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ROLA INSTUTUCJI PANSTWOWYCH I ORGANIZACJI
KONSUMENCKICH W POPRAWIE OCHRONY
KONSUMENTOW NA RYNKU USLUG TURYSTYCZNYCH

Irena Ozimek
Szkota Gléwna Gospodarstwa Wiejskiego w Warszawie

Streszczenie. W warunkach gospodarki rynkowe;j istnieje wiele przedsigbiorstw oferuja-
cych imprezy turystyczne. Pomimo tego, zagrozenie intereséw konsumenta wystepuje tak-
ze na rynku ustug turystycznych, nie zawsze bowiem sg przestrzegane przez przedsigbior-
cow dzialajacych na tym rynku regulacje prawne, jak tez wiedza konsumentow na temat
praw im przystugujacych jest czgsto dalece niewystarczajaca. Stad tez celem niniejszego
opracowania jest analiza kompetencji oraz dziatan wybranych instytucji i organizacji kon-
sumenckich, umozliwiajacych zwigkszenie poziomu ochrony polskich konsumentéw na
rynku ustug turystycznych.

Stowa kluczowe: ochrona konsumentow, rynek, ushugi turystyczne, organizacje chroniace
konsumentow

WSTEP

Specyfika umow o $wiadczenie ustug turystycznych polega na tym, ze konsument
ptaci ufajac, ze kupowana dzis ustuga speti jego oczekiwania w przysztosci i przede
wszystkim bedzie wykonana zgodnie z zawarta umowa. Niestety, na tym rynku ustug
moze dochodzi¢ do réznego rodzaju naruszen, dlatego przepisy okreslajace warunki
$wiadczenia ustug turystycznych powinny zapewnia¢ konsumentom mozliwie najwigk-
szy stopien bezpieczenstwa i pewnosci nalezytego wykonania tych ustug. Jest to problem
na tyle istotny, ze wsrdd zagadnien tematycznych zawartych w ,,Kierunkach rozwoju
turystyki do 2015 roku”, wskazano konieczno$¢ dzialan zwiazanych ze standardami
$wiadczenia ustug w celu skutecznej ochrony praw konsumenta na rynku ustug tury-
stycznych [Kierunki... 2008]. Stad tez celem niniejszego opracowania jest dokonanie, na
podstawie regulacji prawnych i danych sprawozdawczych instytucji i organizacji, analizy
dotyczacej kompetencji oraz dziatan wybranych instytucji i organizacji konsumenckich,
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370 1. Ozimek

umozliwiajacych zwigkszenie poziomu ochrony polskich konsumentéw na rynku ustug
turystycznych.

PRAWA PRZYSLUGUJACE KONSUMENTOM

Sformulowany w dniu 15 marca 1962 r. przez prezydenta USA J.F. Kennedy’ego
katalog praw konsumentoéw stanowi obecnie bardzo istotny obszar dziatania polityki kon-
sumenckiej Wspolnoty Europejskiej, w tym i Polski. Prawa konsumentdw sa wypetniane
wciaz nowa trescig adekwatnie do zmieniajacej si¢ sytuacji na rynku i w otoczeniu kon-
sumenta, w tym takze sytuacji konsumenta na rynku ustug turystycznych. Konsumentowi
przystuguja bowiem nastgpujace prawa [Dabrowska i in. 2005]:

— prawo do ochrony zdrowia i bezpieczenstwa, ktore oznacza, ze towary i ustugi ofe-
rowane konsumentom muszg by¢ dla nich bezpieczne, a takze musi by¢ zapewniona
procedura uniemozliwiajaca przedostanie si¢ do obrotu towarow i ustug stwarzaja-
cych zagrozenie zycia i zdrowia, a w przypadku zaistnienia takiego zagrozenia — pro-
cedura szybkiego ostrzegania i wycofywania takich produktéw z rynku;

— prawo do ochrony interesow ekonomicznych — oznacza stworzenie konsumentom
ochrony przed przedsigbiorcami, zwtaszcza tymi, ktorzy z racji swojej pozycji rynko-
wej (dominujacej lub monopolistycznej) moga narzuca¢ niekorzystne warunki umo-
wy, stosowa¢ nadmiernie wysokie ceny czy nieuczciwe praktyki rynkowe; szczegdlna
uwaga powinna by¢ zwrocona na punkty newralgiczne dla bezpieczenistwa ekono-
micznego, jak: ceny produktéw i ushug, stosowanie niedozwolonych klauzul umow-
nych w umowach z konsumentami;

— prawo do efektywnego dochodzenia roszczen — oznacza stworzenie konsumentom
mechanizmdéw prawnych i procedur utatwiajacych w sposob tani i szybki dochodzenie
roszczen, a takze pomoc w egzekwowaniu praw konsumentow; preferowana forma
zatatwienia reklamacji konsumenckich powinno by¢ przede wszystkim postgpowanie
polubowne migdzy dwiema stronami, tj. przedsigbiorca i konsumentem;

— prawo do informacji i edukacji — oznacza zapewnienie konsumentom dostatecznej
i rzetelnej informacji o cechach oferowanych produktéow i ustug, warunkach bez-
piecznego z nich korzystania, procedurach reklamacyjnych, tak aby mieli mozliwosé
$wiadomego podejmowania decyzji i dokonywania wyboru dobr i ustug; obowiazek
poinformowania konsumenta o przedmiocie i tresci umowy, a takze dokonania tego
W sposob uczciwy, rzeczowy i kompetentny nalezy do podstawowych zasad prawa
umow i wywodzi si¢ z obowiazku lojalnego ich zawierania; konsument niedysponu-
jacy informacjami na temat m.in. warunkow transakcji pozbawiony jest mozliwosci
podejmowania racjonalnych decyzji zakupu, a takze nie moze skutecznie broni¢ swo-
ich interesow;

— prawo do reprezentacji — oznacza zapewnienie konsumentom warunkow do zrzesza-
nia si¢, prezentowania stanowiska konsumentdw i zbiorowej ochrony roszczen; kon-
sumenci majg prawo do przedstawienia swojego stanowiska we wszystkich zardéwno
indywidualnych, jak i zbiorowych sprawach konsumenckich, a dokonuja tego naj-
czgsciej przez dobrowolne zrzeszenia konsumenckie.
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DZIALANIA INSTYTUCJI I ORGANIZACJI ZAJMUJACYCH SIE OCHRONA
KONSUMENTOW W PRZYPADKU NARUSZANIA ICH PRAW NA RYNKU
USLUG TURYSTYCZNYCH

O poziomie ustugi turystycznej swiadcza m.in. takie czynniki, jak: stosunek do klienta,
dostarczana mu informacja (rzetelna i wyczerpujaca), stosowane materialy promocyjne
oraz mozliwo$¢ negocjowania umowy. Znaczacg rolg w eliminowaniu lub przynajmniej
ograniczaniu wystepujacych obecnie obszaréow zagrozen dla interesow konsumentow
odgrywaja regulacje prawne obowiazujace w tym zakresie. Podstawowym aktem praw-
nym, ktoéry w szczegétowy sposdb reguluje zagadnienia zwigzane z rynkiem ustug tu-
rystycznych, majacym bezposredni wptyw na jako$¢ tych ustug i tym samym stopien
zabezpieczenia interesdw konsumentow tych ustug, jest ustawa z dnia 29 sierpnia 1997 r.
o ustugach turystycznych [Tekst jedn.: Dz.U. z 2004 r. Nr 223, poz. 2268 z pdzn. zm.].

Warto podkresli¢, ze w tej ustawie zawarto m.in. obowiazek doktadnego, zrozumia-
lego oraz niewprowadzajacego klientéw w blad informowania o istotnych warunkach
umowy.

W przypadku wystapienia zagrozen na rynku ustug turystycznych konsument moze
zwrécic si¢ po pomoc do odpowiednich instytucji czy tez organizacji pozarzadowych
zajmujacych si¢ ochrong i edukacja konsumentéow. Wsrdd nich nalezy wymieni¢ przede
wszystkim: Prezesa Urzedu Ochrony Konkurencji i Konsumentow (UOKIK), powiato-
wych/miejskich rzecznikoéw konsumentow, a takze organizacje konsumenckie (Federa-
cja Konsumentéw, Stowarzyszenie Konsumentow Polskich). Funkcjonuja one na mocy
ustawy z dnia 16 lutego 2007 r. o ochronie konkurencji i konsumentéw [Dz.U. z 2007 r.
Nr 50, poz. 331 z pdézn. zm.]. Nalezy réwniez wspomnie¢ o takich organizacjach, jak: Eu-
ropejskie Centrum Konsumenckie (ECK), Komisja Ochrony Praw Pasazeréw (KOPP),
dziatajaca przy Urzgdzie Lotnictwa Cywilnego (ULC), ktére sa pomocne zwlaszcza
w przypadku problemow zwiazanych z transportem lotniczym (KOPP) oraz w rozwia-
zywaniu indywidualnych probleméw/skarg konsumenckich zwigzanych z transakcjami
ponadgranicznymi dokonanymi w krajach UE oraz Norwegii i Islandii (ECK).

Jednym z problemoéw z zakresu ochrony konsumentéw jest wciaz wystepujace
w wielu dziedzinach zycia nienegocjowanie przez konsumentéw warunkow propono-
wanej umowy. Ich rola sprowadza si¢ czgsto do podpisania umowy badz jej odrzucenia
w cato$ci. Dotyczy to rowniez niekiedy umow stosowanych przez biura podrézy. Powo-
duje to niebezpieczenstwo, ze przedsigbiorca w umowie narzuci konsumentowi klauzule,
ktdre nie beda dla niego korzystne. Dlatego kodeks cywilny stanowi, ze postanowienia,
ktére nie zostaly uzgodnione indywidualnie, nie wigza konsumenta, jezeli ksztattuja jego
prawa i obowiazki w sposdb sprzeczny z dobrymi obyczajami i razaco naruszajacy jego
interesy. Przykladem sa klauzule stawiajace jako warunek odstapienia od umowy zapta-
cenie kary lub wylaczajace odpowiedzialnos¢ przedsigbiorcy za niewykonanie lub niena-
lezyte wykonanie zobowiazania. Podkresli¢ nalezy, ze zawsze obowiazuja zapisy okresla-
jace gtéwne swiadczenia stron —np. ceng lub wynagrodzenie, jezeli zostaty sformutowane
W sposob jednoznaczny.

Wazna tutaj regulacja prawng z punktu widzenia ochrony intereséw ekonomicznych
konsumenta jest ustawa z dnia 2 marca 2000 r. o ochronie niektérych praw konsumentow
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oraz o odpowiedzialno$ci za szkode wyrzadzong przez produkt niebezpieczny [Dz.U.

72000 r. Nr 22, poz. 271 z pézn. zm.].

Prezesowi Urzedu Ochrony Konkurencji i Konsumentéw (UOKiK) przystuguje m.in.
prawo kontroli wzorcow stosowanych w umowach z udziatem konsumentdéw. On tez jest
odpowiedzialny za prowadzenie rejestru niedozwolonych klauzul umownych. Postano-
wienie, ktore na podstawie prawomocnego wyroku sadu zostato wpisane do tego rejestru
jako ,,postanowienie wzorca umowy uznane za niedozwolone”, nie moze by¢ uzywane
w obrocie prawnym z udzialem konsumentéw. Urzad Ochrony Konkurencji i Konsumen-
tow przeprowadza regularne kontrole wzorcow stosowanych w umowach z konsumen-
tami przez przedsigbiorcow dziatajacych w wielu branzach, w tym wsrod organizatorow
turystyki. W ich nastepstwie skierowano wiele pozwdw do Sadu Ochrony Konkurencji
i Konsumentow (SOKiK). Postanowienia umowne, ktére zostaly uznane prawomocnym
wyrokiem SOKIiK za niedozwolone, sa wpisywane do rejestru klauzul niedozwolonych
i od tego momentu ich stosowanie w obrocie z konsumentami staje si¢ zakazane. Warto
wspomnie¢, ze prawo sktadania pozwow do SOKIK przystuguje réwniez miejskim (po-
wiatowym) rzecznikom konsumentéw, a takze organizacjom pozarzadowym oraz konsu-
mentom. Aktualnie w rejestrze tym na ponad 2040 postanowien az 628 dotyczy turystyki.
Jest to najwicksza grupa dotyczaca jednej branzy'.

Analiza klauzul umownych stosowanych przez organizatordéw turystycznych wykaza-
fa, ze dotyczyly one m.in. takich niedozwolonych kwestii, jak:

— postanowienia wyltaczajace lub ograniczajace odpowiedzialno$¢ organizatorow tury-
styki za niewykonanie lub nienalezyte wykonanie umowy (np. wytaczenie odpowie-
dzialnos$ci za ustugi swiadczone na podstawie uméw zawartych na podstawie ofert
specjalne, m.in. typu ,.last minute”);

— postanowienia uprawniajace do zmiany warunkéw umowy (zmiana ceny w sposob
sprzeczny z prawem; klauzule okreslajace sposob dokonywania zmian warunkéw
umowy przed rozpoczgciem imprezy turystycznej);

— postanowienia uprawniajace do zmiany §wiadczen w trakcie imprezy turystycznej;

— postanowienia wylaczajace obowigzek zwrotu konsumentowi czgsci ceny stanowia-
cej ekwiwalent za niewykorzystane $wiadczenie;

— postanowienia naktadajace na konsumentéw odstepujacych od umowy obowigzek
zaplaty razaco wygorowanych §wiadczen pieni¢znych oraz uprawniajace przedsie-
biorcéw do dokonywania potracen;

— klauzule regulujace tryb reklamacyjny (klauzule okreslajace obowiazek spetnienia
przez konsumenta nadmiernie uciazliwych formalnosci czy tez okreslajace prawo do
ztozenia reklamacji w razaco krétkim terminie lub przyznajace przedsigbiorcom pra-
wo do wydtuzenia terminu rozpatrzenia reklamacji);

— klauzule okreslajace wlasciwos¢ sadow [Raport... 2008; Rejestr... 2010].
Konsument, ktéry przypuszcza, ze umowa, ktora oferuje mu przedsi¢biorca, zawiera

postanowienie niedozwolone, powinien zwrdci¢ przedsigbiorcy uwage na koniecznosé

zmiany kwestionowanych punktow umowy. Gdy umowa, ktdra juz konsument podpisat,
zawiera niedozwolone postanowienia, to — zgodnie z definicja okreslong w kodeksie cy-
wilnym — takie klauzule nie wigza konsumenta z mocy prawa. Jezeli przedsigbiorca nie

"Por. szerzej: http://www.uokik.gov.pl/rejestr_klauzul niedozwolonych2.php
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przychyli si¢ do tego stanowiska, konsument powinien zwrocié¢ si¢ do sadu powszech-

nego (rejonowego lub okrggowego) o uznanie danego postanowienia za niewigzace.

Konsument moze przy tym korzysta¢ z pomocy miejskiego lub powiatowego rzecznika

konsumentow lub jednej z finansowanych z budzetu panstwa organizacji konsumenckich

(Federacja Konsumentdw, Stowarzyszenie Konsumentéw Polskich).

Wsréd wymienionych juz instytucji zajmujacych si¢ ochrong konsumentéw w Polsce
nalezy podkresli¢ szczegodlna rolg powiatowego (miejskiego) rzecznika konsumentow,
wykonujacego zadania samorzadu w zakresie ochrony praw konsumentéw. Do jego za-
dan, zgodnie z ustawa o ochronie konkurencji i konsumentdw, nalezy m.in. zapewnie-
nie bezplatnego poradnictwa konsumenckiego i informacji prawnej w zakresie ochrony
interesoOw konsumentow czy tez sktadanie wnioskdw w sprawie stanowienia i zmiany
przepis6w prawa miejscowego w zakresie ochrony intereséw konsumentéw oraz wyste-
powanie do przedsi¢biorcoéw w sprawach ochrony praw i intereséw konsumentow. Warto
tutaj pamigta¢ o tym, iz przedsigbiorca, do ktorego zwrdcit si¢ rzecznik konsumentow,
obowiazany jest udzieli¢ rzecznikowi wyjasnien i informacji oraz ustosunkowaé si¢ do
uwag 1 opinii rzecznika. Ponadto, rzecznik konsumentéw moze wytaczaé powodztwa
na rzecz konsumentow oraz wstgpowaé, za ich zgoda, do toczacego si¢ postgpowania
sadowego w sprawach o ochrong interesow konsumentéw. Rzecznicy w sprawozdaniach
za 2009 r. wskazywali, ze konsumenci przekazywali im umowy zawierane z przedsig-
biorcami §wiadczacymi m.in. ushugi turystyczne, ponadto w 2009 r. rowniez powiatowi
(miejscy) rzecznicy angazowali si¢ w sprawy zwiazane z wadliwoscia lub niezgodnos$cia
z umowg $wiadczonych ustug. Analiza porad prawnych dotyczacych ustug s$wiadczonych
konsumentom wskazuje, iz udzielono im 7731 porad w sprawach zwiazanych uslugami
turystycznymi i hotelarskimi [Funkcjonowanie... 2010].

Jak podkreslono wczesniej, zgodnie z ustawa ochronie konkurencji i konsumentéw
réwniez organizacje konsumenckie (pozarzadowe) reprezentujq interesy konsumentéw wo-
bec organdéw administracji rzadowej i samorzadowej. Moga tez uczestniczy¢é w realizacji
rzadowej polityki konsumenckiej. Ustawa nadaje tym organizacjom prawo m.in. do:

— wyrazania opinii o projektach aktow prawnych i innych dokumentéw dotyczacych
praw i intereséw konsumentow;

— opracowywania i upowszechniania konsumenckich programéw edukacyjnych;

— wykonywania testoéw produktéw i ustug oraz publikowania ich wynikows;

— wydawania czasopism, opracowan badawczych, broszur i ulotek;

— prowadzenia nieodptatnego poradnictwa konsumenckiego oraz udzielania nieodplat-
nej pomocy konsumentom w dochodzeniu ich roszczen, chyba ze statut organizacji
stanowi, ze dziatalnos¢ ta jest wykonywana odptatnie;

— realizowania zadan panstwowych w dziedzinie ochrony konsumentéw, zlecanych
przez organy administracji rzadowej i samorzadowe;j.

Federacja Konsumentow funkcjonuje w Polsce od 1981 r., jest to organizacja poza-
rzadowa o statusie organizacji pozytku publicznego, ma oddziaty terenowe, prowadzi
takze poradnictwo i pomoc prawna. Najczestsza forma udzielania pomocy dotyczacej
ushug turystycznych przez Federacj¢ Konsumentéw w 2008 r. byty: porady i interwencje
telefoniczne (591), rzadziej porady bezposrednie (384) lub pisemne (209), wystapienia
pisemne do podmiotdw gospodarczych i administracji w imieniu konsumenta (173) oraz

Oeconomia 9 (4) 2010



374 1. Ozimek

przygotowanie 24 pozw6w>. Za cenna nalezy uzna¢ inicjatywe Federacji Konsumentow,
ktéra na stronie internetowej edukuje konsumentdw, prezentujac praktyczne wskazowki,
jak ustrzec si¢ przed nieuczciwymi praktykami organizatorow imprez turystycznych i na-
ruszeniem interesu ekonomicznego, a takze pomaga konsumentom w dochodzeniu swo-
ich praw. Organizacja ta wydala folder zawierajacy tematyczne ulotki w serii ,,Sprawdz,
jakie masz prawa”, wsrdd ktoérych znajduja si¢ materiaty edukacyjne dotyczace proble-
matyki ochrony konsumenta na rynku ustug turystycznych: ABC konsumenta — ustugi
turystyczne; ABC konsumenta — pasazera linii lotniczych; ABC konsumenta — timesha-
ring. Warto tez podkresli¢ dziatania innej organizacji konsumenckiej — Stowarzyszenia
Konsumentéw Polskich (SKP), ktéra m.in. w ramach programu finansowanego przez
UOKIK prowadzi bezptatng infolini¢ konsumencka dla wszystkich konsumentéw z ca-
tego kraju’.

Podrézujac, konsumenci korzystaja niekiedy z ustug linii lotniczych, ktore prowadza
aktywna polityke przyciagania turystow przez oferowanie coraz to szerszej gamy pota-
czen, atrakcyjne taryfy turystyczne, a takze ustugi zwigzane z obshuga turystow. W pra-
wach pasazera okreslono, co przystuguje podrézujacym w sytuacji, gdy podczas podrozy
pojawia si¢ problemy (np. op6znienie lub odwotanie lotu lub przejazdu oraz utrata lub
uszkodzenie bagazu). Przepisy funkcjonujace w UE gwarantujq takze rowne traktowanie
0s6b niepetnosprawnych oraz 0os6b o ograniczonej sprawnosci ruchowej. Konsument po-
drézujac liniami lotniczymi z/lub do jakiegokolwiek kraju Unii Europejskiej znajduje si¢
zwlaszcza pod ochrong rozporzadzenia WE 261/2004 z dnia 11 Iutego 2004 r., ustanawia-
jacego wspdlne zasady odszkodowania i pomocy dla pasazerow w przypadku odmowy
przyjgcia na poktad, odwotania lub duzego op6znienia lotu. W Polsce Prezes Urzedu Lot-
nictwa Cywilnego (ULC) moze natozy¢ na przewoznikow kary pieni¢zne za naruszenie
praw pasazerow, np. za brak opieki, za niewyptacanie odszkodowan, za brak informacji
o przystugujacych prawach?. Ochrona intereséw pasazerow linii lotniczych zajmuje sie
specjalna komdrka powotana przez Prezesa ULC — Komisja Ochrony Praw Pasazerow
(KOPP), ktora w imieniu Prezesa ULC sprawuje kontrol¢ nad przestrzeganiem posta-
nowien rozporzadzenia (WE) Nr 261/2004 Parlamentu Europejskiego i Rady z dnia 11
lutego 2004 r., ustanawiajacego wspolne zasady odszkodowania i pomocy dla pasaze-
row w przypadku odmowy przyjecia na poktad albo odwotania lub duzego opdznienia
lotow. Po wyczerpaniu przez konsumenta tzw. procedury reklamacyjnej u przewoznika,
w przypadku ztozenia przez niego skargi do Prezesa Urzedu Lotnictwa Cywilnego, Pre-
zes stwierdza w drodze decyzji administracyjnej albo brak naruszenia prawa przez prze-
woznika lotniczego, albo naruszenie prawa przez przewoznika lotniczego, okreslajac za-
kres nieprawidtowosci i termin ich usunigcia.

W sporach transgranicznych pomoc konsumentowi swiadczy Europejskie Centrum
Konsumenckie, powstate w 2005 r. na mocy porozumienia UOKIiK z Komisja Europe;j-
ska. Wsrdd ponad 26 tys. skarg zarejestrowanych w 2008 r. przez Sie¢ Europejskich Cen-
tréw Konsumenckich (ECC-Net), ktérej cztonkiem jest rowniez ECK Polska, ponad 16%
przypadkow dotyczyto ktopotéw z przewoznikiem i bagazem (w 2007 r. bylo to 20%).
W poréwnaniu z 2007 r. az dwukrotnie — z 4 do 8% — wzrosta liczba skarg zwiazanych ze

%Por. szerzej: hitp://www.federacja-konsumentow.org.pl/story.php?story=311
3Por. szerzej: http://www.skp.pl
4Por. szerzej: www.ulc.gov.pl
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$wiadczeniami typu timesharing i ,,kluby wakacyjne”. Do Europejskiego Centrum Kon-
sumenckiego w Polsce wptynelto w 2008 r. 1045 skarg, z czego 25% dotyczyto naruszenia
praw pasazera, a 20% problemoéw z bagazem?. Ponadto warto podkresli¢ fakt, ze podstawa
przyjmowania przez Europejskie Centra Konsumenckie skarg pasazeréw linii lotniczych
s wspomniane rozporzadzenie wspdlnotowe nr 261/2004 oraz konwencja montrealska
z 1999 r. Rozporzadzenie stosuje si¢ w przypadkach opdznienia i odwotania lotu lub
odmowy wpuszczenia pasazera na poktad, natomiast konwencja montrealska ustanawia
odpowiedzialno$¢ przewoznika za szkody doznane przez pasazera z powodu opoznienia,
zagubienia i zniszczenia bagazu. Warto przy tym zwrdci¢ uwagg na fakt, ze od 19 lutego
2005 r., czyli od momentu wejscia w zycie rozporzadzenia (WE) nr 261/2004 o prawach
pasazerow linii lotniczych, Sie¢ Europejskich Centrow Konsumenckich obserwuje staty
wzrost liczby skarg konsumentow na linie lotnicze [Raport... 2007].

Na podkreslenie zastuguja réwniez dziatania instytucji i organizacji zajmujacych si¢
ochrong konsumentow, przyblizajace prawa konsumentéw na rynku ustug turystycznych.
Przyktadem takich dziatan jest m.in. ,,Przewodnik ECK jak zorganizowa¢ udany urlop.
Prawa i obowiazki turysty”® czy tez podreczny ,,Dekalog madrego konsumenta przed
urlopem™’, w ktérym Europejskie Centrum Konsumenckie podpowiada konsumentom-
turystom, na co warto zwréci¢ uwage wybierajac si¢ na zagraniczng wycieczke, wypo-
czywajac w kurorcie czy w przypadku problemdéw na lotnisku. Mimo iz Komisja Euro-
pejska wprowadzita w ciagu ostatnich kilku lat wspomniane wczes$niej przepisy, na mocy
ktérych pasazerowie samolotéw i kolei traktowani sa w jednakowy sposéb w calej Unii
Europejskiej, nie wszyscy pasazerowie sa swiadomi swoich praw. Stad tez w dniu 29
czerwca 2010 r. Komisja Europejska rozpoczeta ogdlnoeuropejska kampani¢ informa-
cyjna, dzigki ktdrej pasazerowie podrozujacy samolotem lub koleja beda miec tatwiejszy
dostep do informacji o przystugujacych im prawach®. W ramach kampanii ,,Prawa pa-
sazera w zasiegu reki” uruchomiono strong internetowa: http://ec.europa.eu/passenger-
rights. Pasazerowie beda mogli na niej znalez¢ informacje na temat przyshugujacych im
praw w zaleznosci od $rodka transportu, ponadto na dworcach kolejowych i w portach
lotniczych dostepne beda rowniez ulotki i plakaty we wszystkich jezykach urzgdowych
UE, informujace o podstawowych prawach, jakie przystuguja pasazerom.

Poruszajac problematyke mozliwosci zwigkszenia poziomu ochrony konsumenta,
nalezy koniecznie podkresli¢ znaczenie mozliwosci dzialan Prezesa UOKIK w zakre-
sie praktyk naruszajacych zbiorowe interesy konsumentéw. Z naruszeniem zbiorowych
interesow konsumentdw mamy do czynienia wowczas, gdy bezprawna praktyka przed-
sigbiorcy dotyka nieograniczonej liczby 0sdb, to znaczy potencjalnie kazdy moze zostaé
przez nia poszkodowany. Istotng ochron¢ w tym zakresie, takze na rynku ustug turystycz-
nych, daje ustawa z dnia 16 lutego 2007 r. o ochronie konkurencji i konsumentéw [DzU
z 2007 r. Nr 50, poz. 331 z p6ézn. zm.], zgodnie z ktdra do praktyk naruszajacych zbio-
rowe interesy konsumentéw zalicza si¢ m.in. naruszanie obowiazku udzielania konsu-

>Madry konsument przed urlopem. http://www.konsument.gov.pl/pl/news/16/107/Madry-konsu-
ment-przed-urlopem.html

%Por. szerzej: http://www.konsument.gov.pl/pl/edukacja/wyklady-eck-w-2009r.html

"Por. szerzej: http://www.konsument.gov.pl/index.php?mact=News,cntnt01,detail,0&cntnt01articl
eid=15&cntnt01returnid=100&hl=pl
8http://www.ulc.gov.pl/index.php?option=com_content&task=view&id=1127&Itemid=545
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mentom rzetelnej, prawdziwej i petnej informacji oraz nieuczciwe praktyki rynkowe’
lub czyny nieuczciwej konkurencji'®. Moga byé one uznane przez Prezesa UOKIK jako
praktyki naruszajace zbiorowe interesow konsumentdw, w przypadku ktérych moze on
m.in. wszczynaé postgpowanie administracyjne i wydawacé decyzje w tej kwestii. Istotny
jest przy tym fakt, ze kazdy moze zgtosi¢ Prezesowi UOKIiK na pismie zawiadomienie
dotyczace podejrzenia stosowania praktyk naruszajacych zbiorowe interesy konsumen-
tow, ktory ma mozliwos¢ nalozenia kary finansowej w wysokosci 10% ubiegtorocznych
przychodow na przedsigbiorce naruszajacego zbiorowe interesy konsumentow.

Reasumujac, nalezy podkreslié, ze w przypadku problemdw na rynku ustug turysta-
-konsument, jako stabszy uczestnik rynku, moze bezposrednio zwrdcic¢ si¢ zwtaszcza do
nastepujacych instytucji lub organizacji:

— powiatowego/miejskiego rzecznika konsumentéw lub organizacji konsumenckich po
poradg i pomoc prawna, gdy spor dotyczy krajowego biura podrézy;

— Europejskiego Centrum Konsumenckiego, ktére wspiera konsumentéw w dochodze-
niu praw i roszczen, np. w przypadku nieodpowiadania na reklamacj¢ przez zagra-
niczne biuro podrozy lub w sytuacji, gdy reklamacja zagubionego lub zniszczonego
przez europejskie linie lotnicze bagazu nie przyniosta skutku;

— Komisji Ochrony Praw Pasazeréw przy Urzedzie Lotnictwa Cywilnego w sytuacji,
gdy lot jest op6zniony, odwotany lub odmoéwiono przyjecia na poktad.

Ponadto warto pamigtac takze o tym, ze w sytuacji, gdy dziatajace w Polsce biuro po-
drozy nie odpowiada na reklamacj¢ dtuzej niz 30 dni — o skontrolowanie przedsi¢biorcy
mozna zwroci¢ si¢ do wojewodzkiego urzedu marszatkowskiego wtasciwego dla miejsca
siedziby przedsigbiorcy.

PODSUMOWANIE

Podkresli¢ nalezy, ze chociaz w warunkach gospodarki rynkowej konsument zyskat
nalezng mu suwerennos$¢ i istnieje wiele przedsigbiorstw oferujacych imprezy turystycz-
ne, mimo to zagrozenie interesdw konsumenta moze wystapic¢ 1 wystepuje takze na tym
rynku. Dlatego tez istotne jest funkcjonowanie tak wielu réznych instytucji i organizacji
zajmujacych si¢ ochrona konsumentoéw. Ponadto, w celu zwigkszenia poziomu ochrony
konsumentow na rynku ushug turystycznych, niezbedne jest rowniez prowadzenie edu-
kacji konsumenckiej, aby zwigkszy¢ swiadomos¢ konsumentow z zakresu praw przystu-
gujacych im w tym obszarze ustug. Jednakze z uwagi na fakt, ze znajomos¢ instytucji
i organizacji zajmujacych si¢ ochrong konsumentow jest wsrod polskiego spoteczenstwa
nadal stosunkowo niska, niezb¢dne sg réwniez kampanie informacyjno-edukacyjne, kto-
re moga rowniez znaczaco przyczynié si¢ do zwigkszenia znajomosci instytucji 1 organi-
zacji, pomocnych konsumentom w przyblizaniu przystugujacych im praw i dochodzeniu
roszczen.

Nieuczciwe praktyki rynkowe zostaly szczegotowo uregulowane w ustawie z dnia 23 sierpnia 2007
r. o przeciwdziataniu nieuczciwym praktykom rynkowym. Dz.U. z 2007 r. Nr 171, poz. 1206.
19Czyny nieuczeiwej konkurencji zostaly uregulowane w ustawie z dnia 16 kwictnia 1993 r. 0 zwal-
czaniu nieuczciwej konkurencji. Tekst jedn.: Dz.U. z 2003 r. Nr 153, poz. 1503 z p6ézn. zm.
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THE ROLE OF INSTITUTIONS AND CONSUMER ORGANIZATIONS
IN ENSURING INCREASING LEVEL OF CONSUMER PROTECTION
IN TOURIST SERVICES MARKET

Abstract. In a market economy there are many companies offering tourist events. Despite
this, a risk to consumer interests also exists in the market of tourist services, because regula-
tions are not always obeyed by operators in this market, as well as knowledge of consumers
about the rights they may have in this market is often insufficient. Therefore, the aim of
this study is to analyze the competence and activities of selected institutions and consumer
organizations that may increase the level of protection of Polish consumers in the market
of tourist services.

Key words: consumer protection, market, tourist services, consumer protection organiza-
tions
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