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Ochrona praw konsumentow imprez
turystycznych — zagrozenia i problemy

Streszczenie. Artykut traktuje o ochronie praw konsumentéw imprez turystycznych w oparciu za-
réwno o przepisy bezposrednio dotyczace imprez turystycznych, jak i inne akty prawne regulujace
Swiadczenie ustug turystycznych wchodzacych w sktad imprezy. Poruszono zakres ochrony oraz
przeprowadzono analize potencjalnych zagrozen na kazdym etapie realizacji umowy od momentu
jej podpisania. Jeden z rozdziatdw poswiecono kwestii zwiazanej z wptywem pandemii COVID-19
na ochrone konsumentéw i jej stabilnos¢ prawna.
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1. Wprowadzenie

Prawo turystyczne to jedna z najszybciej rozwijajacych sie galezi prawa. Na
gruncie prawa krajowego podstawowym aktem prawnym regulujacym kwestie
zwigzane z organizacja imprez turystycznych jest Ustawa z dnia 24 listopada
2017 r. o imprezach turystycznych i powigzanych ustugach turystycznych', dalej
u.i.t.p.u.t., bedaca implementacja Dyrektywy Parlamentu Europejskiego i Rady
(UE) 2015/2302 z dnia 25 listopada 2015 r.”> Powyzsze akty prawne praktycznie w ca-
tosci reguluja kwestie zwigzane z ochrong konsumentéw imprez turystycznych®.

! Dz.U. 2017, poz. 2361.

* Dyrektywa Parlamentu Europejskiego i Rady (UE) 2015/2302 z dnia 25 listopada 2015 r. w spra-
wie imprez turystycznych i powiazanych ustug turystycznych, zmieniajaca rozporzadzenie (WE) nr
2006/2004 i dyrektywe Parlamentu Europejskiego i Rady 2011/83/UE oraz uchylajaca dyrektywe Rady
90/314/EWG, Dz. Urz. UE L 326 z 11.12.2015.

® Uzywane w tekscie okreslenia ,konsument imprez turystycznych” i ,podrézny”, stosowane za-
miennie, nalezy rozumiec zgodnie z art. 4 pkt 6 Ustawy z dnia 24 listopada 2017 r. o imprezach tury-
stycznych i powigzanych ustugach turystycznych, Dz.U. 2017, poz. 2361.
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Dodatkowo, w niektérych przypadkach, zastosowanie maja przepisy zawarte
w Ustawie z dnia 29 sierpnia 1997 r. o ustugach hotelarskich oraz ustugach pilo-
téw wycieczek i przewodnikéw turystycznych®. Inne istotne regulacje to Ustawa
z dnia 16 lutego 2007 r. o ochronie konkurencji i konsumentéw®, Ustawa z dnia
23 sierpnia 2007 r. o przeciwdzialaniu nieuczciwym praktykom rynkowym?®, a tak-
ze rozporzadzenia Unii Europejskiej, szczegdlnie te regulujace kwestie zwigzane
z przewozem lotniczym, np. Rozporzadzenie Parlamentu Europejskiego i Rady
(WE) 261/2004 z dnia 11 lutego 2004 r.” i Rozporzadzenie WE 889/2002 z dnia 13 maja
2002 r.* Poza wspomnianymi istnieja takze szczegélowe regulacje, obejmujace
prawa pasazerow w pozostalych rodzajach transportu (autokarowym, morskim
czy kolejowym).

Mnogo$¢ aktéw normatywnych moze prowadzi¢ do braku swiadomosci po-
dréznych korzystajacych z ustug biur podrézy® o przystugujacych im prawach,
zakresie ochrony, a takze sposobie i procedurach zwigzanych z dochodzeniem
roszczen, stanowigcych fundament ochrony ich intereséw.

Celem niniejszego opracowania jest proba zdiagnozowania stanu ochrony
konsumentéw imprez turystycznych poprzez odpowiedz na ponizsze pytania ba-
dawcze: Czy obowiazujace regulacje prawne skutecznie chronig konsumentéow
imprez turystycznych? W jakim stopniu podrézni sa $wiadomi swoich praw i czy
potrafia skutecznie z nich korzystaé?

2. Rodzaje ochrony praw konsumenta imprez turystycznych

Podrézny chroniony jest w zakresie, ktéry mozna na potrzeby niniejszej analizy
podzieli¢ na publicznoprawny i cywilnoprawny. Taki podziat pozwoli wyodrebnié
kwestie ochrony, ktére dotycza zbiorowosci konsumentéw imprez turystycznych
jako catosci, zwiazane z regulacjq dziatalnosci biur podrézy, oraz te obejmujace

* Dz.U. 1997 nr 133, poz. 884.

® Dz.U. 2007 nr 50, poz. 331.

¢ Dz.U. 2007 nr 171, poz. 1206.

7 Rozporzadzenie (WE) nr 261/2004 Parlamentu Europejskiego i Rady z dnia 11 lutego 2004 r. usta-
nawiajace wspoélne zasady odszkodowania i pomocy dla pasazeréw w przypadku odmowy przyjecia
na poktad albo odwotania lub duzego opdznienia lotdéw, uchylajace rozporzadzenie (EWG) nr 295/91.

8 Rozporzadzenie (WE) nr 889/2002 Parlamentu Europejskiego i Rady z dnia 13 maja 2002 r. zmie-
niajace Rozporzadzenie Rady (WE) nr 2027/97 w sprawie odpowiedzialnosci przewoznika lotniczego
z tytulu wypadkéw lotniczych.

° Uzywane w tekscie okreslenie ,biura podrézy” oznacza przedsiebiorce turystycznego w rozu-
mieniu art. 4 pkt 7 Ustawy z dnia 24 listopada 2017 r. o imprezach turystycznych i powigzanych ustu-
gach turystycznych (Dz.U. 2017, poz. 2361).
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ochrone konsumenta jako jednostki, kiedy wystepuje on jako strona przeciwko
przedsiebiorcy w zwigzku ze zdarzeniem zindywidualizowanym.

Ochrona publicznoprawna to wszystkie regulacje zwigzane z mozliwoscig pro-
wadzenia dziatalnoSci turystycznej, ktdra jest dziatalnoscia regulowana'’. Orga-
nizatorzy turystyki'! maja wymdg uzyskania wpisu do rejestru organizatoréw
turystyki i przedsiebiorcéw ulatwiajacych nabywanie powigzanych ustug tury-
stycznych. Rejestr prowadzony jest przez marszatka wojewddztwa wiasciwego
ze wzgledu na siedzibe przedsiebiorcy. Prowadzenie dziatalnosci w tym zakresie
wymaga takze pozyskania zabezpieczenia finansowego w formie gwarancji ban-
kowej, gwarancji ubezpieczeniowej, umowy ubezpieczenia na rzecz podréznych
lub umowy o turystyczny rachunek powierniczy. Takie uregulowanie tej dziatal-
nosci ma chroni¢ konsumentéw na wypadek upadtosci przedsiebiorcy. Zauwazy¢
bowiem nalezy, Ze imprezy turystyczne sg ustugami przedptaconymi. Podrdzni
wplacaja zaliczki w momencie podpisania umowy, a nastepnie doptacajq do petne;j
kwoty przed rozpoczeciem swiadczenia ustugi. Zabezpieczenie sSrodkdéw stanowi
zatem wazny element ochrony. Jednakze, jak pokazata praktyka, zabezpieczenie
w formie uregulowanej w art. 4 pkt 14 u.i.t.p.u.t., a przewidziane takze we wczes-
niejszej ustawie o ustugach turystycznych'?, jest niewystarczajace do zapewnienia
pelnej ochrony srodkéw podréznych. Upadtosci w branzy turystycznej, szczegdl-
nie te, ktére licznie uderzyly w podréznych w roku 2012, wymogly podjecie prac
nad stworzeniem drugiego filaru zabezpieczenia finansowego. Turysci, ktérzy
stracili srodki w wyniku upadtosci organizatoréw turystyki, wystapili z pozwami
przeciwko skarbowi panstwa, wykazujac niewtasciwe zabezpieczenie interesu
klientéw i naruszenie w tym zakresie przepiséw wspdlnotowych. Sady na podsta-
wie przepisow Dyrektywy 90/314/EWG z 1990 r. w sprawie zorganizowanych podré-
zy, wakacji i wycieczek'® uznawaly roszczenia podréznych [Cybula 2020]. W mysl
art. 7 tejze, na wypadek swojej niewyplacalnosci organizator i/lub punkt sprzedazy
detalicznej, bedacy strong umowy, powinni zapewnic dostateczne zabezpieczenie
umozliwiajace zwrot nadptaconych pieniedzy oraz powrdt konsumenta z podrézy.
Zgodnie z wyktadnia tego przepisu srodki klientéw powinny by¢ zabezpieczone
w catosci. Takie stanowisko przedstawit tez Sad Okregowy w Warszawie w wyroku
z dnia 28 listopada 2014 r. w sprawie o sygnaturze V Ca 594/14. Sad uznal, ze ,wtas-
ciwa implementacja art. 7 dyrektywy [90/314] powinna zapewnia¢, na wypadek

19 Art. 1-38 Ustawy z dnia 24 listopada 2017 r. o imprezach turystycznych i powiazanych ustugach
turystycznych (Dz.U. 2017, poz. 2361).

' W rozumieniu art. 4 pkt 8 Ustawy z dnia 24 listopada 2017 r. o imprezach turystycznych i po-
wigzanych ustugach turystycznych (Dz.U. 2017, poz. 2361).

12 Ustawa z dnia 29 sierpnia 1997 r. o uslugach turystycznych.

* Dz.Urz. UE L 158 z 23.06.1990.
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niewyplacalnos$ci organizatora podrdzy (wycieczek), dostateczne zabezpieczenie
umozliwiajace nie tylko pokrycie kosztéw sprowadzenia do kraju konsumenta,
lecz takze zwrot nadptaconych pieniedzy (w tym takze tym osobom, ktére w ogéle
z kraju nie wyjechaty). W braku prawidlowej sumy gwarancyjnej zapewniajacej
odpowiednig ochrone prawng turystéw odpowiedzialnos¢ wobec oséb, ktére do-
znaly szkody, ponosi Minister Finanséw (Skarb Paristwa) na podstawie art. 417 (1)
par. 1 k.c. ze wzgledu na nieprawidtowo wdrozona do prawa polskiego dyrektywe”.
Chcac zapewnic lepsza ochrone podréznych, krajowy ustawodawca utworzyt Tu-
rystyczny Fundusz Gwarancyjny. Jego powstanie reguluje Ustawa z dnia 22 lipca
2016 r. 0 zmianie ustawy o ustugach turystycznych oraz ustawy o ubezpieczeniach
obowiazkowych, Ubezpieczeniowym Funduszu Gwarancyjnym i Polskim Biurze
Ubezpieczycieli Komunikacyjnych'. TFG rozpoczat dzialalnosé 9 wrzesnia 2016 1.,
stanowiac uzupelnienie istniejacych form zabezpieczenia. TFG zostal nastepnie
uregulowany w roku 2017 w rozdziale 5 u.i.t.p.u.t.

Drugg forma ochrony interesu konsumentéw imprez turystycznych, ktére
zaliczono wczesniej do publicznoprawnej, jest szeroko rozumiany obowiazek
informacyjny natozony na biura podrézy, uregulowany w rozdziale 6 u.i.t.p.u.t.,
a w szczegdlnosci w art. 40 ust. 1. Ustawa wymaga podania podréznemu catego
szeregu informacji juz na etapie przedstawiania oferty, tj. przed zawarciem umo-
wy o impreze turystyczna. Tak skonstruowany przepis ma zapewni¢ klientowi
pelna swiadomosé, aby podpisanie umowy bylo oparte na znajomosci zaréwno
ustug sktadajacych sie na impreze, jak i przystugujacych mu praw. Ustawa naklada
obowiazek przedstawienia informacji w sposéb jasny, zrozumialy i widoczny, in-
formacje nie moga wprowadzac¢ podréznego w blad, a te przedstawione pisemnie
powinny by¢ czytelne.

Krajowy ustawodawca unormowal, ze niezbedne informacje to m.in. gtéwne
wlasciwosci imprezy turystycznej, ktére opisane w prawidlowy sposéb stanowia
kluczowy punkt wyjscia do cywilnoprawnego dochodzenia roszczen od organiza-
toréw. Gtéwne wlasciwosci, o ktérych mowa w zdaniu poprzednim, zostaly szcze-
golowo wymienione w 40 ust. 1 pkt 1 u.i.t.p.u.t. Pozostale informacje wymienione
w art. 40 ust. 1 pkt 2-9 najczesciej zawarte sa w ogdlnych warunkach uczestnictwa
stanowigcych zalacznik do umowy.

Kolejnym systemem wsparcia branzy turystycznej majacym co do zasady
chroni¢ interes konsumenta imprez turystycznych jest wprowadzony w roku
2020 Turystyczny Fundusz Pomocowy"’. Zgodnie z zatozeniem fundusz ten, na

* Dz.U. 2016, poz. 187.

5 Art. 15 ke, Ustawa z dnia 17 wrzesnia 2020 r. o zmianie ustawy o szczeg6lnych rozwigzaniach
zwigzanych z zapobieganiem, przeciwdzialaniem i zwalczaniem COVID-19, innych choréb zakaznych
oraz wywotanych nimi sytuacji kryzysowych oraz niektérych innych ustaw, Dz.U. 2020, poz. 1639.
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ktoéry sktadki odkladajg organizatorzy turystyki z kazdej sprzedanej imprezy tu-
rystycznej (tozsamo jak TFG), powinien stanowi¢ wsparcie pomocowe na zwroty
wplaconych przez klientéw srodkéw w przypadku wystapienia nieuniknionych
i nadzwyczajnych okoliczno$ci uniemozliwiajacych zrealizowanie imprezy tury-
stycznej. Wyptaty maja by¢ realizowane w przypadku, kiedy organizator nie jest
w stanie zapewni¢ podréznym zwrotéw naleznosci.

3. Konsekwencje nieznajomosci przepisow

Szeroki zakres ochrony nie przeklada sie jednak na jego praktyczne wykorzysta-
nie przez konsumentéw imprez turystycznych. Swiadomo$é prawna podréznych
jest na do$¢ niskim poziomie, chociaz rokrocznie nastepuje jej wzrost. Analiza
badan iloSciowych przeprowadzonych od kwietnia do maja 2019 r. wykazala, ze
respondenci nie posiadajg wystarczajacej wiedzy na temat praw i obowigzkéw
wynikajacych z umoéw zawieranych z biurami podrézy [Ozimek 2020]. Dodatkowo
z badan Urzedu Ochrony Konkurencji i Konsumentéw wynika, ze niespelna poto-
wa klientéw biur podrdzy czyta umowe przed wyborem biura. Te same badania
pokazuja, ze 23% podréznych zapoznaje sie zumowa w przypadku zakupu wycie-
czek zagranicznych, a 26% nigdy nie czyta umowy przed zakupem [UOKiK 2016].
Z przedstawionych wyzej badan wynika takze, ze podrézni maja niska znajomos¢
instytucji zajmujacych sie ochrong praw konsumentéw na rynku turystycznym.
Zdecydowanie najwieksza rozpoznawalnos¢ posiada Urzad Ochrony Konkurencji
i Konsumentéw, jednakze nie jest to instytucja zajmujaca sie pomoca przy jed-
nostkowych naruszeniach praw konsumenta, a jedynie naruszeniami zbiorowego
interesu konsumentéw. Niski jest takze odsetek spraw zgtaszanych do instytucji
zajmujacych sie ochrong; w badaniach te forme deklaruje jedynie 12,7% respon-
dentéw. Badania spontanicznej znajomosci instytucji potwierdzily najwieksza
rozpoznawalnos¢ UOKIK, ale jednoczesnie prawie 50% respondentéw deklarowato
nieznajomos¢ jakiejkolwiek instytucji zajmujacej sie ochrong praw konsumentéw.
Badania na polu zainteresowania konsumentéw ich prawami prowadzone byly
w 2011 r. Wyniki tych badan wykazaly, Ze w ocenie respondentéw prawie 80%
Polakéw nie zna swoich praw. Tylko 17% stwierdzilo, Ze interesuje sie ta tematyka,
a 57% cos$ o tym styszato [Jonos$-Kresto 2013].

Jak zatem nalezy uznac¢ na podstawie przedstawionych wyzej wynikéw badan,
niska §wiadomos¢ prawna konsumentéw imprez turystycznych przektada sie na
niski jej poziom w praktyce. Spowodowane to moze by¢ brakiem wiedzy, ale takze
zaniedbaniami ze strony klientéw na etapie przed podpisaniem umowy i wyborem
oferty oraz w trakcie jej podpisywania. Podrdzni nie czytajg umoéw, ktdre podpi-
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suja, a w konsekwencji nie sg przygotowani na potencjalne konsekwencje z nich
wynikajace, jak na przyktad mozliwo$ci jednostronnej zmiany warunkéw umowy
ipodniesienia ceny przez organizatora w przypadkach okreslonych ustawa. Zauwa-
zalna jest tutaj niefrasobliwo$¢ podréznych i bagatelizowanie tego, jak istotna jest
wiedza o przystugujacych prawach, ale i obowigzkach. Wiekszos¢ konsumentéw
nie stara sie poszerzy¢ wiedzy w tym zakresie i nie poszukuje informacji o tym.
Nie bez znaczenia pozostaje jednak fakt jakosci danych przedstawianych przez
przedsiebiorcéw turystycznych. Ogdélne warunki uczestnictwa (OWU) wiekszosci
organizatoréw turystyki to zatacznik do umowy, pisany mata czcionka, czesto w ko-
lumnach, tak aby na jedno- badZ dwustronicowym dokumencie zawrze¢ jak naj-
wiecej informacji. Rozwazy¢ nalezy, czy samo potwierdzenie klienta, ze zapoznat
sie z zapisami OWU, jest wystarczajacym dowodem na realizacje przez przedsie-
biorce turystycznego obowigzku informacyjnego i nakazu sporzadzenia jej w spo-
sOb prosty, zrozumialy i czytelny, czyli zgodnie z odpowiednio art. 41142 u.i.t.p.u.t.

4. Ochrona i zagrozenia przed rozpoczeciem imprezy

Szereg zdarzen mogacych naruszy¢ interes podréznego moze nastapi¢ juz na
etapie pomiedzy podpisaniem umowy a rozpoczeciem imprezy turystyczne;.
Podstawowym uprawnieniem podrdznego jest mozliwos$¢ odstapienia od umo-
wy o udzial w imprezie turystycznej w kazdym momencie przed rozpoczeciem
imprezy turystycznej. Prawo do odstapienia od umowy moze, ale nie musi taczy¢
sie ze zobowigzaniem do pokrycia kosztéw z nim zwigzanych. W przypadku od-
stapienia od umowy ze wzgledu na wystapienie nieuniknionych i nadzwyczajnych
okolicznosci, ktére moga w znaczacy sposob wplynaé na realizacje imprezy, po-
dréznemu przystuguje pelny zwrot wptaconych srodkéw. Praktyka, szczegdlnie
ta z roku 2020, wskazuje, Zze uprawnienie klienta do odstapienia od umowy na
podstawie art. 47 ust. 4 u.i.t.p.u.t. byto martwym zapisem i wszelkie préby od-
stapienia od umowy z powolaniem sie na pandemie i bezposrednie zagrozenie
dla zycia lub zdrowia w miejscu docelowym lub jego najblizszym sasiedztwie
spotykaty sie z odmowa uznania przez organizatoréw. Natomiast sami organiza-
torzy rozwiazywali umowy na podstawie tozsamego uprawnienia z art. 47 ust. 5
pkt 2 ustawy dopiero w momencie formalnego zamkniecia kraju destynacji lub
zakazu lotow, czyli faktycznego braku mozliwosci realizacji ustugi. Wspomnieé
nalezy, ze skorzystanie z przedstawionego wyzej uprawnienia czy to przez konsu-
menta, czy przez organizatora powoduje obowiazek zwrotu wptaconych srodkéw
bez mozliwosci dochodzenia odszkodowania czy zadoséuczynienia. W okresie
pandemii glos niejednokrotnie zabieralo wiele instytucji, starajac sie doprecyzo-
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wad, kiedy rzeczywiscie mozna powotywac sie na zaistnienie powyzszych prze-
slanek. Departament Turystyki Ministerstwa Rozwoju — a wiec de facto podmiot
w randze rzadowej odpowiedzialny za sprawy turystyczne — na swojej stronie
internetowej umiescit dwukrotnie interpretacje zapisé6w ustawy i dyrektywy,
podkreslajac, ze rezygnacja na podstawie art. 47 ust. 4 pozostaje zgodna, jesli
spelniona jest koniunkcja — a wiec pelne potaczenie trzech warunkéw. Doklad-
nie wskazano te interpretacje juz 6 marca 2020 r.: ,Podr6zny nie moze natomiast
bezkosztowo odstapi¢ od umowy o udziat w imprezie turystycznej wytacznie z po-
wodu stwierdzonych w miejscu, do ktérego sie wybieral, przypadkow zarazenia
koronawirusem”*®. Podobne stanowisko wyrazila Dyrekcja Generalna Wymiaru
Sprawiedliwos$ci i Konsumentéw Komisji Europejskiej, wydajac komunikat zatytu-
towany Information on the Package Travel Directive in Connection with the COVID-19.
Wskazano w nim, iz kazdy przypadek podroézy i ich odwolywania powinien by¢
oceniany indywidualnie, a argumentem wspomagajacym decyzje moga by¢ np.
wprowadzone w docelowym miejscu ograniczenia w zakresie zycia publicznego
zwigzane z zamknieciem atrakgji turystycznych. Te jednomyslnosé interpretacyj-
na zdaje sie przetamywac orzeczenie, ktére zapadto 18 pazdziernika 2021 r. w Sa-
dzie Rejonowym dla Warszawy-Mokotowa w Warszawie w sprawie o sygnaturze
11 C 1473/21"7. Sad w tej sprawie, uznajac roszczenia powddki, przyjat, ze obawa
o potencjalne ryzyko wynikajace z pandemii byla uzasadniona juz na poczatku
marca, kiedy sytuacja w Europie zmieniala sie dynamicznie i gwattownie i pewne
bylo, ze nawet gdyby wyjazd doszedt do skutku, to przebiegatby on w atmosferze
obaw co do bezpieczeristwa i mozliwo$ci powrotu. Tak dalece prokonsumenckie
podejscie sadu, dopuszczajace kryterium subiektywnego odczucia strachu w trak-
cie imprezy jako przestanke do bezkosztowego odstapienia od umowy, wydaje
sie wykraczac poza wyktadnie celowosciowa i intencje ustawodawcy. Wyrok ten
jednak, w zwiazku z brakiem apelacji pozwanej, uprawomocnit sie i zaistniat
w przestrzeni medialnej jako potencjalna linia orzecznicza, zachecajac klientéw
do dochodzenia zwrotu kwot potraconych kosztéw rezygnacji.

Klientowi przystuguje takze prawo do bezkosztowego odstapienia od umowy
o impreze turystyczna w przypadkach takich, jak zmiana przez organizatora gtow-
nych wtasciwos$ci ustug turystycznych, brak mozliwosci spelnienia specjalnych
wymagan lub podwyzszenie ceny przekraczajace 8% ceny imprezy. W takich przy-
padkach klient moze albo zaakceptowad zaproponowane zmiany, albo odstapié
od umowy bez ponoszenia kosztow.

1 https://www.gov.pl/web/rozwoj/w-jakich-przypadkach-mozna-bezkosztowo-zrezygnowac-z-
-udzialu-w-imprezie-turystycznej [dostep: 25.04.2022].
7 https://lum.warszawa.pl/waw/konsument/-/artykul-3 [dostep: 25.04.2022].
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Potencjalne zagrozenie interesu podréznych przed rozpoczeciem imprezy
moze nastapi¢ w przypadku koniecznosci zmiany gtéwnych warunkéw umowy
iniezaproponowania przez organizatora imprezy zastepczej lub zaproponowania
imprezy zastepczej o innej jakosci'®. W przypadkach innych niz przewidziane
przez ustawodawce zwolnienia z koniecznosci zaptaty odszkodowania i zwrotu
samej wplaconej przez podréznego kwoty rozumieé nalezy w taki sposéb, Ze inge-
rencje w umowe lub jej rozwigzanie powoduja po stronie organizatora obowiazek
zaplaty odszkodowania czy zados¢uczynienia, jesli konsument z takim roszcze-
niem wystapi. Ze spraw zglaszanych przez agentéw turystycznych bedacych czton-
kami Turystycznej Organizacji Otwartej"’, a dotyczacych praktyk organizatoréw
turystyki w latach 2020-2022, wynika, ze powtarzajg sie przypadki zmian istotnych
warunkow umowy z propozycjg imprezy zastepczej, jednakze za doplata, dodat-
kowo w terminach bezposrednio poprzedzajacych wyjazd, krétszych niz 20 dni
przed data planowanego wylotu. W zgtaszanych sytuacjach mozna doszukiwacd sie
celowego dziatania i wykorzystania trudnego potozenia klienta. Jest to jedno ze
zidentyfikowanych zagrozen intereséw klienta w sytuacji, w ktorej kumulatywnie
wystepuja takie czynniki, jak krétki czas do wylotu, brak srodkéw na dokonanie
alternatywnej rezerwacji u innego organizatora, brak dostepnosci ofert spetnia-
jacych kryteria klienta, odmowa dokonania bezkosztowego odstapienia przez
powolanie sie przez organizatora na zmiane nieistotna i informacja o obcigzeniu
kosztami w kwocie bliskiej wartosci imprezy. Naturalnie podrézni sa réwniez
uprawnieni do otrzymania obnizki ceny lub rekompensaty za szkode w przypad-
ku niewykonania ustug turystycznych, takze jesli umowa nie zostata wykonana
w cato$ci. W opisanych wyzej przypadkach w sposéb oczywisty bedziemy miec do
czynienia z niewykonaniem umowy przez organizatora turystyki, a zatem beda
mialy zastosowanie przepisy art. 50 ust. 2-8 u.i.t.p.u.t. Podrézny ma mozliwo$é
dochodzenia roszczenia odszkodowawczego oraz zados¢uczynienia za poniesio-
ne szkody majatkowe i niemajatkowe®’. Rzecz jasna, trudno sobie wyobrazié, ze
podrézny, ktéry planowat wakacje razem z rodzing od wielu miesiecy i zaplano-
wal pod to urlop swojej rodziny, zrezygnuje z niego na rzecz zmudnego procesu
dochodzenia roszczen od organizatora, ponoszenia dodatkowych kosztéow z tym
zwigzanych, ze swiadomoscia duzego prawdopodobieristwa braku mozliwo$ci

'8 Wedlug PN-EN 9000:2001 ,jako$¢ to stopieni, w jakim zbidér inherentnych wtasciwosci spetnia
wymagania”.

% Informacje ze spotkania zarzadu Turystycznej Organizacji Otwartej 25.03.2022 r. — raport zglo-
szen agentow turystycznych.

20 W przypadku szkody majatkowej poszkodowany moze domagaé sie odszkodowania; w przy-
padku szkody niemajatkowej — zado$éuczynienia. W opisanych przypadkach moga wystapi¢ oba
rodzaje szkdd. Szkoda majatkowa beda poniesione koszty, natomiast szkodg niemajatkowa bedzie
stres, nieprzyjemnosci czy tez zmarnowany urlop.
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realizacji plandw urlopowych w innym terminie tego samego roku. Nalezy to
przetozy¢ takze na wspomniany we wczesniejszym rozdziale brak §wiadomosci
prawnej konsumenta na temat przystugujacych mu praw, a takze ogdlng niecheé
spoleczeristwa do kierowania spraw na droge sadowa*'.

Poza przypadkami rozwigzania umowy, w ktérych pokrycie kosztéw z tym
zwigzanych jest wylaczone, nalezy wspomniec¢ o sytuacjach odstapienia od umo-
wy, kiedy podrézny moze by¢ obciazony kosztami zwigzanymi ze swoim odstapie-
niem. Organizator moze obcigzy¢ konsumenta kosztami zwigzanymi z jego rezyg-
nacja, ale musi umied je uzasadnic. Dopuszczalne jest umieszczenie w warunkach
umowy zakladanych potencjalnych kosztéw zwigzanych z odstapieniem w zalez-
nosci od terminu jego dokonania, jednakze na zadanie podrdznego organizator
ma obowiazek przedstawi¢ wyliczenie tychze. W praktyce najczesciej organiza-
tor przedstawia jedynie wyliczenie bez jakichkolwiek dowod6w na poniesienie
wyszczegolnionych w nim kosztéw. Ustawa nie wylacza obowigzku wyliczenia
przez organizatora kosztow i odpowiedniego ich udokumentowania. Najczesciej,
jesli klient nie zgadza sie z wyliczeniem i sprawa trafia na droge sadowa, to sady
przychylaja sie do stanowiska konsumentéw i nie przyjmuja za wyjasnienia zasta-
niania sie tajemnica handlowsa. Spotka¢ mozna takze stanowiska organizatorow
interpretujacych zapisy art. 47 ust. 3 u.i.t.p.u.t. jako alternatywne wobec wynikaja-
cego z art. 47 ust. 2 obowigzku uzasadnienia optat za odstapienie od umowy. Taka
interpretacja jest w spos6b oczywisty biedna i niezgodna z wykladnia celowos-
ciowa. UOKiK wielokrotnie, jeszcze za czaséw obowigzywania poprzedniej ustawy
regulujacej kwestie imprez turystycznych, podkreslal, ze obciazanie kosztami
przewyzszajacymi te faktycznie poniesione przez organizatora na organizacje
imprezy dla danego klienta stanowi naruszenie interesu konsumenta.

5. Ochrona i zagrozenia w trakcie realizacji imprezy

Zdecydowana wiekszos¢ przepis6w skierowana jest na ochrone konsumenta im-
prez turystycznych w okresie od rozpoczecia imprezy do jej zakoriczenia. Ma to
w naturalny spos6b uzasadnienie w ilo$ci zdarzen, ktére moga nastapic¢ podczas
realizacji, i to zaréwno tych zawinionych przez organizatora turystyki, jak i przez
podwykonawcéw odpowiedzialnych za Swiadczenie ustug wchodzacych w sktad
imprezy objetej umowa. Organizator turystyczny odpowiada za realizacje wszyst-
kich ustug wchodzacych w sktad imprezy. Oczywiscie w niektérych sytuacjach po-

21 Do sadu po wyrok, a nie po sprawiedliwo$¢”. Dlaczego Polacy maja tak zte zdanie o wymiarze
sprawiedliwosci?, Dziennik Gazeta Prawna, 23 lipca 2017.
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drézny moze kierowacd roszczenie bezposrednio do podwykonawcy. Jest to bardzo
czesto spotykane w przypadku ustug transportu lotniczego i wynika z przepisow
prawa miedzynarodowego czy unijnych regulacji ochronnych, korzystnych dla
konsumenta.

Realizacja imprezy rozpoczyna sie z poczatkiem $wiadczenia ustug w ramach
tej imprezy*? i najczesciej zaczyna sie od ustugi transportowej. Podstawe wiek-
szosci imprez turystycznych stanowi transport lotniczy, czy to czarterowy, czy
loty regularne. W transporcie podrézny narazony jest na odwotanie, opdznienia
lotu, zmiany godzin, zagubienia czy uszkodzenia bagazu. W przypadku proble-
mow z bagazem sytuacja nie wydaje sie skomplikowana. Przepisy prawa mie-
dzynarodowego okreslaja odpowiedzialno$¢ odszkodowawcza przewoznikdéw do
maksymalnej granicy 1288 SDR za bagaz. Reguluje to zaréwno Konwencja Mont-
realska®® z roku 1999, jak i Rozporzadzenie WE 889/2002%*. Warto zauwazy¢, ze
w momencie przekazania bagazu przewoznikowi, nadania go do przewozu, pa-
sazer moze zlozy¢ specjalng deklaracje interesu i zwiekszy¢ odpowiedzialnosé
przewoznika za odprawiany bagaz, uiszczajac oplate. Niektére linie lotnicze, jak
np. PLL LOT, pomimo wprowadzenia w swoim regulaminie definicji tej ustugi,
zgodnie z przepisami prawa miedzynarodowego, nie umozliwiajg ztozenia ta-
kowej ani nie posiadaja optaty cennikowej. Bardzo czesto obstuga check-in nie
jest poinformowana o istnieniu takiej ustugi i odmawia pasazerom skorzystania
z tej mozliwos$ci. Problemy z dostarczeniem bagazu mogg przekladad sie takze
na realizacje catej imprezy turystycznej. Zdarzaja sie przypadki, kiedy opdznio-
ny bagaz dociera do klientéw po kilku dniach trwania imprezy albo nawet po jej
zakonczeniu. Konsumenci pozbawieni odpowiednich ubran, kosmetykéow czy
innych sktadnikéw bagazu nie moga w pelni korzystaé z wykupionej imprezy
turystycznej. Jako sztandarowy przyktad obrazujacy problem jest zagubienie lub
opo6znienie bagazu w przypadku rejséw wycieczkowych. Nie ma mozliwosci do-
starczenia walizki po wyptynieciu wycieczkowca, a dociera on do klientéw po
powrocie z rejsu. Kolejnym przyktadem moze by¢ wyjazd na narty lub nurkowa-
nie i opdznienie lub zagubienie bagazu zawierajacego niezbedne wyposazenie
pozwalajace na uprawianie danej dyscypliny. Oczywista jest w tym przypadku
koniecznos¢ uzupetnienia catej brakujacej garderoby, o ile naturalnie istnieje taka
mozliwos$¢, a takze wypozyczenie odpowiedniego sprzetu sportowego. W takim
przypadku odpowiedzialno$¢ ciazaca na organizatorze wyjazdu moze obejmowacé

2 Art. 4 pkt 4 Ustawy z dnia 24 listopada 2017 r. o imprezach turystycznych i powiazanych ustugach
turystycznych (Dz.U. 2017, poz. 2361).

** Dz. Urz. L 194, 18/07/2001 P. 0039-0049.

** Dz. Urz. L 140, 30/05/2002 P. 0002-0005.
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takze szkode niemajatkowa polegajaca na zmarnowanym urlopie i braku realizacji
wakacyjnych planéw konsumenta.

Statystyki pokazuja, ze w roku 2019 24,8 miliona bagazy w przewozie lotni-
czym bylto dotknietych jakims problemem w transporcie: 5% stanowily zagubie-
nia bagazu, 18% uszkodzenia, a az 77% to opéznienia w dostawie®. Zestawiajac
te statystyki z notowanym nawet 30-procentowym wzrostem operacji lotniczych
w miesigcach tzw. szczytu wakacyjnego, otrzymujemy skale narazenia konsumen-
téw imprez turystycznych na takie zdarzenia w ruchu lotniczym?®.

Opodznienie lotéw jest kolejnym zagrozeniem interesu klientéw rynku tu-
rystycznego. Statystyki za rok 2019 pokazuja®’, ze 22,4% lotéw wykonywanych
W UE/EOG byto opdznionych. Pasazerom naleza sie ryczattowe odszkodowania
w kwocie od 250 do 600 euro ze strony linii lotniczych w przypadku opdznienia
wiekszego niz 3 godziny. Na liniach lotniczych oraz na organizatorze spoczywa
ponadto obowiazek informacyjny, a takze obowiazek zapewnienia napojéw, po-
sitku czy noclegu, w zaleznosci od czasu oczekiwania na podréz. Takze w tym
przypadku, jesli opéznienie ma wplyw na realizacje imprezy turystycznej, to
odpowiedzialno$¢ organizatora obejmuje catos¢ pakietu zaréwno co do szkody
majatkowej, jak i niemajatkowej. Nalezy pamietad, ze odpowiedzialnos¢ odszko-
dowawcza wystepuje takze w przypadku znacznego przyspieszenia lotu, jako po-
wodujacego powazne niedogodnosci dla pasazeréw z tych samych powoddéw co
op6znienie — taka wykladnie intencji unijnego prawodawcy przyjeto TSUE?®.

Organizatorzy czesto zastrzegaja sobie w umowach, ze godziny wylotéw zo-
stang potwierdzone do 48 godzin przed wylotem, a niektérzy naktadaja nawet
na klienta obowiazek potwierdzenia ich we wtasnym zakresie. Takie praktyki sg
dalekie od wzorcow ochrony praw konsumenta i natozonych na organizatoréw
obowiazkow informacyjnych. Nalezy réwniez zwrdci¢ uwage na okolicznosé, iz
zgodnie z pkt 33 preambuty do Dyrektywy 2015/2302%° zmiany czaséw wyjazdu lub
przyjazdu wskazanych w umowie o udziat w imprezie turystycznej nalezy uznaé
za znaczace, jezeli, na przykltad, spowodowatyby po stronie podréznego znacz-
ne niedogodnosci lub dodatkowe koszty, na przyktad dodatkowe zorganizowanie
transportu lub zakwaterowania.

#5 Za strong internetowa: https://www.rynek-lotniczy.pl/wiadomosci/sita-wyjasnia-jak-gina-ba-
gaze-5899.html [dostep: 25.04.2022].

%6 copa Digest All-causes delay and cancellations to air transport in Europe Annual report for
2019, www.eurocontrol.int [dostep: 25.04.2022].

#7 W artykule autor powoluje sie bardzo czesto na statystyki z 2019 r. Spowodowane jest to lepszym
zobrazowaniem problematyki w oparciu o dane sprzed wystapienia pandemii wirusa SARS-COV-2
(2020-2021).

%8 TSUE wyrok z 21 grudnia 2021 r., w sprawie C-263/20.

* Dz. Urz. UE L 326 z 11.12.2015.
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Po przybyciu do miejsca docelowego klient powinien otrzymac ustugi zgod-
nie z zawarta umowa. Najczesciej jest to zakwaterowanie, wyzywienie, wyciecz-
ki fakultatywne, opieka rezydenta, transfery, a takze ubezpieczenie. Najbardziej
problematyczne pod wzgledem potencjalnych niezgodnosci z umowa sa zakwa-
terowanie i wyzywienie. Ustawa (u.i.t.p.u.t.) definiuje w art. 40 ust. 1 pkt 1 lit. c
id te dwie ustugi co do ich wlasciwosci nastepujaco: potozenie, rodzaj i kategoria
obiektu zakwaterowania wedlug przepiséw kraju pobytu, liczba i rodzaj posit-
kéw. Kiedy dochodzi do sytuacji, w ktdrej organizator, z réznych wzgleddw, musi
zmienic¢ obiekt zakwaterowania konsumenta, czestg praktyka jest powolywanie
sie przez niego na art. 46 ust. 1 pkt 2 u.i.t.p.u.t. i stwierdzenie nieznacznosci
zmiany. Organizatorzy stoja zwykle na stanowisku, ze zmiana hotelu nie jest
zmiang istotna i nie stanowi zmiany gtéwnych wiasciwos$ci ustug turystycznych.
Bardzo czesto jako argument uzywane jest stwierdzenie, ze nowe miejsce za-
kwaterowania jest obiektem posiadajacym ten sam stopieni sklasyfikowania,
a wyzywienie realizowane jest w tej samej formule, co w pierwotnym miejscu
zakwaterowania wynikajacym z umowy. Sady takze czesto maja problem z na-
lezyta wyktadnia ,gtéwnych wlasciwosci ustugi”. Podkresli¢ nalezy, ze istnieje
fundamentalna réznica pomiedzy gtéwnymi wiasciwosciami ustug a wtasci-
wosciami gtéwnych ustug, bo i taki zapis jest czasami btednie stosowany. Aby
zrozumie( istote problemu, niezbedne jest siegniecie do sposobu dokonywania
rezerwacji imprez turystycznych i wyboru ofert przez podréznych. Klienci naj-
czesciej wybieraja kierunek, okreslaja, jakiego typu wypoczynek jest tym, kto-
rego szukaja, a nastepnie wybieraja obiekt, ktéry spetnia ich kryteria, z przed-
stawionych kilku ofert. Wybdr dokonany przez klienta jest wypadkowsa wielu
zatozen, np. dotyczacych plazy, wyzywienia (co do jakos$ci, liczby restauracji,
ilosci positkéw, dostepnych napojéw, liczby baréw), wielkosci pokoi i ich usytuo-
wania, polozenia hotelu, rodzaju basendw itp. Klienci bardzo czesto sprawdzaja,
jakie opinie hotele posiadajg na portalach opiniotwdrczych, a takze jacy klienci
i z jakich krajow odwiedzaja dany hotel. Czesto wybieraja hotele ze wzgledu
na polecenie ich przez rodzine czy znajomych, a czasami przez sentyment, bo
z danym hotelem wiaza sie jakie$ ich wspomnienia. Czy zatem uzasadnione jest
uznanie, ze inny hotel znajdujacy sie w tej samej odlegtosci od plazy, posiadajacy
te samg kategoryzacje i wariant wyzywienia bedzie dla klienta ekwiwalentny?
Czy nalezy przyjaé, ze organizator ma w tym zakresie prawo do decydowania
za klienta i moze wytaczy¢ mozliwo$é bezkosztowego odstapienia od umowy?
Te dylematy do$¢ czesto s rozstrzygane na drodze sgdowej. Rozstrzygnieciem
uznajacym, ze zmiana miejsca zakwaterowania jest zmiana istotna, dajaca pra-
wo do bezkosztowego odstapienia od umowy, jest — co prawda jeszcze niepra-
womocny — wyrok Sadu Rejonowego w Przemyslu z 11 marca 2020 r. w sprawie
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o sygn. akt I ¢ 1879/19°°. Z pewno$cia jednak sady beda podchodzié¢ do kwestii
zmiany zakwaterowania czy wyzywienia w spos6b mogacy czasami budzié sporo
kontrowers;ji.

Kolejnymi przyktadami naruszen sa niezgodnosci co do jakosci $wiadczonych
ustug czy tez ich wlasciwosci, rozumianych szerzej niz przedstawione wczesniej
kryteria dotyczace zamiany ustugi zakwaterowania na inng. W tych sprawach ist-
nieje dosé bogate orzecznictwo sadéw krajowych. Sady réznia sie w swojej ocenie
co do stopnia, w jakim okresli¢ nalezy wysoko$¢ odszkodowania dla podrdznego
w razie nienalezytego wykonania umowy o impreze turystyczna. Cieszaca sie ros-
nacym uznaniem jako nieformalna standaryzacja przyznawanych odszkodowan
jestniemajaca mocy wiazacej, szeroko stosowana przez niemieckie sagdownictwo,
tzw. tabela frankfurcka®'. Nalezy jednak pamietaé, Ze na konsumencie ciazy takze
szereg obowiazkéw zwiagzanych ze zgloszeniem niezgodnos$ci imprezy z umowa,
atakze dazenie do minimalizacji negatywnych skutkéw tychze. Informacje o nie-
zgodnosci nalezy niezwlocznie przekazac organizatorowi lub osobie, ktéra zostata
wyznaczona jako jego reprezentant (rezydentowi)®?.

Jak wspomniano juz wczeéniej, klientowi przystuguja roszczenia zwiazane
zaréwno ze szkodg majatkowa, jak i niemajatkows. W celu ustalenia wysokosci
odszkodowania za szkode majatkowa mozna przyjac, ze za wakacje zaptaciliSmy
wiecej, niz powinni$my, gdyz rodzaj ustug lub ich standard odbiegat od naszych
oczekiwan i zapisdw umowy. Natomiast wycena szkody niemajatkowej moze byé
sporym problemem. Orzecznictwo wspdlnotowe wiele razy podkreslato, Ze poje-
cie krzywdy, ktérej konsument doznat w zwiazku z dziataniem lub zaniechaniem
organizatora turystyki, powinno by¢ interpretowane szeroko. Takie zjawiska jak
dyskomfort czy stres moga stanowié podstawe do roszczen wobec biura podroézy.
Spokojny, spedzony w godziwych warunkach wypoczynek zostat takze powiazany
z jednym z podstawowych praw czlowieka, jakim jest prawo do poszanowania
godnosci ludzkiej. Wyraza je nie tylko Konstytucja RP, ale rowniez liczne akty
prawne UE, m.in. Karta praw podstawowych Unii Europejskiej**.

30 http://orzeczenia.przemysl.sr.gov.pl/content/$N/154020100000503_1_C_001879_2019_Uz_2020-
11-27_001 [dostep: 25.04.2022].

31 https://uokik.gov.pl/download.php?plik=9434 [dostep: 25.04.2022]. Karta (tabela) frankfurcka
zostala opracowana przez Izbe Cywilna Wyzszego Sadu Krajowego Niemiec i jest formg wytycznych
do obliczania % odszkodowania w odniesieniu do wartosci imprezy turystycznej. Zawiera ona dos¢
obszerny spis réznych niezgodnosci z umowg w odniesieniu do zakwaterowania, wyzywienia, trans-
portu, innych obiecanych wlasciwosci czy ustug dodatkowych imprezy.

32 Art. 48 ust. 2 Ustawy z dnia 24 listopada 2017 . 0 imprezach turystycznych i powigzanych ustu-
gach turystycznych (Dz.U. 2017, poz. 2361).

% Dz. Urz. UEz 2010 . C 83.
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6. Prawa konsumenta w dobie pandemii COVID-19

Zagadnieniem, ktére budzi sporo kontrowersji, jest praktyka ochrony praw kon-
sumentdéw imprez turystycznych w okresie pandemii wirusa SARS-COV-2. Dyna-
micznie zmieniajaca sie sytuacja pandemiczna w Europie, ktéra byta niewatpliwie
okolicznos$cig nieunikniong i nadzwyczajna wystepujaca na skale do tej pory nie-
znang i obejmujaca caly swiat i wszystkie kierunki turystyczne w kazdej formie
transportu, stata sie poteznym wyzwaniem dla podmiotéw rynku turystycznego,
turystéw, rzadow oraz ustawodawcéw na szczeblach krajowych i unijnym. Prze-
pisy dyrektywy 2015/2302 i sp6jne z nimi ustawy krajow wspdlnoty w dos¢ jasny
spos6b normowaty kwestie zwiazane z postepowaniem w sytuacji takiej jak pan-
demia. Zaréwno konsumenci, jak i organizatorzy mogli korzystaé z uprawnien do
odstapienia czy rozwigzania umowy o imprezy turystyczne. W takich przypadkach
organizatorzy zobowiazani byli do zwrotu klientom wptaconych srodkéw, a ci
nie byli uprawnieni do odszkodowania lub zados¢uczynienia. Sytuacja z pozoru
wydawala sie prosta, ale skala zdecydowanie wyszla poza przewidywania ustawo-
dawcéw. Organizatorzy nie posiadali srodkéw, aby zwrdcic je klientom, przekazali
je bowiem podwykonawcom, gtéwnie hotelom i liniom lotniczym. Dodatkowo
pojawila sie koniecznos$é Sciagniecia do kraju podréznych przebywajacych za gra-
nica. Ustawodawcy staneli przed wyzwaniem zwiazanym ze stworzeniem ad hoc
rozwiagzan pozwalajacych wybrnad z kryzysu, jednakze na tamten moment nikt
nie posiadat wiedzy zaréwno co do przebiegu, jak i czasu trwania pandemii. Polski
ustawodawca, wprowadzajac 31 marca 2020 r. rozwigzania w art. 15k specustawy
tzw. covidowe;j** z 2 marca, zdecydowat sie na catkowite odejscie od ochrony kon-
sumentow imprez turystycznych zagwarantowane dyrektywa 2015/2302 i pozosta-
jace w oczywistej niezgodnosci z art. 12 tejze. Specustawa, po pierwsze, dziatala
z moca wsteczna, a zatem objeta swoim obowigzywaniem takze podréznych posia-
dajacych wymagalne roszczenie o zwrot sSrodkdw za odwotana impreze turystycz-
naiodroczyta wymagalno$¢ tego roszczenia w czasie. Takie rozwigzanie znalazto
sie w art. 31h, méwiacym, ze gdy organizator turystyki nie dokonat zwrotu ponie-
sionych przez podréznego optat lub wptat, o ktérych mowa w art. 47 ust. 4 lub ust.
5u.it.p.u.t,, a termin na ich dokonanie nie uptynat przed dniem 13 marca 2020
r., przepisy art. 15k stosuje sie odpowiednio. Zgodnie z art. 15k ust. 1 odstgpienie
od umowy w trybie okreslonym w art. 47 ust. 4 u.i.t.p.u.t. lub rozwiazanie przez
organizatora turystyki umowy o udzial w imprezie turystycznej w trybie art. 47

3 Ustawa z dnia 2 marca 2020 r. o szczegllnych rozwigzaniach zwigzanych z zapobieganiem,
przeciwdzialaniem i zwalczaniem COVID-19, innych choréb zakaznych oraz wywotanych nimi sytuacji
kryzysowych (Dz.U. 2020, poz. 374).
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ust. 5 pkt 2 tej ustawy, ktore to odstapienie od umowy lub rozwigzanie umowy po-
zostaje w bezposrednim zwiazku z wybuchem epidemii spowodowanej wirusem
SARS-COV-2, jest skuteczne z mocy prawa po uplywie 180 dni od dnia powiadomie-
nia przez podrdznego o odstapieniu lub powiadomienia o rozwiazaniu przez orga-
nizatora. Konsumenci otrzymali takze alternatywe w postaci mozliwosci przyjecia
vouchera do realizacji na poczet przysztych imprez turystycznych w ciagu roku
od dnia, w ktérym miata odby¢ sie impreza turystyczna. Ustawodawca objat oba
te rozwigzania ochrona na wypadek niewyptacalnosci organizatora. Wydtuzenie
o dodatkowe 180 dni terminu zwrotu wplat klientéw i wykladnia Ministerstwa
Rozwoju stwierdzajaca, ze przepisy te nie naruszajg przepiséw wspdlnotowych,
nie ingerujac w termin 14 dni, a jedynie wprowadzajg nowsq definicje skutku roz-
wigzania umowy, spotkaly sie ze zdecydowanym sprzeciwem ze strony Komisji
Europejskiej®®. Dodatkowo Rzecznik Praw Obywatelskich, wypowiadajac sie na
ten temat, wskazywal na regulacje art. 12 ust. 4 dyrektywy 2015/2302 oraz art.
76 Konstytucji RP, zgodnie z ktérym wtadze RP powinny chroni¢ konsumentéw
przed dziataniami zagrazajacymi ich zdrowiu, prywatnosci i bezpieczeristwu oraz
przed nieuczciwymi praktykami rynkowymi®®. RPo krytycznie wypowiadat sie co
do finansowania skutkéw pandemii rodkami finansowymi konsumentéw i arbi-
tralnego dysponowania nimi przez rzad w celu ratowania branzy turystyczne;j®’.

Kolejnym rozwigzaniem, nieznajdujacym oparcia w obowigzujacych przepi-
sach chroniacym interes konsumentéw imprez turystycznych i w praktyce stano-
wiacym nastepne przesuniecie terminu przystugujacych im zwrotéw, byta Usta-
wa z dnia z 17 wrzesnia 2020 r. o zmianie ustawy o szczegélnych rozwiazaniach
zwigzanych z zapobieganiem, przeciwdzialaniem i zwalczaniem COVID-19, innych
chordb zakaznych oraz wywotanych nimi sytuacji kryzysowych oraz niektérych
innych ustaw®®. W jej art. 15ka ust. 1 zapisano, ze w przypadku, o ktérym mowa
w art. 15k ust. 1, organizator turystyki moze ubiegad sie o wyplate na rzecz po-
dréznego srodkéw pienieznych wplaconych przez tego podrdznego na rzecz
organizatora turystyki na poczet imprezy turystycznej, na zasadach i w trybie
okreslonych w ust. 2-37. Dodatkowo ustawa wytaczyla ze stosowania jej zapisow

35 K. Szymariska-Borginon, M. Zaborowska, Zwrot gotéwki w ciagu 14 dni za odwotana wycieczke?
Polska ma czas do 2 czerwca na dostosowanie sie do zasad UE, 14 maja 2020 r., https://www.rmf24.pl/
raporty/raport-koronawirus-z-chin/najnowsze-fakty/news-zwrot-gotowki-w-ciagu-14-dni-za-odwola-
na-wycieczke-polska-ma/podglad-wydruku,nld,4494887 [dostep: 25.04.2022].

36 https://www.rpo.gov.pl/sites/default/fi les/Odp.%20MR%2C%2029.06.2020.pdf [dostep:
25.04.2022].

%7 Ochrona przedsigbiorcéw z branzy turystycznej nie moze sie odbywac kosztem konsumentéw,
https://www.rpo.gov.pl/pl/content/rpo-ochrona-przedsiebiorcow-branzy-turystycznejnie-kosztem-
-konsumentow [dostep: 25.04.2022].

% Dz.U. 2020, poz. 1639 ze zm.
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konsumentéw, ktérzy dokonali ptatnosci gotéwkowej, zakupujac impreze tury-
styczna. Organizatorzy praktycznie narzucili klientom zwroty w innym trybie niz
przewidzianym w tym rozwigzaniu. Do wyplaty srodkéw w trybie art. 15ka nie-
zbedny byt wniosek zaréwno organizatora, jak i klienta ztozony za posrednictwem
systemu teleinformatycznego. Wnioski te miaty by¢ rozpatrzone w terminie 30 dni
od daty wplyniecia pdzniejszego wniosku. Jednakze termin ten mégt ulec przedtu-
zeniu do 4 miesiecy. Wspomnie¢ nalezy, ze od daty pozytywnej weryfikacji wnio-
skow Ubezpieczeniowy Fundusz Gwarancyjny, jako jednostka odpowiedzialna za
procedowanie wnioskéw, miat 14 dni na zwrot, co stanowilo, wraz z cala proce-
dura, zachowanie terminu do dokonania zwrotu $rodkéw klientow. Takie rozwia-
zanie w sposob oczywisty nie zostalo wprowadzone z poszanowaniem ochrony
przewidzianej w dyrektywie 2015/2302, a takze prowadzito do wykluczenia czesci
konsumentéw. Procedowanie wnioskéw tylko w sposéb elektroniczny stanowi-
to wykluczenie cyfrowe szczegdlnie oséb starszych. Organizatorzy, odmawiajac
zwrotow konsumentom, ktérzy nie chcieli dochodzi¢ zwrotu przez UFG, zdawali
sobie sprawe, ze sady dzialajace w ,trybie covidowym” uniemozliwia skuteczne
dochodzenie roszczenia przez konsumentéw na drodze sadowej, a klienci wybio-
ra szybsze rozwiazanie, rezygnujac ze swoich praw.

Ostatnim z rozwiazan, ktére wymaga przybliZzenia, a ktére z pozoru stanowi-
to jedyna dopuszczalng forme odstepstwa od standardowej formy zwrotu, byly
vouchery wprowadzone art. 15k ust. 2 ustawy covidowej. Przepis ten mowit, ze
odstapienie od umowy badz jej rozwigzanie, o ktérym mowa w ust. 1, nie jest
skuteczne w przypadku wyrazenia przez podréznego zgody na otrzymanie w za-
mian od organizatora turystyki vouchera do realizacji na poczet przysztych imprez
turystycznych w ciagu roku od dnia, w ktérym miata sie odby¢ impreza turystycz-
na. Dodatkowo w ust. 3 unormowano, ze wartos¢ vouchera nie moze by¢ nizsza
niz kwota wplacona na poczet realizacji dotychczasowej umowy o impreze tury-
styczna. To rozwiazanie cieszylo sie sporym zainteresowaniem szczegdlnie wsrdd
podréznych, ktérzy w momencie podjecia decyzji o przyjeciu vouchera nie mieli
potrzeby odzyskania srodkéw wplaconych organizatorowi, a ponadto planowali
wykorzystac je w przysztosci na ten sam cel. Mozliwos¢ skorzystania z takiego roz-
wigzania poniekad dalo zalecenie Komisji Europejskiej z 13 maja 2020 r.*’ Rozwia-
zanie to zaczelo byé problematyczne w momencie, kiedy okazalo sie, ze pandemia
bedzie trwata dtuzej, niz mozna bylo to pierwotnie przewidzied, skutki gospodar-
cze uderzajace w konsumentéw, ktérzy zdecydowali sie na przyjecie vouchera, sa

% Zalecenie Komisji (UE) 2020/648 z dnia 13 maja 2020 r. w sprawie bonéw oferowanych pasaze-
rom i podréznym jako alternatywa dla zwrotu pieniedzy za odwotane imprezy turystyczne i ustugi
transportowe w kontekscie pandemii COVID-19, Dz. Urz. UE L 151 z 14.05.2020.
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znaczne, a dodatkowo utrzymywane zakazy i ograniczenia w podrézowaniu nie
daja mozliwosci wykorzystania vouchera zgodnie zjego przeznaczeniem. Podroz-
ni, ktérzy nie zrealizowawszy vouchera, zaczeli upominac sie o zwrot srodkéw, po
roku otrzymywali odpowiedzi od organizatoréw, ze ustawa nie przewiduje takiej
mozliwosci i w przypadku niewykorzystania srodki przepadna. Takie podejscie
najwiekszych graczy na rynku w polaczeniu z wypowiedziami m.in. prezesa Pol-
skiej Izby Turystyki*® wprowadzato w btad i powodowatlo odstepowanie podréz-
nych od dochodzenia naleznych im zwrotdw. Sytuacja ta doprowadzita do handlu
voucherami miedzy klientami przy zaangazowaniu i pomocy agentéw. Problem
ten zostat potowicznie rozwigzany nowelizacja ustawy covidowej i przedtuze-
niem waznos$ci voucheréw do dwdch lat. Ustawodawca jednak nie zdecydowat
sie na wprowadzenie dodatkowego ustepu do art. 15k méwiacego wprost o braku
mozliwosci ograniczenia prawa do zwrotu srodkow przez konsumentow imprez
turystycznych, a jedynie w uzasadnieniu celowo$ciowym do ustawy*' stwierdzit
m.in., Ze projektowane brzmienie art. 15k ustawy oraz wynikajace z tej zmiany
wydltuzenie mozliwosci wykorzystania vouchera z roku do dwdch lat nie sprzeci-
wia sie prawu podréznego do wystapienia o zwrot pieniedzy. Nalezy wskazac, ze
wobec 0sdb, ktére przyjely voucher, a ktére go do tej pory nie zrealizowaly oraz
nie beda go chcialy zrealizowaé w przysztosci, zastosowanie bedg mialy przepisy
ogdlne dotyczace odstapienia od umowy z powodu nieuniknionych i nadzwy-
czajnych okolicznosci, o ktérych mowa w art. 47 ust. 4 Ustawy z dnia 24 listo-
pada 2017 r. o imprezach turystycznych i powigzanych ustugach turystycznych
(Dz.U. 2020, poz. 2139). Ustawodawca wskazal takze, Ze projektowane przepisy sa
zgodne z zaleceniem Komisji (UE) 2020/648 z dnia 13 maja 2020 r. w sprawie bo-
néw oferowanych pasazerom i podréznym jako alternatywa dla zwrotu pieniedzy
za odwotane imprezy turystyczne i ustugi transportowe w kontekscie pandemii
COVID-19 (Dz. Urz. UE L 151 z 14.05.2020, s. 10). Takie zapisy okazaly sie jednak
niewystarczajace, aby organizatorzy zaczeli uznawaé prawo turystéw do zwrotéw
srodkéw za niewykorzystane vouchery. Dodatkowo sady powszechne uznawaty,
Ze w ustawie nie znajduja sie wprost przepisy méwiace o obowigzku zwrotu $rod-
kdw, odrzucajac roszczenia podréznych i pomijajac stosowanie wprost przepiséw
dyrektywy 2015/2302*2.

0 https://turystyka.rp.pl/biura-podrozy/art17897941-voucher-biura-podrozy-instrukcja-obslugi
[dostep: 25.04.2022].

1 https://www.sejm.gov.pl/sejm9.nsf/druk.xsp?nr=1145 [dostep: 25.04.2022].

2 Wyrok SR w Opolu w sprawie o sygn. IX C 390/21 (nieprawomocny, zaskarzony przez powoda).
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7. Podsumowanie

Jak widaé na przedstawionych powyzej przykitadach, zagrozenia dla ochrony
praw konsumentéw imprez turystycznych moga wystapi¢ na kazdym etapie, od
momentu zakupu az po zakorniczenie imprezy. Opisane sytuacje nie wyczerpujg
tych, ktoére potencjalnie moga nastapié, a takze innych zagrozen zwiazanych np.
zwprowadzeniem w blad na etapie zakupu czy tez dalej na etapie reklamacyjnym.
Jednym z wiekszych probleméw, jaki pojawit sie w ostatnich latach, byta nie-
stabilno$é przepiséw spowodowana regulacjami specjalnymi okresu pandemii.
Komisja Europejska rozpoczeta wtasnie konsultacje dotyczace kierunkéw zmian
dyrektywy 2015/2302, widzac ich konieczno$¢. Zmiany maja prowadzi¢ do utrzy-
mania maksymalnej ochrony praw konsumenta, ale z lepszym uwzglednieniem
specyfiki dziatalnos$ci branzy turystyczne;j.

Préba zdiagnozowania najwiekszych probleméw po tych czterech latach obo-
wiazywania nowej ustawy o imprezach turystycznych prowadzi do wniosku, zZe
interes podréznego nie jest dobrze chroniony. Gtéwnym problemem jest brak
unormowania maksymalnego czasu odpowiedzi na reklamacje. Praktyka wska-
zuje, ze organizatorzy, nie majac jasnych wytycznych w tym zakresie i sankcji
zwigzanych z konsekwencjami braku odpowiedzi w terminie, staraja sie sami do-
precyzowac ten termin w swoich ogdlnych warunkach uczestnictwa. Takie prak-
tyki sa zauwazalne u nielicznych, chociaz pojawia sie tez problem samokontroli
tych organizatoréw w stosowaniu sie do wlasnych wytycznych. Pojawiaja sie takze
przypadki, kiedy organizatorzy stoja na stanowisku, ze okres odpowiedzi na re-
klamacje wynosi trzy lata, i wywodza ten fakt z terminu przedawnienia roszczen.
Jedyna skuteczng droga dochodzenia swoich praw wydaje sie droga sadowa, cho¢
w Polsce obserwujemy ciagle spora nieche¢ do kierowania na nig indywidualnych
roszczen konsumenckich. W analizowanych z Turystyczng Organizacja Otwartg
przypadkach 70% klientéw, ktérym nawet zaoferowano darmowsg pomoc prawna,
rezygnowato z dochodzenia roszczen, w prawie 30% przyjmowalo jakakolwiek
rekompensate zaproponowana przez organizatora turystyki, a jedynie w nieca-
tym 1% przypadkéw klienci decydowali sie na dochodzenie pelnych roszczen na
drodze reklamacyjnej, a pdzniej sadowej. Takie statystyki obrazuja, ze stosowanie
przez przedsiebiorcow turystycznych praktyk mogacych naruszac interes podréz-
nych jest uzasadnione ekonomicznie.

Brak okreslonego terminu odpowiedzi na reklamacje, a takze wytaczenie
imprez turystycznych w tym zakresie spod ochrony przepisami ustawy o pra-
wach konsumenta*® godzi w prawa konsumenta imprez turystycznych do moz-

3 Ustawa z dnia 30 maja 2014 r. o prawach konsumenta (Dz.U. 2017, poz. 683, 2361).
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liwosci rzetelnego rozpatrzenia reklamacji jako pierwszego, polubownego etapu
rozstrzygniecia sporu. Nalezy zasygnalizowad, ze uchwata SN z dnia 13 czerwca
2018 r. w sprawie o sygnaturze III CZP 113/17 powoduje niebezpieczna linie inter-
pretacyjna w zakresie ogdlnie dotyczacym praw konsumentéw**. Ze spraw pro-
wadzonych z powddztwa konsumentéw przeciwko liniom lotniczym*® wynika, ze
przewoznicy bardzo czesto powoluja sie na to orzeczenie, odrzucajac roszczenia
klientéw, pomimo iz przez kilka miesiecy przed wytoczeniem powddztwa, a nawet
po jego wytoczeniu, nie odpowiedzieli na reklamacje klienta.

Podczas zorganizowanej 22 lutego 2022 r. konferencji naukowej ,Ochrona praw
konsumenta imprez turystycznych”*® oraz w debacie pokonferencyjnej przedsta-
wiciele swiata nauki, reprezentanci branzy turystycznej i Ministerstwa Sportu
i Turystyki byli jednomyslni co do kierunku zmian, jakie powinny nastapic¢ w prze-
pisach normujacych prawa podréznych. Waznym problemem, na jaki wskazy-
wano, jest brak niezaleznego centrum arbitrazu posredniczacego przy rozwia-
zywaniu sporéw zaréwno pomiedzy ustugodawcami na rynku turystycznym, jak
ina linii konsument — organizator [por. Zawistowska, Ewolucja modelu ochrony
prawnej nabywcéw imprez turystycznych]. Wskazywano trudnosci w podejmo-
waniu prob polubownego rozwigzywania problemoéw, szczegoélnie w przypadkach
niektérych organizatoréow prezentujacych dalekie od prokonsumenckiego podej-
Scie [por. Kempa, Postepowanie reklamacyjne dotyczace imprez turystycznych
— narastajaca bylejako$¢?]. Jednym ze zdiagnozowanych probleméw byla wie-
lokrotnie wskazywana w literaturze [por. np. Rott-Pietrzyk 2020] stabsza pozycja
agentow turystycznych, na konieczno$é wzmocnienia ktérej wskazywat £. Mikosz
[por. Mikosz, Agent turystyczny jako istotny element ochrony intereséw konsu-
menta imprez turystycznych]. Biura agencyjne stanowiag naturalny kierunek dla
podréznych szukajacych informacji czy pomocy. Jesli agenci nie bedg wzmocnie-
ni ustawowo w kwestii gwarancji braku mozliwosci nieuzasadnionego odebra-
nia im umowy czy ustalania wysrubowanych limitéw sprzedazowych, to interes
klienta bedzie mégt by¢ naruszany. Agenci przestang by¢ rzetelnym posrednikiem
i profesjonalnym doradca, a zostana jedynie wykonawcg woli silniejszej strony
umowy, ktéra sa organizatorzy.

** http://www.sn.pl/sprawy/SitePages/e-Sprawa.aspx?ItemSID=10081-ce0d61b0-fe80-4050-bec5-
582cc7606e5a&ListName=esprawa2017&Search=I11%20CZP%20113/17 [dostep: 25.04.2022].

5 Linie lotnicze zgodnie z art. 205c ust. 2 ustawy Prawo lotnicze (Dz.U. 2020.0.1970) maja 30 dni
na ustosunkowanie sie do reklamacji konsumenta, a zgodnie z ust. 6 brak udzielenia odpowiedzi na
reklamacje w tym terminie uwaza sie za jej uznanie.

6 Program konferencji: https://ewspa.edu.pl/ogolnopolska-konferencja-naukowa-ochrona-praw-
-konsumenta-imprez-turystycznych/; https://ewspa.edu.pl/wp-content/uploads/2022/02/Program-kon-
ferencji-1.pdf [dostep: 25.04.2022].
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Przedstawione praktyki organizatoréw zostalty wybrane jako najczestsze naru-
szenia praw konsumentéw imprez turystycznych*’. W kazdym z przypadkéw moz-
na zaobserwowac wykorzystanie dominujacej pozycji przez organizatoréw i §wia-
domosé, ze klienci w znakomitej wiekszosci przypadkow ogranicza sie do drogi
reklamacyjnej, nie dochodzac roszczen na drodze sadowej. Brak poszanowania
praw konsumentéw imprez turystycznych jest dla organizatoréw ekonomicznie
optacalny. Dochodzenie roszczen na drodze sadowej wigze sie dla klientéw z do-
datkowymi kosztami i stresem. Potrzeba systemowego wsparcia dla zapisanych
w przepisach praw konsumentéw, ale UOKiIK od czasu wejscia w Zycie nowej usta-
wy w 2017 roku jest mato aktywny na tym polu i nie podejmuje dziatant mogacych
mie¢ istotny wptyw na zmiane praktyk organizatoréw i ochrone podréznych.

Prawo turystyczne jest jedna z prezniej rozwijajacych sie gatezi prawa zaréwno
w ustawodawstwie unijnym, jak i prawie krajowym. Dynamika zmian zwigza-
nych z wyborami konsumentéw imprez turystycznych, ogdlnoswiatowy zakres
ochrony, konieczno$¢ zapewnienia bezpieczenistwa na kazdym etapie realizacji,
mnogo$¢ podmiotéw realizujacych poszczegdlne ustugi, a takze regulacje, jakim
podlegaja organizatorzy w krajach, w ktérych imprezy sa realizowane — a coraz
czesciej dotyczy to krajow spoza wspdlnoty UE/EOG — z pewnoscig beda mialy
wplyw na ksztalt przyszlych regulacji i ich czeste zmiany. Watpliwosci nie budzi
konieczno$é harmonizacji poziomu ochrony, a takze utrzymania jej na poziomie
nie nizszym niz ten wprowadzony obecng dyrektywa. Wyzwaniem bedzie wpro-
wadzenie takich przepiséw wykonawczych, aby ochrona nie miata charakteru
czysto iluzorycznego, ktérego zastosowanie w praktyce bedzie niemozliwe.
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Consumer protection in package travel contracts — threats and problems

Abstract. The article deals with the protection of the rights of consumers of package travel services,
from the perspective of the EU’s package travel directive and other regulations concerning the provi-
sion of travel services included in the package. The author analyses the scope of protection as well
as potential threats that exist at every stage of contract execution. One part of the article focuses on
the impact of the COVID-19 pandemic on consumer protection and its legal stability.

Keywords: package travel, tourism law, consumer law, travellers, legal protection



