
go i Rady z dnia 23 paZdziernika 2007 r. dotyczacego praw i obowigzkéw pasazeréw w ruchu
kolejowym. Unijne regulacje dajace pasazerom kolei podobne prawa jak pasazerom podrézu-
jacym samolotami weszly w zycie w 2009 r. Polska skorzystata z przystugujacego okresu przej-
Sciowego w ich wprowadzeniu do korica czerwca 2011 r. W pelnym zakresie przepisy rozpo-
rzadzenia Nr 1371/2007 stosuje si¢ wylacznie w ruchu miedzynarodowym odbywajacym sie
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pomigdzy Polska a paistwami UE. W stosunku do ruchu: regionalnego, podmiejskiego, miej-
skiego, a czasowo takze do ruchu krajowego oraz ruchu migdzynarodowego odbywajgcego
si¢ pomigdzy Polskg a paiistwami niebgdacymi cztonkami Unii, ich stosowanie zostato ogra-
niczone. PrzewoZnicy kolejowi, bez wzgledu na rodzaj potaczenia, majg obowigzek infor-
mowania pasazeroOw o ich prawach. PrzewozZnicy muszg tez informowa¢ m.in.: o aktual-
nych potgczeniach i cenach biletéw, o opdZnieniach i innych zaktéceniach w realizacji
ustug, mozliwosci zwrotu kosztéw biletu w przypadku utraty skomunikowania, a takze
o procedurze reklamacyjnej. Reklamacje, skargi, ktére dotycza niewtasciwego wykonania
umowy przewozu, powinny by¢ kierowane bezposrednio do przewoznika kolejowego. Do
wniosku reklamacyjnego powinny by¢ dotgczone oryginaty dokumentéw dotyczacych za-
warcia umowy przewozu, np.: bilet na przejazd, miejscéwke, kwit bagazowy. PrzewozZnicy
majg 30 dni na rozpatrzenie reklamacji. Zasady wnoszenia i rozpatrywania reklamacji okre-
Slone zostaly w Rozporzadzeniu Ministra Transportu i Budownictwa z dnia 24 lutego 2006
r. w sprawie ustalania stanu przesylek oraz postepowania reklamacyjnego. Skarge na naru-
szenie przepiséw rozporzadzenia unijnego Nr 1371/2007 pasazer moze wnies¢ do Prezesa
Urzedu Transportu Kolejowego dopiero po wyczerpaniu procedury reklamacyjnej u prze-
woznika.

Podsumowanie

Jak wynika z analizy rejestru niedozwolonych postanowien umownych prowadzonego przez
Prezesa UOKIK, naruszanie przez organizatoréw turystyki praw konsumentéw stanowi zna-
czacy udzial w ogélnej liczbie zarejestrowanych niedozwolonych klauzul umownych. Réw-
niez wiele skarg na jakos¢ ustug turystycznych wptywa do powiatowych (miejskich) rzeczni-
kéw konsumentéw. W zwigzku ze stwierdzanym nieprzestrzeganiem praw konsumentéw na
rynku ustug turystycznych, istnieje potrzeba prowadzenia réznorodnych dziatan, zaréwno zwig-
zanych z podwyzszeniem standardu swiadczonych ustug przez przedsigbiorcow, jak réwniez
dziatan informacyjno-edukacyjnych skierowanych do konsumentéw, w celu skutecznej ochro-
ny ich praw na tym rynku ustug. Konsumenci powinni mie¢ swiadomos¢, ze nie muszg by¢
strong stabszg w sporze z przedsigbiorca, a istniejgce prawo w coraz wigkszym stopniu zapew-
nia im ochron¢ w wielu sytuacjach.
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