Coraz mniej biur podrézy narusza prawa konsumentow - wynika z przeprowadzonej
przez UOKIiK kontroli organizatorow turystyki. Zbadano 171 wzorcéw umownych
stosowanych przez 87 przedsiebiorcéow z catego kraju

[Warszawa, 18 lipca 2011 r.] Urzad regularnie monitoruje rynek ustug turystycznych. Na
ponad 2,4 tys. wpisanych do rejestru postanowien niedozwolonych 709 zwiazanych jest z
turystyka. To najliczniejsza grupa postanowien z jednej branzy w rejestrze. W tym roku
miata miejsce juz piata od 2003 roku ogdlnopolska kontrola dziatalnosci organizatorow
turystyki. W ramach prowadzonego od lutego do czerwca badania UOKiK sprawdzit 171
wzorcow umownych, regulaminéw, przeanalizowano réwniez materiaty reklamowe -

broszury, foldery, ulotki, a takze umowy, ktére zostaty zawarte z konsumentami.

Wsrod 87 zbadanych organizatorow turystyki - 52 to przedsiebiorcy kontrolowani po raz
pierwszy przez UOKiK. Wytypowani z poszczegolnych wojewoddztw na podstawie

najwiekszej kwoty gwarancji bankowej lub ubezpieczeniowej. Pozostatych wybrano

sposrod przedsiebiorcow, u ktérych wykryto najwiecej nieprawidtowosci podczas

wczesniejszych kontroli.

Niezgodne z prawem praktyki stosowato 63 proc. skontrolowanych. W poréwnaniu z
wynikami poprzedniego przegladu z 2008 roku, kiedy nieprawidtowosci stwierdzono az u 96
proc. sprawdzonych podmiotéw - tegoroczne badanie wskazuje na poprawe. Cieszy fakt,
ze az wobec 32 przedsiebiorcow nie byto zastrzezen dotyczacych wzorcow umownych. W
stosunku do pozostatej grupy - zarzuty UOKiK dotycza gtownie stosowania postanowien
naruszajacych ustawe o ustugach turystycznych oraz tozsamych ze znajdujacymi sie w

rejestrze klauzul niedozwolonych.

W przebadanych dokumentach Urzad znalazt m.in. postanowienia istotne dla turystéw z
ekonomicznego punktu widzenia - dotyczace bezprawnego wytaczania lub ograniczania
odpowiedzialnosci organizatora imprezy turystycznej, utrudniania ztozenia reklamacji,

zmiany ceny wycieczki. Zastrzezenia dotyczyty miedzy innymi:

* ograniczania odpowiedzialnosci organizatora imprezy. Najwigcej, bo az 42
zakwestionowane przez UOKiK postanowienia dotyczyty bezprawnego ograniczania
lub wytaczania odpowiedzialnosci organizatora turystyki najczesciej w takich
sytuacjach, jak opoznienie samolotu, zmiana hotelu czy zaginiecie przedmiotow
wartosciowych. Organizatorzy informowali turystdw w umowach lub regulaminach,
ze - biuro nie odpowiada za rzeczy pozostawione podczas podrozy w autokarze i
podczas pobytu w miejscu zakwaterowania. Tymczasem, zgodnie z prawem,
organizator imprezy turystycznej nie moze wytaczy¢ swojej odpowiedzialnosci za
uszkodzenia przedmiotow nalezacych turystow, ktore miaty miejsce podczas
wycieczki. Wyjatkiem jest sytuacja, gdy powodem powstania szkody jest dziatanie
lub zaniechanie konsumenta, 0sob trzecich lub sity wyzszej;



utrudnianie ztozenia reklamacji. Kolejna duza grupe nieprawidtowosci - 25
zakwestionowanych postanowien - stanowity warunki dotyczace egzekwowania
praw w przypadku nienalezycie wykonanej umowy. W zwiazku ze zmiang w
ubiegtym roku przepisow dotyczacych m.in. terminu i sposobu sktadania reklamacji
ustugi turystycznej, UOKiK podczas badania szczegolng uwage zwrocit na
przestrzeganie prawa wtasnie w tym zakresie. Wykryte nieprawidtowosci polegaty
m.in. na stosowaniu postanowien skracajacych ustawowy termin na ztozenie
reklamacji. Przyktadowo biura podrézy informowaty swoich klientow, ze - wszelkie
reklamacje w sprawie ustug winny by¢ wniesione indywidualnie nie pézniej jednak
niz 7 dni od daty zakoriczenia imprezy. Tymczasem, zgodnie z prawem, na ztozenie
reklamacji mamy 30 dni od zakonczenia wycieczki. W kazdej umowie o
Swiadczenie ustug turystycznych powinna znalez¢ sie informacja o sposobie
sktadania reklamacji;

zmiana ceny przed rozpoczeciem imprezy. Dla konsumentow cena jest jednym z
najwazniejszych czynnikow, jakimi kieruja sie wybierajac konkretny wyjazd. Prawo
dopuszcza mozliwos¢ jej zmiany jedynie w Scisle okreslonych przypadkach, tj.
wzrostu optat urzedowych, w tym podatkow, kosztow transportu, kursow walut. Nie
moze sie to ponadto odbyc¢ pdzniej niz 20 dni przed rozpoczeciem wycieczki. W
przypadku zmiany ceny organizator musi niezwtocznie poinformowaé o tym
konsumenta, ktéry ma w takim wypadku prawo odstgpienia od umowy i zwrotu
wptaconych pieniedzy. Jak wykazata, kontrola organizatorzy wyjazdow nie
przestrzegali tych przepisow i zastrzegali sobie mozliwos¢ zmiany ceny z innych
powodow niz ustawowe, np. optaty klimatyczne.

nieprawidtowosci w tresci i konstrukcji umow. Ustawa o ustugach turystycznych
okresla doktadnie, co powinny zawiera¢ umowy o swiadczenie ustug w ramach
imprez turystycznych. Niestety przeprowadzona kontrola wykazata, ze nie wszyscy
przedsiebiorcy o tym pamietaja. Stwierdzone nieprawidtowosci dotyczyty braku
m.in. informacji na temat warunkéw wyzywienia, kontaktu do
ubezpieczyciela, u ktérego biuro podrozy wykupito obowigzkowa polise
chroniaca turystow czy tez braku numeru wpisu organizatora do rejestru
organizatorow turystyki i posrednikow turystycznych. Warto wiedziec, ze
umieszczenie w umowie danych przedsiebiorcy, w tym numeru wpisu do rejestru,
umozliwia konsumentowi sprawdzenie czy biuro dziata legalnie, ponadto utatwia
dochodzenie ewentualnych roszczen.

Rezultatem kontroli jest wszczecie 41 postepowan w sprawie naruszenia zbiorowych
interesdw konsumentow, sposrod ktorych trzy zostaty juz zakonczone wydaniem dwodch

decyzji zobowiazujacych i jednej stwierdzajacej zaniechanie stosowania niedozwolonych
praktyk. Ponadto trwaja przygotowania do wszczecia kolejnych siedmiu takich
postepowan. Czes¢ klauzul zakwestionowano jako niezgodne z prawem postanowienia,
ktore jednak nie znajduja sie w rejestrze postanowien niedozwolonych. W stosunku do 22
przedsiebiorcow UOKiK wystapi z powddztwem do Sadu Ochrony Konkurencji i
Konsumentdw o uznanie stosowanych klauzul za niedozwolone.

Jednoczesnie Urzad przypomina, ze bezptatng pomoc w dochodzeniu swoich praw turysci
moga uzyskac¢ u powiatowych lub miejskich rzecznikow konsumentéw albo pod numerem
telefonu 800 007 707 od pn. do pt. od 9.00 do 17.00.




Raport z kontroli ze szczegétowymi informacjami o skontrolowanych organizatorach i

poradami dla turystow dostepny na www.uokik.gov.pl
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