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Michat Dziadkiewicz

Politechnika Czestochowska

Ochrona konsumentéw ustug turystycznych
przed niewykonaniem
lub nienalezytym wykonaniem ustugi

Customers of tourism services protection
against default or negligence in performing system

Abstract: The article explores civil-law aspects of the protection of consumers of tourist
services against a failure to perform or improper performance of a service by the tour ope-
rator. Legal definitions concerning tourist services, duties of the contractors as well as the
range of their responsibilities have been discussed within. The article also raises the issues of
contract for the provision of tourist services, performing these services and the execution of
duties of the tour operator. Consumer protection bodies in tourist services have been talked
over from the point of view of the act on tourist services and from the point of view of the
provisions of the Civil Code, which are applied in cases of aggrieved consumers of a tourist
service at a failure to perform or offering a negligent service by the tour operator.

Key words: protection of consumers of tourist services, contract for the provision of tourist
services, tour operator, chargeback.

Wstep

Przedmiotem niniejszego artykutu jest charakterystyka zawartych w przepisach
prawa polskiego oraz wspolnotowego zasad i instytucji stuzacych ochronie konsu-
menta uslug turystycznych przed niewykonaniem lub nienalezytym wykonaniem
ustugi przez ustlugodawcg.

Prezentowane uregulowania prawne daja obraz prawnych mozliwosci i zasad
ochrony konsumenta ustug turystycznych w wypadku niewykonania lub nienalezy-
tego wykonania ustugi przez organizatora turystyki. Rozwazania te uzupelniono
0 szczegbdlna mozliwo$¢ odzyskania na drodze pozasadowej kwoty transakcyjnej
zaptaconej przez konsumenta dzigki prowadzonej przez banki ustudze tzw. obcigze-
nia zwrotnego.
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Ochrona konsumentéw ustug turystycznych
w prawie Unii Europejskiej

Obowiazujace aktualnie w Polsce regulacje prawne ksztattujace obszar ustug tu-
rystycznych, w tym zasady ich wykonywania, zwigzane sa §cisle z cztonkostwem
Polski w Unii Europejskiej. Konsekwencja tego stanu jest fakt, ze podstawowymi
aktami prawnymi, ktére nalezy bra¢ pod uwage, méwiac o ustugach turystycznych,
jest Dyrektywa Rady Wspolnot Europejskich z dnia 13 czerwca 1990 r. w sprawie
zorganizowanych podrézy, wakacji i wycieczek (90/314/EWG)' oraz implementuja-
ca t¢ dyrektywe na grunt prawa polskiego Ustawa z dnia 29 sierpnia 1997 r.
o ustugach turystycznych’.

Celem przyswiecajacym uchwaleniu Dyrektywy Rady Wspolnot Europejskich by-
a potrzeba usunigcia ograniczen swobody $wiadczenia ustug turystycznych, wyni-
kajacych z rozbiezno$ci pomigdzy uregulowaniami prawa krajowego Panstw —
Cztonkéw Wspolnot Europejskich, poprzez ustanowienie wspolnych regut dotycza-
cych imprez turystycznych (art. 1 Dyrektywy).

W  zalozeniach Dyrektywy szczegdlnie podkreslono fakt, Ze rozbieznoSci
w przepisach prawa krajowego Panstw Czlonkéw Wspodlnot Europejskich odstrasza-
ja konsumentéw z jednego Panstwa Cztonkowskiego od dokonywania zakupu im-
prez turystycznych w innym Panstwie Cztonkowskim.

Z tego tez wzgledu dyrektywa zaklada, ze:

— konsument uslug turystycznych powinien korzysta¢ z ochrony niezaleznie
od tego, czy jest on bezposrednia strona umowy, cesjonariuszem czy cztonkiem
grupy, w ktorej imieniu inna osoba zawarla umoweg o §wiadczenie ustug tury-
stycznych,

— organizator imprezy turystycznej, jak tez punkt sprzedazy detalicznej powinien
by¢ zobowiazany do zagwarantowania, ze informacja podana w materiatach opi-
sowych dotyczacych imprezy nie wprowadza w btad, a udostepniane konsumen-
tom materialy zawieraja informacj¢ wyczerpujaca i rzetelna,

— konieczne jest natozenie wymogu, aby wszystkie postanowienia umow stosowa-
nych do imprez turystycznych byly zawarte na pismie, w formie wyczerpujacej
i zrozumiatej dla konsumenta, oraz aby konsument otrzymywal kopi¢ takiej
umowy.

Prawa konsumenta powinny obejmowac¢ mozliwo$¢ przeniesienia przez niego re-
zerwacji imprezy turystycznej na osobg trzecia, a takze gwarantowa¢ mu pewna
swobode odstapienia od umowy udzialu w zorganizowanej imprezie turystycznej
przed jej rozpoczegciem.

Szczegolnie jasno okreslone powinny by¢ uprawnienia konsumenta w przypad-
ku, gdy organizator imprezy turystycznej odwotuje ja przed ustalong data rozpoczg-
cia.

' Dyrektywa Rady Wspélnot Europejskich z dnia 13 czerwea 1990 r. w sprawie zorganizowanych
podrozy, wakacji i wycieczek (90/314/EWG). Dz.Urz. WE L 158, 23/06/1990 P. 0059-0064.

2 Ustawa z dnia 29 sierpnia 1997 r. o ustugach turystycznych. Tekst jednolity. Dz.U. 2004,
nr 223, poz. 2268 z pozn. zm.
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Co do obowiazkéw organizatora imprezy turystycznej Dyrektywa zwraca szcze-
golna uwage na odpowiedzialno$¢ za niewykonanie lub niewlasciwe wykonanie
ustug sktadajacych sig na imprezg turystyczna, w tym na sytuacje, kiedy juz po roz-
poczgciu imprezy organizator u§wiadomi sobie, ze nie bgdzie w stanie dostarczy¢
znaczacej czg$ci umowionych ustug.

W zalozeniach Dyrektywy organizator badz tez punkt sprzedazy detalicznej ushug
turystycznych powinien ponosi¢ odpowiedzialno$¢ za szkode wyrzadzona konsu-
mentowi z tytutu niewykonania lub niewtasciwego wykonania umowy, chyba ze
wadliwe wykonanie umowy nie wynika ani z jego winy, ani z winy innego ustugo-
dawcy.

Korzystne, zdaniem Dyrektywy, zaréwno dla konsumentow, jak i dla sektora im-
prez turystycznych, bytoby natozenie na organizatorow i/lub punkty sprzedazy deta-
licznej obowiazku wilasciwego udokumentowania zabezpieczenia finansowego na
wypadek swojej niewyptacalnosci.

Zaktadane przez Dyrektywe ograniczenia odpowiedzialno$ci organizatora imprez
turystycznych za niewykonanie badz niewlasciwe wykonanie ustugi powinny wyni-
ka¢ z konwencji migdzynarodowych, w szczegolnosci Konwencji Warszawskiej
z 1929 r. 0 miedzynarodowym przewozie lotniczym, Konwencji Bernenskiej z 1961
r. o przewozie kolejowym, Konwencji Atenskiej z 1974 r. o przewozie morskim
i Konwencji Paryskiej z 1962 r. o odpowiedzialnosci witascicieli hoteli. Ponadto w
przypadku szkody innej niz uszkodzenie ciata powinna istnie¢ mozliwos¢ ograni-
czenia odpowiedzialnosci z tytutu umowy udziatu w imprezie pod warunkiem, ze
ograniczenia takie nie sa bezzasadne.

Z punktu widzenia ustugobiorcow szczegoélnie istotne jest zachowanie przez Dy-
rektywe mozliwos$ci przyjmowania lub utrzymania w mocy surowszych przepisow
prawa krajowego Panstw Cztonkowskich, dotyczacych umoéw udziatu w imprezach
turystycznych, jezeli regulacje takie maja na celu ochrong konsumentow.

Ustugi turystyczne
w Swietle ustawy

Uchwalona w Polsce Ustawa z dnia 29 sierpnia 1997 r. o ustugach turystycz-
nych, jak juz wspomniano, stanowi implementacj¢ na grunt polski wiasciwego pra-
wa wspolnotowego, zgodna z jego celem, jaki zawarto w cytowanym art. 1 Dyrek-
tywy WE 90/314/EWG, i zatozeniami przy§wiecajacymi uchwaleniu tej Dyrektywy.

Podstawowe definicje odnoszace si¢ do dzialalnosci rozumianej jako ustugi tury-
styczne zawarte sa w art. 3 ustawy, ktory warto zacytowaé w catos$ci:

,»1) ustugi turystyczne — ushugi przewodnickie, ustugi hotelarskie oraz wszystkie
inne ustugi §wiadczone turystom lub odwiedzajacym,;

2) impreza turystyczna — co najmniej dwie ustugi turystyczne tworzace jednolity
program i objgte wspodlng cena, jezeli ustugi te obejmuja nocleg lub trwaja ponad 24
godziny albo jezeli program przewiduje zmiang miejsca pobytu;

3) wycieczka — rodzaj imprezy turystycznej, ktorej program obejmuje zmiang
miejsca pobytu jej uczestnikow;
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4) organizowanie imprez turystycznych — przygotowywanie lub oferowanie,
a takze realizacja imprez turystycznych;

5) organizator turystyki — przedsigbiorca organizujacy imprezg turystyczna;

6) posrednik turystyczny — przedsigbiorca, ktorego dziatalnos¢ polega na wyko-
nywaniu, na zlecenie klienta, czynno$ci faktycznych i prawnych zwiazanych
z zawieraniem umow o $wiadczenie ustug turystycznych;

7) agent turystyczny — przedsigbiorca, ktorego dzialalno$¢ polega na stalym po-
$redniczeniu w zawieraniu umoéw o $wiadczenie ustug turystycznych na rzecz orga-
nizatorow turystyki posiadajacych zezwolenia w kraju lub na rzecz innych ustugo-
dawcow posiadajacych siedzibe w kraju;

7a) przewodnik turystyczny — osob¢ zawodowo oprowadzajaca turystow lub od-
wiedzajacych po wybranych obszarach, miejscowosciach i obiektach oraz udzielaja-
ca o nich informacji;

7b) pilot wycieczek — osobe towarzyszaca, w imieniu organizatora turystyki,
uczestnikom imprezy turystycznej, sprawujaca opieke nad nimi i czuwajaca nad
sposobem wykonania na ich rzecz ustug;

8) ushlugi hotelarskie — krotkotrwate, ogolnie dostgpne wynajmowanie domoéw,
mieszkan, pokoi, miejsc noclegowych, a takze miejsc na ustawienie namiotow lub
przyczep samochodowych oraz §wiadczenie, w obrgbie obiektu, ustug z tym zwia-
zanych;

9) turysta — osobe, ktora podroézuje do innej miejscowosci poza swoim statym
miejscem pobytu na okres nieprzekraczajacy 12 miesigcy, dla ktorej celem podrozy
nie jest podjecie statej pracy w odwiedzanej miejscowosci 1 ktora korzysta z noclegu
przynajmniej przez jedna noc;

10) odwiedzajacy — osobe, ktora podrézuje do innej miejscowosci poza swoim
statym miejscem pobytu, dla ktorej celem podrozy nie jest podjecie statej pracy
w odwiedzanej miejscowosci oraz niekorzystajaca z noclegu;

11) klient — osobe, ktéra zamierza zawrze¢ lub zawarta umoweg o $wiadczenie
ustug turystycznych na swoja rzecz lub na rzecz innej osoby, a zawarcie tej umowy
nie stanowi przedmiotu jej dziatalnosci gospodarczej, jak i osobg, na rzecz ktorej
umowa zostala zawarta, a takze osobe, ktorej przekazano prawo do korzystania
z ustug turystycznych objetych uprzednio zawarta umowa;

14) przedsigbiorca — przedsigbiorcg i przedsigbiorcg zagranicznego w rozumieniu
ustawy z dnia 2 lipca 2004 r. o swobodzie dziatalnosci gospodarczej (Dz.U. nr 173,
poz. 1807).

15) UIAGM - Miegdzynarodowa Federacj¢ Stowarzyszen Przewodnikdéw Gor-
skich UIAGM/IVBV/IFMGA/ skupiajaca 1 weryfikujaca narodowe stowarzyszenia
przewodnikow wysokogorskich catego §wiata”.

Tres$¢ tego przepisu pozwala na okre$lenie ram merytorycznych, w jakich przy-
chodzi si¢ porusza¢ przy probach okreslenia zakresu i zasad ochrony konsumentow
w przypadkach niewykonania lub nienalezytego wykonania ustugi turystycznej.
Szczegdtowe zdefiniowanie podmiotow objetych uregulowaniami ustawy o ustu-
gach turystycznych, a takze zakresu przedmiotowego odnoszacego si¢ do pojecia
,ustugi turystyczne” znaczaco utatwia stosowanie ustawy.
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Pozycja ustugodawcy
i ustugobiorcy

Ustawa o ustugach turystycznych zawiera wiele szczegdtowych rozwiazan maja-
cych na celu ochrong intereséw konsumentow tych ustug oraz wskazujacych
na zakres odpowiedzialnosci organizatoréw imprez turystycznych.

Rozwiazania systemowe, posrednio wptywajace na wzmocnienie pozycji konsu-
menta uslug turystycznych, zawieraja przepisy rozdzialu 2 ustawy traktujace
o organizatorach turystyki, posrednikach i agentach turystycznych. Z mocy art. 4
ust. 1 ustawy o uslugach turystycznych dzialalno§é gospodarcza w zakresie orga-
nizowania imprez turystycznych oraz posSredniczenia na zlecenie Kklientow
w zawieraniu uméw o $wiadczenie ustug turystycznych jest dzialalnoscia regu-
lowana w rozumieniu Ustawy 7 dnia 2 lipca 2004 r. o swobodzie dzialalnosci go-
spodarczej’.

Konsekwencja takiego rozwiazania jest, ujgty w art. 7 ust.1 ustawy o uslugach
turystycznych, obowiazek uzyskania przez przedsigbiorce prowadzacego dziatalnos¢
gospodarcza w zakresie organizowania imprez turystycznych oraz posredniczenia
w zawieraniu uméw o $wiadczenie ushug turystycznych wpisu w rejestrze organiza-
toréw turystyki i posrednikow turystycznych, prowadzonym przez marszatka woje-
wodztwa wlasciwego ze wzgledu na siedzibg przedsigbiorcy.

Uregulowanie takie ma istotne znaczenie w kontekscie ochrony interesow kon-
sumentoéw ustug turystycznych, gdyz dopuszcza do prowadzenia takiej dziatalnosci
ustugowej wytacznie podmioty spehniajace okreslone ustawa warunki.

Do warunkow tych, sprecyzowanych w art. 5 ust. 1 ustawy, nalezy zapewnienie
klientom na wypadek niewyplacalnoS$ci przedsigbiorcy:

— pokrycia kosztow ich powrotu z imprezy turystycznej do miejsca wyjazdu lub
planowanego powrotu w wypadku, gdy organizator turystyki lub posrednik tury-
styczny nie zapewnia, wbrew obowiazkowi, tego powrotu;

— zwrotu wplat wniesionych tytulem zaplaty za impreze turystyczng w wypad-
ku, gdy z przyczyn lezacych po stronie organizatora turystyki lub posrednika
oraz osOb dziatajacych w ich imieniu impreza turystyczna nie zostanie zrealizo-
wana;

— zwrotu czeSci wplat wniesionych tytulem zaplaty za imprezg turystyczna od-
powiadajaca czeSci imprezy turystycznej, ktora nie zostanie zrealizowana
z przyczyn dotyczacych organizatora turystyki lub posrednika oraz osob dziata-
jacych w ich imieniu.

Realizacja tego warunku przez przedsigbiorce wykonujacego dziatalno$¢ gospo-
darcza w zakresie organizowania imprez turystycznych oraz posredniczenia
w zawieraniu umow o $§wiadczenie ustug turystycznych nastapi¢ moze poprzez (al-
ternatywnie):

— zawarcie umowy gwarancji bankowej lub ubezpieczeniowe;;

3 Ustawa z dnia 2 lipca 2004 r. o swobodzie dzialalnosci gospodarczej. Dz.U. 2010, nr 220, poz.
1447.
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— zawarcie umowy ubezpieczenia na rzecz klientow’;

— przyjmowanie wptat klientow wytacznie na rachunek powierniczy, jezeli przed-
sigbiorca wykonuje ustugi turystyczne wylacznie na terenie kraju i ztozy mar-
szatkowi wojewddztwa oswiadczenie o przyjmowaniu wptat na rachunek po-
wierniczy.

Przedsigbiorca zobowiazany jest sktada¢ marszatkowi wojewddztwa oryginaty
lub odpowiednio potwierdzone odpisy kolejnych umoéw wymienionych powyzej, nie
poézniej niz 14 dni przez uptywem terminu obowigzywania umowy poprzednie;j.
Z obowiazku tego zwolnieni sg przedsigbiorcy zaprzestajacy dziatalnosci gospodar-
czej, jezeli zawiadomia marszatka wojewodztwa o zaprzestaniu dziatalnosci organi-
zatora turystyki lub posrednika turystycznego.

Obowiazek posiadania gwarancji lub umowy ubezpieczenia ciazy na przedsig-
biorcy przez caty okres prowadzenia dziatalnos$ci gospodarczej w zakresie organi-
zowania imprez turystycznych oraz posredniczenia w zawieraniu umow o $wiadcze-
nie uslug turystycznych.

Tre$¢ gwarancji lub umowy ubezpieczenia obejmowac powinna upowaznienie
dla marszatka wojewddztwa lub jednostki wskazanej przez niego do wydawania
decyzji wyplaty zaliczki na pokrycie kosztow powrotu klienta do kraju.

Marszatek wojewddztwa uprawniony jest do wystgpowania na rzecz klientow
w sprawach wyptaty srodkow z tytutu umowy gwarancji bankowej, umowy gwaran-
cji ubezpieczeniowej lub umowy ubezpieczenia, na zasadach okreslonych w tresci
tych umow (art. 5 ust. 5 ustawy o ustugach turystycznych).

Nie jest dziatalnoScia regulowana dziatalno$¢ gospodarcza agentow turystycz-
nych, polegajaca na staltym posredniczeniu w zawieraniu umoéw o $wiadczenie ustug
turystycznych na rzecz organizatoréw turystyki, jednakze przedsigbiorca bedacy
organizatorem turystyki albo posrednikiem turystycznym, ktory w ramach wykony-
wanej dziatalnosci funkcjonuje takze jako agent turystyczny, obowigzany jest wy-
konywac¢ te dzialalnos$¢ tylko na rzecz organizatoréw turystyki wpisanych do reje-
stru, w umowie zawieranej z klientem wskazywa¢ w sposob jednoznaczny
wlasciwego organizatora turystyki, ktorego reprezentuje, oraz dziala¢ na podstawie
waznej umowy agencyjnej (art. 5 ust. 2 ustawy o ustugach turystycznych).

Do okres$lenia minimalnej wysokosci sumy gwarancji bankowej lub ubezpiecze-
niowej, a takze do ustalenia termindw i wysokosci przyjmowanych przedptat ustawa
o ustugach turystycznych upowaznita ministra wlasciwego do spraw instytucji fi-
nansowych (art. 10 ust. 1 ustawy). Nastepuje to w drodze rozporzadzenia, przy

4 Nalezy jednak uwzgledni¢, ze jednym z najczesciej wystepujacych w praktyce ograniczen za-
kresu odpowiedzialnoéci ubezpieczyciela jest wprowadzenie w umowie ubezpieczenia tzw. sumy
gwarancyjnej, okreslajacej gorny pulap odpowiedzialnosci ubezpieczyciela. Klauzula ta pozwala
na ograniczenie zakresu odpowiedzialnos$ci ubezpieczyciela do ustalonej w umowie kwoty. Por.
A. Raczynski: Sytuacja prawna poszkodowanego w ubezpieczeniu odpowiedzialnosci cywilnej. War-
szawa: C.H. Beck, 2010.
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uwzglednieniu zakresu i rodzaju dziatalno$ci wykonywanej przez organizatorow
turystyki’.

Minister wlasciwy do spraw instytucji finansowych, w porozumieniu z ministrem
wlasciwym do spraw turystyki i po zasiggnigciu opinii Polskiej Izby Ubezpieczen,
okresli, w drodze rozporzadzenia, szczegotowy zakres ubezpieczenia obowigzkowe-
go na rzecz klientéw, termin powstania obowiazku ubezpieczenia oraz minimalna
sume gwarancyjna, przy uwzglednieniu w szczegdlnosci specyfiki wykonywanej
dziatalnosci oraz jej zakresu (art. 10 ust. 2 ustawy)’.

Ustawa o ustugach turystycznych wiele miejsca poswigca rowniez tematyce kon-
troli dziatalnosci gospodarczej przedsigbiorcow bgdacych, w szerokim rozumieniu,
uslugodawcami z zakresu turystyki. Do kontroli tej dziatalnos$ci z mocy art. 9 usta-
Wy upowaznieni sa minister wtasciwy w sprawach turystyki i marszatek wojewddz-
twa.

W zakresie tej kontroli, zgodnie z art. 9 ust. 1 ustawy, miesci si¢;

— badanie zgodnosci ze stanem faktycznym danych zawartych w wymaganym
ustawowo o$wiadczeniu przedsigbiorcy (art. 7 ust. 4 ustawy);

— badanie zgodnos$ci wykonywanej dziatalnosci z uzyskanym wpisem do rejestru;

— kontrola przestrzegania warunkéw wykonywania dziatalno$ci gospodarczej okre-
slonych ustawa;

— kontrola zgodnosci wykonywanej dziatalnosci gospodarczej z zawartymi umo-
wami agencyjnymi;

— kontrola przestrzegania przez przedsigbiorcow, dajacych zlecenie agentom, wa-
runkoéw wykonywania dziatalnosci gospodarczej okreslonych ustawa.

Opisane regulacje obowiazujace w odniesieniu do podmiotow wykonujacych
ustugi turystyczne w znacznym stopniu przyczyniaja si¢ do zapewnienia bezpie-
czenstwa uslugobiorcom. Ustawa o ustugach turystycznych zawiera jednak dodat-
kowo uregulowania poswigcone wylacznie ochronie klienta, zawarte w rozdziale 3.
Rozdzial ten, mowiac ogodlnie, obejmuje zatozenia Dyrektywy 90/314/EWG, odno-
szace si¢ do problematyki ochrony konsumentow, scharakteryzowane w czesci
wstepnej.

Odpowiedzialno$¢ organizatora turystyki

Odpowiedzialnos¢ organizatora turystyki wedtug przepiséw rozdziatu 3 Ustawy
o ustugach turystycznych regulowana jest zardwno przepisami szczeg6lnymi zawar-
tymi w tym rozdziale, jak tez ogolnie obowiazujacymi przepisami z zakresu ochrony
konsumentow i przepisami Kodeksu cywilnego. Traktuje o tym przepis art. 11 usta-
wy, stanowiacy, ze:

5 Rozporzadzenie Ministra Finanséw z dnia 16 grudnia 2010 r. w sprawie minimalnej wysokosci
sumy gwarancji bankowej lub ubezpieczeniowej wymaganej w zwiqzku z dzialalnosciq wykonywanq
przez organizatorow turystyki i posrednikow turystycznych. Dz.U. 2010, nr 238, poz. 1584.

® Rozporzqdzenie Ministra Finansow z dnia 21 grudnia 2010 r. w sprawie obowiqzkowego ubez-
pieczenia na rzecz klientow w zwiqzku z dziatalnosciq wykonywanq przez organizatorow turystyki
i posrednikow turystycznych. Dz.U. 2010, nr 252, poz. 1690.

105



,»W zakresie nieuregulowanym ustawa do umow z klientami zawieranych przez
organizatorow turystyki i posrednikow turystycznych stosuje si¢ przepisy Kodeksu
cywilnego oraz inne przepisy dotyczace ochrony konsumenta”.

Podstawowym przepisem Ustawy o ustugach turystycznych, ktory naktada na or-
ganizatora turystyki odpowiedzialno$¢ za niewykonanie lub nienalezyte wykonanie
umowy o §wiadczenie ustug turystycznych, jest art. 11a ust. 1.

Przepis ten stanowi réwnoczesnie, iz odpowiedzialno$¢ ta jest zniesiona
w przypadkach, gdy niewykonanie lub nienalezyte wykonanie umowy o $wiadcze-
nie ustug turystycznych spowodowane zostalo wylacznie: dziataniem lub zaniecha-
niem klienta, dziataniem lub zaniechaniem o0s6b trzecich nieuczestniczacych
w wykonywaniu ustug przewidzianych w umowie, jezeli tych dziatan lub zaniechan
nie mozna byto przewidzie¢ ani unikna¢ albo sita wyzsza.

Pod pojeciem sity wyzszej (nie zdefiniowanym ani w Kodeksie cywilnym, ani
w ustawach wzgledem niego szczegdlnych) nalezy, zgodnie z pogladami nauki,
rozumie¢ zdarzenie zewngtrzne, niemozliwe do przewidzenia (przy czym chodzi tu
o nikly stopien prawdopodobienstwa jego wystapienia w danej sytuacji) i niemozli-
we do zapobiezenia (nie tyle samemu zjawisku, ile szkodliwym jego nastepstwom)’.
Zdarzenia uznawane za site¢ wyzsza grupowane sa w trzy zasadnicze kategorie, tj.:
katastrofalne dziatania przyrody, akty wladzy ustawodawczej i wykonawczej oraz
niektore zaburzenia Zycia zbiorowego®.

Warto podkresli¢, ze takie rozumienie pojgcia sity wyzszej zaweza jego zakres
w stosunku do definicji zawartej w art. 4 ust. 6 Dyrektywy 90/314. Jak zauwaza
P. Cybula, zmniejsza to zakres odpowiedzialno$ci organizatorow turystyki, a tym
samym jest mniej korzystne dla klientow’.

Jednakze nawet w przypadku wystapienia okolicznos$ci wylaczajacych odpowie-
dzialno$¢ organizatora turystyki jest on zobowigzany w czasie trwania imprezy tury-
stycznej do udzielenia pomocy klientowi.

Zgodnie z generalna zasada wyrazona w art. 11b Ustawy u ustugach turystycz-
nych, nie jest mozliwe wytaczenie lub ograniczenie odpowiedzialno$ci organizatora
turystyki w drodze postanowien umownych, poza wyjatkami zapisanymi w art. 11b
ust. 2 1 3 ustawy. Wyjatki te odnosza si¢ do mozliwosci ograniczenia odpowiedzial-
nosci za szkode wyrzadzona klientowi, gdy okresla to umowa migdzynarodowa,
ktorej strona jest Polska, oraz ograniczenia odpowiedzialno$ci do dwukrotnos$ci ceny
imprezy wobec kazdego klienta.

Drugi z wymienionych wyjatkéw nie znajduje zastosowania w odniesieniu
do szkod na osobie.

7 7. Radwaniski: Zobowiqzania — czes¢ ogolna. Warszawa: C.H. Beck, 1997, s. 77.
8 J. Pokrzywniak: Klauzula sily wyzszej. ,MOP” 2005, nr 6.
° P. Cybula: Jak nalezy rozumieé pojecie sily wyzszej w ustawie o ustugach turystyeznych. ,Inter-
netowy Dwutygodnik e-Rynek Podrozy” [Polska Agencja Turystyki] 2009, nr 9. Strona WWW:
y Y8 yn y gencj ysty!
www.rynekpodrozy.com.pl.
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Obowiazki informacyjne
organizatora turystyki

Jednym z istotniejszych elementéw ochrony konsumenta ustug turystycznych jest
zagwarantowanie mu w Ustawie o ustugach turystycznych prawa do uzyskania od
organizatora turystyki dokladnej, rzetelnej i przekazanej w sposéb zrozumialy
informacji odnosnie prezentowanej oferty'’.

Informacja taka, majaca forme pisemng, w szczeg6lnosci musi znalez¢ sig
w udostepnianych klientom broszurach, folderach, katalogach i tym podobnych ma-
teriatach.

Zakres informacji, jakie obligatoryjnie powinny znalez¢ si¢ w broszurze lub fol-
derze prezentowanym klientowi, zostat skatalogowany w przepisie art. 12 ust. 1
Ustawy o ustugach turystycznych 1 obejmuje:

1) ceng imprezy turystycznej lub ustugi turystycznej albo sposob jej ustalenia;

2) miejsce pobytu lub tras¢ imprezy;

3) rodzaj, klasg, kategorig lub charakterystyke $rodka transportu;

4) potozenie, rodzaj i kategori¢ obiektu zakwaterowania, wedlug przepisow kraju
pobytu;

5) ilo$¢ 1 rodzaj positkow;

6) program zwiedzania i atrakcji turystycznych;

7) kwotg lub procentowy udziat zaliczki w cenie imprezy turystycznej lub ustugi
turystycznej oraz termin zaptaty calej ceny;

8) termin powiadomienia klienta na piSmie o ewentualnym odwotaniu imprezy
turystycznej lub ustugi turystycznej z powodu niewystarczajacej liczby zgloszen,
jezeli realizacja ustug jest uzalezniona od liczby zgloszen;

9) podstawy prawne umowy i konsekwencje prawne wynikajace z umowy;

10) ogblne informacje o obowiazujacych przepisach paszportowych, wizowych
i sanitarnych oraz o wymaganiach zdrowotnych dotyczacych udzialu w imprezie
turystycznej.

Informacje te nie moga wprowadzaé klienta w blad, a w przypadku, gdy umowa
zawarta z klientem nie zawiera odmiennych postanowien, wskazania wyszczegol-
nione w punktach 1-8 staja si¢ czgScia umowy.

Spoczywajacy na organizatorze turystyki obowiazek udzielenia klientowi infor-
macji nie ogranicza si¢ tylko do informacji, ktére obligatoryjnie winny znalez¢ si¢
w materiatach pisemnych, prezentujacych oferte. Przed zawarciem umowy orga-
nizator turystyki obowiazany jest poda¢é klientowi informacje o obowiazujacych
przepisach paszportowych i wizowych, zwlaszcza o terminach oczekiwania na
wydanie paszportu i wizy, o wymaganiach zdrowotnych dotyczacych udzialu
w imprezie turystycznej, o0 mozliwosci zawarcia umowy ubezpieczenia od kosz-

' Informacja dostepna dla konsumentéw oznacza, ze konsumenci nie powinni byé oktamywani
przez mylaca reklamg. Por. K. Piasecki: Konwencja o jurysdykcji i wykonywaniu orzeczen sqdowych
w sprawach cywilnych i handlowych. W: Kodeks postepowania cywilnego. Komentarz. Red. K. Piasec-
ki. T. 3. Wyd. 4. Warszawa: C.H. Beck, 2007.
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téw rezygnacji z udzialu w imprezie turystycznej oraz o zakresie ubezpieczenia
od nastepstw nieszczesliwych wypadkow i kosztow leczenia.

Organizator turystyki obowiazany jest poinformowac klienta o szczeg6lnych za-
grozeniach zycia i zdrowia na odwiedzanych obszarach i o mozliwosci zwigzanego
z tym ubezpieczenia.

Przed rozpoczeciem imprezy turystycznej organizator obowigzany jest podaé
klientom:

1) nazwisko lub nazweg lokalnego przedstawiciela organizatora turystyki (lub in-
nej instytucji), do ktorego klient moze zwraca¢ si¢ w razie trudnosci, a takze jego
adres 1 numer telefonu;

2) w odniesieniu do imprez turystycznych dla dzieci — informacj¢ o mozliwosci
bezposredniego kontaktu z dzieckiem lub osoba odpowiedzialng w miejscu pobytu
dziecka;

3) planowany czas przejazdu, miejsca i czas trwania postojow;

4) szczegotowe informacje dotyczace potaczen komunikacyjnych oraz miejsca,
jakie klient begdzie zajmowal w §rodku transportu, w szczegolnosci kabiny na statku
lub przedziatlu sypialnego w pociagu.

Informacje wyszczegdlnione w punktach 1-3 powinny by¢ podane klientowi
na piSmie. Udzielenie tych informacji nie zwalnia organizatora turystyki od obo-
wiazku opieki na klientami.

Umowa
o Swiadczenie ustug turystycznych

Kolejnym elementem ochrony konsumentéw ustug turystycznych jest zawarty

w przepisie art. 14 Ustawy o ustugach turystycznych katalog obligatoryjnych ele-

mentdéw umowy o $wiadczenie ustug turystycznych przy zachowaniu generalnego

wymogu formy pisemnej takiej umowy. Zawarcie w ustawie takiego katalogu
poprawia sytuacje klienta w przypadku sporu o niewykonanie lub nienalezyte wy-
konanie umowy.

Umowa o $wiadczenie ustug turystycznych zawiera¢ powinna m.in.:

— szczegblowa prezentacje organizatora turystyki wraz z jego danymi rejestrowy-
mi, a takze imi¢ i nazwisko oraz funkcje osoby, ktora umowg¢ w imieniu organi-
zatora podpisata;

— szczegOlowy opis imprezy (program obejmujacy rodzaj, jako$¢ i terminy ofero-
wanych ustug);

— ceng imprezy turystycznej;

— sposob zaptaty;

— rodzaj i zakres ubezpieczenia uczestnikow ze wskazaniem nazwy i adresu ubez-
pieczyciela;

— termin powiadomienia klienta o ewentualnym odwotaniu imprezy i termin,
do ktorego klient moze powiadomi¢ organizatora o przeniesieniu na osobg trzecia
przystugujace mu z tytulu umowy uprawnienia i przejgciu przez t¢ osobe wyni-
kajacych z umowy obowiazkow;
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— sposob i termin zglaszania reklamacji zwiazanych z wykonywaniem uslug przez
organizatora turystyki.

Organizator turystyki ma obowiazek niezwlocznie dostarczy¢ klientowi jeden
egzemplarz umowy' .

Whplacenie przez klienta nalezno$ci za imprezg turystyczna albo zaliczki przekra-
czajacej 10% tej sumy rodzi po stronie przedsigbiorcy — organizatora turystyki —
obowiazek wydania klientowi pisemnego potwierdzenia posiadania gwarancji ban-
kowej na wypadek jego niewyptacalnosci albo potwierdzenia zawarcia stosownej
umowy ubezpieczenia. W kazdym przypadku przedsigbiorca obowiazany jest wska-
za¢ sposob ubiegania si¢ o wyptate srodkéw — badz to z gwarancji bankowej, badz
Z umowy ubezpieczenia.

Jezeli przed rozpoczeciem imprezy turystycznej organizator, z przyczyn od niego
niezaleznych, zmuszony jest zmieni¢ istotne warunki umowy z klientem, powinien
niezwlocznie powiadomi¢ o tym klienta, ktory z kolei powinien niezwlocznie poin-
formowa¢ organizatora o:

— przyjeciu proponowanej zmiany warunkow umowy, albo:
— 0 odstapieniu od umowy za zwrotem wszystkich wniesionych $wiadczen i bez
obowiazku zaptaty kary umownej'.

Co do znaczenia pojgcia ,,istotne warunki umowy” o ustugi turystyczne, w litera-
turze przewaza poglad, ze sa to postanowienia przedmiotowo istotne umowy skata-
logowane wsrod postanowien przepisu art. 12 ust. 1 Ustawy o ustugach turystycz-
nych®,

W razie odstapienia od umowy lub odwolania imprezy przez organizatora
z przyczyn niezaleznych od klienta ma on prawo wyboru pomigdzy:

— uczestniczeniem w imprezie zastepczej o tym samym lub wyzszym standardzie

(ewentualnie nizszym, za zgoda klienta i przy zwrocie r6znicy w cenie), albo:

— zadaniem natychmiastowego zwrotu wniesionych $wiadczen.

W wypadku odstapienia od umowy przez klienta lub odwotania imprezy przez
organizatora z przyczyn niezaleznych od klienta ma on mozliwo$¢ dochodzenia
odszkodowania za niewykonanie umowy, chyba ze przyczyna niewykonania byto
zgloszenie si¢ mniejszej liczby uczestnikow niz minimalna ich liczba okreslona
w umowie, a organizator powiadomit o tym klienta pisemnie we witasciwym termi-
nie, albo niewykonanie umowy byto skutkiem sity wyzszej.

! Urzad Ochrony Konkurencji i Konsumentow wskazuje nadto, iz organizator turystyki nie moze
powotywac si¢ na obowiazywanie konkretnego wzorca umowy, jezeli nie dorgczy go konsumentowi.
Zrédto: Urzad Ochrony Konkurencji i Konsumentow: Raport z kontroli dziatalnosci organizatoréw
turystyki. Oprac. Delegatura UOKiK w Katowicach. Warszawa—Katowice 2011, s. 9.

12 por. E. Debska: Klauzule abuzywne w umowach o $wiadczenie ustug turystyeznych. ,,Edukacja
Prawnicza” 2012, nr 6, s. 35.

13 Stanowisko takie prezentuje J. Gospodarek, dodatkowo méwiac o ustaleniu programu imprezy
turystycznej, tj. rodzaju, jakosci i termindéw ushug turystycznych stanowiacych zintegrowany pakiet,
mimo ze art. 12 ust. 1 Ustawy o ustugach turystycznych nie obejmuje terminu ,,impreza turystyczna”.
Zob. J. Gospodarek: Prawo turystyczne w zarysie. Bydgoszcz—Warszawa: Oficyna Wydawnicza Bran-
ta, 2003, s. 163.
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Wadliwe wykonanie umowy

Jezeli klient w trakcie imprezy turystycznej stwierdza wadliwe wykonanie umo-
wy, powinien niezwlocznie, a wigc jeszcze w czasie trwania imprezy, zawiadomic
0 tym organizatora imprezy i — jesli to mozliwe — zazada¢ od organizatora napra-
wienia uchybien lub $wiadczen zastgpczych, do ktorych organizator zobowigzany
jest przepisem art. 16a Ustawy o ustugach turystycznych. Obowiazek klienta w za-
kresie zawiadomienia organizatora turystyki o stwierdzonych uchybieniach powi-
nien by¢ jednoznacznie okreslony w umowie.

Jezeli wykonanie $wiadczen zastgpczych jest niemozliwe albo klient z uzasad-
nionych powodow nie wyrazil na nie zgody i odstapil od umowy, organizator tury-
styki obowiazany jest zapewni¢ klientowi powrdt do miejsca rozpoczecia imprezy
turystycznej lub do innego uzgodnionego miejsca, w warunkach nie gorszych niz
okreslone w umowie i bez obciazania klienta dodatkowymi kosztami z tego tytutu.

W razie odstapienia od umowy klient moze zada¢ naprawienia szkody wynikle;j
z niewykonania umowy, organizator za$ nie moze z tytulu odstapienia od umowy
obcigza¢ klienta Zzadnymi dodatkowymi $§wiadczeniami, w szczeg6lnosci karg
umowng. Podobnie klient moze zada¢ naprawienia szkody w przypadku niemozno-
$ci wykonania przez organizatora §wiadczenia zastepczego, chyba ze jest to spowo-
dowane dzialaniem lub zaniechaniem o0séb trzecich nieuczestniczacych w wykony-
waniu $wiadczenia zastepczego, jezeli tych dziatan lub zaniechan nie mozna byto
przewidzie¢ ani uniknaé, albo sita wyzsza.

Niezaleznie od zawiadomienia klient moze, w terminie nie dtuzszym niz 30 dni
od dnia zakonczenia imprezy, ztozy¢ organizatorowi turystyki reklamacj¢ wskazuja-
ca na uchybienia w sposobie wykonania umowy wraz z okre$leniem swojego zada-
nia.

Obowiazkiem organizatora turystyki, w przypadku odmowy uwzglednienia re-
klamacji, jest szczegdlowe pisemne wyjasnienie przyczyn odmowy, natomiast jezeli
organizator nie ustosunkuje si¢ do ztozonej reklamacji w terminie 30 dni od dnia jej
ztozenia lub jesli reklamacjg ztozono w czasie trwania imprezy w terminie 30 dni od
dnia zakonczenia imprezy, nalezy uwazac, ze uznat on reklamacj¢ za uzasadniona.

Umoéwiona cena ushugi turystycznej, zgodnie z zasada generalna, nie moze by¢
podwyzszona. Wyjatkiem od tej zasady jest udokumentowane zaistnienia takich
okolicznosci, jak wzrost kosztow transportu, wzrost optat urzedowych, wzrost kur-
sow walut, jednakze nawet wystapienie tych okolicznosci nie pozwala na podwyz-
szenie ustalonej w umowie ceny ustugi w okresie 20 dni przed data wyjazdu (art. 17
Ustawy o ustugach turystycznych).

Na rowni z organizatorem turystyki odpowiedzialnos¢ wobec klienta za niewy-
konanie lub nienalezyte wykonanie umowy o $wiadczenie ustug turystycznych po-
nosi przedsigbiorca dziatajacy jako agent turystyczny, jezeli:

— w umowach, ktore zawiera z klientami, nie wskazuje jednoznacznie reprezento-
wanego przez siebie organizatora turystyki,

— zawiera umowy na rzecz przedsigbiorcy zagranicznego nieposiadajacego siedzi-
by w panstwie cztonkowskim Unii Europejskiej, panstwa cztonkowskiego Euro-
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pejskiego Porozumienia o Wolnym Handlu (EFTA) — strony umowy o Europe;j-

skim Obszarze Gospodarczym lub Konfederacji Szwajcarskiej, ktory nie prowa-

dzi w tym zakresie na terytorium Rzeczypospolitej Polskiej dziatalnosci gospo-
darczej w formie oddziatu, lub:
— dziata bez waznej umowy agencyjnej lub przekracza jej zakres (art. 19a Ustawy

o ustugach turystycznych).

Gwarancja zachowania standardow uméw o $wiadczenie uslug, okreslonych
przepisami szczegdlnymi Ustawy o ustugach turystycznych, jest przepis art. 19 sta-
nowiacy, ze:

,»1. Postanowienia umow zawieranych przez organizatorow turystyki z klientami
mniej korzystne dla klientow niz postanowienia niniejszej ustawy sa niewazne.

2. W miejsce postanowien umowy mniej korzystnych dla klienta obowiazuja
przepisy ustawy”’.

Odpowiedzialno$¢ organizatora turystyki
wedtug przepiséw Kodeksu cywilnego

Jak juz wspomniano, do przepisow prawa funkcjonujacych w zakresie ochrony
konsumenta ustug turystycznych zalicza si¢ nie tylko przepisy Ustawy o ustugach
turystycznych, ale rowniez w zakresie nieuregulowanym ustawa przepisy Kodeksu
cywilnego oraz inne przepisy dotyczace ochrony konsumenta.

Zakres odniesienia ogdlnie obowiazujacych przepisow prawa cywilnego do kwe-
stii ushug turystycznych jest rozlegly, a pelna jego charakterystyka przekraczataby
ramy niniejszego artykutu. Z punktu widzenia ochrony konsumenta ustug turystycz-
nych przed niewykonaniem lub nienalezytym wykonaniem ustugi istotne jest jednak
ogblne wskazanie na charakter umowy o $wiadczenie ustugi turystycznej w jej
aspekcie cywilnoprawnym. Poniewaz do umow o ushlugi turystyczne stosuje si¢
przepisy Kodeksu cywilnego, nalezy zauwazy¢, ze odnosi si¢ do nich, aczkolwiek
z ograniczeniami, generalna zasada swobodnego ksztaltowania umoéw, wyrazo-
na w przepisie art. 353", stanowiacym, ze: ,,Strony zawierajace umowe¢ moga
ulozy¢ stosunek prawny wedlug swojego uznania, byleby jego tres¢ lub cel nie
sprzeciwialy si¢ wlasciwos$ci (naturze) stosunku, ustawie ani zasadom wspoélzy-
cia spolecznego”.

Ograniczenia ninijeszej zasady w odniesieniu do uméw o ushugi turystyczne wy-
nikaja w szczegdlnos$ci z omawianych wczesniej uregulowan ustawy o ustugach
turystycznych, ksztaltujacych tres¢ umowy. Jezeli jednak w konkretnych przy-
padkach umoéw zaistnieja elementy sprzeciwiajgce si¢ wlasciwoS$ci uksztaltowa-
nego nimi stosunku prawnego albo zasadom wspolzycia spolecznego, to oczywi-
Scie ograniczenia takie rowniez wymagaja uwzglednienia.

Zgodnie z systematyka umow przyjeta w prawie cywilnym, umowa o $wiadcze-
nie ushugi turystycznej jest umowa konsensualna, dwustronnie zobowigzujaca,
wzajemng i odplatng. Stanowisko takie mozna przyja¢ na podstawie przepisu art.
487 § 2 Kodeksu cywilnego, stanowiacego, iz: ,,[...] obie strony zobowiazuja si¢
w taki sposob, ze $wiadczenie jednej z nich ma by¢ odpowiednikiem §wiadczenia
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drugiej”. Sformutowanie to nawiazuje do cechy ekwiwalentno$ci §wiadczen, ktora
rozumiana jest w znaczeniu subiektywnym. Innymi stowy, strony umowy ustalaja,
ze $wiadczenie jednej nich ma by¢ odpowiednikiem §wiadczenia drugiej, przy czym
$wiadczenia te niekoniecznie musza mie¢ obiektywnie ten sam walor ekonomiczny.
Czynnikiem decydujacym o ekwiwalentno$ci §wiadczen wzajemnych jest wola
stron'®.

Wobec uksztattowanej praktyki organizatorow turystyki, polegajacej na wycho-
dzeniu do potencjalnych konsumentow ze szczegétowo wyartykutowana oferta,
umowa o ustugi turystyczne ma charakter umowy adhezyjnej, tj. zawieranej przez
przystapienie. W praktyce oznacza to, ze klient, zawierajac umowg, akceptuje wa-
runki 1 ustalenia proponowane przez organizatora turystyki, ewentualnie w bardzo
niewielkim stopniu ma wptyw na ksztaltowanie tych warunkow, z reguty w takim
zakresie, w jakim dopuszcza to organizator turystyki ksztattujacy proponowany
klientowi wzor umowy. Proba zréwnowazenia sytuacji organizatora turystyki
i klienta, jako stron umowy o ushugi turystyczne, i przeciwdziataniem naduzywaniu
przez organizatorow turystyki stosowanych przez nich wzorcéw umow jest wpro-
wadzenie przez ustawodawce norm semiimperatywnych do Ustawy o ustugach tury-
stycznych, wyrazonych w cytowanym wczesniej art. 19 tejze ustawy.

W odniesieniu do umow o ustugi turystyczne w pelni stosuje si¢ zasade jedno-
czesnosci spetnienia §wiadczen z umow wzajemnych, wyrazona w art. 488 Kodeksu
cywilnego. Nie oznacza to oczywiscie, ze Swiadczenia stron umowy nastepuja jed-
noczes$nie, gdyz charakter stosunku prawnego uksztaltowanego umowa o ushugi
turystyczne taka mozliwo$¢ wyklucza, ponadto, jak wskazuje praktyka, jednym
z podstawowych elementow umowy jest zobowiazanie organizatora turystyki co do
terminu wykonania umowionej ustugi, ktory nie jest tozsamy z terminem zaptaty za
t¢ ustuge, do ktorej zobowiazuje si¢ uslugobiorca. Istote jednoczesnosci spetnienia
$wiadczen trafnie charakteryzuje przywotany T. Wisniewski, twierdzac, ze: ,,Pojgcia
jednoczesnosci oczywiscie nie mozna rozumie¢ dostownie, chodzi tutaj jedynie
o zaakcentowanie, ze §wiadczenia stron jako swoje odpowiedniki pozostaja w nader
bliskim zwiazku czasowym. W rzeczywistosci wystarczajaca bedzie gotowose
$wiadczenia przez kazda ze stron”".

Niewykonanie lub nienalezyte wykonanie przez organizatora turystyki umowy
o ushugi turystyczne skutkuje jego odpowiedzialnoscia, ktora, z punktu widzenia
przepisow Kodeksu cywilnego, moze przyjmowac charakter zarowno odpowiedzial-
nosci ex delictu (z racji czynu niedozwolonego), jak tez ex cocntractu(z umowy).

Przestanka odpowiedzialnosci ex delictu bedzie wyrzadzenie klientowi szkody
z winy organizatora turystyki. Podstawa takiej odpowiedzialnosci jest przepis art.
415 Kodeksu cywilnego o tresci: ,,Kto z winy swej wyrzadzit drugiemu szkodg, ob-
owiazany jest do jej naprawienia”.

' Por. T. Wisniewski: [komentarz do art. 487 Kodeksu cywilnego]. W: G. Bieniek, H. Ciepta,
S. Dmowski, J. Gudowski, K. Kotakowski, M. Sychowicz, T. Wisniewski, C. Zulawska: Komentarz do
Kodeksu cywilnego. Ksiega II: Zobowiqzania. T. 1. Red. G. Bienick. Warszawa: Wydawnictwo Praw-
nicze LexisNexis, 2003, s. 552.

" Ibidem.
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Wina organizatora turystyki sprowadzac si¢ bedzie do zaistnienia po jego stronie
czynu niedozwolonego w rozumieniu prawa cywilnego. Uzasadnieniem faktycznym
takiej odpowiedzialnosci moze by¢ np. szkoda na osobie klienta bgdaca wynikiem
wypadku komunikacyjnego, zaistnialego w trakcie przewozu $rodkiem lokomocji
organizatora turystyki. Przypadki odpowiedzialno$ci organizatoréw turystyki wy-
lacznie z czyndéw niedozwolonych naleza jednak do rzadko$ci. Wystapienie po stro-
nie organizatora turystyki czynu niedozwolonego jest bowiem z reguty rdwnoznacz-
ne z nienalezytym wykonaniem umowy, co prowadzi do zbiegu obydwu rodzajow
odpowiedzialnosci.

Odpowiedzialno$¢ ex contractu, wystgpujaca samoistnie, jest natomiast najcze-
sciej wystepujacym przykladem odpowiedzialno$ci organizatora turystyki. Wiaze
si¢ ona z reguly z postgpowaniem organizatora w sposob niezgodny z trescia przyje-
tych na siebie zobowiazan, niedochowaniem przez organizatora turystyki nalezytej
staranno$ci przy wykonywaniu zobowiazan umownych, w nastgpstwie czego interes
klienta nie zostaje zaspokojony w wyniku niezgodnego z umowa, a zatem bezpraw-
nego zachowania organizatora. Sytuacja taka zaistnieje zarowno w przypadku nie-
wykonania umowy, jak i nienalezytego jej wykonania.

Odpowiedzialno$¢ organizatora turystyki, a inaczej: powstanie po jego stronie
obowiazku odszkodowawczego obwarowane jest zaistnieniem trzech przestanek:

— faktu niewykonania lub nienalezytego wykonania zobowiazania przez dtuznika;

— powstania szkody po stronie wierzyciela;

— zwiazku przyczynowego pomigdzy niewykonaniem lub nienalezytym wykona-
niem zobowiazania a szkoda.

Odpowiedzialnos¢ odszkodowawcza ex contractu, scharakteryzowana tu wedtug
ogo6lnie obowiazujacych zasad prawa cywilnego w odniesieniu do umow o ustugi
turystyczne, ulega zniesieniu w przypadkach okreslonych przepisem art. 11a ust. 1
pkt 1-3 ustawy o ustugach turystycznych oraz ograniczeniom, o ktérych traktuje art.
11b ust. 2-3 tej ustawy.

Szkoda stanowiaca przestanke odpowiedzialnosci ex contractu organizatora tury-
styki, bedzie bez watpienia uszczerbek majatkowy zaistnialy po stronie klienta
zwiny organizatora turystyki. Charakter zobowigzan obejmowanych umowa
o ustuge uzasadnia jednakze stanowisko, iz przestanka odpowiedzialnos$ci organiza-
tora turystyki moze by¢ rowniez szkoda niemajatkowa klienta. Jednoznaczne stano-
wisko w tej kwestii zajat Sad Najwyzszy, rozstrzygajac, ze: ,,Przepis art. 11a ust. 1
ustawy z dnia 29 sierpnia 1997 r. o uslugach turystycznych (jedn. tekst: Dz.U.
z 2004 r. Nr 223, poz. 2268 ze zm.) moze by¢ podstawa odpowiedzialnos$ci orga-
nizatora turystyki za szkod¢ niemajatkowa klienta w postaci tzw. zmarnowane-
go urlopu”'®,

Jak wspomniano wcze$niej, duze znaczenie w kwestii ochrony konsumentéw
ushug turystycznych maja przepisy Ustawy z dnia 16 lutego 2007 r. o ochronie

1 Uchwata Saqdu Najwyzszego — Izby Cywilnej z 19 listopada 2010 r., III CZP 79/10. ,,Orzecznic-
two Sadu Najwyzszego Izba Cywilna” 2011, nr 4, poz. 41, s. 39.
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konkurencji i konsumentéw' . Funkcjonowanie w odniesieniu do konsumentow
ustug turystycznych przepisow o ochronie konsumentéw znajduje swoje zrodto
w art. 31. Stanowi on, ze Prezes Urzedu Ochrony Konkurencji i Konsumentow
sprawuje kontrole nad przestrzeganiem przez przedsi¢biorcow przepisow
ustawy, a takze wystepuje do nich w sprawach ochrony praw i interes6w kon-
sumentow. W zwiazku z takim zakresem obowiazkéw Prezes UOKIK prowadzi
ogélnopolskie kontrole dzialalnoSci przedsiebiorcéow z wybranych branz'®.
Przyktadem takiej dzialalno$ci kontrolnej, jej kierunkéw i zakresu jest kontrola
przedsigbiorcow z branzy turystycznej szczegétowo opisana w cytowanym Raporcie
z kontroli dziatalnosci organizatorow turystyki.

Egzekwowanie odpowiedzialnosci
organizatora turystyki

W $wietle tak uregulowanych zasad odpowiedzialnosci organizatora turystyki
w sytuacji niewykonania lub nienalezytego wykonania przez niego zobowiazan
zumowy o ustuge turystyczna egzekwowanie przez poszkodowanych klientéw
odpowiedzialnosci odszkodowawczej w przypadkach niewykonania badz niena-
lezytego wykonania umowy o usluge turystyczng mozliwe jest w drodze poste-
powania cywilnego przed sadem powszechnym. Wkroczenie na droge postgpo-
wania przed sadem poprzedzaja standardowe dziatania przedsadowe, podejmowane
w przypadkach niewywiazania si¢ strony z obowiazkéw umownych.

Postgpowanie sadowe, a nierzadko koniecznos$¢ podjgcia postgpowania egzeku-
cyjnego, wobec niewykonania przez dtuznika prawomocnego wyroku, powoduje, ze
realizacja ta droga ochrony konsumenta ustug turystycznych jest zmudna i czaso-
chtonna. Ponadto w wielu przypadkach nie przynosi stronie pokrzywdzonej oczeki-
wanej rekompensaty, zwlaszcza w sytuacji upadto$ci organizatora turystyki.

Mozliwo$¢ uniknigcia uciazliwej dla konsumenta ustugi turystycznej drogi sa-
dowej stwarza okoliczno$¢ zaptaty za ustugg turystyczna dokonanej przy uzyciu
karty ptatniczej. Wiaze si¢ ona z prowadzeniem przez banki, dla posiadaczy wysta-
wionych przez nie kart platniczych ustugi chargeback — obciazenia zwrotnego.
Ustuga ta, zwigkszajaca bezpieczenstwo platnosci kartami, w uzasadnionych przy-
padkach pozwala tatwo otrzymac¢ zwrot kwoty transakcyjnej w przypadku niewyko-
nania ustugi turystycznej przez ustugodawce. Efektem obciazenia zwrotnego jest
zwrot pieniedzy z konta sprzedawcy (towaru czy ustug) na konto posiadacza karty.

Obciazenie zwrotne (zwane takze cofnigciem transakcji) wystepuje wtedy, gdy
kupujacy sktada u wystawcy karty platniczej wniosek o cofnigcie transakcji, ktora
zostata juz rozliczona. Wniosek ten, sktadany jako forma reklamacji transakcji, po-
woduje z reguty uznanie przez agenta rozliczeniowego konta poszkodowanego kwo-

7 Ustawa z dnia 16 lutego 2007 r. o ochronie konkurencji i konsumentéw. Dz.U. 2007, nr 50,
poz. 31, z pézn. zm.

18 Urzad Ochrony Konkurencji i Konsumentow: Raport z kontroli dziatalnosci organizatoréw tu-
rystyki...,s. 5.
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ta reklamowanej transakcji, a jednoczesnie przenosi na instytucje agenta rozlicze-
niowego, banku i organizacji platniczych cigzar dzialan na rzecz odzyskania tej
kwoty od ustugodawcy. Kwota transakcji, zablokowana na koncie poszkodowanego
do czasu wyjasnienia przyczyn nieprawidlowosci, zostaje oddana do dyspozycji
poszkodowanego z chwila potwierdzenia niewykonania umowy przez ustugodaw-
ce'’. Zgloszenie przez poszkodowanego reklamacji w ramach ustugi chargeback nie
przesadza jednak o odzyskaniu kwoty zaptaconej za niewykonang usluge turystycz-
na, jezeli ustugodawca udowodni, ze ustuga, ktorej wykonanie jest kwestionowane,
zostala jednak wykonana.

Whioski

Ochrona konsumenta przed niewykonaniem lub nienalezytym wykonaniem ustu-
gi turystycznej ksztattowana jest przepisami Ustawy o ustugach turystycznych oraz
og6lnie obowiazujacymi przepisami Kodeksu cywilnego. O ile Ustawa o ustugach
turystycznych, stanowiaca implementacj¢ prawa wspdlnotowego, kreuje zasady
ochrony przed niewykonaniem Iub nienalezytym wykonaniem ustugi turystycznej w
sposob szczegblny, wlasciwy dla wspolnotowego rynku ustug turystycznych, o tyle
przepisy Kodeksu cywilnego, znajdujace zastosowanie w tej ochronie, sa przepisami
wlasciwymi nie tylko dla rynku turystyki, ale takze dla wszelkich cywilnoprawnych
stosunkow o charakterze zobowigzaniowym.

W ochronie ustugobiorcy ustug turystycznych zastosowanie znajda réwniez
ogolnie obowiazujace przepisy dotyczace ochrony konsumenta.

Analiza zaprezentowanych regulacji prawnych wskazuje na wieloplaszczyzno-
wos¢ 1 wielokierunkowos$¢ rozwigzan w zakresie ochrony osob poszkodowanych
wskutek niewykonania lub nienalezytego wykonania umowy o ustugg turystycznag
przez organizatora turystyki.

Na szczeg6lng uwage zastuguje wzmocnienie pozycji ustugobiorcy poprzez ska-
talogowanie w Ustawie o ustugach turystycznych obligatoryjnych elementow umo-
wy o te ustugg, a takze natozenie na organizatoréw turystyki istotnych z punktu
widzenia klienta obowiazkow informacyjnych.

W zatozeniach Ustawy o ustugach turystycznych znaczaca rolg w kwestii ochro-
ny ustugobiorcy mialy odgrywaé natozone na organizatorow turystyki obowiazki:
wykonania $§wiadczen zastepczych, zapewnienia klientowi powrotu, udzielenia po-
mocy klientowi nawet w przypadku wystapienia okoliczno$ci wytaczajacych odpo-
wiedzialno$¢ organizatora turystyki, a wreszcie obowiazek gwarancji finansowych
na wypadek niewyptacalnosci. Mimo niewatpliwej stuszno$ci tych zatozen, jak wy-
kazuje praktyka, realizacja tych obowiazkéw przez organizatoréw turystyki nie
spetnia oczekiwan ustugobiorcow i, jak si¢ wydaje, takze ustawodawcy, zwlaszcza
w przypadkach upadtosci przedsigbiorcy — organizatora turystyki.

19 Strona WWW: transakcje.pl//.
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Obserwacja praktyki wskazuje na konieczno$¢ dokonania analizy funkcjonowa-
nia wilasciwych przepisow Ustawy o ustugach turystycznych i uzupehiajacych ja
przepisoéw nizszej rangi pod katem potrzeb legislacyjnych.
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