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|. Dane identyfikacyjne kontroli

P/12/192 — Przestrzeganie warunkow $wiadczenia ustug turystycznych

Najwyzsza Izba Kontroli
Departament Nauki, Oswiaty i Dziedzictwa Narodowego

1. Konrad Janiec, doradca prawny, upowaznienie do kontroli nr83213 zdnia

31 sierpnia 2012. (dowdd: akta kontroli str. 1-2)
2. Olga Pogorzelska, inspektor kp, upowaznienie do kontroli nr83212 zdnia
31 sierpnia 2012 . (dowod: akta kontroli str. 3-4)

Urzad Ochrony Konkurencji i Konsumentow, Plac Powstaricow Warszawy 1 [00-950
Warszawa], zwany dalej UOKIK lub Urzedem

Matgorzata Krasnodebska-Tomkiel, Prezes UOKIK
(dowdod: akta kontroli str. 5)

Il. Ocena kontrolowanej dziatalnosci

Najwyzsza Izba Kontroli ocenia pozytywnie mimo stwierdzonych nieprawidtowosci'
dziatalno$¢ kontrolowanej jednostki w zakresie sprawowania kontroli nad
przestrzeganiem przez przedsiebiorcéw warunkéw Swiadczenia ustug turystycznych.

Formutujac pozytywng ocene, NIK uwzglednita w szczegdlnosci:

1) wydawanie decyzji o uznaniu praktyki za naruszajacq zbiorowe interesy
konsumentow w mys| art. 31 pkt. 2 ustawy z dnia 17 lutego 2007 r. o ochronie
konkurencji i konsumentoéw?, zwanej dalej ,uokik”. W latach 2010-2012 (Il
kwartaly 2012 r.) prowadzono 994 postepowan w sprawach praktyk
naruszajacych zbiorowe interesy konsumentéw, z czego 105 (. 10,56%)
postepowan w sprawach praktyk naruszajacych zbiorowe interesy konsumentoéw
w zakresie $wiadczenia ustug turystycznych. Wydano 743 decyzji Prezesa
UOKIK w sprawie praktyk naruszajacych zbiorowe interesy konsumentow,
z czego 64 (tj. 8,6%) decyzji Prezesa UOKIK o uznaniu praktyki za naruszajacq
zbiorowe interesy konsumentow w zakresie Swiadczenia ustug turystycznych,
a takze 4 inne decyzje w zakresie Swiadczenia ustug turystycznych. W decyzjach
Prezesa UOKIK uznano, iz przedsiebiorcy stosowali we wzorcach umownych
postanowienia zbiezne z treSciq postanowien uznanych za niedozwolone
prawomocnym wyrokiem Sadu i wpisanych do Rejestru oraz postanowienia ktére
byly sprzeczne z przepisami ustawy z dnia 29 sierpnia 1997 r. o ustugach
turystycznychs.

2) wspoiprace z organami samorzadu terytorialnego w zakresie ochrony praw
i intereséw konsumentéw w mys| art. 31 pkt. 10 uokik m.in. poprzez udzielanie

" Najwyzsza Izba Kontroli stosuje 3-stopniowa skale ocen: pozytywna, pozytywna mimo stwierdzonych nieprawidtowosci,
negatywna.

2Dz. U. Nr 50, poz. 331 ze zm.
3Dz. U.z2004 r. Nr 223, poz. 2268 ze zm.



opinii w sprawach zgtoszonych przez Urzad Marszatka oraz aktywng wspdtprace
z Krajowg Rada Rzecznikow Konsumentow iorganizacjami konsumenckimi
(Stowarzyszenie  Konsumentéw  Polskich,  Federacja  Konsumentéw,
Stowarzyszenie Rzecznikow Konsumentow);

3) wydawanie publikacji oraz programéw edukacyjnych popularyzujacych wiedze
o ochronie konsumentéw, stosownie do art. 31 pkt. 12 uokik, poprzez
prowadzenie kazdego roku akcji informacyjnej ,Przed wakacjami — co warto
wiedzie¢?”, opublikowanie w 2011 r. Raportu z kontroli dziatalnosci
organizatoréw turystyki a takze publikowanie rocznych sprawozdan z dziatalno$ci
UOKIK;

4) gromadzenie i upowszechnianie orzecznictwa w sprawach z zakresu ochrony
konkurencji i konsumentow, w szczegdlnoSci przez zamieszczanie decyzji
Prezesa Urzedu na stronie internetowej Urzedu, zgodnie z art. 31 pkt. 15 uokik;

5) prowadzenie, zgodnie z art. 4794 § 2 ustawy z dnia 17 listopada 1964 r. Kodeks
postepowania cywilnego* (zwanego dalej: kpc), Rejestru postanowien wzorcow
umowy uznanych za niedozwolone (zwany dalej: Rejestrem) zgodnie ze wzorem
okreslonym w rozporzadzeniu Rady Ministrow z dnia 19 lipca 2000 r. w sprawie
wzoru rejestru postanowien wzorcOw umowy uznanych za niedozwolone®.
Wedtug stanu na 3 pazdziernika 2012 r. do Rejestru, prowadzonego w Urzedzie,
wpisanych byto 3769 pozycji, z czego 1031 pozycii (tj. 27,35%) zwigzanych jest
z branzg turystyczng. W okresie objetym kontrolg do Rejestru wpisano 475
pozycji zwigzanych z branzg turystyczng;

6) wspdtprace z Podkomisjg statq do spraw turystyki Sejmu w sprawie oceny
obecnych regulacji prawnych w zakresie ochrony konsumentéw ustug
turystycznych, przygotowanie oceny realizaciji ,Strategii Polityki Konsumenckiej
na lata 2007-2009”, naktadanie kar na przedsigbiorcow stosujgcych
niedozwolone wzorce uméw w sprawach praktyk naruszajacych zbiorowe
interesy konsumentow.

Podstawg oceny pozytywnej mimo stwierdzonych nieprawidtowosci byto
przekroczenie termindéw prowadzenia postepowan w sprawie praktyki naruszajace;
zbiorowe interesy konsumentow w sytuacji gdy zgodnie z art. 104 uokik,
postepowanie powinno zakonczy¢ sie nie pozniej niz w ciggu dwdch miesiecy,
a w sprawie szczegolnie skomplikowanej — nie pdzniej niz w ciggu trzech miesiecy
od dnia wszczecia postepowania.

Ponadto zawiadomienia o przedtuzeniu postepowania wydawane byly
z opbznieniem, tj. po terminie zakonczenia postepowania do ktérego zakoriczy¢
postepowanie zobowigzywat art. 104 uokik (w przypadku 13 postepowarn) oraz po
terminie zakonczenia postepowania przewidzianym w kolejnych postanowieniach
0 jego przedtuzeniu (w przypadku 8 postepowarn), pomimo iz zgodnie z art. 36 § 1
ustawy z dnia 14 czerwca 1960 r. Kodeks postepowania administracyjnego®,
zwanego dalej ,kpa’, o kazdym przypadku niezatatwienia sprawy w terminie
okreSlonym w art. 35 kpa lub w przepisach szczegdlnych organ administracji
publicznej jest obowigzany zawiadomi¢ strony podajac przyczyny zwioki i wskazac
nowy termin zafatwienia sprawy.

Wptyw na ocene ogding miaty rowniez uwagi NIK dotyczace:

4Dz.U.z 1964 r. Nr 43, poz. 296 ze zm.
5Dz. U. Nr 62, poz. 723.
6Dz. U.z2000r. Nr. 98, poz. 1071 ze zm.



Opis stanu
faktycznego

Opis stanu
faktycznego

1) nieprzedktadania przez UOKIK Radzie Ministrow okresowych sprawozdan
z realizacji ,Polityki Konsumenckiej na lata 2010-2012”, pomimo iz obowigzek
taki wynika z art. 31 pkt 9 uokik;

2) prowadzenia ogolnopolskiego badania dziatalno$ci organizatoréw turystyki
z mniejszg czestotliwoscig niz w latach poprzednich;

3) braku dostatecznego uregulowania kwestii zwigzanych z prowadzeniem
Rejestru;

4) niepublikowania decyzji Prezesa UOKIK i wyrokéw SOKIK i Sadu Apelacyjnego
za 201112012 rok w Dzienniku Urzedowym UOKIK.

lIl. Opis ustalonego stanu faktycznego

1. Opracowywanie projektéw aktéw prawnych oraz
opracowywanie i wydawanie publikacji i programéw
edukacyjnych popularyzujacych wiedze o ochronie
konsumentéw

Urzad Ochrony Konkurencji i Konsumentoéw jest urzedem administracji rzadowe;
obstugujacym Prezesa Urzedu Ochrony Konkurencji i Konsumentdw, zwanego dalej
"Prezesem", ktérego kompetencje szczegdtowo okre$laja przepisy uokik.

Regulamin organizacyjny UOKIK wprowadzono zarzadzeniem nr 12/2011 Prezesa
UOKIK z dnia 17 sierpnia 2011 r. w sprawie zmiany i wprowadzenia tekstu
jednolitego regulaminu organizacyjnego UOKIK’ zmieniony zarzadzeniem nr 4/2012
Prezesa UOKIK z dnia 30 marca 2012 r. w sprawie zmiany regulaminu
organizacyjnego UOKIK, zwany dalej ,regulaminem organizacyjnym”.

(dowod: akta kontroli str. 6-60)

1.1. Opracowywanie i przedktadanie Radzie Ministréw projektow
aktéw prawnych dotyczacych ochrony konsumentow

W latach 2010-2012 (pierwsze Il kwartaty 2012 r.) UOKiK nie opracowywat i nie
przedktadat Radzie Ministrow projektow aktéw prawnych dotyczacych ochrony
konsumentow w zakresie dotyczacym ustug turystycznych.

(dowdd: akta kontroli str. 61-82)

UOKIK wspdtpracujac z powotang 27 kwietnia 2012 r. Podkomisjg statg do spraw
turystyki Sejmu RP przekazat 23 lipca 2012 r. Informacje Prezesa UOKIK w sprawie
oceny obecnych regulacji prawnych w zakresie ochrony konsumentow ustug
turystycznych w  kontekscie powtarzajgcych sie Sytuacji niewyptacalnosci biur
podrézy w Polsce.” W informacji Prezes UOKIK zaproponowat przeprowadzenie
szczegblowej analizy zagadnien, wobec ktorych mozna rozwazy¢ dokonanie
modyfikacji istniejacego systemu, i tak:

1) modyfikacja zawartych w rozporzadzeniu Ministra Finanséw w sprawie
minimalnej wysoko$ci sumy gwarancji bankowej lub ubezpieczeniowe;

7 Regulamin organizacyjny UOKIK wprowadzony zarzadzeniem nr 1/2009 z dnia 16 stycznia 2009 r. zmieniany: zarzadzeniem
nr 38/2009 Prezesa UOKIK z dnia 9 lipca 2009 r., zarzadzenie nr 1/2010 Prezesa UOKIK z dnia 18 lutego 2010 r., zarzadzenie
nr 11/2010 Prezesa UOKIK z dnia 1 lipca 2010 r., zarzadzenie nr 29/2010 Prezesa UOKIK z dnia 29 pazdziernika 2010 r. Z
powodu licznych zmian wprowadzono tekst jednolity zarzadzeniem nr 12/2011 Prezesa UOKIK z dnia 17 sierpnia 2011 r.
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Ustalone
nieprawidtowosci

Opis stanu
faktycznego

wymaganej w zwigzku z dziatalnoscig wykonywang przez organizatorow turystyki
I posrednikow turystycznych poprzez ustalenie odpowiedniej wysokosci sumy
gwarancyjnej oraz kwoty ubezpieczenia, a takze regulacji dotyczacych ustalania
sumy gwarancji bankowej lub ubezpieczeniowej w przypadku przedsiebiorcoéw
rozpoczynajacych dziatalnose,

2) propozycja rozszerzenia obowigzkéw informacyjnych przy sktadaniu wniosku
o wpis do prowadzonego przez marszatka wojewodztwa rejestru organizatorow
turystyki i posrednikéw turystycznych,

3) analiza mozliwosci rozszerzenia kompetencji kontrolnych ministra wtasciwego do
spraw turystyki oraz marszatka wojewddztwa w zakresie prowadzonej przez
przedsiebiorce dziatalno$ci gospodarczej w celu umozliwienia tym organom
badania kondycji finansowej przedsiebiorcy juz po dokonaniu wpisu do rejestru,

4) mozliwo$¢ stworzenia funduszu gwarancyjnego.
(dowdd: akta kontroli str. 83-91)

W okresie objetym kontrolg przyjeto ustawe z dnia 16 wrzesnia 2011 r. o timeshare?
do ktorej zatozenia oraz projekt ustawy przygotowywat UOKIK.

Urzad swoje zaangazowanie w kwestie podnoszenia standardow ochrony
konsumentow w zakresie turystyki wyrazit poprzez zdecydowane poparcie te
koncepcji w ramach prac nad projektem rezolucji Rady UE w sprawie Agendy
Konsumenckiej 2012-2020.

Jednym z priorytetow w czasie polskiej Prezydencji byto rozpoczecie prac nad
rewizjg Dyrektywy 90/314/EWG w sprawie zorganizowanych podrézy, wakacii
i wycieczek (Package Travel). Komisja Europejska nie przedstawita stosownego
wniosku podczas polskiej Prezydencii.

(dowdd: akta kontroli str. 61-82)
W dziatalno$ci kontrolowanej jednostki w przedstawionym wyzej zakresie nie
stwierdzono nieprawidtowosci

1.2. Przedktadanie Radzie Ministrow okresowych sprawozdan
z realizacji rzadowych programow polityki konsumenckiej

Urzad przediozyt w dniu 21 grudnia 2010 r. Ocene realizacji zadan wynikajgcych
Z dokumentu rzadowego przyjetego przez Rade Ministrow w dniu 5 grudnia 2007 r.
pt. ,Strategia Polityki Konsumenckiej na lata 2007-2009", przyjetego przez Rade
Ministréw w dniu 30 grudnia 2010 r. W ocenie ogoinej przyjeto, ze gtéwne cele
polityki konsumenckiej zostaty w znacznej mierze wykonane zgodnie z przyjetymi
zatozeniami, pomimo iz cze$SC przyjetych wskaznikow realizacji Strategii Polityki
Konsumenckiej na lata 2007-2009 nie zostato zrealizowanych.

(dowdod: akta kontroli str. 95-166)

W zwigzku z przyjetym przez Rzad w dniu 27 listopada 2009 r. ,Planem
uporzadkowania strategii rozwoju”, dokument programowy dotyczacy rzadowe;
polityki konsumenckiej nie jest juz ,strategig” w rozumieniu przepisow ustawy z dnia
6 grudnia 2006 r. o zasadach prowadzenia polityki rozwoju® i nie stanowi dokumentu
zaliczanego do strategii rozwoju realizujgcych dziatania Strategii Rozwoju Kraju
2007-2015.

8 Dz. U. Nr 230, poz. 1370.
9Dz. U.z2009r. Nr 84, poz. 712, ze zm.



Uwagi dotyczace
badanej dziatalnosci

Ustalone
nieprawidtowosci

Opis stanu
faktycznego

(dowdd: akta kontroli str. 92-94)
W Polityce Konsumenckiej na lata 2010-2013 przyjeto nastepujace cele:

1) rozwéj bezpiecznego i pro-konsumenckiego rynku — monitorowanie rynku débr
i ustug konsumenckich,

2) rozwdj  dialogu  konsumenckiegp i  wzmocnienie  mechanizméw
samoregulacyjnych,

3) wzmocnienie i rozwoj efektywnego systemu poradnictwa i dochodzenia roszczen
konsumenckich,

4) polityka informacyjno-edukacyjna UOKIK,

5) rozwo6j przyjaznego Srodowiska legislacyjnego w obszarze ochrony
konsumentow,

6) dziatania w interesie polskich konsumentéw podejmowane na forum
migdzynarodowym.

(dowdod: akta kontroli str. 167-216)

UOKIK nie przedktadat Radzie Ministrow okresowych (np. rocznych) sprawozdan
z realizacji ,Polityki Konsumenckiej na lata 2010-2012”, pomimo iz obowigzek taki
wynika z art. 31 pkt 9 uokik. Z wyjasnien Wiceprezesa UOKIK Jarostawa Krola
wynika, iz Urzad przedktada Radzie Ministréw sprawozdania z realizacji rzagdowych
polityk dotyczacych ochrony konsumentéw po uptywie okresu ich obowigzywania
I w zwigzku z tym sprawozdanie z realizacji ,Polityki Konsumenckiej na lata 2010-
2012” nie byto przygotowywane. Ponadto, Wiceprezes UOKIK Jarostaw Krdl
wyjasnit, iz stanowisko UOKIK w tym zakresie jest rowniez podzielane przez
doktryne'® i nie pojawity sie przestanki, aby przedmiotowa praktyka musiata ulec
zmianie.

(dowod: akta kontroli str. 61-82, 92-94)
W opinii NIK przedktadanie Radzie Ministrow sprawozdan czastkowych w trakcie
realizacji rzadowego programu w zakresie polityki konsumenckiej, a nie tylko
sprawozdania  koncowego, umozliwitoby Radzie Ministrow dokonywanie
ewentualnych niezbednych korekt programu badz dziata naprawczych.

W dziatalno$ci kontrolowanej jednostki w przedstawionym wyzej zakresie nie
stwierdzono nieprawidtowosci.

1.3. Opracowywanie i wydawanie publikacji oraz programéw
edukacyjnych popularyzujacych wiedze o ochronie
konsumentow

Urzad prowadzit w latach 2010-2012 coroczng akcje internetowg ,Przed wakacjami
- co warto wiedzie¢?” wspdlnie z 30 instytucjami, urzedami i organizacjami''.
W dniu 29.06.2012 r. na stronie internetowej UOKIK'2 opublikowano wyniki badania
opinii publicznej nt. zachowan konsumenckich w okresie przedwakacyjnym oraz
zatgczono opracowania takie jak:

1) Konsument na wakacjach — raport TNS Polska dla UOKIK,
2) Ustugi turystyczne — poradnik UOKIK dla konsumentow,

10 Komentarz do Ustawy o Ochronie konkurencji i Konsumentéw pod red. prof. T. Pigtka, Warszawa 2009.

" Rzecznik Praw Dziecka, MEN, Komenda Gtéwna Policji, generalny Inspektor Danych Osobowych, Rzecznik
Ubezpieczonych, Urzad Komunikacji Elektronicznej, Ministerstwo Finanséw, urzad Lotnictwa Cywilnego, Urzad Transportu
Kolejowego, Generalna Dyrekcja Drdg Krajowych i Autostrad, Urzad Regulacji Energetyki, Komenda Gtéwna Parnstwowej
Strazy Pozamnej, Ministerstwo Ochrony Srodowiska, Narodowy Fundusz Zdrowia oraz Wojewddzkie Inspektoraty Inspekji
Handlowej.

12 www. uokik.gov.pl



Uwagi dotyczace
badanej dziatalnosci

3) Na wakacjach z biurem podrézy — ulotka UOKIK,
4) Postanowienia niedozwolone — broszura UOKIK,

informujgce m.in.: o tym co powinna zawiera¢ umowa 0 $wiadczenie ustug
turystycznych, o tym jak sprawdzi¢ biuro podrdzy, o czym powinno informowac biuro
podrézy i jakie postanowienia sg niedozwolone, o prawach konsumenta
w przypadku rezygnacji z imprezy turystycznej, o prawie do reklamacii.

(dowdd: akta kontroli str. 217-268)

Urzad publikuje roczne sprawozdania z dziatalnosci (za 2010 i 2011 r.), w ktdrych
zawarte sg informacje o dziataniach UOKIK w zakresie: ochrony konkurencii,
ochrony zbiorowych intereséw konsumentow, badan i analizy rynku, pomocy
publicznej, nadzoru rynku i bezpieczenstwa produktow, wspotpracy z zagranicg
i kontaktow z instytucjami unijnymi, dziatalnosci informacyjno-edukacyjnej.

(dowdod: akta kontroli str. 269-367)

Ponadto, w celu dotarcia z informacjq do opinii publicznej, wprowadzane byty na
biezaco zmiany na stronie internetowej Urzedu, w prasie ukazywaty sie komunikaty
dotyczace ochrony konsumentéw korzystajacych z ustug turystycznych oraz
komentarze UOKIK dotyczace nowelizacji ustawy o ustugach turystycznych.

Kierowana przez UOKIK Inspekcja Handlowa' w Il kwartale 2010 r. przeprowadzita
na terenie catego kraju kontrole legalno$ci i prawidtowosci dziatania przedsiebiorcow
Swiadczacych ustugi turystyczne. Celem kontroli byto dokonanie oceny rynku ustug
turystycznych, jak réwniez sprawdzenie legalnosci i rzetelnoSci dziatania
przedsiebiorcow prowadzacych biura podrézy. Kontrolg objeto tacznie 92
przedsiebiorcow Swiadczacych ustugi turystyczne, stwierdzajac réznego rodzaju
nieprawidtowos$ci u 45 z nich (48,9%).

(dowdd: akta kontroli str. 61-82)

W lipcu 2011 r. UOKIK opublikowat Raport z kontroli dziatalno$ci organizatorow
turystyki bedacy efektem pigtej ogdinopolskiej kontroli dziatalno$ci organizatorow
turystyki przeprowadzonej okresie od lutego do czerwca 2011 r. Wczesniejsze
kontrole miaty miejsce w latach 2003, 2004, 2005 i 2008. W ramach badania w 2011
r. UOKIK skontrolowat 87 przedsiebiorcow, z czego 35 przedsigbiorcow byto
kontrolowanych we wczesniejszych badaniach. Kontrolg objeto 171 wzorcow umow
stosowanych przez organizatoréw turystyki przy zawieraniu uméw z konsumentami
a takze umowy faktycznie zawarte z konsumentami. Celem prowadzenia tego typu
akcji jest wyeliminowanie nieprawidtowosci oraz podniesienie Swiadomosci prawne;
wszystkich uczestnikow rynku. W Raporcie z kontroli dziatalnosci organizatorow
turystyki za 2011 r. omowione zostaty przyktady postanowien umow
zakwestionowanych przez UOKIK oraz nieprawidtowosci w zakresie wymaganej
tre$ci umow'4,

Kontrola UOKIK dziatalnosci organizatorow turystyki wykazata, ze 55 organizatorow
turystyki zawierajgc umowy z konsumentami dopuszczato sie¢ nieprawidtowych
dziatan. W przypadku 32 przedsigbiorcow nie stwierdzono zadnych naruszen, w tym
u 16 przedsiebiorcow kontrolowanych pierwszy raz. Srednia liczba naruszen
przypadajaca na jednego przedsiebiorce kontrolowanego po raz pierwszy w 2011 r.,
to 3, podczas gdy w 2008 r. liczba ta wyniostg 6,3. Sposrod 35 przedsigbiorcow
kontrolowanych po raz kolejny: u 16 podmiotow nie stwierdzono naruszen; u 9
organizatoréw turystyki stwierdzono od jednego do dwéch naruszen; u kolejnych 9

13 Art. 7 ustawy z dnia 15 grudnia 2000 r. o Inspekcji Handlowej Dz. U. z 2009 r. Nr 151, poz. 1219, ze zm.
14 Szerzej w pkt 5 wystapienia.



Ustalone
nieprawidtowosci

Ocena czastkowa

Opis stanu
faktycznego

podmiotow stwierdzono od 3 do 8 naruszen; u jednego przedsiebiorcy stwierdzono,
ze stosuje 10 postanowien, ktore wymagajq interwencji w drodze dalszych dziatan.

(dowaod: akta kontroli str. 368-411)

Wiceprezes UOKIK Jarostaw Krél na pytanie o czestotliwosC prowadzenia
ogbInopolskiego badania dziatalno$ci organizatorow turystyki wyjasnit, iz: ,Z uwagi
na konieczno$c¢ efektywnego gospodarowania $rodkami przeznaczonymi na
realizacje zadan z zakresu polityki konsumenckiej, dziatania prezesa UOKIK muszg
by¢ podejmowane w tych obszarach, w ktorych uzasadnia to skala
zaobserwowanych nieprawidfowosci oraz gdzie potencjalne korzySci pfyngce
Z zaangazowania Prezesa UOKIK sg najwigksze. (...) wsrdd celow strategicznych
polityki konsumenckiej na lata 2010-2013 znalazta sie kreacja i promowanie
narzedzi  zmierzajagcych do  wzmocnienia  przystugujgcych  konsumentom
instrumentow ochrony interesow indywidualnych. Powyzsze jest konsekwencjg
przyjecia zatozenia, iz Stymulowanie aktywnoSci konsumentow, wyposazonych
w szybkie i niekosztowne instrumenty wystarczajgce do wtasciwej ochrony ich praw,
bardziej stuzy ich interesom anizeli reaktywna polityka koncentrujgca sie gtownie na
podejmowaniu interwencji w przypadku zaistniatych juz naruszen tzw. zbiorowego
interesu konsumentow. (...) Prezes UOKIK we wskazanym powyzej dokumencie
Polityka Konsumencka na lata 2010-2013 uznat, ze w nadchodzacych latach,
skoncentruje sie na przegladzie tych branz, w ktorych dochodzi do najbardziej
Szkodliwych — z punktu widzenia ekonomicznych interesow konsumentow -
zachowan przedsiebiorcow, ze szczegdinym uwzglednieniem monitorowania
przestrzegania praw konsumenckich na gruncie umow dfugoterminowych
implikujgcych znaczne zobowigzania finansowe konsumentow. (...) decyzja
w kwestii wyboru sektorow rynku, wobec ktorych przeprowadzona zostanie w danym
roku kompleksowa kontrola, podejmowana jest przez Prezesa UOKIK corocznie
w oparciu 0 sygnaty docierajgce do niego z rynku, oraz w oparciu 0 analize skutkow,
jakie wywofaly w danej branzy dziafania podjete przez Prezesa UOKIK w latach
ubieglych: czy zwigkszyty one poziom bezpieczenstwa konsumentow, jak rowniez
czy odniosty pozytywny skutek prewencyjny, poprzez zniechecenie przedsigbiorcow
do ewentualnego naruszania zbiorowych intereséw konsumentow. Nalezy
jednoczesnie zwrdci¢ uwage, ze branza turystyczna jest jedng z najczeSciej
kontrolowanych przez Prezesa UOKIK w sposob kompleksowy.”

NIK wskazuje, iz ze wzgledu na skale stwierdzonych naruszen przepiséw prawa
przez organizatoréw turystyki, ogolnopolskie badanie dziatalno$ci organizatorow
turystyki powinno by¢ dokonywane z wiekszg czestotliwo$cig niz w latach ubiegtych.

(dowad: akta kontroli str. 61-82)

W dziatalno$ci kontrolowanej jednostki w przedstawionym wyzej zakresie nie
stwierdzono nieprawidtowosci.

Najwyzsza Izba Kontroli ocenia pozytywnie dziatalno$¢ w badanym obszarze.

2. Wspotpraca z organami samorzadu terytorialnego
w realizacji rzadowej polityki konsumenckiej na lata
2010-2013

W latach 2010-2012 (pierwsze Il kwartaty 2012 r.) Prezes UOKIK sporzadzit dwie
opinie dla Marszatka Wojewddztwa Mazowieckiego w zakresie praktyk stosowanych
przez organizatordw turystyki:



1) wyjasnienia z dnia 11 kwietnia 2012 r. w sprawie poprawnosci sprzedazy imprez
turystycznych przez organizatora turystyki Sky Club Sp. z o0.0., ktory uzywa
w obrocie z konsumentami znakéw towarowych bedacych witasno$cigq Triada
S.A. W opinii Prezesa UOKIK dziatania spdtki Sky Club Sp. z 0.0. nie dawaty
podstaw do uznania, iz mogq one nosi¢ znamiona praktyki naruszajace;
zbiorowe interesy konsumentéw w rozumieniu art. 24 ust. 2 uokik,

2) wyjasnienia z dnia 18 kwietnia 2012 r. w sprawie stosowania przez
organizatoréw i posrednikéw turystycznych postanowiert okreslajacych warunki
dokonywania przedpfat na poczet imprez. W opinii Prezesa UOKIK, do
przedstawionego przez Marszatka stanu faktycznego, nie bylo podstaw do
uznania by ww. dziatania mogty nosi¢ cechy praktyk naruszajacych zbiorowe
interesy konsumentow w rozumieniu art. 24 ust. 2 uokik.

(dowdd: akta kontroli str. 61-82, 412-422)

Prezes UOKIK zwrécit sie do Krajowej Rady Rzecznikéw Konsumentéw, zwane;
dalej KRRK, z prosbg o wyrazenie pogladu w nastepujacych kwestiach:

1) projektu implementacji do krajowego porzadku prawnego Dyrektywy Parlamentu
Europejskiego i Rady 2008/12/WE z dnia 14 stycznia 2009 r. w sprawie ochrony
konsumentow w odniesieniu do niektorych aspektéw umow timeshare, umow
o dtugoterminowe umowy wakacyjne, umow odsprzedazy oraz wymiany,

2) konsultacje spoteczne dotyczace projektu ,Polityki Konsumenckiej na lata 2010-
2013,

3) w sprawie zgtaszania uwag do projektu ,Oceny realizacji zadann wynikajacych
z dokumentu rzadowego przyjetego przez Rade Ministrow w dniu 5 grudnia 2007
r. pt. ,Strategia Polityki Konsumenckiej na lata 2007-2009”,

4) zaproszenie na spotkanie dotyczace dyskusji na temat kierunkéw oraz zakresu
podejmowania dziatan zmierzajacych do skutecznego i efektywnego wykonania
celow Polityki Konsumenckiej (w ramach spotkan tzw. Okragtego Stotu),

5) ,Polityki Konsumenckiej na lata 2010-2013" w zakresie: problematyki
wprowadzenia obowigzkowego ubezpieczenia odpowiedzialnosci cywilnej dla
rzecznikow konsumentdw; problematyki rozwoju systeméw ADR; usprawnienia
i nadania przejrzystosci Rejestrowi postanowien wzorcow umow uznanych za
niedozwolone; funkcjonowania alternatywnych mechanizméw dochodzenia
roszczen w sektorze ustug telekomunikacyjnych,

6) zatozen do projektu ustawy o zmianie ustawy z dnia 12 maja 2011 r. o kredycie
konsumenckim,

7) zatozen do projektu ustawy o ograniczeniu prawa karnego w obrocie
gospodarczym,

8) zatozen do projektu ustawy o zmianie uokik.

Ponadto Urzad wspdtpracowat w badanym okresie z rzecznikami konsumentow
poprzez m.in.:

1) organizacje szkolen z tematyki dotyczacej ochrony intereséw konsumentow,

2) coroczne spotkania ,Okragtego Stotu”,

3) wymiane informacji o toczacych sie postepowaniach,

4) udzielanie odpowiedzi na pytania zadane przez rzecznikdw,

5) zlecanie organizacjom konsumenckim opracowania Biuletynu dla rzecznikow
konsumentow,

6) udziat w konferencjach organizowanych we wspdtpracy z rzecznikami,

7) promocje podpisywania porozumien przez rzecznikdw  konsumentow
z Rzecznikiem Ubezpieczonych,



Ustalone
nieprawidtowosci

Ocena czastkowa

Opis stanu
faktycznego

8) informowanie rzecznikdw konsumentébw o wydarzeniach majgcych miejsce
w UOKIK np. o konferencjach prasowych podczas ktorych promowane sg
przygotowane przez UOKIK raporty.

UOKIK wspoétpracowat rowniez z organizacjami konsumenckimi: Stowarzyszenie
Konsumentéw Polskich, Federacja Konsumentoéw, Stowarzyszenie Rzecznikow
Konsumentow.

(dowdd: akta kontroli str. 61-82)

W dziatalno$ci kontrolowanej jednostki w przedstawionym wyzej zakresie nie
stwierdzono nieprawidtowosci

Najwyzsza Izba Kontroli ocenia pozytywnie dziatalno$¢ w badanym obszarze.

3. Wystepowanie do przedsiebiorcow w sprawach ochrony
praw i interesow konsumentow

3.1. Naktadanie kar na przedsiebiorcéw w sprawach ochrony
praw i intereséw konsumentéw

Praktykg naruszajacg zbiorowe interesy konsumentow jest bezprawne dziatanie
przedsiebiorcy godzace w interesy potencjalnie nieograniczonej liczby osob,
polegajace na stosowaniu postanowien wzorcow umoéw, ktore zostaty wpisane do
Rejestru, naruszanie obowigzku udzielania konsumentom rzetelnej, prawdziwe;
i petnej informacji oraz nieuczciwe praktyki rynkowe lub czyny nieuczciwe;
konkurencji. Po przeprowadzeniu postepowania, zgodnie z art. 24 ust. 2 oraz art.
106 ust. 1 uokik, Prezes UOKIK moze wydaé decyzje o uznaniu praktyki za
naruszajacq zbiorowe interesy konsumentéw i natozy¢ na przedsigbiorce kare
pieniezng w wysoko$ci do 10% przychodu osiggnietego w roku poprzedzajagcym
wydanie decyzji.

W wyniku przeprowadzonych przez UOKIK w latach 2010-2012 (do 30 sierpnia 2012
r.) postepowan 42 podmioty zwigzane z branzg ustug turystycznych otrzymaty kary
(7 podmiotéw w 2010 r., 32 podmiotéw w 2011 r. i 3 podmioty do 30 sierpnia 2012
r.) w wysokosci tacznie 4.697,52 tys. zt (tj. 1.280,40 tys. zt w 2010 r., 3.323,12 tys.
zt, 94 tys. zt do 30 sierpnia 2012 r.). Kary zostaty wyegzekwowane w wysoko$ci
tacznie 150 tys. zt (15,72 tys. zt w 2010 r., 130,3 tys. zt w 2011 r., 3,97 tys. zt do 30
sierpnia 2012 r.), tj. 3,19% natozonych kar.

(dowod: akta kontroli str. 61-82, 1227-1234)

Wiceprezes Jarostaw Krol wyjasnit, iz podstawowa przyczyna roznicy pomiedzy
wysokoscig natozonych kar a wysokoscig wyegzekwowanych kar wynika z faktu,
iznie wszystkie decyzje sg prawomocne. Kary natozone we wszystkich
prawomocnych decyzjach wydanych w latach 2010-2012 (Il kwartaty 2012 r.)
zostaty przez przedsigbiorcow uiszczone z wyjatkiem jednej prawomocnej decyzji nr
RKT/2011 (kara w wysokosci 1.290 zt). Postepowanie egzekucyjne prowadzone
poczatkowo przez Urzad Skarbowy w Bielsku Biatej zostato przekazane
Komornikowi Sagdowemu przy Sadzie Rejonowym w Bielsku-Biate;.

(dowdd: akta kontroli str. 1222-1226)

Z elektronicznej bazy decyzji udostepnianej na stronie internetowej Urzedu wynika,
iz w latach 2010-2012 (lll kwartaty 2012 r.) wydano 68 decyzji Prezesa UOKIK
w zakresie $wiadczenia ustug turystycznych (tj. 11 decyzji w 2010 r., 54 decyzje

10



Ustalone
nieprawidtowosci

Opis stanu
faktycznego

w 2011 r. oraz 3 decyzje w 2012 r.) z czego z wydaniem 42 decyzji zwigzane byto
natozenie kar pienieznych (fj. 7 kar w 2010 r., 32 kary w 2011 r. oraz 3 kary
w2012r.).

(dowdd: akta kontroli str. 423-435, 1227-1234)

Urzad w przypadku 15 decyzji wydanych przez Prezesa odstapit od natozenia kary
pienieznej z uwagi na:

1) w odniesieniu do 7 przedsiebiorcow' — niski deklarowany przychdd bedacy
podstawg obliczenia kary. Kara wyniostaby w tych przypadkach ponizej 1 tys. zt
a zatem kara, w opinii UOKIK, nie spetnitaby funkcji represyjnej, prewencyjnej
ani tym bardziej edukacyjnej;

2) w odniesieniu do 3 przedsigbiorcow'® - niestwierdzenie stosowania praktyki
naruszajacej zbiorowe interesy konsumentow'7;

3) w odniesieniu do 3 przedsiebiorcéw'® — zaprzestanie prowadzenia dziatalnoSci
gospodarczej, gtownie z uwagi na ogtoszenie upadtosci.,

4) w odniesieniu do 1 decyzji (RKR-50/2011) — umorzenie postepowania w sprawie
natozenia kary pienieznej (unikniecie podwojnego karania),

5) w odniesieniu do 1 decyzji (DKK-10/2010) — wyrazenie zgody na dokonanie
koncentracji.

W przypadku 11 decyzji, dotyczacych zobowigzania si¢ przedsigbiorcy do podjecia
lub zaniechania okreslonych dziatan zmierzajgacych do zapobiezenia naruszeniom
z zakresu praktyk naruszajacych zbiorowe interesy konsumentow, nie natozono kary
zgodnie z art. 28 ust. 4 uokik.

(dowdd: akta kontroli str. 678, 1222-1226)
W dziatalno$ci kontrolowanej jednostki w przedstawionym wyzej zakresie nie
stwierdzono nieprawidtowosci

3.2. Prawidtowos¢ wydawania przez Prezesa UOKIK decyzji oraz
postanowienn w sprawach praktyk naruszajacych zbiorowe
interesy konsumentéw

W latach 2010-2012 (Il kwartaty 2012 r.) wydano 743 decyzji Prezesa UOKIK
w sprawie praktyk naruszajacych zbiorowe interesy konsumentéw (tj. 221 w 2010 r.,
294 w 2011 r. oraz 228 w 2012 r.), z czego 64 decyzje w zakresie Swiadczenia
ustug turystycznych (tj. 8 decyzji w 2010 r., 53 decyzje w 2011 r. oraz 3 decyzje
w 2012 r.) oraz 4 inne decyzje w zakresie Swiadczenia ustug turystycznych (tj. 3
w2010 r.i1w2011r.).

(dowdd: akta kontroli str. 63-82, 423-429)

Szczegdtowej kontroli poddano 9 postepowan’® w sprawie praktyk naruszajacych
zbiorowe interesy konsumentéw prowadzonych w latach 2010-2012 (11l kwartat 2012
r.) z zakresu $wiadczenia ustug turystycznych.

Wszczecie 8 postepowan w sprawie praktyk naruszajgcych zbiorowe interesy
konsumentéw nastepowato po przeprowadzeniu postepowan wyjasniajgcych
majacych na celu kontrole wzorcow umow stosowanych przez organizatordéw

15 Decyzje: RLU 18/2011, RLU 34/2011, RWR 25/2011, RWR 27/2011, RKT 27/2011, RKT 28/2011, RKT 44/2011.
16 Decyzje: RLU 14/2011, RWA 22/2011, RWA 23/2011.

17\W takim przypadku Prezes UOKIK wydaje decyzje na podstawie art. 105 § 1 kpa.

18 Decyzje: RWA 2/2010, RWA 7/2010, RWA 13/2010.

19 Decyzje: RWA-1/2010, RWA-2/2010, RWA-9/2010, RWA-13/2010, RWA-19/2011, RWA-22/2011, RWA-23/2011, RWA-
31/2011, RWA-2/2012.
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turystyki w rozumieniu art. 3 pkt 5 ustawy o ustugach turystycznych. Jedno
postepowanie wszczeto w sprawie natozenia kary pienieznej z tytutu nieudzielenia
informacii.

W zawiadomieniach o wszczeciu postepowania w sprawie praktyk naruszajacych
zbiorowe interesy konsumentow UOKIK wzywat Spotke do przedstawienia:
wysokos$ci przychodow osiggnietych z tytutu prowadzenia dziatalno$ci gospodarczej
w ostatnim roku obrotowym; faktycznego zasiegu geograficznego dziatalnosci
Spdtki; wskazania liczby uméw zawartych przez Spétki z konsumentami w oparciu
o0 zakwestionowane przez UOKIK wzorce, dokfadnej daty, od kiedy Spotki
postugiwaty sie w obrocie konsumenckim wzorcami umdw zawierajgcymi
zakwestionowane w postepowaniu klauzule. W poczet dowodéw w postepowaniu
zaliczano dowody zebrane w toku postepowania wyjasniajacego m.in.: KRS Spotki,
wzory umoéw okre$lajacych warunki uczestnictwa w imprezach turystycznych
organizowanych przez Spétke, umowy zawarte z konsumentami przez Spotke.

(dowod: akta kontroli str. 436-677, 1053-1061, 1235-1400)

Dokonano analizy dokumentaciji czterech (spo$réd 28) postepowan prowadzonych
w sprawie praktyk naruszajacych zbiorowe interesy konsumentow, w trakcie ktorych
wydane zostaty decyzje Prezesa UOKIK, co do ktorych zgtoszone zostaty odwotania
do Sadu Ochrony Konkurencji i Konsumentow - Sad Okregowy w Warszawie
(zwany dalej; SOKIK) lub apelacje do sadow apelacyjnych i w ktorych wyroki sadow
wydane zostaty w okresie objetym kontrolg. W badanych sprawach SOKIK oddalit
odwotania a Sad Apelacyjny oddalit apelacje 2°.

(dowdd: akta kontroli str. 681-959, 1139-1144)

Poddano analizie dwa postepowania (tj. wszystkie w okresie objetym kontrolg)
prowadzone w sprawie praktyk naruszajacych zbiorowe interesy konsumentow
w zakresie $wiadczenia ustug turystycznych, w trakcie ktorych wydane zostaly
decyzje Prezesa UOKIK, co do ktérych zgtoszone zostaly odwotania do SOKIK lub
apelacie do sadow apelacyjnych, a sad wydat orzeczenie o zmianie decyzji
w okresie objetym kontrolg?!.

(dowod: akta kontroli str. 960-1052)

Sposrod 12 poddanych kontroli decyzji Prezesa UOKIK wykazano, iz przedsigbiorcy
stosowali we wzorcach umownych tgcznie 57 postanowien umownych zbieznych
z tredcig postanowien uznanych za niedozwolone prawomocnym wyrokiem Sadu
i wpisanych do Rejestru oraz facznie 9 postanowien ktore bylty sprzeczne
z przepisami ustawy o ustugach turystycznych.

(dowod: akta kontroli str. 439-675, 681-959, 961-1061, 1235-1400)

W dziatalnosci  kontrolowanej jednostki w przedstawionym wyzej zakresie
stwierdzono nastepujace nieprawidtowosci:

Zgodnie z art. 104 uokik postepowanie w sprawie praktyki naruszajacej zbiorowe
interesy konsumentéw powinno zakonczy¢ sie nie pézniej niz w ciggu dwoch

2 Decyzja nr RPZ-61/32/08/JM/12 z dnia 29 kwietnia 2009 r. - w wyroku z dnia 25 maja 2011 r. (sygn. akt VI ACa 1372/10)
Sad Apelacyjny w Warszawie VI Wydziat Cywilny oddalit apelacje. Decyzja nr RWA-61-45/08/JKa z dnia 30 wrzesnia 2009 r. -
w wyroku z dnia 21 pazdziernika 2010 r.(sygn. akt XVII AmA 218/09) SOKiK oddalit odwotanie. Decyzja nr RWA-61-43/08/ML
z dnia dniu 22 lipca 2009 r. - w wyroku z dnia 21 lipca 2011 r. (sygn. akt VI ACa 16/11) Sad Apelacyjny w Warszawie VI
Wydziat Cywilny oddalit apelacje. Decyzja nr DDK-61-24/08/PB z dnia 14 lipca 2009 r. - w wyroku z dnia 31 stycznia 2011
r.(sygn. akt XVII AmA 180/09) SOKIK oddalit odwotanie.

2 Decyzja RWR 48/2008 z dnia 2 pazdziernika 2008 r. - w dniu 20 kwietnia 2012 SOKIK wydat wyrok (sygn. akt XVII AMA
207/10) w ktorym zmienit zaskarzong decyzjg w czesci dotyczacej wymierzonej kary pienieznej. Decyzja RWA-19/2009 z dnia
7 wrzesnia 2009 r. - wyrokiem z dnia 6 czerwca 2011 r. SOKIK zmienit zaskarzong decyzje w pkt | w ten sposob, ze stowa ,,i
nakazuje zaniechanie jej stosowania” zastepuje stowami i stwierdza jej zaniechanie z dniem 1 stycznia 2009 r.” oraz uchylit
zaskarzona decyzje w pkt Il dotyczacym natozenia kary pienigznej na Spotke.
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miesiecy, a w sprawie szczegolnie skomplikowanej — nie pozniej niz w ciggu trzech
miesiecy od dnia wszczecia postgpowania. Przepisy art. 35-38 kpa stosuje sie
odpowiednio. Z kolei zgodnie z art. 36 § 1 kpa o kazdym przypadku niezatatwienia
sprawy w terminie okre$lonym w art. 35 lub w przepisach szczegolnych organ
administracji publicznej jest obowigzany zawiadomi¢ strony podajac przyczyny
zwtoki i wskazujgc nowy termin zatatwienia sprawy.

W poddanych kontroli 14 z 15 postepowan nie dochowano terminu zakorczenia
postepowania??;

1. W przypadku pieciu postepowan postanowienia o przediuzeniu
postepowania wydawane bylty z opdznieniem, tj. po terminie do ktdrego
zakonczyC postepowanie zobowigzywat art. 104 uokik oraz po terminie
zakonczenia postepowania przewidzianym w kolejnych postanowieniach
0 jego przedtuzeniu:

1.1. Biuro Podrézy Kopernik Sp. z 0. 0. z siedzibg w Warszawie: - postanowienie
0 wszczeciu postepowania wydane zostato w dniu 30 maja 2008 r. a zawiadomienie
zostato doreczone w dniu 3 czerwca 2008 r. Decyzja nr RWA-2/2010 zostata
wydana w dniu 10 marca 2010 r., tj. 92 dni po terminie do jakiego postepowanie
zostato przedtuzone w ostatnim zawiadomieniu. Postepowanie trwato 645 dni (tj. ok.
21 miesiecy)23. Ogdlem zawiadomienia o przediuzeniu postepowania wydawane
byty z opdznieniem 421 dni tgcznie.

1.2. TUI Poland Sp. z 0.0. w Warszawie - postanowienie 0 wszczeciu postepowania
w sprawie natozenia kary pienieznej z tytutu nieudzielenia informacji wydano w dniu
12 maja 2009 r. a zawiadomienie zostato doreczone w dniu 26 maja 2009 r.24
Decyzja nr RWA-1/2010 zostata wydana w dniu 25 stycznia 2010 r. Postepowanie
trwato 244 dni. Zawiadomienie o przedtuzeniu postepowania do 6 listopada 2009 r.
wydawano w dniu 25 wrze$nia 2009 r. z opdznieniem 29 dni. Decyzje wydano 79
dni po terminie do jakiego postepowanie zostato przedtuzone. tacznie
postepowanie prowadzone byto 108 dni po terminie do ktdrego zakonczy¢
postepowanie zobowigzywat art. 104 uokik oraz po terminie przewidzianym
w zawiadomieniu 0 jego przedtuzeniu.

1.3. Best Reisen Sp. z 0. 0. z siedzibg w Warszawie — postanowienie 0 wszczeciu
postepowania wydane zostato w dniu 19 maja 2008 r. a zawiadomienie zostato
doreczone w dniu 2 czerwca 2008 r.25 Decyzja nr RWA-13/2010 zostata wydana
w dniu 29 wrzesnia 2010 r., tj. 96 dni po terminie do jakiego postepowanie zostato
przedtuzone w ostatnim zawiadomieniu. Postepowanie trwato 848 dni. Ogotem
zawiadomienia o przedtuzeniu postepowania wydawane byly z op6znieniem 532
dni.

1.4. OCTOPUS ADVENTURE Monika Roguska - postanowienie o wszczeciu
postepowania nr RWA-61-45/08/DJ wydane zostato w dniu 9 wrzesnia 2008 r.
a zawiadomienie zostato doreczone w dniu 3 lipca 2008 r. Decyzja nr RWA-24/2009
zostata wydana w dniu 30 wrzesnia 2009 r., tj. 60 dni po terminie do jakiego
postepowanie zostato przedtuzone w ostatnim zawiadomieniu. Postepowanie trwato
453 dni. Ogotem zawiadomienia o przediuzeniu postepowania wydawano
z opdznieniem 303 dni tacznie.

22 Kontrolerzy przyjeli trzymiesieczny okres prowadzenia postepowania. Za date wszczecia postepowania kontrolerzy przyjeli,
zgodnie z orzecznictwem, date doreczenia zawiadomienia o wszczeciu postepowania.

23 Za date zakonczenia postepowania przyjeto w tym i w pozostatych przypadkach date wydania decyzji.
2 Przyjeto termin dorgczenia 14 dni ze wzgledu na brak potwierdzenia odbioru.
2 Przyjeto termin dorgczenia 14 dni ze wzgledu na brak potwierdzenia odbioru.
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1.5. Selectours &Telemac Sp. z 0. 0. w Warszawie - postanowienie 0 wszczeciu
postepowania nr RWA-61-37/08/DJ wdano w dniu 30 maja 2008 r. a zawiadomienie
zostato doreczone w dniu 2 czerwca 2008 r. Decyzja nr RWA-19/2009 zostata
wydana w dniu 7 wrze$nia 2009 r., tj. 83 dni po terminie do jakiego postepowanie
zostato przedtuzone w ostatnim zawiadomieniu. Postepowanie trwato 461 dni.
Zawiadomienia o przedtuzeniu postepowania wydawano z opdznieniem 254 dni
tacznie.

(dowdod: akta kontroli str. 443-515, 804-886, 999-1062, 1235-1274)

2. W przypadku 8 postepowan postanowienie o przediuzeniu postepowania
wydane zostato z opOznieniem, tj. po terminie do ktérego zakonczy¢
postepowanie zobowigzywat art. 104 uokik:

2.1. Holiday Travel Center Sp. z 0.0. z siedzibg w Warszawie - postanowienie
0 wszczeciu postepowania nr DDK-61-24/08/PB wydano w dniu 10 wrze$nia 2008 r.
a zawiadomienie zostato doreczone w dniu 16 wrzesnia 2008 r. Decyzja nr DDK-61-
24/08/PB zostata wydana w dniu 14 lipca 2009 r. Postepowanie trwato 209 dni.
Zawiadomienie o przediuzeniu postepowania wydano z op6znieniem 41 dni.

2.2. Biuro Turystyczno Ustugowe ,Juventur Watbrzych” Sp. z 0. 0. w Watbrzychu -
postanowienie 0 wszczeciu postepowania nr 111/2008 (RWR-61-23/08/KK/1)
wydano w dniu 16 kwietnia 2008 r. a zawiadomienie zostato doreczone w dniu 22
kwietnia 2008 r. Decyzja nr RWR 48/2008 zostata wydana w dniu 2 pazdziernika
2008 r. Postepowanie trwato 163 dni. Zawiadomienie o przedtuzeniu postepowania
wydano z op6znieniem 7 dni.

2.3. Biuro Turystyki Zwigzku Nauczycielstwa Polskiego LOGOSTOUR Sp. z o.0.
z siedzibg w Warszawie - postanowienie 0 wszczeciu postepowania nr RWA-61-
43/08/DJ wydane zostato w dniu 3 czerwca 2008 r. a zawiadomienie zostato
doreczone w dniu 5 czerwca 2008 r. Decyzja nr RWA-61-43/08/ML zostata wydana
w dniu 22 lipca 2009 r. Postepowanie trwato 412 dni. Ogétem zawiadomienia
0 przediuzeniu postepowania wydawane byty z op6znieniem 192 dni tgcznie.

2.4. Sun & Fun Holidays Sp. z 0. 0. w Warszawie - postanowienie 0 wszczeciu
postepowania nr RWA-61-8/11/MSK wydano w dniu 4 lipca 2011 r. a zawiadomienie
zostato doreczone w dniu 11 lipca 2011 r. Decyzja nr RWA-23/2011 zostata wydana
w dniu 16 grudnia 2011 r. Postepowanie trwato 157 dni. Zawiadomienie
0 przedtuzeniu postepowania wydano z opdznieniem 21 dni.

2.5. Marco Polo Travel Sp. z 0. 0. z siedzibg w Warszawie — postanowienie
o wszczeciu postepowania nr RWA-61-7/11/MSK wydano w dniu 4 lipca 2011 r.
a zawiadomienie zostato doreczone w dniu 08 lipca 2011 r. Decyzja nr RWA-
31/2011 zostata wydana w dniu 29 grudnia 2011 r. Postepowanie trwato 174 dni.
Zawiadomienie o przedtuzeniu postepowania wydano z op6znieniem 81 dni.

2.6. GTI Travel Poland Sp. z 0.0. z siedzibg w Warszawie — postanowienie
0 wszczeciu postepowania nr RWA-61-10/11/MSK wydano w dniu 7 lipca 2011 r.
a zawiadomienie zostato doreczone w dniu 14 lipca 2011 r. Decyzja nr RWA-
19/2011 zostata wydana w dniu 16 listopada 2011 r. Postepowanie trwato 124 dni.
Zawiadomienie o przedtuzeniu postepowania wydano z op6znieniem 4 dni.

2.7. Bee and Free Sp. z 0. 0. z siedzibg w Warszawie — postanowienie 0 wszczeciu
postepowania nr RWA-61-9/11 wydano w dniu 7 lipca 2011 r. a zawiadomienie
zostato doreczone w dniu 19 lipca 2011 r. Decyzja nr RWA-12/2012 zostata wydana
w dniu 23 marca 2012 r. Postepowanie trwato 247 dni. Ogdtem zawiadomienia
0 przediuzeniu postepowania wydawane byty z op6znieniem 88 dni tacznie.
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2.8. Patron Travel Sp. z o0.0. w Warszawie - postanowienie 0 wszczeciu
postepowania nr RWA-61-15/11/ZT wydano w dniu 22 sierpnia 2011 r.,
a zawiadomienie zostato doreczone w dniu 26 sierpnia 2011 r. Decyzja nr RWA-
22/2011 o umorzeniu postepowania zostata wydana w dniu 15 grudnia 2011 r.
Postepowanie trwato 111 dni. Zawiadomienie o przedtuzeniu postepowania wydano
z opOznieniem 2 dni.

(dowod: akta kontroli str. 516-604, 677, 681-803, 887-959, 965-998, 1273-1314)

3. W przypadku jednego postepowania niedochowano terminu zakonczenia
postepowania, a ponadto UOKIK nie zawiadomit strony postepowania i nie
podat przyczyn zwioki i nie wskazat nowego terminu zatatwienia sprawy:

Exim Tours Sp. z 0.0. w Warszawie - postanowienie 0 wszczeciu postepowania
nr RWA-61-11/09/PR wydano w dniu 27 lipca 2009 r. a zawiadomienie zostato
doreczone w dniu 28 lipca 2009 r. Decyzja nr RWA-9/2010 zostata wydana w dniu
10 wrzesnia 2010 r. Postepowanie trwato 409 dni, z czego 316 dni po terminie
zakonczenia postepowania.

(dowdod: akta kontroli str. 605-676)

Dyrektor Delegatury UOKIK w Warszawie Dorota Grudzien — Barbachowska na
pytanie dotyczace zasad przedtuzania terminéw na rozpatrzenie sprawy w $wietle
art 104 uokik w zw. z art. 35 kpa odpowiedziata: ,Delegatura UOKIK w Warszawie
przekazuje stronom informacje o planowanych terminach zakorczenia postepowan.
Czyni to w kazdej sprawie, w przypadku, gdy do strony kierowane jest pismo
w sprawie. Dzieje sie tak z przyczyn organizacyjno — ekonomicznych. Z tego
wzgledu dochowujgc jak najwyzszego standardu pracy pragne zapewnic, ze
pracownikom RWA zostafa przekazana informacja o bezwzglednym realizowaniu
zapisow wynikajgcych z art. 35 kpa. Ttumaczgc ewentualne uchybienia w tym
zakresie pragne wyjasnic, ze mogg mie¢ miejsce ze wzgledu na bardzo duzg liczbe
zadan jakimi obcigzeni sq pracownicy Delegatury UOKIK w Warszawie
i konieczno$¢ prowadzenia rownolegtego, przez kazdego z pracownikdw, zarowno
postepowan wyjasniajgcych jak i wiasciwych w sprawach praktyk naruszajgcych
zbiorowe interesy konsumentow jak i w sprawach praktyk polegajacych na
naduzywaniu pozycji rynkowej i porozumiefi ograniczajgcych konkurencje oraz
postepowan w Sprawach kar, oraz innych zgodnie z przepisami. Takze do
kompetencji Delegatury UOKIK w Warszawie nalezg sprawy dotyczace badan
rynkowych i postepowania przed SOKIK w sprawach o uznanie postanowien za
klauzule niedozwolone. Roéwnolegle odpowiadamy na skargi | zawiadomienia
konsumenckie, uczestniczymy w kontrolach. Wtasciwos¢ Delegatury w Warszawie
odnosi sie do przedsigbiorcow z wojewodztwa mazowieckiego prowadzacych
dziatalnoS¢ na rynku lokalnym, ale tez przedsigbiorstw z siedzibg na tym terenie,
ktorzy podejmujg dziatalnoSc na terenie cafego kraju. Pragne tez zwroci¢ uwage na
stan osobowy delegatury, migracje pracownicze. (...) w okresie od 2010 roku
nastapifa zmiana na trzech stanowiskach pracy, co przy tak nieznacznym zespole
ludzi stanowi 1/3 sktadu osobowego Delegatury. Do tego dochodzg urlopy
macierzynskie i innego typu przywileje pracownicze realizowane w  trybie
ustawowym, zwolnienia lekarskie, ptatne urlopy w trybie ustawy o radcach
prawnych.”

Dyrektor Departamentu Polityki Konsumenckiej UOKiIK Monika Stec w odniesieniu
do terminowosci przeprowadzenia postepowania DDK-6124/08/PB wyjasnita m.in.,
iz z uwagi na ,(...) stopien skomplikowania sprawy oraz efektywny czas
prowadzenia postepowania, tj. czas, w ktdrym pracownik miat faktyczng mozliwo$c
dokonywania analizy gromadzonych w toku sprawy informacji, nalezy stwierdzic, iz
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Uwagi dotyczace
badanej dziatalnoci

przedtuzenie postepowania w dniu 28 stycznia 2009 r. nastgpito w terminie
racjonalnym (...) nalezy podkreslic, ze wskazane przez kontrolera uchybienie nie
miato zadnego wpfywu na wynik postepowania oraz w kontekscie toku cafego
postepowania nie wywotato negatywnych konsekwencji dla interesow przedsiebiorcy
w postaci np. ograniczenia prawa do obrony”.

Dyrektor Delegatury UOKIK we Wroctawiu Zbigniew Jurczyk w odniesieniu do
terminowosci prowadzenia postepowania RWR-61-23/08/KK/1 wyjasnit, iz ,(...)
termin okreslony w art. 104 uokik ma charakter instrukcyjny, stad mogq zdarzyc sie
Sytuacje, w ktorych priorytet nadaje sie innym czynnosciom pn. takim, na ktore
terminy ustawowe (wniesienie odpowiedzi na odwotanie, odpowiedzi na apelacje)
lub z géry wyznaczone (wyjazdy do Sqdu w Warszawie, udziat w kontrolach).”

(dowod: akta kontroli str. 1062-1133)

3.3. Prawidtowos¢ prowadzenia przez Prezesa UOKIiK Rejestru
postanowient wzorcdw umowy uznanych za niedozwolone

Zgodnie z art. 4794 § 2 kpc Prezes UOKIK prowadzi, na podstawie prawomocnych
wyrokow, Rejestr postanowien wzorcow umowy uznanych za niedozwolone zgodnie
ze wzorem okre$lonym w rozporzadzeniu Rady Ministréw z dnia 19 lipca 2000 r.
w sprawie wzoru rejestru  postanowien wzorcow umowy uznanych za
niedozwolone?s, tj. zawiera nastepujace dane: data wydania wyroku i sygnatura akt;
nazwa i siedziba sadu, ktory wydat wyrok; oznaczenie stron oraz informacja
0 udziale w postepowaniu prokuratora lub organizacji spotecznej; postanowienie
wzorca umowy uznane za niedozwolone; data wykonania wpisu; uwagi (wszelkie
wpisy dodatkowe).

Wedtug stanu na 3 pazdziernika 2012 r. do Rejestru, prowadzonego w Urzedzie,
wpisanych bylo 3769 pozycji, z czego 1031 pozycji (tj. 27,35%) zwigzanych jest
z branzg turystyczng. W okresie objetym kontrolg do Rejestru wpisano 475 pozycji
zwigzanych z branza turystyczna.

(dowdd: akta kontroli str. 1134, 1145-1157)

Na stronie internetowej Urzedu opublikowano Rejestr w formie dokumentu pdf,
natomiast przegladanie klauzul utatwia wyszukiwarka wg jednego z kryteridw: numer
postanowienia, tekst postanowienia, powdd, pozwany, sygnatura akt, data wydania
wyroku, branza, dowolne stowa w tekscie.

W wyniku badania préby 30 klauzul?” stwierdzono, iz 26 pozycji zostato wpisanych
do Rejestru w terminie nieprzekraczajgcym 6 dni roboczych od daty otrzymania
przez UOKIK odpisu wyroku o uznanie postanowien wzorca umowy za
niedozwolone.

(dowdd: akta kontroli str. 1145-1163, 1170)

Do Rejestru wpisano 2 klauzule w 4 réznych pozycjach: w poz. 1550 i 2706
,Organizator nie odpowiada za: (...) szkody poniesione przez Uczestnikow wskutek
udziatu w grach sportowych i innych imprezach organizowanych w trakcie pobytu,
w ktorych Uczestnicy wzieli udziat z wtasnej woli.” oraz poz. 1551 i 2707 ,Zwigzane
Z umowg roszczenia przedawniajg sie po uptywie 1 roku od przewidzianego
w umowie terminu zakonczenia wyjazdu. (...) Roszczenia o naprawieniu szkody na
ciele oraz roszczenie z tytutu $mierci przedawniajg sie po trzech latach.” W dniu 3

%Dz, U. Nr 62, poz. 723.

27 pozycje: 1834, 1888, 1894, 1964, 2006, 2106, 2156, 2157, 2158, 2264, 2294, 2372, 2373, 2384, 2385, 2426, 2543, 2562,
2590, 2655, 2693, 2706, 2707, 2725, 2741, 2819, 2820, 2826, 3297, 3652.
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lutego 2009 r., po otrzymaniu wyroku o sygnaturze XVIl AmC 61/08, wpisano ww.
klauzule do Rejestru pod pozycjami 1550 i 1551. W dniu 22 listopada 2011 r. Urzad
otrzymat ww. wyrok od Komornika Sadowego przy Sadzie Rejonowym Warszawa-
Praga Potudnie i wpisano ww. klauzule pod pozycjami 2706 i 2707.

(dowod: akta kontroli str. 1171-1221)

Z analizy 30 wybranych pozycji Rejestru wynika, ze 4 z nich zostaty wpisane do
niego po uptywie ponad 10 dni roboczych od daty otrzymania przez UOKIK odpisu
wyroku o uznanie postanowien wzorca umowy za niedozwolone:

1) poz. 2264 - wyrok z 5 stycznia 2011 r., sygn. akt XVIl AmC 3175/10, wptynat do
UOKIK w dniu 23 marca 2011 r., klauzula wpisana do Rejestru w dniu 11
kwietnia 2011 r., tj. po uptywie 13 dni roboczych,

2) poz. 2562 - wyrok z 29 lipca 2010 r., sygn. akt XVIl AmC 1142/09, wptynat do
UOKIK w dniu 6 wrze$nia 2011 r., klauzula wpisana do Rejestru w dniu 21
wrzes$nia 2011 r., tj. po uptywie 11 dni roboczych,

3) poz. 2590 - wyrok z 15 lipca 2011 r., sygn. akt XVII AmC 2197/10, wptynat do
UOKIK w dniu 9 wrzesnia 2011 r., klauzula wpisana do Rejestru w dniu 3
pazdziernika 2011 r., tj. po uptywie 16 dni roboczych,

4) poz. 3297 - wyrok z 13 kwietnia 2012 r., sygn. akt XVII AmC 3140/10, wptynat do
UOKIK w dniu 1 czerwca 2012 r., klauzula wpisana do Rejestru w dniu 3 lipca
2012 r., tj. po uptywie 21 dni roboczych.

Jak wynika z Regulaminu organizacyjnego prowadzenie Rejestru nie zostato
powierzone zadnemu z departamentéw Urzedu. Wiceprezes Jarostaw Krél wyjasnit,
iz za dokonanie wpisu niedozwolonych postanowien do Rejestru odpowiedzialny jest
Departament Polityki Konsumenckiej (DDK). W urzedzie nie zostaty opisane
wytyczne zwigzane z dokonywaniem wpisu lub zmian do Rejestru oraz nie zostaty
okreSlone ramy czasowe w jakich czynnoSci te powinny zosta¢ wykonane.
Z wyjasnien Wiceprezesa Jarostawa Kréla wynika, ze ,W 2007 r. w DDK zostat
opracowany sposob prowadzenia Rejestru, w wyniku ktérego Rejestr jest
prowadzony w formie elektronicznej oraz drukowany z poswiadczeniem przez
kierownika komorki organizacyjnej (druk dokonywany jest w odstepach
miesigcznych z elektronicznie prowadzonego Rejestru)”.

Z wyjasnien Wiceprezesa Jarostawa Krola wynika, iz nie uznaje on dokonania wpisu
po 11-21 dniach (roboczych) za opdznionego. Wiceprezes nadmienit, iz ,DDK
otrzymuje wyroki 0 uznanie postanowien wzorcow umowy za niedozwolone w formie
zbiorczej — najczesSciej kilkanascie do kilkudziesieciu wyrokéw jednoczesnie {...)
Wszystkie wpisane postanowienia wymagajq starannego sprawdzenia pod katem
merytorycznym | btedow literowych, co wigze sie z dwukrotnym sczytaniem
wszystkich wpisanych postanowien”.

(dowad: akta kontroli str. 1145-1221)

Najwyzsza Izba Kontroli ocenia pozytywnie mimo stwierdzonych nieprawidtowosci
dziatalno$¢ w badanym obszarze.

4. Gromadzenie i upowszechnianie orzecznictwa
w sprawach zakresu ochrony konkurencji
i konsumentow

Do zakresu dziatania Urzedu, na podstawie art. 31 pkt 15 uokik, nalezy
gromadzenie i upowszechnianie decyzji Prezesa UOKIK na stronie internetowej
Urzedu.
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Zgodnie z § 28 ust. 11 regulaminu organizacyjnego za zarzadzanie informacjami
umieszczonymi na stronie Biuletynu Informacji Publicznej (BIP) odpowiada
Departament Wspotpracy z Zagranicg i Komunikacji Spotecznej (DZK). Kwestie
zwigzane z publikacjg decyzji i orzeczen reguluje zarzadzenie Nr 14/2011 Prezesa
UOKIK z dnia 30 sierpnia 2011 r. w sprawie publikacji w Biuletynie Informacii
Publicznej decyzji Prezesa Urzedu Ochrony Konkurencji i Konsumentéw oraz
orzeczen sadow wydanych w wyniku odwotan od decyzji Prezesa UOKIiK28,
Publikacji w BIP podlegajg wszystkie decyzje prezesa UOKIK z wyjatkiem decyz;i
w sprawie dostepu do informacji publicznej oraz wszystkie sentencje orzeczen
sqdow, konczacych postepowanie, wydanych w wyniku zaskarzenia decyzji Prezesa
UOKIK. Za udostepnianie w BIP ww. tresci odpowiada DZK. Kierujacy komérkami
organizacyjnymi  UOKIK przekazujg do DZK: elektroniczne wersje decyzj,
niezawierajgce tajemnicy przedsigbiorstwa w rozumieniu art. 11 ust. 4 ustawy z dnia
16 kwietnia 1993 r. o zwalczaniu nieuczciwej konkurencji — w terminie 3 dni
roboczych od uzyskania potwierdzenia o skutecznym potwierdzeniu stronom;
informacje o fakcie zlozenia przez przedsiebiorce odwotania od wydanej decyzji —
w terminie 3 dni roboczych od daty jego wptywu do komdrki organizacyjnej;
elektroniczng wersje orzeczen — w terminie 3 dni roboczych od ich wptywu do tej
komoérki organizacyjnej. Decyzje i orzeczenia sadowe DZK zamieszcza w bazie
niezwtocznie po ich otrzymaniu.

(dowdod: akta kontroli str. 6-60, 1164-1169)

Przegladanie na stronie internetowej Urzedu decyzji w bazie utatwia wyszukiwanie
wedtug kryterow: numer decyzji, nazwa przedsiebiorcy, rodzaj naruszenia,
sygnatura postepowania, region w jakim przedsiebiorca zostat zarejestrowany,
informacja czy kara pieniezna zostata natozona, informacja czy przedsiebiorca
ztozyt odwotanie, data wydania decyzji, dowolne stowo w tekscie. Wyszukiwarka
pozwala réwniez na przegladanie decyzji wg branz na podstawie klasyfikacji PKD.

Decyzje oraz ewentualne dalsze orzecznictwo sg zataczane do informacji w catosci
w formie plikéw do pobrania.

(dowdod: akta kontroli str. 679-680)

Zgodnie z art. 32 ust. 2 ustawy o ochronie konkurencji i konsumentow
w Dziennikach Urzedowych UOKIK publikowane bylty m. in. wykazy decyzji
w sprawach antymonopolowych oraz w sprawach naruszenia zbiorowych intereséw
konsumentow, wykazy wyrokow Sadu Ochrony Konkurencji i Konsumentow (Sad
Okregowy w Warszawie), wykazy wyrokéw Sadu Apelacyjnego, j.:

1) w Dzienniku Urzedowym UOKIK Nr 1 z dnia 31 marca 2010 r. wykaz decyzji
wydanych w miesigcach: pazdziernik, listopad, grudzien 2009 r., wykaz
wyrokéw Sadu Ochrony Konkurencji i Konsumentéw oraz wyrokéw Sadu
Apelacyjnego doreczonych w miesigcach: pazdziernik, listopad, grudzien 2009
r,

2) w Dzienniku Urzedowym UOKIK Nr 2 z dnia 30 czerwca 2010 r. wykaz decyzji
wydanych w miesigcach: styczen, luty, marzec 2010 r., wykaz wyrokéw Sadu
Ochrony Konkurencji i Konsumentow oraz wyrokow Sadu Apelacyjnego
doreczonych w miesigcach: styczen, luty, marzec 2010r.,

3) w Dzienniku Urzedowym UOKIK Nr 3 z dnia 30 wrzesnia 2010 r.; wykaz decyz;ji
wydanych w miesigcach: kwiecien, maj, czerwiec 2010 r., wykaz wyrokéw Sadu

28 Zarzadzenie zmienito zarzadzenie nr 26.2008 Prezesa UOKIK z dnia 8 grudnia 2008 r. w sprawie udostepniania w BIP
decyzji Prezesa UOKIK.
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Ochrony Konkurencji i Konsumentow oraz Sgdu Apelacyjnego doreczonych
w miesigcach: kwiecien, maj, czerwiec 2010 .,

4) w Dzienniku Urzedowym UOKIK Nr 1 z dnia 15 kwietnia 2011 r.; wykaz decyzji
wydanych w miesigcach: lipiec - grudzien 2010 r., wykaz wyrokow Sadu
Ochrony Konkurencji i Konsumentéw oraz Sadu Apelacyjnego doreczonych
w miesigcach: lipiec - grudzien 2010 .

Wykaz decyzji wydanych w 2010 r., publikowany w Dziennikach Urzedowych
UOKIK, jest zgodny z wykazem decyzji w bazie udostepnionej na stronie
internetowej Urzedu.

(dowdd: akta kontroli str. 1134)

W Dziennikach Urzedowych UOKIK nie opublikowano wykazéw decyzji i wyrokéw
dotyczacych lat 2011-2012 (do 30 sierpnia 2012 r.). W okresie po 15 kwietnia 2011
r. do 31 sierpnia 2012 r. opublikowano jeden dziennik — Dziennik Urzedowy UOKIK
Nr 1 z dnia 1 sierpnia 2012 r., ktdrego tre$¢ stanowity wyjasnienia Prezesa UOKIK
dotyczace oceny przez Prezesa UOKIK zgtaszanych koncentracji a takze
wyjadnienia w sprawie wydawania decyzji zobowigzujacej w sprawie praktyk
ograniczajacych konkurencje oraz praktyk naruszajgcych zbiorowe interesy
konsumentow.

(dowod: akta kontroli str. 1134)

Zgodnie z § 20 ust. 10 regulaminu organizacyjnego Departament Prawny (DPR)
odpowiada za redagowanie Dziennika Urzedowego UOKIK. Dyrektor DPR Dorota
Podsiedzik-Malec poinformowata, iz: ,Z chwila, gdy kazdy zainteresowany otrzymat
mozliwos¢ wgladu w rozstrzygniecia Prezesa UOKIK za pomocg bazy decyzji na
stronach internetowych, ich publikowanie w wersji papierowej stato sie bezcelowe.
Za takim rozwigzaniem przemawialy tez wzgledy ekonomiczne. (...) wspomniana
baza danych decyzji wydanych przez Prezesa UOKIK zawiera nie tylko tresc
poszczegolnych decyzji, ale takze petng informacje o wniesionym w sprawie
odwotaniu i zapadtych wyrokach sadowych.”

(dowod: akta kontroli str. 6-60, 1135-1138)

Najwyzsza Izba Kontroli ocenia pozytywnie dziatalno$¢ kontrolowanej jednostki
w zbadanym obszarze.

5. Sprawowanie kontroli przestrzegania przez
przedsiebiorcow przepiséw ustawy

Prezes Urzedu, w zwigzku z art. 31 uokik, sprawuje kontrole nad przestrzeganiem
przez przedsiebiorcow ustawy, a takze wystepuje do przedsigbiorcow w sprawach
ochrony praw i intereséw konsumentow. Na podstawie ww. przepisu Prezes UOKIK
prowadzi ogdlnopolskie kontrole dziatalnosci przedsigbiorcow z wybranych branz.

Na podstawie art 48 wuokik poszczegdine Delegatury Urzedu prowadzg
postepowania wyjasniajgce majace na celu wstepne ustalenie, czy miato miejsce
naruszenie chronionych prawem intereséw konsumentoéw uzasadniajgce podjecie
dziatan, o jakich mowa we wiasciwych ustawach oraz, czy nastapito naruszenie
uzasadniajgce wszczecie postepowania w sprawie zakazu stosowania praktyk
naruszajgcych zbiorowe interesy konsumentow.

W zaleznosci od rodzaju naruszenia kolejne dziatania mogg by¢ podejmowane
w trybie administracyjnym, w ramach postepowan wszczynanych z urzedu na
podstawie art. 49 uokik, albo w drodze postepowania sadowego inicjowanego
powddztwem wytaczanym na podstawie art. 4793 i nastepnych kpc.
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W przeprowadzonej przez UOKIK w 2011 r. kontroli dziatalnosci 87 organizatoréw
turystyki ustalono nastepujace nieprawidtowosci w zakresie wymaganej tresci
umaow:

1) w dwdch przypadkach ustalono, Ze skontrolowani przedsiebiorcy nie
zamieszczajg W zawieranych przez siebie umowach wszystkich wymaganych
danych, ktére utatwiajg ich identyfikacje. Braki dotyczyly informacji na temat
numeru wpisu organizatora do rejestru organizatorow turystyki i pos$rednikow
turystycznych  prowadzonego przez wilasciwego miejscowo marszatka
wojewddztwa, co moze zostac znane za niezgodne z art. 14 ust. 2 pkt. 1 ustawy
0 ustugach turystycznych. Za niezgodne z tym samym przepisem moze zostac
uznane takze pominiecie w umowie imienia i nazwiska osoby, ktéra w imieniu
przedsiebiorcy dang umowe podpisata;

2) nie we wszystkich przypadkach, niezgodnie z art. 14 ust. 2 pkt. 4 lit. a i b ustawy
0 ustugach turystycznych, okreslano precyzyjnie Srodek transportu przewidziany
do realizacji ustugi oraz kategorie obiektu hotelarskiego;

3) w jednym przypadku w umowach nie przywotano ustalonych warunkéw odno$nie
wyzywienia w trakcie imprezy, co moze swiadczy¢ o naruszeniu art. 14 ust. 2 pkt.
4 lit. c ustawy o ustugach turystycznych;

4) w trzech przypadkach w skontrolowanych umowach pominieto informacje na
temat ubezpieczyciela, z ktérym organizator zawart umowe ubezpieczenia na
rzecz turystow, co jest sprzeczne z art. 14 ust. 2 pkt. 7 ustawy o ustugach
turystycznych;

5) nie we wszystkich przypadkach respektowano wynikajacy z art. 14 ust. 2 pkt. 7a
oraz 7b ustawy o ustugach turystycznych wymdg zawierania w umowach
o0 Swiadczenie ustug w ramach imprez turystycznych precyzyjnych informacji
o terminach, w jakich umowa moze zosta¢ rozwigzana z powodu niezgtoszenia
sie wystarczajacej liczby chetnych oraz z jakim wyprzedzeniem nalezy
organizatorowi zgtosi¢ che¢ zmiany uczestnika imprezy;

6) w dwodch przypadkach w umowach nie podawano informacji na temat terminu,
w jakim mozliwe jest wniesienie reklamacji oraz w dwdch przypadkach nie
okreSlano sposobu jej wniesienia, co moze w praktyce utrudnia¢, a nawet
uniemozliwia¢ realizacje uprawnien reklamacyjnych. Naruszenia takie kwalifikuje
sie, jako niezgodne z art. 14 ust. 2 pkt. 8 ustawy o ustugach turystycznych.

Ponadto, w przeprowadzonej w 2011 r. kontroli ustalono, ze 55 organizatorow
turystyki zawierajac umowy w konsumentami stosuje klauzule, ktére mogg zawiera¢
unormowania niekorzystne dla konsumentéw. Postanowienia takie mogg by¢
uznawane albo za sprzeczne z ustawg o ustugach turystycznych albo mogq
stanowi¢ niedozwolone postanowienia umowne w rozumieniu przepisow art. 385!
i 3853 ustawy z dnia 23 kwietnia 1964 r. Kodeks cywilny2® (zwany dalej k.c.), a takze
takie, ktore juz zostaty wpisane do Rejestru postanowien wzorcéw umowy uznanych za
niedozwolone. Kontrola wykazata klauzule stosowane przez organizatordw turystyki:

1) 23 przedsiebiorcow, czyli ponad 26%, stosuje klauzule, w ktorych
nieprawidtowo okre$lono zakres odpowiedzialnosci biur podrozy wzgledem
uczestnikow imprez, tj. niezgodny z art. 11a ust. 1-2 i art. 11b ust. 1-3
ustawy o ustugach turystycznych;

2) postanowienia zawierajgce regulacje na wypadek wystapienia okolicznosci
szczegbinych;

29Dz, U.z1964 r. Nr. 16, poz. 93, ze zm.
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3) postanowienia uprawniajgce do zmiany warunkow umowy o $wiadczenie
ustug turystycznych innych niz cena niezgodne z art 14 ust. 5 i 7 ustawy
0 ustugach turystycznych;

4) postanowienia uprawniajgce do zmiany warunkéw umowy o $wiadczenie
ustug turystycznych w zakresie dotyczacym ceny niezgodne z art 17 ust. 1
| 2 ustawy o ustugach turystycznych;

5) postanowienia uprawniajgce do zmiany $wiadczen w trakcie imprezy
turystycznej niezgodne z art 16a ust. 1 ustawy o ustugach turystycznych
oraz art. 385" § 1 k.c. i art. 385% pkt 10 k.c.;

6) postanowienia wytaczajace obowigzek zwrotu konsumentowi cze$ci ceny
stanowigcej ekwiwalent za niewykorzystane $wiadczenie niezgodne z art
16a ust. 1 ustawy o ustugach turystycznych oraz art. 3853 pkt 12i 13 k.c.;

7) w dziewigciu przypadkach przedsiebiorcy stosowali postanowienia
naktadajace na konsumentéw odstepujacych od umowy obowigzek zaptaty
razaco wygorowanych $Swiadczen pienieznych oraz uprawniajgce
przedsiebiorcow do dokonywania potracen niezgodnie z art. 395 § 2 k.c.
oraz art. 3853 pkt 16 i 17 k.c.;

8) postanowienia przewidujgce prawo przedsiebiorcy do zatrzymania zaliczki
niezgodnie z art. 3853 pkt 12 k.c.;

9) klauzule uprawniajace do pobierania od konsumentoéw nieuzasadnionych
opfat niezgodnie z art. 385'§ 1 k.c.;

10) postanowienia regulujace tryb reklamacyjny niezgodnie z art. 16b ust. 1, 3-5
ustawy o ustugach turystycznych oraz art. 3853 pkt 2 i 21 k.c. W 14
przypadkach przedsigbiorcy stosowali postanowienia okreslajace zbyt krotki
termin wniesienia reklamacii;

11) postanowienia okre$lajace wtasciwos¢ sadu niezgodnie z art. 385" § 1 k.c.
oraz art. 3853 pkt 23 k.c.;

12) klauzule okreslajace konsekwencje ponoszone przez konsumentow, ktorzy
w trakcie imprezy spowodowali powstanie szkody niezgodnie z art. 385 § 1
k.c.;

13) klauzule uprawniajace organizatorow turystyki do rozwigzania umowy
z uczestnikiem imprezy w jej trakcie niezgodnie z art. 385" § 1 k.c. oraz art.
3853 pkt 9 k.c.;

14) klauzule uprawniajgce organizatorow turystyki do wykorzystywania danych
osobowych konsumentéw dla celéw innych niz zwigzane z wykonaniem
umowy;

15) postanowienia uprawniajgce organizatorow do wykorzystywania wizerunku
konsumentow bez ich wyraznej zgody.

(dowdd: akta kontroli str. 638-411)

Postepowania w sprawie praktyk naruszajacych zbiorowe interesy konsumentoéw
wszczynane sg wytacznie z urzedu. Jednak do UOKIK mozna zgtosi¢ na pi$mie
zawiadomienie, ktére moze stanowi¢ podstawe do interwencji. W 2010 r. do Urzedu
wpltyneto 416 takich zawiadomien, a w 2011 r. - 543 zawiadomien. Informacje
zawarte w zawiadomieniach przyczynity sie do wszczecia 152 postepowan
wyjasniajacych w 2010 r. i 237 postepowan wyjasniajgcych w 2011 r. oraz
postepowan w sprawie naruszenia zbiorowych intereséw konsumentéw — 43 w 2010
r.i 99 w 2011 r. W zakresie Swiadczenia ustug turystycznych w okresie objetym
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Ustalone
nieprawidtowosci

kontrolg wptynety 54 zawiadomienia (j. 18 w 2010 r., 20 w 2011 r. i 16 w 2012 ),
na podstawie ktorych wszczeto 22 postepowania wyjasniajace (t. 7 w 2010 r., 7
w2011 r. i 8 w 2012 r) oraz 6 postepowan w sprawie naruszenia
zbiorowych interesow konsumentow (tj. 3w 2010r.,2w 2011 r.i 1w 2012r.).

W latach 2010-2012 (Ill kwartaty 2012 r.) prowadzono 994 postepowan w sprawach
praktyk naruszajacych zbiorowe interesy konsumentéw (tj. 272 w 2010 r., 372
w2011 r. i 350 w 2012 r.), z czego 105 postepowan w sprawach praktyk
naruszajacych zbiorowe interesy konsumentow w zakresie $wiadczenia ustug
turystycznych (j. 23 w2010r., 72w 2011 r.i10 w 2012r.).

W latach 2010-2012 (lll kwartaty 2012 r.) wydano 743 decyzji Prezesa UOKIK
w sprawie praktyk naruszajacych zbiorowe interesy konsumentéw (tj. 221 w 2010 r.,
294 w 2011 r. oraz 228 w 2012 r.), z czego 64 decyzje w zakresie Swiadczenia ustug
turystycznych (ij. 8 decyzji w 2010 r., 53 decyzje w 2011 r. oraz 3 decyzje w 2012 r.)
oraz 4 inne decyzje w zakresie Swiadczenia ustug turystycznych (tj. 3 w 2010 r. i 1
w2011 r.).

W 2010 r. umorzono 6 postepowan w sprawach praktyk naruszajacych zbiorowe
interesy konsumentow, a w 2011 r. umorzono 7 postepowan — z czego 5
postepowan w zakresie Swiadczenia ustug turystycznych.

(dowdod: akta kontroli str. 61-82, 269-367, 423-435)

W latach 2010-2012 (pierwsze Il kwartaty 2012 r.) wydano ogdtem 170 orzeczen
w sprawach praktyk naruszajgcych zbiorowe interesy konsumentéw (tj. 62 w 2010 .,
63w 2011 r.i45w2012r.), w tym:

1) 109 wydanych przez SOKIK (tj. 40 w 2010 r., 43w 2011 r.i126 w 2012 r.),
2) 57 wydanych przez Sad Apelacyjny (tj. 21 w2010 r., 17w 2011 r.i19w 2012r.),
3) 4 wydane przez Sad Najwyzszy (tj. 1w 2010r.i3 w2011 r.).

W latach 2010-2012 (pierwsze Il kwartaty 2012 r.) wydano ogdtem 28 orzeczen
w sprawach praktyk naruszajacych zbiorowe interesy konsumentéw w zakresie
Swiadczenia ustug turystycznych (tj. 14 w2010 r., 10w 2011 r.i4 w2012 r.), w tym:

1) 20 wydanych przez SOKIK (j. 11w 2010 r., 7w 2011 r.i2w 2012r.),
2) 8 wydanych przez Sad Apelacyjny (tj. 3w 2010 r., 3w 2011 r.i2w 2012r.).

Sentencje wyrokéw wydanych przez SOKIK w sprawach praktyk naruszajgcych
zbiorowe interesy konsumentéw w latach 2010-2012 (pierwsze Il kwartaty 2012 r.)
byly nastepujace:

1) uchylono 5 decyzji Prezesa UOKIK (tj. 1w 2010r., 2w 2011 r.i2w 2012r.),
2) zmieniono 19 decyzji Prezesa UOKIK (j. 4 w2010 r., 8w 2011 r.i7 w 2012 r.),
3) oddalono 85 odwotan (tj. 35w 2010 r., 33w 2011 r.i17 w 2012r.).

Sentencje wyrokéw wydanych przez SOKIK w sprawach praktyk naruszajgcych
zbiorowe interesy konsumentdw w zakresie $wiadczenia ustug turystycznych
w latach 2010-2012 (pierwsze IIl kwartaty 2012 r.) byty nastepujace:

1) zmieniono 2 decyzje Prezesa UOKIK (tj. 1w 2011 r.i1w 2012r.),
2) oddalono 18 odwotan (4. 11w 2010 r.,6 w2011 r.i1w 2012r.).

(dowad: akta kontroli str. 61-82)
W dziatalno$ci kontrolowanej jednostki w przedstawionym wyzej zakresie nie
stwierdzono nieprawidtowo$ci
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Ocena czastkowa ‘

Whioski pokontrolne

Prawo zgtoszenia
zastrzezen

Obowigzek
poinformowania

NIK o sposobie
wykorzystania uwag

i wykonania wnioskow

Najwyzsza Izba Kontroli ocenia pozytywnie dziatalno$¢ w badanym obszarze.

IV. Wnioski

Przedstawiajgc powyzsze oceny i uwagi wynikajace z ustaler kontroli, Najwyzsza
Izba Kontroli, na podstawie art. 53 ust. 1 pkt 5 ustawy z dnia 23 grudnia 1994 r.
o Najwyzszej Izbie Kontroli3?, wnosi o:

1) Podjecie dziatan majacych na celu zapewnienie terminowego prowadzenia
postepowan w sprawie praktyk naruszajacych zbiorowe interesy konsumentow.

2) Rozwazenie przedktadania Radzie Ministrbw czastkowych sprawozdan
z realizacji rzadowych programéw polityki konsumenckiej.

3) Wdrozenie procedur zapewniajacych niezwtoczne zamieszczanie wiasciwych
danych w Rejestrze postanowien wzorcow umowy uznanych za niedozwolone
prowadzonym przez Prezesa UOKIK niezwtocznie po otrzymaniu odpisu wyroku
sqdu.

4) Rozwazenie prowadzenia ogolnopolskiego badania organizatorow turystyki
w krétszych odstepach czasu.

V. Pozostate informacje i pouczenia

Wystapienie pokontrolne zostato sporzadzone w dwoch egzemplarzach; jeden dla
kierownika jednostki kontrolowanej, drugi do akt kontroli.

Zgodnie z art. 54 ustawy o NIK kierownikowi jednostki kontrolowanej przystuguje
prawo zgloszenia na pisSmie umotywowanych zastrzezen do wystgpienia
pokontrolnego, w terminie 21 dni od dnia jego przekazania. Zastrzezenia zgtasza sie
do Prezesa Najwyzszej Izby Kontroli.

Zgodnie z art. 62 ustawy o NIK prosze o poinformowanie Najwyzszej Izby Kontroli,
wterminie 21 dni od otrzymania wystapienia pokontrolnego, o0 sposobie
wykorzystania uwag i wykonania wnioskow pokontrolnych oraz o podjetych
dziataniach lub przyczynach niepodjecia tych dziatan.

W przypadku wniesienia zastrzezen do wystgpienia pokontrolnego, termin
przedstawienia informacji liczy sie od dnia otrzymania uchwaty o oddaleniu
zastrzezen w cato$ci lub zmienionego wystapienia pokontrolnego.

Warszawa, dnia lutego 2013 r.

%Dz U.z2012r., poz.82
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