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L. Na podstawie art. 27 ust. 1 ustawy z dnia 16 lutego 2007 r. o ochronie konkurencji
i konsumentow (Dz. U. z 2007 r., nr 50, poz. 331 ze zm.), stosownie do art. 33 ust. 6 tej
ustawy, po przeprowadzeniu postgpowania administracyjnego w sprawie stosowania praktyk
naruszajacych zbiorowe interesy konsumentdéw, wszczgtego z urzedu przeciwko Oasis Tours

spotka z ograniczona odpowiedzialno$cia z siedziba w Warszawie
- dzialajac w imieniu Prezesa Urzedu Ochrony Konkurencji i Konsumentéw

1. uznaje si¢ za praktyke naruszajaca zbiorowe interesy konsumentéw dzialanie Oasis
Tours spétka z ograniczona odpowiedzialnoscia z siedziba w Warszawie polegajace
na zamieszczeniu we wzorcach umownych postanowienia o tresci: ,,Rozktady lotow,
limity bagazu jak i trasa przelotu mogq ulec zmianie. Dwa dni przed wylotem QOasis
Tours przesyta do agentow sprzedazy potwierdzenie godzin wylotu i limitow bagaZu.
Zalecane jest rowniez sprawdzenie w przeddzien wylotu czy nie nastqpily zmiany
rozktadu (informacja dostepna jest na biezqco u agenta sprzedazy QOasis Tours lub
bezposrednio u touroperatora, na infolinii lub na stronie internetowej)” (wzorzec
»Wazne informacje”) wpisanego do rejestru postanowien wzorcoOw umowy uznanych za
niedozwolone, o ktérym mowa w art. 479*° ustawy z dnia 17 listopada 1964 r. — Kodeks
postepowania cywilnego (Dz. U. z 1964 r., nr 43, poz. 296 ze zm.), co stanowi praktyke
naruszajaca zbiorowe interesy konsumentdéw, o ktorej mowa w art. 24 ust. 2 pkt 1 w zw.
z art. 24 ust. 1 ustawy o ochronie konkurencji i konsumentow — i stwierdza zaniechanie

jej stosowania z dniem 2 listopada 2011 r.;

2. uznaje si¢ za praktyke naruszajaca zbiorowe interesy konsumentow dzialanie Oasis
Tours spotka z ograniczona odpowiedzialnoscia z siedziba w Warszawie polegajace

na zamieszczeniu we wzorcach umownych postanowienia o tresci: ,,OASIS niezwlocznie



I1.

poinformuje Uczestnika lub agenta o zmianie istotnych warunkow umowy z przyczyn od
niego niezaleznych (terminu, programu imprezy, hotelu, ceny). W takim wypadku
Uczestnik wedtug swojego wyboru moze przyjaé proponowang zmiane lub odstqpi¢ od
umowy. Oswiadczenie o dokonanym wyborze Uczestnik winien ztozy¢ w ciqgu 3 dni od
uzyskania informacji (lecz przed rozpoczeciem imprezy), o zmianie warunkow umowy.
Nieztozenie w zakreslonym terminie jakiegokolwiek oswiadczenia przez Uczestnika
bedzie uznane jako zgoda na przyjecie nowych warunkow” (§ 4 pkt 1 wzorca ,,Warunki
uczestnictwa w imprezach turystycznych QOasis Tours Sp. z o.o. realizowanych po
1 stycznia 2011 roku”), wpisanego do rejestru postanowien wzorcéw umowy uznanych
za niedozwolone, o ktérym mowa w art. 479* ustawy Kodeks postepowania cywilnego,
co stanowi praktyke naruszajaca zbiorowe interesy konsumentéw, o ktérej mowa
w art. 24 ust. 2 pkt 1 w zw. z art. 24 ust. 1 ustawy o ochronie konkurencji i konsumentow

— i stwierdza zaniechanie jej stosowania z dniem 2 listopada 2011 roku;

. uznaje si¢ za naruszajaca zbiorowe interesy konsumentéw praktyke stosowana

przez Oasis Tours spolka z ograniczona odpowiedzialnoscia z siedziba w Warszawie
polegajaca na zamieszczaniu w zawieranych z konsumentami umowach o $wiadczenie
uslug turystycznych polegajacych na organizowaniu imprez turystycznych postanowien
o tresci: ,,Uczestnik nie ma podstaw do odstqpienia od umowy, jezeli zachodzi tylko
niemozliwos¢ swiadczenia w uzgodnionym terminie, w przypadku gdy rezultat zostanie
osiqgniety z niewielkim opodznieniem, a wiec gdy ma miejsce tzw. niemoZzliwos¢
przemijajqca” wylaczajacego uprawnienia konsumenta wynikajace z art. 14 ust. 5 - 7
ustawy z dnia 29 sierpnia 1997 r. o ustugach turystycznych (Dz. U. z 2004 r., nr 223, poz.
2268, t. j. ze zm.), co stanowi praktyke, o ktorej mowa w art. 24 ust. 2 w zw. z art. 24
ust. 1 ustawy o ochronie konkurencji i konsumentow — istwierdza zaniechanie jej

stosowania z dniem 2 listopada 2011 r.

Na podstawie art. 26 ust. 1 ustawy z dnia 16 lutego 2007 r. o ochronie konkurencji

i konsumentow (Dz. U. z 2007 r., nr 50, poz. 331 ze zm.), stosownie do art. 33 ust. 6 tej

ustawy, po przeprowadzeniu postgpowania administracyjnego w sprawie stosowania praktyk

naruszajacych zbiorowe interesy konsumentow, wszczetego z urzedu przeciwko Oasis Tours

spotka z ograniczona odpowiedzialno$cia z siedziba w Warszawie

- dzialajac w imieniu Prezesa Urzgdu Ochrony Konkurencji i Konsumentow

1. uznaje si¢ za naruszajaca zbiorowe interesy konsumentow praktyke stosowana

przez Oasis Tours spolka z ograniczona odpowiedzialnoscia z siedziba w Warszawie
polegajaca na zamieszczaniu w zawieranych z konsumentami umowach o $wiadczenie
ustug turystycznych polegajacych na organizowaniu imprez turystycznych postanowienia
o tresci: ,,Jezeli Klient w trakcie trwania imprezy stwierdza wadliwe wykonanie Umowy,

powinien niezwlocznie zawiadomié¢ o tym wykonawce ustugi oraz rezydenta lub pilota.
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W przypadku nie usuniecia wad moze zlozy¢ reklamacje do rezydenta lub pilota w trakcie
trwania imprezy lub do OASIS w terminie do 30 dni od daty zakonczenia imprezy,
w sposob niebudzqcy watpliwosci o jej zgloszeniu”, ograniczajacego uprawnienia
konsumenta wynikajace z art. 16b ust. 3 ustawy o ustfugach turystycznych, co stanowi
praktyke naruszajaca zbiorowe interesy konsumentow, o ktorej mowa w art. 24 ust. 2
wzw. zart. 24 ust. 1 ustawy o ochronie konkurencji i konsumentow — i nakazuje

zaniechanie jej stosowania;

. uznaje si¢ za naruszajaca zbiorowe interesy konsumentow praktyke stosowana

przez Oasis Tours spolka z ograniczona odpowiedzialnoscia z siedziba w Warszawie
polegajaca oddalaniu reklamacji sktadanych przez konsumentow z tego powodu,
ze reklamacje te nie zostaly zgloszone w trakcie imprezy i nie zostaly potwierdzone przez
rezydenta, lub zostaly zgloszone ostatniego dnia imprezy, co stanowi ograniczenie
uprawnien konsumenta, wynikajacych z art. 16b ust. 3 ustawy o ustugach turystycznych
1 stanowi praktyke naruszajaca zbiorowe interesy konsumentow, o ktérej mowa w art. 24
ust. 2 w zw. z art. 24 ust. 1 ustawy o ochronie konkurencji i konsumentow — i nakazuje

zaniechanie jej stosowania.

Na podstawie art. 106 ust. 1 pkt 4 ustawy o ochronie konkurencji i konsumentow,

stosownie do art. 33 ust. 6 tej ustawy, po przeprowadzeniu postgpowania administracyjnego

w sprawie stosowania praktyk naruszajacych zbiorowe interesy konsumentoéw, wszczgtego

zurzegdu przeciwko Oasis Tours spotka z ograniczona odpowiedzialno$cia z siedziba

w Warszawie

— dzialajac w imieniu Prezesa Urzedu Ochrony Konkurencji i Konsumentéw

naklada si¢ na Oasis Tours spolka z ograniczona odpowiedzialno$cia z siedziba

w Warszawie kare pieni¢zng w wysokosci:

1. 55.169 zt (stownie: pigédziesiat pi¢¢ tysiecy sto szesédziesiat dziewigc ztotych), platna

do budzetu panstwa, z tytutu naruszenia zakazu, o ktérym jest mowa w art. 24 ust. 2 pkt 1
w zw. z art. 24 ust. 1 ustawy o ochronie konkurencji i konsumentow, w zakresie

opisanym w punkcie I.1. sentencji niniejszej decyzji,

. 124.130 zI (stownie: sto dwadzieScia cztery tysiace sto trzydziesci ztotych), ptatna do

budzetu panstwa, z tytulu naruszenia zakazu, o ktérym jest mowa w art. 24 ust. 2 pkt 1
w zw. z art. 24 ust. 1 ustawy o ochronie konkurencji i konsumentow, w zakresie opisanym

w punkcie [.2 sentencji niniejszej decyz;ji,

. 66.202 zI (stownie: sze$¢dziesiat sze$¢ tysiecy dwiescie dwa ztote), ptatna do budzetu

panstwa, z tytutu naruszenia zakazu, o ktorym jest mowa w art. 24 ust. 2 pkt 1 w zw.
zart. 24 ust. 1 ustawy o ochronie konkurencji i konsumentow, w zakresie opisanym

w punkcie I.3 sentencji niniejszej decyz;ji,



4. 91.028 zI (stownie: dziewigcdziesiat jeden tysigcy dwadziescia osiem ztotych), ptatna do
budzetu panstwa, z tytulu naruszenia zakazu, o ktorym jest mowa w art. 24 ust. 2 w zw.
zart. 24 ust. 1 ustawy o ochronie konkurencji i konsumentow, w zakresie opisanym

w punkcie II.1 sentencji niniejszej decyzji,

5. 331.013 zl (stownie: trzysta trzydziesci jeden tysigcy trzynascie zlotych), platna do
budzetu panstwa, z tytulu naruszenia zakazu, o ktorym jest mowa w art. 24 ust. 2 w zw.
zart. 24 ust. 1 ustawy o ochronie konkurencji i konsumentow, w zakresie opisanym

w punkcie II.2 sentencji niniejszej decyz;ji.

UZASADNIENIE

Prezes Urzedu Ochrony Konkurencji 1 Konsumentéw — Delegatura UOKiK
w Warszawie (dalej jako: ,,Prezes Urzedu™) wszczal z urzedu postgpowanie wyjasniajace
(znak RWA-403-15/12/MSK) majace na celu wstgpne ustalenie, czy w zwiazku z dziataniami
Oasis Tours sp. z 0. 0. z siedziba w Warszawie (,,Oasis Tours” lub ,,Spotka”) w zakresie
przekazywania istotnych informacji dotyczacych oferowanego przez nia produktu moglo
doj$¢ do naruszenia przepisoOw ustawy z dnia 16 lutego 2007 r. o ochronie konkurencji
i konsumentow (Dz. U. z 2007 r., nr 50, poz. 331 ze zm.) uzasadniajacego wszczgcie
postgpowania w sprawie zakazu stosowania praktyk naruszajacych zbiorowe interesy

konsumentow.

W toku postgpowania wyjasniajacego Prezes Urzedu wezwal Oasis Tours do przestania
wszystkich stosowanych od poczatku 2011 r. wzorcéw umownych przedktadanych
konsumentom w ramach prowadzonej dziatalno$ci oraz zlozonych przez konsumentow

reklamacji wraz odpowiedziami udzielonymi konsumentom przez Spotke.

Po przeanalizowaniu powyzszych wzorcow umownych Prezes Urzedu stwierdzit,
ze moglo doj$¢ do naruszenia przez Oasis Tours art. 24 ust. 2 w zw. z art. 24 ust. 1 ustawy
o ochronie konkurencji i konsumentow. W zwiazku z tym, postanowieniem z dnia 31 grudnia
2012 r., wszczeto postegpowanie w zwiazku z podejrzeniem stosowania przez Spotke praktyk

naruszajacych zbiorowe interesy konsumentéw polegajacych na:
I. zamieszczeniu we wzorcach umownych postanowien o tresci:

1. ,,Rozktady lotow, limity bagazu jak i trasa przelotu mogq ulec zmianie. Dwa dni
przed wylotem QOasis Tours przesyla do agentow sprzedazy potwierdzenie godzin
wylotu i limitow bagazu. Zalecane jest rowniez sprawdzenie w przeddzien wylotu czy
nie nastqpity zmiany rozkladu (informacja dostepna jest na biezqco u agenta
sprzedazy QOasis Tours lub bezposrednio u touroperatora, na infolinii lub na stronie

internetowej)” (wzorzec ,,Wazne informacje”),



2. ,,OASIS niezwlocznie poinformuje Uczestnika Ilub agenta o zmianie istotnych
warunkow umowy z przyczyn od niego niezaleznych (terminu, programu imprezy,
hotelu, ceny). W takim wypadku Uczestnik wedlug swojego wyboru moze przyjqc
proponowanq zmiane lub odstqpi¢ od umowy. Oswiadczenie o dokonanym wyborze
Uczestnik winien zlozy¢ w ciqgu 3 dni od uzyskania informacji (lecz przed
rozpoczeciem imprezy), o zmianie warunkow umowy. NieztoZzenie w zakreslonym
terminie jakiegokolwiek oswiadczenia przez Uczestnika bedzie uznane jako zgoda na
przyjecie nowych warunkow” (§ 4 pkt 1 wzorca ,,Warunki uczestnictwa w imprezach

turystycznych QOasis Tours Sp. z o.o. realizowanych po 1 stycznia 2011 roku”),

wpisanych do rejestru postanowien wzorcéw umowy uznanych za niedozwolone, o ktérym
mowa w art. 479* ustawy z dnia 17 listopada 1964 r. — Kodeks postepowania cywilnego (Dz.
U. z 1964 r., nr 43, poz. 296 ze zm.) (,,k.p.c”’), co moze stanowi¢ praktyke naruszajaca
zbiorowe interesy konsumentéw, o ktérej mowa w art. 24 ust. 2 pkt 1 w zw. z art. 24 ust. 1

ustawy o ochronie konkurencji i konsumentow;

II. zamieszczaniu w zawieranych z konsumentami umowach o $wiadczenie ustug

turystycznych polegajacych na organizowaniu imprez turystycznych postanowien o tresci:

1. ,,Uczestnik nie ma podstaw do odstgpienia od umowy, jezeli zachodzi tylko
niemozliwos¢ swiadczenia w uzgodnionym terminie, w przypadku gdy rezultat
zostanie osiqgniety z niewielkim opoznieniem, a wiec gdy ma miejsce tzw.

niemozliwos¢ przemijajqca”,

wylaczajacego uprawnienia konsumenta wynikajace z art. 14 ust. 5 - 7 ustawy z dnia 29
sierpnia 1997 r. o ustugach turystycznych (Dz. U. z 2004 r., nr 223, poz. 2268, t. j. ze zm.),
co moze stanowi¢ praktyke, o ktorej mowa w art. 24 ust. 2 w zw. z art. 24 ust. 1 ustawy

o ochronie konkurencji i konsumentow;

2. Jezeli Klient w trakcie trwania imprezy stwierdza wadliwe wykonanie Umowy,
powinien niezwlocznie zawiadomic¢ o tym wykonawce ustugi oraz rezydenta Ilub
pilota. W przypadku nie usuniecia wad moze zlozy¢ reklamacje do rezydenta lub
pilota w trakcie trwania imprezy lub do OASIS w terminie do 30 dni od daty

zakonczenia imprezy, w sposob niebudzqcy watpliwosci o jej zgloszeniu”,

ograniczajacego uprawnienia konsumenta wynikajace z art. 16b ust. 3 ustawy o usfugach
turystycznych, co moze stanowi¢ praktyke naruszajaca zbiorowe interesy konsumentow,
o ktorej mowa w art. 24 ust. 2 w zw. zart. 24 ust. 1 ustawy o ochronie konkurencji

i konsumentow;

III. oddalaniu reklamacji sktadanych przez konsumentéw z tego powodu, ze reklamacje te
nie zostaly zgloszone w trakcie imprezy i1 nie zostaly potwierdzone przez rezydenta, lub

zostaly zgloszone ostatniego dnia imprezy, co stanowi ograniczenie uprawnien konsumenta,



wynikajacych z art. 16b ust. 3 ustawy o ustugach turystycznych, co moze stanowi¢ praktyke
naruszajaca zbiorowe interesy konsumentow, o ktorej mowa w art. 24 ust. 2 w zw. z art. 24

ust. 1 ustawy o ochronie konkurencji i konsumentow.

Pismem z dnia 31 grudnia 2012 r. Oasis Tours zostala zawiadomiona o wszczgtym
postgpowaniu, jak rowniez wezwana do udzielenia informacji 1 ztozenia dokumentow
w sprawie. Postanowieniem z dnia 31 grudnia 2012 r., Prezes Urzedu zaliczyl w poczet
materialu dowodowego uzyskane w toku postgpowania wyjasniajacego znak: RWA-403-
15/12/MSK  pismo Oasis Tours z dnia 25 kwietnia 2012 r. wraz z nast¢pujacymi

zatacznikami:

1. upowaznienie dla pracownika Spotki do poswiadczania zgodnosci kopii

dokumentow oryginatami z dnia 25 kwietnia 2012 r.;
2. odpis z KRS dla Oasis Tours sp. z 0.0. z dnia 26 kwietnia 2012 r.;

3. Warunki uczestnictwa w imprezach turystycznych QOasis Tours Sp. z o.o.

realizowanych po 1 stycznia 2011 roku,

4. Warunki uczestnictwa w imprezach turystycznych QOasis Tours Sp. z o.o.

realizowanych po 1 listopada 2011 roku;
5. Wazne informacje obowiazujace od wrzes$nia 2010 r. do wrzesnia 2011 r.;
6. Wazne informacje obowiazujace od wrze$nia 2011 r.;

7. korespondencja dotyczaca 54 reklamacji konsumentoéw na uchybienia w sposobie

wykonania umow o §wiadczenie ustug turystycznych zawartych z Oasis Tours.

Spotka nie ustosunkowata si¢ do postawionych zarzutow. Przekazata jednak zadane
przez Prezesa Urzedu dokumenty, tj. wzorce umow stosowanych w obrocie z konsumentami
od kwietnia 2012 r. wraz ze wszystkimi zalacznikami oraz 50 ostatnich reklamacji
konsumentéw na uchybienia wskazane w wezwaniu. Spotka przekazata m.in. wzorzec
Umowy o udzial w imprezie QOasis Tours sp. z o.0., Warunki uczestnictwa w imprezach
turystycznych QOasis Tours Sp. z o.0. realizowanych po 1 listopada 2011 roku z erratq z 03
maja 2012 oraz dokument Wazne informacje. W pismie z dnia 13 marca 2013 r. Spotka
oswiadczyla, ze przekazany wraz z pismem z dnia 15 stycznia 2013 r. dokument Wazne

informacje obowiazywat od dnia 22 wrzesnia 2011 r. do konca pazdziernika 2012 r.

Wraz z pismem z dnia 15 kwietnia 2013 r. Oasis Tours przekazata informacje
o przychodzie uzyskanym w 2012 r., przedstawiajac zeznanie o wysokosci osiagnigtego
dochodu (poniesionej straty) przez podatnika podatku dochodowego od 0so6b prawnych za rok
podatkowy od 1 stycznia 2012 do 31 grudnia 2012 — CIT-8.

Zgodnie z art. 10 § 1 ustawy z dnia 14 czerwca 1960 r. — Kodeks postepowania
administracyjnego (Dz. U. z 2013 r. poz. 267, t.j.) pismem z dnia 17 maja 2013 r. Spotka



zostala zawiadomiona o zakonczeniu zbierania materialu dowodowego W niniejszym
postgpowaniu, a takze o mozliwosci zapoznania si¢ z aktami sprawy oraz wypowiedzenia si¢
co do zebranych dowodoéw i materiatow. Spoétka skorzystata z przystugujacego jej

uprawnienia.

W pismie z dnia 11 czerwca 2013 r. Oasis Tours wskazata, ze w dniu 4 czerwca 2013 1.,
po zapoznaniu si¢ z aktami niniejszego postgpowania, Prezes Zarzadu Spolki zarzadzit, aby
dokonano zmian ,w zakladce ‘Wazne informacje’ na stronie internetowej Spotki
i w Katalogach w zakresie zakwestionowanych przez Urzqd klauzul”. W pismie wskazano,
ze Oasis Tours zaprzestala stosowania postanowienia zawartego w pkt. .1 sentencji niniejszej
decyzji, ktére zastapiono postanowieniem o tresci: ,,Rozktady lotow, lotniska wylotow
i przylotow oraz numery rejsow podawane sq przez QOasis Tours (informacja dostepna jest na
biezqco u agenta sprzedazy Oasis Tours lub bezposrednio u touroperatora, na infolinii lub na
stronie internetowej). W przypadku ewentualnych zmian Oasis Tours zawiadamia klientow za
posrednictwem swoich agentow sprzedazy”. Ponadto, w odniesieniu do postanowienia § 6 ust.
1 Warunkow uczestnictwa w imprezach turystycznych Oasis Tours Sp. z o.0. realizowanych
po 1 listopada 2011 roku, Spotka stwierdzita, ze odpowiada on tresci art. 14 ust. 2 pkt 8
ustawy o ustugach turystycznych. W zwiazku z powyzszym, w ocenie Oasis Tours, dalsze

postgpowanie w niniejszej sprawie jest bezprzedmiotowe.

Prezes Urz¢du Ochrony Konkurencji i Konsumentow ustalil, co nastepuje.

Oasis Tours Sp. z o.0. jest spotka prawa handlowego wpisana do rejestru
przedsigbiorcow Krajowego Rejestru Sadowego pod numerem KRS: 0000204083.
Przedmiotem dziatalnosci Spotki jest m. in. dziatalno$¢ zwiazana z turystyka (np. PKD
63.30.A — dziatalno$¢ biur podrozy, PKD 63.30.B — dziatalno$¢ agencji podrozy, PKD
63.30.C — dzialalno§¢ biur turystycznych oraz PKD 63.30.D — pozostata dziatalno$é

turystyczna).

Oasis Tours przy zawieraniu z klientami bgdacymi konsumentami w rozumieniu
art. 22" ustawy z dnia 23 kwietnia 1964 r. — Kodeks cywilny (Dz. U. z 1964 r. nr 16, poz. 93
ze zm.) (,,k.c.”), tj. osobami fizycznymi dokonujacymi czynno$ci prawnej niezwigzanej
bezposrednio z ich dziatalno$cia zawodowa lub gospodarcza, uméw o §wiadczenie ustug
turystycznych polegajacych na organizowaniu imprez turystycznych postuguje si¢ wzorcami
umownymi w rozumieniu art. 384 k.c. Prezes Urzedu ustalil, ze umowy z konsumentami
zawierane sa w oparciu o obowiazujacy w danym okresie zestaw wzorcoOw umownych
obejmujacy: wzorzec umowy o udzial w imprezie, warunki uczestnictwa w imprezach

turystycznych oraz wazne informacje, stanowiace integralng cz¢$¢ umowy.



Spoéika stosowala nastepujace wzorce umowne:

Umowa o udziatl w imprezie Oasis Tours Warszawa,
Umowa o udzial w imprezie Oasis Tours sp. z o.0.,

Warunki uczestnictwa w imprezach turystycznych Qasis Tours Sp. z o.o.

realizowanych po 1 stycznia 2011 roku (,,WU ze stycznia 2011”),

Warunki uczestnictwa w imprezach turystycznych QOasis Tours Sp. z o.o.
realizowanych po 1 listopada 2011 roku (,,WU z listopada 2011”),

Warunki uczestnictwa w imprezach turystycznych Qasis Tours Sp. z o.o.
realizowanych po 1 listopada 2011 roku z erratq z 03 maja 2012 (,,WU z maja
20127),

Wazne informacje obowiazujace od wrze$nia 2010 r. do wrzesnia 2011 r. (,,WI
20107),

Wazne informacje obowiazujace od wrzesnia 2011 r. (,, W1 20117).

Konsumentow obowiazywaly réowniez regulaminy poszczegdlnych promocji oraz

warunki ubezpieczenia AXA Towarzystwo Ubezpieczen i Reasekuracji S.A.

Po przeprowadzeniu analizy powyzszych wzorcéw oraz przyktadowych umow

zawartych przez Oasis Tours z konsumentami na ich podstawie Prezes Urzedu ustalit,

ze w ich tresci znajduja si¢ postanowienia o nastgpujacym brzmieniu:

1.

»Rozklady lotow, limity bagazu jak i trasa przelotu mogq ulec zmianie. Dwa dni
przed wylotem QOasis Tours przesyla do agentow sprzedazy potwierdzenie godzin
wylotu i limitow bagazu. Zalecane jest rowniez sprawdzenie w przeddzien wylotu czy
nie nastqpity zmiany rozkladu (informacja dostepna jest na biezqco u agenta
sprzedazy QOasis Tours lub bezposrednio u touroperatora, na infolinii lub na stronie

internetowej)” — WI 2010 oraz WI 201 1, akapit Przelot, Lot czarterowy,

»OASIS niezwlocznie poinformuje Uczestnika lub agenta o zmianie istotnych
warunkow umowy z przyczyn od niego niezaleznych (terminu, programu imprezy,
hotelu, ceny). W takim wypadku Uczestnik wedlug swojego wyboru moze przyjqc
proponowanq zmiane lub odstqpi¢ od umowy. Oswiadczenie o dokonanym wyborze
Uczestnik winien zloZy¢ w ciqgu 3 dni od uzyskania informacji (lecz przed
rozpoczeciem imprezy), o zmianie warunkow umowy. Nieztozenie w zakreslonym
terminie jakiegokolwiek oswiadczenia przez Uczestnika bedzie uznane jako zgoda na

przyjecie nowych warunkow” — § 4 pkt 1 WU ze stycznia 2011,

nwUczestnik nie ma podstaw do odstqpienia od umowy, jezeli zachodzi tylko

niemozliwos¢ swiadczenia w uzgodnionym terminie, w przypadku gdy rezultat



zostanie osiqgniety z niewielkim opodznieniem, a wiec gdy ma miejsce tzw.

niemozliwos¢ przemijajaca” — § 5 pkt 3 WU ze stycznia 2011,

4. ,Jezeli Klient w trakcie trwania imprezy stwierdza wadliwe wykonanie Umowy,
powinien niezwlocznie zawiadomic¢ o tym wykonawce ustugi oraz rezydenta lub
pilota. W przypadku nie usuniecia wad moze zlozy¢ reklamacje do rezydenta lub
pilota w trakcie trwania imprezy lub do OASIS w terminie do 30 dni od daty
zakonczenia imprezy, w sposob niebudzqcy waqtpliwosci o jej zgtoszeniu” — § 6 pkt 1
WU z listopada 2011 oraz WU z maja 2012.

Prezes Urzedu ustalit, ze Spotka stosowala wzorzec Umowy o udziat w imprezie Oasis
Tours Warszawa od stycznia 2011 r. do 28 lutego 2011 r. Od 28 lutego 2012 r. obowiazuje

wzorzec Umowy o udzial w imprezie Oasis Tours sp. z o.o.

Wzorzec umowy WU ze stycznia 2011 Spoétka stosowata od wrzesnia 2010 r. do
1 listopada 2011 r. Nastgpnie stosowany byl wzorzec umowny WU z listopada 2011, ktory
obowiazywat od wrzesnia 2011 r. do 2 maja 2012 r. Obecnie Spotka stosuje WU z maja 2012,

ktore zastapity poprzednio obowiazujacy wzorzec z dniem 3 maja 2012 r.

Oasis Tours stosowata wzorzec umowny Wazne informacje obowiazujace od wrzesnia
2010 r. do wrze$nia 2011 r. (WI 2010). Obecnie stosowany jest wzorzec Wazne informacje
obowiazujace od wrzesnia 2011 r. (WI 2011). Prezes Urzedu ustalil bowiem, ze pomimo, ze
w pisSmie z 13 marca 2013 r. Spotka wskazata, ze WI 2011 obowiazywaly do pazdziernika
2012 r., to w przededniu wydania niniejszej decyzji na stronie internetowej Oasis Tours nadal
znajdowat si¢ dokument Wazne informacje zawierajacy postanowienie wskazanie w pkt. 1.1
sentencji decyzji. Wbrew informacjom zawartym w pismie Spotki z dnia 11 czerwca 2013 r.

postanowienie W1 2011 wskazane w pkt. 1.1 sentencji decyzji rowniez nie zostato zmienione.

Ponadto, Prezes Urzedu ustalil, ze co najmniej od wrzesnia 2011 r. Oasis Tours stosuje
praktyke polegajaca na oddalaniu reklamacji sktadanych przez konsumentéw z tego powodu,
ze nie zostaly one zgloszone w trakcie imprezy i potwierdzone przez rezydenta, lub zostaty
zgloszone ostatniego dnia imprezy. Na podstawie dokumentacji dotyczacej korespondencji
reklamacyjnej z okresu od 1 wrze$nia do 30 listopada 2011 r. oraz od lipca do grudnia 2012 r.
Prezes Urzedu ustalil, ze w przypadku, gdy: 1) konsumenci nie zglosili reklamacji
rezydentowi w trakcie imprezy i nie uzyskali od niego potwierdzenia ztozenia reklamacji,
badZ 2) uczynili to ostatniego dnia imprezy, albo 3) po zakonczeniu imprezy, niezaleznie
odtego czy zalaczyli do swojej reklamacji dowody na okolicznos¢ nienalezytego
wykonywania umowy, to w wigkszosci przypadkéw Oasis Tours informowatla ich,
ze zglaszajac reklamacjg ostatniego dnia badz po zakoficzeniu imprezy, nie dali jej szansy
zweryfikowania 1ewentualnego usunigcia usterek oraz, ze reklamacja nie posiada
potwierdzenia rezydenta. Oasis Tours stwierdzata, ze w zwiazku z powyzszym zmuszona jest
oddali¢ reklamacje jako niezasadna. Dotyczylo to réwniez czgsto sytuacji, w ktorych



konsumenci powotywali si¢ w reklamacjach na ustne zgloszenie rezydentowi uwag lub na
niedostgpnos¢ rezydenta. Taki sposob rozpatrywania reklamacji przez Oasis Tours
potwierdzaja reklamacje zgromadzone w aktach sprawy (np. kk. 56 — 58, 71 — 75, 87 — 89,
131 — 135, 152 — 154, 159 — 164, 295 — 296).

Prezes Urzedu ustalit rowniez, ze w prowadzonym przez niego rejestrze postanowien
, . , 4 .
wzorcow umowy uznanych za niedozwolone, o ktorym mowa w art. 479* k.p.c. (,Rejestr

niedozwolonych postanowien umownych’) znajduja si¢ nastepujace postanowienia:

1. ,,Sun&Fun zastrzega sobie mozliwos¢ zmiany: - miejsca odlotu i przylotu, - trasy lotu
(miedzylqdowania), - rodzaju samolotu, przewoznika i czasow lotow, na krotko przed
odlotem" — postanowienie uznane za niedozwolone wyrokiem Sadu Okrggowego
w Warszawie — Sadu Ochrony Konkurencji i Konsumentow (,,SOKiK”) z dnia 17
stycznia 2007 r., sygn. XVII AmC 31/06 1 wpisane do Rejestru niedozwolonych
postanowien umownych pod nr 1328,

2. ,,Agent obowiqzany jest do powiadomienia Uczestnika o ewentualnej zmianie istotnych
warunkow umowy (termin, program imprezy, standard) niezwlocznie po uzyskaniu
informacji uzasadniajqcej takq zmiane. Uczestnik obowiqzany jest w ciqgu 3 dni od daty
otrzymania powiadomienia zlozy¢ oswiadczenie akceptujqce nowe warunki,
a w przypadku podwyzki ceny dokonaé wplaty roznicy ceny, baqdz tez zlozyc
oSwiadczenie o rezygnacji z imprezy. Brak odpowiedzi Uczestnika jest rownoznaczny
z akceptacjq nowych warunkow udziatu w imprezie” — postanowienie uznane za
niedozwolone wyrokiem SOKiK z dnia 7 lutego 2005 r., sygn. XVII AmC 108/03

1 wpisane do Rejestru niedozwolonych postanowien umownych pod numerem 779,

3. ,,0 rezygnacji z imprezy Klient zobowiqzany jest powiadomic¢ Organizatora w ciqgu
3 dni od otrzymania informacji na ten temat, ale nie pozmiej niz 48 godzin przed
wyjazdem. Brak oswiadczenia o rezygnacji w powyzszym terminie oznacza akceptacje
zmienionych warunkow, o jakich Klient zostatl poinformowany" — klauzula uznana za
niedozwolong wyrokiem SOKIiK z dnia 13 kwietnia 2012 r., sygn. XVII AmC 2002/10

1 wpisana do Rejestru niedozwolonych postanowien umownych pod nr 3418,

4. ,,Brak odpowiedzi Klienta niezwlocznie, lecz w terminie nie diuzszym niz 3 dni od daty
otrzymania zawiadomienia od Organizatora, uwaza sie za akceptacje zmienionych
warunkow” — klauzula uznana z niedozwolong wyrokiem SOKiK z dnia 29 lutego
2012 r., sygn. XVII AmC 3508/10 1 wpisana do Rejestru niedozwolonych postanowien
umownych pod nr 3260,

5. "Klient zobowiqzany jest w ciqgu 3 dni od daty otrzymania zawiadomienia,
poinformowa¢ Organizatora o akceptacji nowych warunkow lub rezygnacji z udziatu
w imprezie. Brak odpowiedzi w tym terminie uwaza sie za akceptacje zmienionych

warunkow umowy" — postanowienie uznane za niedozwolone wyrokiem SOKIiK z dnia
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14 grudnia 2010 r., sygn. XVII AmC 1473/09 i1 wpisane do Rejestru niedozwolonych
postanowien pod nr 2435,

6. "O wszelkich zmianach dotyczqcych warunkow umowy uczestnik powiadamiany jest
pisemnie przez organizatora na podany do korespondencji adres. Niezgloszenie
rezygnacji w terminie 3 dni od daty zawiadomienia uwazane jest za akceptacje
zmienionych warunkow umowy" — postanowienie uznane za niedozwolone wyrokiem
SOKiK z dnia 31 lipca 2009 r., sygn. XVII AmC 328/09 i wpisane do Rejestru
niedozwolonych postanowien umownych pod nr 2156,

7. ,,0 rezygnacji z imprezy klient zobowiqzany jest poinformowac biuro podrozy w ciqgu 3
dni po otrzymaniu informacji na temat zmian, ale nie pozniej niz 48 godzin przed
wyjazdem. Brak oswiadczenia o rezygnacji w powyzszym terminie oznacza akceptacje
zmienionych warunkow, o jakich klient zostal poinformowany” — klauzula uznana
za niedozwolona wyrokiem SOKiK z dnia 26 lutego 2010 r., sygn. XVII AmC 656/09

1 wpisana do Rejestru niedozwolonych postanowien umownych pod nr 2725.

Prezes Urz¢du Ochrony Konkurencji i Konsumentow zwazyl, co nastepuje.

Naruszenie interesu publicznego

Podstawa do rozstrzygania sprawy w oparciu o przepisy ustawy o ochronie
konkurencji i konsumentow jest uprzednie zbadanie przez Prezesa Urzedu, czy w danej
sprawie zagrozony lub naruszony zostat interes publicznoprawny. Dopiero wykazanie tej
okolicznosci pozwala na realizacj¢ celu ustawy, ktérym, zgodnie z jej art. 1 ust. 1, jest
okreslenie warunkow rozwoju i ochrony konkurencji oraz zasad podejmowanej w interesie

publicznym ochrony intereséw przedsigbiorcow i konsumentow.

Dziatania oparte na przepisach niniejszej ustawy sa podejmowane w interesie
publicznym, w celu ochrony interesoéw zbiorowosci, a nie poszczegélnych, indywidualnych
uczestnikow rynku. Naruszenie interesu publicznego stanowi bezwzgledny warunek
do uznania kompetencji Prezesa Urzedu do rozstrzygnigcia okre§lonej sprawy. Interes
publiczny zostaje naruszony wowcezas, gdy oceniane dziatania godza w interesy
ogolnospoleczne 1 dotykaja szerokiego kregu uczestnikdw rynku, i poprzez to powoduja
zaburzenia w jego prawidlowym funkcjonowaniu. Do naruszenia interesu publicznego
dochodzi, gdy skutki okreslonych dzialan maja charakter powszechny, dotykaja wszystkich
potencjalnych podmiotéw na danym rynku'.

' K. Kohutek, M. Sieradzka ,,Ustawa o ochronie konkurencji i konsumentow. Komentarz”, Wolters Kluwer,
Warszawa 2008, str. 47.
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W ocenie Prezesa Urzedu niniejsza sprawa ma charakter publicznoprawny, gdyz
wiaze si¢ z ochrong interesu wszystkich konsumentdéw, ktorzy byli, obecnie sa lub
w przyszlosci beda klientami Oasis Tours. W zwiazku z tym, podjgcie dzialan przez Prezesa

Urzedu w przedmiotowej sprawie bylo uzasadnione.

Naruszenie zakazu z art. 24 ustawy o ochronie konkurencji i konsumentow

Zgodnie z art. 24 ust. 1 ustawy o ochronie konkurencji i konsumentow zakazane jest
stosowanie praktyk naruszajacych zbiorowe interesy konsumentéw. Artykut 24 ust. 2 ww.
ustawy definiuje t¢ praktyke jako godzace w zbiorowy interes konsumentéw bezprawne
dzialanie przedsigbiorcy. Zbiorowe interesy konsumentow podlegaja zatem ochronie przed
wymierzonymi w nie naruszeniami, polegajacymi na sprzecznych z prawem dziataniach

przedsigbiorcow.

Zachowanie przedsigbiorcy moze zosta¢ uznane za praktyke naruszajaca zbiorowe
interesy konsumentoéw, gdy spetnione sa rownocze$nie trzy przestanki wynikajace z art. 24

ust. 112 ww. ustawy:
1. kwestionowane dzialanie jest dziataniem przedsigbiorcy,
2. zachowanie przedsi¢biorcy nosi znamiona bezprawnosci,

3. praktyka godzi w zbiorowe interesy konsumentow.

Ad 1. Oasis Tours jako przedsi¢biorca

Zakaz naruszenia zbiorowych interesow konsumentéw odnosi si¢ do przedsigbiorcow.
Artykut 4 pkt 1 ustawy o ochronie konkurencji i konsumentow zawiera legalna definicje
przedsigbiorcy, obejmujaca przedsigbiorcow w rozumieniu przepisOw ustawy z dnia 2 lipca
2004 r. o swobodzie dziatalnosci gospodarczej (Dz. U. z 2013 1., poz. 672 t.J.), oraz: (a) osobe
fizyczna, osobg prawna, a takze jednostke organizacyjna nie majaca osobowosci prawnej,
ktorej ustawa przyznaje zdolno$¢ prawna, organizujaca lub $wiadczaca ustugi o charakterze
uzyteczno$ci publicznej, ktére nie sa dziatalno$cia gospodarcza w rozumieniu przepisow o
swobodzie dzialalno$ci gospodarczej, (b) osobe fizyczna wykonujaca zawdd we wiasnym
imieniu i na wlasny rachunek lub prowadzaca dziatalno$¢ w ramach wykonywania takiego
zawodu, (c) osobeg fizyczna, ktora posiada kontrole nad co najmniej jednym przedsigbiorca,
cho¢by nie prowadzila dziatalno$ci gospodarczej w rozumieniu przepisow o swobodzie
dziatalnosci gospodarczej, jezeli podejmuje dalsze dziatania podlegajace kontroli
koncentracji, o ktérej mowa w art. 13 ustawy o ochronie konkurencji i konsumentow,

(d) zwiazek przedsigbiorcéw w rozumieniu ww. ustawy.
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Oasis Tours, bedaca strong niniejszego postgpowania, posiada status przedsigbiorcy
w rozumieniu powotanego powyzej art. 4 pkt 1 ustawy o ochronie konkurencji
i konsumentow, gdyz jest spotka handlowa wpisana do Krajowego Rejestru Sadowego,
prowadzaca dzialalno$¢ gospodarcza we wlasnym imieniu. Tym samym oznacza to, iz jej
zachowanie podlega kontroli dokonywanej na podstawie ustawy o ochronie konkurencji

i konsumentow.

Ad 2. Bezprawnos¢ dzialan Oasis Tours

Kolejna przestanka, jaka musi zosta¢ spelniona, aby bylo mozliwe stwierdzenie
naruszenia art. 24 ust. 1 1 2 ustawy o ochronie konkurencji i konsumentow, jest bezprawnos¢

rozwazanego zachowania.

Bezprawnos¢ jest taka cecha dziatania, ktora polega na jego sprzecznosci z normami
prawa lub zasadami wspoélzycia spotecznego, bez wzgledu na wing, a nawet $wiadomos¢
sprawcy. Dla ustalenia bezprawnos$ci dzialania wystarczy ustalenie, ze okre§lone zachowanie
koliduje z przepisami prawa’. Prezes Urzedu oceniajac zachowanie Oasis Tours pod katem
ewentualnego naruszenia przepisOw zakazujacych stosowania praktyk naruszajacych
zbiorowe interesy konsumentdw, musi stosowaé inne akty prawa powszechnie
obowiazujacego i na ich podstawie stwierdzi¢, czy dziatanie przedsigbiorcy bylo bezprawne.
Zgodnie z art. 87 Konstytucji Rzeczpospolitej Polskiej z dnia 2 kwietnia 1997 r. (Dz. U.
z 1997 r. nr 78, poz. 483) ,.Zrédlami powszechnie obowiqzujqcego prawa Rzeczypospolitej
Polskiej sq: Konstytucja, ustawy, ratyfikowane umowy miedzynarodowe oraz rozporzqdzenia.
Zrédlami powszechnie obowiqzujqcego prawa Rzeczypospolitej Polskiej sq na obszarze

dziatania organow, ktore je ustanowily, akty prawa miejscowego”.

,Dzialanie bezprawne” to zachowanie sprzeczne z nakazem lub zakazem zawartym
w ustawie, rozporzadzeniu wydanym na podstawie i dla wykonania ustawy, umowa
migdzynarodowa majaca bezposrednie zastosowanie w stosunkach wewngtrznych oraz
z zasadami wspotzycia spotecznego. Jak stwierdzit Trybunat Konstytucyjny w wyroku
z 4 lipca 2002 r.°, w przypadku oparcia odpowiedzialnoéci na idei bezprawnosci czynu, sam
fakt naruszenia prawa stanowi podstawe do zastosowania sankcji. ,,Obiektywny stan
naruszenia prawa jest w takim stanie rzeczy podstawq do jej zastosowania. Podstawowq
przestankq odpowiedzialnosci jest w takim uktadzie odniesienia bezprawnos¢ czynu
rozumiana jako zachowanie sprawcy niezgodne z przepisami prawa i zasadami wspotZycia

4
spolecznego™.

% zob. I. Szwaja (red.): ,,Ustawa o zwalczaniu nieuczciwej konkurencji, Komentarz”, Wydawnictwo C.H. BECK,
Warszawa 2000, s. 117-118.
3 Wyrok Trybunahu Konstytucyjnego z dnia 4 lipca 2002 r., sygn. P 12/01, publ. MoP 2002, nr 15, str. 675.
4 p
Ibidem.
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Bezprawna praktyka naruszajaca zbiorowe interesy konsumentow jest takie
zachowanie przedsigbiorcy, ktére mozna zaklasyfikowaé, jako jedno z zachowan
przyktadowo wymienionych w art. 24 ust. 2 pkt. 1 — 3 ustawy o ochronie konkurencji

i konsumentow, tj.:

— stosowanie postanowien wzorcéw umow wpisanych przez SOKiK do prowadzonego

przez Prezesa Urzgdu Rejestru niedozwolonych postanowien umownych,

— naruszanie obowiazku udzielania konsumentom rzetelnej, prawdziwej i1 peinej

informacji,
— stosowanie nieuczciwych praktyk rynkowych lub czynéw nieuczciwej konkurencji.

Zarzuty postawione Oasis Tours zwiazane sa z zawieraniem przez nia umow
o $wiadczenie ustug turystycznych polegajacych na organizowaniu imprez turystycznych.
Wzorce takich umoéw oraz same umowy powinny spetnia¢ warunki okreslone przez ustawe
o ustugach turystycznych, a przede wszystkim nie ograniczaé praw przyznanym

konsumentom przez przepisy tej ustawy.

W tym konteks$cie nalezy zwrdci¢ szczegdlnag uwage na to, ze sama ustawa o ustugach
turystycznych wskazuje, w swoim art. 19 ust. 1, Zze postanowienia umow zawieranych przez
organizatoréw turystyki z klientami mniej korzystne dla klientow niz postanowienia tej

ustawy sa niewazne.

Bezprawno$¢ zachowania Oasis Tours zostanie rozwazona ponizej odrgbnie

w odniesieniu do kazdej z zarzuconych praktyk.

Ad pkt 1.1 i I.2 sentencji decyzji

Jak wskazano powyzej, bezprawno$¢ dziatan przedsigbiorcy co do zasady wynika
z naruszenia przepisOw powszechnie obowiazujacych. Niemniej jednak, ustawa o ochronie
konkurencji i konsumentow w jednym przypadku identyfikuje wprost jako bezprawne
dzialanie przedsigbiorcy polegajace na stosowaniu postanowien wzorcOw umownych
uznanych za niedozwolone 1 wpisanych do prowadzonego przez Prezesa Urzedu Rejestru
niedozwolonych postanowien umownych (art. 24 ust. 2 pkt 1). W wyroku z dnia 25 marca
2004 r. SOKIK® stwierdzit, ze w oparciu o art. 24 ust. 2 pkt 1 mozna sformutowaé samoistna
przestanke bezprawnosci, jezeli ustali sig, ze przedsigbiorca stosowat postanowienia wzorcow
uméw, ktore zostaly wpisane do ww. rejestru. A zatem wykazanie, ze przedsigbiorca
wprowadzit do obrotu wzorzec umowny zawierajacy postanowienia o tresci juz wpisanej do
rejestru postanowien wzorcOw umowy uznanych za niedozwolone, stanowi wystarczajaca

przestanke do uznania bezprawnos$ci dzialania tego przedsigbiorcy. Wobec tego, stosowanie

> Wyrok SOKIK z dnia 25 marca 2004 r., sygn. akt XVII Ama 51/03, publ. Wokanda 2005/4/58.
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postanowienia, ktére po uznaniu go przez SOKiK za niedozwolone zostalo wpisane do

Rejestru niedozwolonych postanowien umownych, jest prawnie zakazane.

Zgodnie z art. 479* k.p.c. prawomocny wyrok SOKiK uznajacy za niedozwolone
postanowienie wzorca umowy ma skutek wobec oséb trzecich od chwili wpisania tego
postanowienia ww. rejestru. Przepis ten rozszerza zatem prawomocnos¢ wyroku wydanego
W sprawie o uznanie postanowien wzorca umowy za niedozwolone na osoby trzecie. Wyrok
ma skutek wobec wszystkich, tzn. zarowno wobec przedsigbiorcy, ktory klauzule wprowadzit

do swoich wzorcéw umow, jak 1 do kazdego innego przedsigbiorcy.

Nalezy podkresli¢, iz dla uznania, ze klauzula wpisana do rejestru i klauzula z nia
poréwnywana sa tozsame w tresci, nie jest konieczna dokladna literalna identyczno$¢ tych
postanowien. Rozbiezno$¢ uzytych wyrazen, zmiana szyku zdania czy zastosowanie
synoniméw nie eliminuje bowiem abuzywnego charakteru ocenianego postanowienia, jezeli
cel, w jakim wprowadzone zostalo postanowienie umowne, jest tozsamy. Poglad ten
potwierdza stanowisko SOKiK wyrazone w wyroku z dnia 25 maja 2005 r.°, gdzie sad ten
wskazal, ze ,Nie jest konieczna literalna zgodnos¢ porownywalnych klauzul. Glownym
czynnikiem przesqdzajqcym powinien by¢, zdaniem Sqdu, zamiar, cel jakiemu ma stuzyc
kwestionowana klauzula. Jesli jest on zgodny z celem utworzenia klauzuli uznanej za

niedozwolonq, mozna uznac, iz obie sq tozsame”.

Wobec powyzszego, Prezes Urzedu moze stwierdzi¢ stosowanie praktyki okreslonej
w art. 24 ust. 2 pkt 1 ustawy o ochronie konkurencji i konsumentow w odniesieniu do
przedsigbiorcy, ktory nie byl strona postgpowania sadowego zakonczonego wpisaniem danej
klauzuli do rejestru niedozwolonych postanowien umownych. Sad Apelacyjny w Warszawie
w wyroku z dnia 2 grudnia 2005 r.” podkreslit bowiem, Ze praktyka naruszajaca zbiorowe
interesy konsumentéw jest postugiwanie si¢ postanowieniem wpisanym do rejestru
w oderwaniu od zagadnienia, czy wpis do rejestru powstat w zwiazku ze stosowaniem wzorca
umowy przez podmiot, co do ktorego bada si¢ stosowanie praktyki. Naruszenie interesow
konsumentéw moze nastapié, jak wskazat Sad, w wyniku dziatah podmiotdéw, ktore stosuja
klauzule abuzywne juz wpisane do rejestru, przy czym wpis taki zwiazany byt z dziataniami
innych przedsigbiorcow.

Powyzsze orzecznictwo potwierdza uchwata 7 sedziow Sadu Najwyzszego z dnia
13 lipca 2006 r.*, w ktorej uznano, ze ,,Stosowanie postanowier wzorcéw uméw o tresci
tozsamej z tresciq postanowien uznanych za niedozwolone prawomocnym wyrokiem Sqdu
Okregowego w Warszawie — Sqdu Ochrony Konkurencji i Konsumentow i wpisanych do

rejestru, o ktorym mowa w art. 479" Kodeksu postepowania cywilnego, moze by¢ uznane

% Wyrok SOKIK z dnia 25 maja 2005 r., sygn. XVII Ama 46/04, niepubl.

7 Wyrok Sadu Apelacyjnego w Warszawie z dnia 2 grudnia 2005 r., sygn. akt VI ACa 760/05, publ.
Dz.Urz.UOKiK.2006/1/19, Glosa 2006/2/86.

¥ Uchwala Sadu Najwyzszego z dnia 13 lipca 2006 r., sygn. akt III SZP 3/2006, publ. np. OSNP 2007/1-2/35,
Biul. SN 2006/7/20.
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w stosunku do innego przedsiebiorcy za praktykq naruszajqcq zbiorowe interesy
konsumentow w rozumieniu art. 23a [obecnie art. 24 ustawy o ochronie konkurencji i

konsumentow] .

Odnoszac powyzsze rozwazania do niniejszej sprawy Prezes Urzedu stwierdzit, co

nastepuje.
Ad L1

Postanowienie zawarte w pkt. 1.1 sentencji decyzji, o tresci: ,,Rozktady lotow, limity
bagazu jak i trasa przelotu mogq ulec zmianie. Dwa dni przed wylotem Oasis Tours przesyta
do agentow sprzedazy potwierdzenie godzin wylotu i limitow bagazu. Zalecane jest rowniez
sprawdzenie w przeddzien wylotu czy nie nastqpity zmiany rozktadu (informacja dostepna jest
na biezqco u agenta sprzedazy QOasis Tours lub bezposrednio u touroperatora, na infolinii lub
na stronie internetowej)” Spotka zawarta w W1 2010, ktoére weszty w zycie we wrzesniu 2010

r., jak 1 w aktualnie obowiazujacych W1 2011.

W ocenie Prezesa Urzedu powyzsze postanowienie jest tozsame z postanowieniem
wpisanym do Rejestru niedozwolonych postanowien umownych pod nr 1328, na podstawie
wyroku SOKiK z dnia 17 stycznia 2007 r., sygn. XVII AmC 31/06, o tresci: ,,Sun&Fun
zastrzega sobie mozliwos¢ zmiany: - miejsca odlotu i przylotu, - trasy lotu (miedzyladowania),

- rodzaju samolotu, przewoznika i czasow lotow, na krotko przed odlotem".

Uzasadniajac abuzywnos$¢ tego postanowienia SOKiK stwierdzil, Ze zmiany dotyczace
miejsca odlotu 1 przylotu, trasy (mig¢dzyladowan), rodzaju samolotu, przewoznika i czasu
lotéw stanowia istotne postanowienia umowy, zatem zgodnie z art. 14 ust. 5 ustawy
o ustugach turystycznych konsument powinien mie¢ prawo do odstapienia od umowy.
W opinii sadu pozbawienie tego prawa uzasadnialo wniosek, ze klauzula ta razaco narusza

interesy konsumenta.

W ocenie Prezesa Urzedu, postanowienie stosowane przez Oasis Tours, mimo réznic
w tredci, jest tozsame w skutkach ze wskazanym wyzej postanowieniem wpisanym do
Rejestru niedozwolonych postanowien umownych. Zdaniem Prezesa Urzedu celem
postanowienia zawartego w pkt. 1.1 sentencji decyzji bylo pozwolenie Oasis Tours na zmiang
istotnych warunkéw umowy takich jak np. rozktad i trasa przelotu, bez zagwarantowania

konsumentowi mozliwos$ci odstapienia od umowy z tego powodu.

Abuzywno$¢ przedmiotowego postanowienia wspierana byla przez wyrazne wskazanie,
ze tego typu zmiany nie stanowia podstawy do odstapienia od umowy, zawarte w § 5 pkt 3
WU ze stycznia 2011, o tresci: ,,Uczestnik nie ma podstaw do odstqpienia od umowy, jezeli
zachodzi tylko niemozliwos¢ swiadczenia w uzgodnionym terminie, w przypadku gdy rezultat
zostanie osiqgniety z niewielkim opoznieniem, a wiec gdy ma miejsce tzw. niemozliwosé

przemijajqca”. Pomimo, ze § 4 pkt 1 WU ze stycznia 2011 przewidywat mozliwosé
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odstapienia od umowy w przypadku zmiany istotnych warunkow, to cytowane postanowienie
z § 5 pkt. 3 faktycznie uniemozliwiato rezygnacj¢ z imprezy z powodu zmiany rozkladu

lotow.

Zdaniem Prezesa Urzedu wskutek usunigcia powyzej cytowanego postanowienia z § 5
pkt 3 WU ze stycznia 2011 z dniem 1 listopada 2011 r., postanowienie wskazane w pkt. 1.1
sentencji decyzji stracito swoj abuzywny charakter. W dniu 2 listopada 2011 r. weszty
w zycie WU z listopada 2011, ktore nie zawieraly postanowienia z § 5 pkt 3 WU ze stycznia
2011, dajac konsumentom mozliwo$¢ odstapienia od umowy réwniez w przypadku np.

zmiany rozktadu lotow.

W zwiazku z tym Prezes Urzedu stwierdzil, ze zarzucane Spoélce w pkt. 1.1 naruszenie

zostalo zaniechane z dniem 2 listopada 2011 r.

Wobec powyzszego, odnoszac si¢ do wyjasnien Oasis Tours w toku postepowania
zawartych w pismie z dnia 11 czerwca 2013 r., nalezy wskazaé, ze ewentualne zastapienie
kwestionowanej klauzuli postanowieniem o tresci: ,,Rozklady lotow, lotniska wylotow i
przylotow oraz numery rejsow podawane sq przez QOasis Tours (informacja dostepna jest na
biezqco u agenta sprzedazy Oasis Tours lub bezposrednio u touroperatora, na infolinii lub na
stronie internetowej). W przypadku ewentualnych zmian Oasis Tours zawiadamia klientow za
posrednictwem swoich agentow sprzedazy” nie ma znaczenia w niniejszej sprawie, poniewaz
nie wptywa na mozliwo$¢ odstapienia przez konsumenta od umowy w przypadku zmiany

istotnych warunkow umowy.

Ad 1.2

W ocenie Prezesa Urzgdu rowniez klauzula wskazana w pkt. 1.2 sentencji decyzji,
o tresci: ,,OASIS niezwlocznie poinformuje Uczestnika lub agenta o zmianie istotnych
warunkow umowy z przyczyn od niego niezaleznych (terminu, programu imprezy, hotelu,
ceny). W takim wypadku Uczestnik wedlug swojego wyboru moze przyjaé¢ proponowang
zmiane lub odstqpi¢ od umowy. Oswiadczenie o dokonanym wyborze Uczestnik winien ztozZy¢
w ciqgu 3 dni od uzyskania informacji (lecz przed rozpoczeciem imprezy), o zmianie
warunkow umowy. Nieztozenie w zakreslonym terminie jakiegokolwiek oswiadczenia przez
Uczestnika bedzie uznane jako zgoda na przyjecie nowych warunkow”, jest tozsama
zniedozwolonymi klauzulami umownymi wpisanymi do Rejestru niedozwolonych

postanowien umownych. Postanowienie to Spotka zawarta w § 4 pkt 1 WU ze stycznia 201 1.

Zdaniem Prezesa Urzedu powyzsze postanowienie wzorca jest tozsame
z postanowieniem uprzednio stosowanym przez Oasis Tours, a uznanym za niedozwolone
wyrokiem SOKiK z dnia 7 lutego 2005 r. w sprawie o sygn. XVII AmC 108/03 1 wpisanym

do Rejestru niedozwolonych postanowien umownych pod numerem 779, o tresci: ,, Agent
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obowiqzany jest do powiadomienia Uczestnika o ewentualnej zmianie istotnych warunkow
umowy (termin, program imprezy, Sstandard) niezwlocznie po uzyskaniu informacji
uzasadniajqcej takq zmiane. Uczestnik obowiqzany jest w ciqgu 3 dni od daty otrzymania
powiadomienia ztozy¢ oswiadczenie akceptujace nowe warunki, a w przypadku podwyzki ceny
dokonacé wplaty roznicy ceny, bqdz tez zloZy¢ oswiadczenie o rezygnacji z imprezy. Brak
odpowiedzi Uczestnika jest rownoznaczny z akceptacjq nowych warunkow udziatu

w imprezie”.

Uzasadniajac abuzywny charakter powyzszej klauzuli SOKiK stwierdzil, ze jest ona
sprzeczna z art. 385° pkt 19 k.c., gdyz przewiduje wylacznie dla kontrahenta konsumenta
jednostronne uprawnienie do zmiany, bez waznych przyczyn, istotnych cech §wiadczenia.
Zdaniem sadu cytowana klauzula przyznaje mozliwo$¢ jednostronnej zmiany istotnych
warunkow umowy, w tym terminu, programu imprezy, standardu, bez waznych przyczyn,
wylacznie dla kontrahenta konsumenta. W ocenie SOKiK, uczestnik imprezy turystycznej ma
w tej sytuacji wylacznie wybdr pomigdzy zgoda na t¢ zmiang lub rezygnacja z imprezy
(odstapienie od umowy). Konsument nie moze wigc domagaé si¢ wykonania umowy zgodnie
z jej trescia (jezeli jej wykonanie nie jest niemozliwe) ani zadania stosowanego

odszkodowania w razie jej niewykonania.

W ocenie Prezesa Urzgedu, zmiana brzmienia treSci postanowienia stosowanego przez
Spotke w WU ze stycznia 2010 w stosunku do ww. postanowienia wpisanego do Rejestru
niedozwolonych postanowien umownych polegajaca na wskazaniu, ze chodzi o zmiang
umowy .,z przyczyn niezaleznych od Oasis Tours”, oraz usunigciu zobowigzania uczestnika do
wplaty roéznicy ceny, jest bez znaczenia. Cel obu zakwestionowanych postanowien jest nadal
ten sam. Zgodnie bowiem ze zmienionym postanowieniem uczestnik nadal nie moze zadaé

odszkodowania za niewykonanie umowy lub niewykonanie jej zgodnie z trescia.

Zdaniem Prezesa Urzedu niedopuszczalne jest réwniez zastrzeganie milczacej
akceptacji konsumenta na wprowadzone jednostronnie przez przedsigbiorcg zmiany umowy.
W zwiazku z tym Prezes Urzgdu uznal, Ze postanowienie stosowane przez Oasis Tours jest
tozsame réwniez z nastepujacymi klauzulami wpisanymi do Rejestru niedozwolonych

postanowien umownych:

1. ,,0 rezygnacji z imprezy Klient zobowiqzany jest powiadomié¢ Organizatora
w ciqgu 3 dni od otrzymania informacji na ten temat, ale nie pozniej niz 48
godzin przed wyjazdem. Brak oswiadczenia o rezygnacji w powyziszym terminie
oznacza akceptacje zmienionych warunkow, o jakich Klient zostal
poinformowany" (klauzula wpisana pod nr 3418, na podstawie wyroku SOKiK
z dnia 13 kwietnia 2012 r., sygn. XVII AmC 2002/10),

2. ,,Brak odpowiedzi Klienta niezwlocznie, lecz w terminie nie diuzszym niz 3 dni

od daty otrzymania zawiadomienia od Organizatora, uwaza sie za akceptacje
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zmienionych warunkow” (klauzula wpisana pod nr 3260 na podstawie wyroku
SOKiK z dnia 29 lutego 2012 r., sygn. XVII AmC 3508/10),

3. "Klient zobowiqzany jest w ciqgu 3 dni od daty otrzymania zawiadomienia,
poinformowaé Organizatora o akceptacji nowych warunkow lub rezygnacji
z udziatu w imprezie. Brak odpowiedzi w tym terminie uwaza sie za akceptacje
zmienionych warunkow umowy" (klauzula wpisana pod nr 2435 na podstawie
wyroku SOKIiK z dnia 14 grudnia 2010 r., sygn. XVII AmC 1473/09),

4. "O wszelkich zmianach dotyczqcych warunkow umowy uczestnik powiadamiany
jest pisemnie przez organizatora na podany do korespondencji adres.
Niezgloszenie rezygnacji w terminie 3 dni od daty zawiadomienia uwazane jest
za akceptacje zmienionych warunkow umowy" (klauzula wpisana pod nr 2156 na
podstawie wyroku SOKiK z dnia 31 lipca 2009 1., sygn. XVII AmC 328/09),

5. ,,0 rezygnacji z imprezy klient zobowiqzany jest poinformowac biuro podrozy
w ciqgu 3 dni po otrzymaniu informacji na temat zmian, ale nie pozniej niz 48
godzin przed wyjazdem. Brak oswiadczenia o rezygnacji w powyzszym terminie
oznacza akceptacje zmienionych warunkow, o jakich klient zostal
poinformowany” (klauzula wpisana pod nr 2725 na podstawie wyroku SOKiK
z dnia 26 lutego 2010 r., sygn. XVII AmC 656/09).

W wyroku z dnia 26 lutego 2010 r., odnoszacym si¢ do klauzuli wskazanej w pkt. 5
powyzej, SOKiK uznal, ze okre§la ona prawa konsumenta w sposéb mniej korzystny niz
okreslony w art. 14 ust. 5 i ust. 6 ustawy o usfugach turystycznych, co narusza art. 19 tej
ustawy. Zgodnie bowiem art. 14 ust. 5 1 ust. 6 ustawy o usfugach turystycznych organizator,
ktéry przez rozpoczgciem imprezy turystycznej jest zmuszony z przyczyn od niego
niezaleznych zmieni¢ istotne warunki, z zastrzezeniem art. 17 tej ustawy, powinien
niezwlocznie powiadomi¢ o tym klienta. W takiej sytuacji konsument powinien niezwtocznie
poinformowaé organizatora, czy przyjmuje proponowana zmiang umowy lub odstgpuje od
umowy za natychmiastowym zwrotem wszystkich wniesionych §wiadczen 1 bez obowiazku
zaptaty kary umownej. Sad zaznaczyl, ze ustawa o ustugach turystycznych nie dopuszcza
mozliwos$ci przyjecia milczacej akceptacji zmienionych warunkéw umowy. W ocenie SOKiK
organizator jako profesjonalista powinien dazy¢ do ustalenia, czy klient akceptuje zmienione
warunki umowy, czy tez od niej odstgpuje. Sad wskazal, Ze przedsigbiorca powinien
opracowa¢ wzorce drog komunikacji z konsumentami, ktére sa obecnie powszechnie
dostepne, takie jak np. komunikacja telefoniczna lub e-mail. Zauwazyt on tez, ze konstrukcja
milczacej zgody dopuszczalna jest tylko w obrocie pomigdzy profesjonalistami, dodatkowo
pozostajacymi ze soba w statym stosunku gospodarczym, stwierdzajac jednocze$nie, ze nie
jest to wiasciwa regulacja dla stosunkéw migdzy profesjonalista — organizatorem turystyki

a konsumentem. Wedlug sadu przyjecie tak daleko idacych dla konsumenta skutkow jego
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milczenia przy zaproponowaniu mu zmiany warunkow imprezy, nawet jesli zostal on o nich

poinformowany, jest niedopuszczalne.

W  ocenie Prezesa Urzedu niewatpliwie zastrzezenie w kwestionowanym
postanowieniu, ze brak jakiejkolwiek odpowiedzi konsumenta na zawiadomienie o zmianie
umowy spowoduje przyjecie przez Spotke, ze konsument zaakceptowal te zmiany, ma ten
sam cel i skutek jak powyzej wskazane klauzule. W zwiazku z tym, pomimo rdznic
w literalnym brzmieniu tych klauzul oraz kwestionowanego w niniejszej decyzji

postanowienia, Prezes Urzedu uznal, ze w tym zakresie postanowienie to jest z nimi tozsame.

WU ze stycznia 2011 zawierajace kwestionowane postanowienie przestaly obowiazywac
z dniem 2 listopada 2011 r. Wobec tego, Prezes Urzgdu stwierdzil, Ze zarzucana Spolce

w pkt. 1.2 sentencji decyzji praktyka zostala zaniechana z dniem 2 listopada 2011 r.

Ad pkt 1.3 sentencji decyzji

W umowach zawieranych z konsumentami z uzyciem wzorca umownego WU
ze stycznia 2011 Spolka zamieszczata postanowienie o tresci: ,,Uczestnik nie ma podstaw do
odstgpienia od umowy, jezeli zachodzi tylko niemozliwos¢ swiadczenia w uzgodnionym
terminie, w przypadku gdy rezultat zostanie osiqgniety z niewielkim opoznieniem, a wiec gdy

ma miejsce tzw. niemozliwos¢ przemijajqaca’” (§ 5 pkt 3).

Zgodnie z art. 14 ust. 5 ustawy o ustugach turystycznych organizator, ktéry przed
rozpoczeciem imprezy turystycznej jest zmuszony, z przyczyn od niego niezaleznych,
zmieni¢ istotne warunki umowy z klientem, z zastrzezeniem art. 17 tej ustawy, powinien
niezwlocznie o tym powiadomi¢ klienta. W takiej sytuacji klient powinien niezwlocznie
poinformowaé organizatora, czy przyjmuje proponowanga zmiang umowy albo odstepuje
od umowy za natychmiastowym zwrotem wszystkich wniesionych $§wiadczen 1 bez
obowiazku zaptaty kary umownej. Ponadto, w mysl art. 14 ust. 5 1 7 ustawy o usfugach
turystycznych, jezeli klient odstgpuje od umowy lub jezeli organizator odwotuje impreze
turystyczna z przyczyn niezaleznych od klienta, klient ma prawo, wedtug swojego wyboru:
uczestniczy¢ w imprezie zast¢pczej o tym samym lub wyzszym standardzie, chyba ze zgodzi
si¢ na imprez¢ o nizszym standardzie za zwrotem rdznicy w cenie, lub zadaé
natychmiastowego zwrotu wszystkich wniesionych $§wiadczen. Dodatkowo, klient moze
dochodzi¢ odszkodowania za niewykonanie umowy, chyba ze odwotlanie imprezy
turystycznej nastapito z powodu zgloszenia si¢ mniejszej liczby uczestnikow niz liczba
minimalna okre$lona w umowie, a organizator powiadomit o tym klienta na piSmie

w uzgodnionym terminie, lub sity wyzsze;j.

Z powyzszych przepisOw wyraznie wynika, ze w przypadku zmiany istotnych warunkéw

umowy konsumentowi przysluguje prawo odstapienia od umowy. Moze on takze
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uczestniczy¢ w imprezie zastepczej lub zada¢ zwrotu wniesionych §wiadczen. Jezeli nastapito
to z przyczyn, za ktore odpowiada biuro podrozy, poza zwrotem wplaconych $wiadczen

konsument moze rowniez zada¢ odszkodowania za poniesione szkody.

Przepisy te maja zapewni¢ czynny udzial konsumenta w podejmowaniu decyzji o zmianie
umowy, w ustaleniach odnos$nie do naleznych mu w przysziosci §wiadczen oraz jego

obowiazkow, a takze bezposrednia ochrong ekonomicznych interesow konsumenta’.

Ponadto, zgodnie z art. 14 ust. 2 pkt 4 lit. a ustawy o ustugach turystycznych umowa
oswiadczenie ustug turystycznych polegajacych na organizowaniu imprez turystycznych
powinna okreslaé program imprezy turystycznej obejmujacy rodzaj, jako$¢ i1 terminy
oferowanych ustug, w tym: rodzaj, charakter i kategori¢ srodka transportu oraz datg, godzing

miejsce wyjazdu i planowanego powrotu.

Zdaniem Prezesa Urzedu, skoro zgodnie z art. 14 ust. 2 pkt 4 lit. a ustawy o ustugach
turystycznych data 1 godzina wyjazdu i planowanego powrotu stanowia essentialia negotii
umowy o $wiadczenie uslug turystycznych, nalezy je kwalifikowaé jako istotne warunki

umowy o $wiadczenie ustug turystycznych.

Oasis Tours zamieszczata w umowach o $wiadczenie ustug turystycznych polegajacych
na organizowaniu imprez turystycznych zawieranych z konsumentami postanowienie
przyznajace konsumentom prawo do odstapienia od umowy w przypadku zmiany jej
istotnych warunkow. Jednak w przypadku uméw zawartych z uzyciem wzorca umownego
WU ze stycznia 2011 prawo to bylo ograniczone postanowieniem wskazanym w pkt. 1.3

sentencji decyzji.

Powyzsze postanowienie bylo niezgodne art. 14 ust. 5 — 7 ustawy o ustugach
turystycznych. Niewatpliwie ograniczalo ono uprawnienie do odstapienia od umowy,
poniewaz zgodnie z jego trescia konsument nie mogt skorzysta¢ z tego uprawnienia, gdy
zmiana dotyczyla ,terminu sSwiadczenia”. Zauwazy¢ nalezy réwniez, ze uzyte w tym
postanowieniu okreslenie ,,z niewielkim opoznieniem” jest bardzo uznaniowe i daje Spodice
mozliwo$¢ jednostronnej interpretacji umowy co do wielkosci tego opdznienia. Z tego
wzgledu Prezes Urzedu uznal, ze Oasis Tours zamieszczajac je w umowach z konsumentami

dopuscita si¢ bezprawnego i godzacego w zbiorowy interes konsumentéw dziatania.

WU ze stycznia 2011 zawierajace kwestionowane postanowienie przestaly obowiazywac
z dniem 2 listopada 2011 r. Umowy zawierane z uzyciem nowego wzorca umownego, tj. WU
z listopada 2011 nie zawieraly juz tego postanowienia. W ocenie Prezesa Urzedu, ze wzgledu
na charakter zawieranych umoéw polegajacy na jednorazowej organizacji imprezy turystycznej
oraz ze wzgledu na fakt, iz umowy te zostaly wykonane przed wejSciem w Zycie nowego

wzorca, lub krétko po jego wejsciu w zycie, celowe jest uznanie, ze do zaniechania praktyki

® Raport z kontroli dzialalnosci organizatoréw turystyki”, Urzad Ochrony Konkurencji i Konsumentow,
Warszawa — Katowice, lipiec 2011, str. 20
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doszto wraz z wejsciem w zycie nowego wzorca. W zwiazku z tym Prezes Urzedu stwierdzit,
ze zarzucana Spolce w pkt. 1.3 sentencji decyzji praktyka zostala zaniechana z dniem 2
listopada 2011 r.

Ad pkt I1.1 i I1.2 sentencji decyzji

Oceniajac bezprawnos$¢ praktyk Oasis Tours wskazanych w pkt I1.1 1 I1.2 decyzji nalezy
odwotac si¢ do art. 16b ust. 1 — 3 ustawy o ustugach turystycznych. Zgodnie z art. 16b ust. 1
ww. ustawy , jezeli w trakcie imprezy turystycznej klient stwierdza wadliwe wykonywanie
umowy, powinien niezwlocznie zawiadomi¢ o tym wykonawce¢ ustugi oraz organizatora
turystyki, w sposéb odpowiedni dla rodzaju ushugi. Obowiazek ten powinien by¢
jednoznacznie okreslony w umowie (art. 16b ust. 2 ww. ustawy). Jednak w mysl art. 16b ust.
3 ww. ustawy niezaleznie od zawiadomienia, o ktorym mowa powyzej, klient moze ztozy¢
organizatorowi turystyki reklamacje¢ zawierajaca wskazane uchybienia w sposobie wykonania
umowy oraz okreSlenie swojego zadania, w terminie nie dluzszym niz 30 dni od dnia

zakonczenia imprezy.

Ponadto, nalezy réwniez zauwazy¢, ze zgodnie z art. 16b ust. 4 ustawy o usfugach
turystycznych w wypadku odmowy uwzglednienia reklamacji organizator turystyki jest

obowiazany szczegdtowo uzasadni¢ na pisSmie przyczyny odmowy.

Ad II.1

Oasis Tours zamieszcza w umowach o $wiadczenie ustug turystycznych
z konsumentami postanowienie o tresci: ,Jezeli Klient w trakcie trwania imprezy stwierdza
wadliwe wykonanie Umowy, powinien niezwtocznie zawiadomic¢ o tym wykonawce ustugi oraz
rezydenta lub pilota. W przypadku nie usuniecia wad moze zlozy¢ reklamacje do rezydenta
lub pilota w trakcie trwania imprezy lub do OASIS w terminie do 30 dni od daty zakonczenia
imprezy, w sposob niebudzqcy waqtpliwosci o jej zgloszeniu” Postanowienie to Oasis Tours
zamieszczata umowach o $§wiadczenie ustug turystycznych polegajacych na organizowaniu
imprez turystycznych z uzyciem wzorca umownego WU z listopada 2011, a takze obecnie

obowiazujacego — WU z maja 2012 (§ 6 pkt 1).

Powyzsze postanowienie wprowadza dodatkowe przestanki zgtoszenia reklamacji przez
konsumenta, nie znajdujace oparcia w przepisach prawa. Uzaleznienia ono bowiem
mozliwos¢ zgloszenia reklamacji od uprzedniego zawiadomienia wykonawcy ustlugi oraz
rezydenta lub pilota o wadliwym wykonywaniu umowy w trakcie trwania imprezy oraz
nieusunigcia zgloszonych wad. Wynika z niego, ze dopiero po zawiadomieniu wskazanych
os6b i ,,w przypadku nieusunigcia wad” konsument moze ztozy¢ reklamacje do rezydenta

lub pilota w trakcie imprezy lub po jej zakonczeniu w ustawowym terminie. Zatem zgodnie z
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tym postanowieniem konsument, ktory nie zawiadomit o wadach w wykonaniu umowy
wskazane osoby w trakcie imprezy i z tego powodu wady nie zostaly usunigte, a takze
konsument, ktory zawiadomil o wadach i zostaty one usunigte, nie ma podstaw do ztozenia

reklamac;ji.

Kwestionowane postanowienie niewatpliwie narusza uprawnienia konsumentow
wynikajace z art. 16b ust. 3 ustawy o ustugach turystycznych. W mys$l art. 16b ust. 3 ustawy
o ustugach turystycznych konsumenci moga sktada¢ reklamacje na uchybienia w realizacji
umowy niezaleznie od zawiadomienia o nich wykonawcy oraz organizatora w trakcie
imprezy, a takze ewentualnego usunig¢cia wad. Nawet bowiem w przypadku usunigcia wad
konsument moze posiada¢ roszczenia wobec organizatora, np. roszczenie odszkodowawcze

za okres obnizonej jako$ci §wiadczenia w okresie, kiedy wada istniata.

W ocenie Prezesa Urzedu, postanowienie stosowane przez Oasis Tours ma na celu
bezprawne ograniczenie mozliwosci sktadania reklamacji przez konsumentow, skutkiem
czego moze by¢ wylaczenie lub ograniczenie odpowiedzialno$ci za nienalezyte wykonanie

umowy przez Spotke.

Odnoszac si¢ do wyjasnien Spotki zawartych w pismie z dnia 11 czerwca 2013 r.,
w ktérym stwierdza ona, ze kwestionowane postanowienie odpowiada tresci art. 14 ust. 2 pkt
8 ustawy o usfugach turystycznych, Prezes Urzedu uznal, ze w kontekScie postawionego
Spolce zarzutu sa one chybione. Przepis ten wskazuje, Ze umowa o $wiadczenie ustug
turystycznych polegajacych na organizowaniu imprez turystycznych powinna okresla¢ sposéb
zglaszania reklamacji zwiazanych z wykonywaniem ustug przez organizatora turystyki lub
osob¢ z nim wspdlpracujaca wraz z podaniem terminu zglaszania takich reklamacji.
Natomiast niniejszy zarzut wobec Oasis Tours nie dotyczy kwestii zamieszczenia takiej
informacji w umowie (tj. realizacji obowiazku informacyjnego okre§lonego ww. przepisie),
ale jej sformulowania przez Spotke w taki sposob, ze ogranicza to konsumentom prawo do

ztozenia i rozpatrzenia ich reklamacji.

Prezes Urzedu, ustalit, Ze na stronie internetowej Spotki nadal znajduja si¢ WU z maja
2012 zawierajace kwestionowane postanowienie (kk. 738 — v.739). Co wigcej podlegaja one
zaakceptowaniu przez konsumentow, ktorzy chca zawrze¢ umowe o $wiadczenie ustug
turystycznych droga elektroniczna, stanowiac integralna czg$¢ takiej umowy. W zwiazku
ztym nie zachodza przeslanki pozwalajace na stwierdzenie zaniechania stosowania

praktyki wskazanej w pkt. I1.1 sentencji decyzji przez Oasis Tours.

Nalezy réwniez podkresli¢, ze zgodnie z art. 27 ust. 3 ustawy o ochronie konkurencji
i konsumentow cigzar udowodnienia zaniechania stosowania praktyki spoczywa na
przedsigbiorcy. Stanowi to konsekwencjg tego, iz to przedsigbiorca wywodzi korzystne dla
siebie skutki prawne z udowodnienia okoliczno$ci zaprzestania stosowania praktyki. Tylko

rzetelne udowodnienie tej okolicznosci moze by¢ podstawa stwierdzenia przez Prezesa
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Urzedu zaniechania stosowania bezprawnych praktyk. Najczesciej dowdd taki stanowia
dokumenty oraz informacje, ktorych tres¢ pozwala Prezesowi Urzedu stwierdzi¢, ze dzialania
przedsigbiorcy przestaly nosi¢ znamiona praktyk naruszajacych zbiorowe interesy
konsumentow. Niewatpliwie, w niniejszej sprawie Spotka nie wykazata, Ze zaniechata

stosowania praktyki, o ktérej mowa w pkt. II.1 sentencji decyzji.

Ad I1.2

Na podstawie analizy dokumentacji reklamacyjnej Prezes Urzedu uznat, ze Osis Tours
stosuje niedozwolona praktyke polegajaca na oddalaniu reklamacji skladanych przez
konsumentow z tego powodu, ze reklamacje te nie zostaty zgltoszone w trakcie imprezy i nie
zostaly potwierdzone przez rezydenta, lub zostaly zgloszone ostatniego dnia imprezy.
Praktyka ta bezprawnie ogranicza konsumentom prawo do skorzystania z procedury
reklamacyjnej, naruszajac w ten sposob art. 16b ust. 3 ustawy o wusfugach turystycznych.
Podkresli¢ jednak nalezy, ze Prezes Urzgdu nie oceniat zasadnos$ci poszczegoélnych reklamacji

ztozonych przez klientéw Oasis Tours.

W okresie od 2 stycznia do 1 listopada 2011 r. Spotka zamieszczala w umowach
nastepujace postanowienie: ,,Wszelkie uwagi dotyczqce ustug swiadczonych w czasie trwania
imprezy winny by¢ niezwlocznie zgloszone rezydentowi lub pilotowi grupy w trakcie trwania
imprezy. Ma on obowiqzek potwierdzi¢ Uczestnikowi przyjecie reklamacji, a w przypadku jej
nie zatatwienia niezwtocznie przekaza¢ jq do OASIS. Na udzielenie odpowiedzi biuro ma 30
dni od daty zakonczenia imprezy w sposob nie budzqcy watpliwosci o ich zgloszeniu. OASIS
udzieli odpowiedzi w terminie 30 dni od daty otrzymania reklamacji (...)” (§ 6 pkt 1 WU
ze stycznia 2011).

Od listopada 2011 r. Oasis Tours zamieszcza w umowach o $wiadczenie ustug
turystycznych z konsumentami postanowienie o tresci: ,Jezeli Klient w trakcie trwania
imprezy stwierdza wadliwe wykonanie Umowy, powinien niezwlocznie zawiadomicé o tym
wykonawce ustugi oraz rezydenta lub pilota. W przypadku nie usuniecia wad moze ztozyé
reklamacje do rezydenta lub pilota w trakcie trwania imprezy lub do OASIS w terminie do 30
dni od daty zakonczenia imprezy, w sposob niebudzqcy watpliwosci o jej zgloszeniu” (§ 6 pkt
1 WU z listopada 2011 oraz WU z maja 2012).

Z literalnego brzmienia powyzszych postanowien wynika obowiazek zawiadomienia
przez konsumenta wykonawcy ustugi oraz rezydenta lub pilota o nieprawidlowosciach
w wykonywaniu umowy. Nie wynika z nich jednak obowiazek zlozenia reklamacji w trakcie
imprezy i uzyskania potwierdzenia jej przez rezydenta. Pierwsze z cytowanych postanowien
naktada obowiazek potwierdzenia zlozenia reklamacji przez konsumenta na rezydenta lub
pilota, ktoremu ja zgltoszono. Oba cytowane postanowienia wyraznie wskazuja, ze reklamacja

moze by¢ rowniez ztozona do Oasis Tours w terminie 30 dni od zakonczenia imprezy.
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Jednak Prezes Urzedu ustalil, ze w praktyce Oasis Tours uzaleznia mozliwos¢ zlozenia
reklamacji od uprzedniego zawiadomienia rezydenta oraz od wuzyskania przez
konsumenta potwierdzenia zlozenia reklamacji od rezydenta w trakcie trwania imprezy
turystycznej. Reklamacje nie posiadajace potwierdzenia rezydenta, ztozone ,,pod koniec
imprezy” lub ostatniego dnia, badZz po jej zakonczeniu, nie sa merytorycznie rozpatrywane
przez Spotke, a arbitralnie odrzucane bez przeprowadzenia zadnej glebszej analizy i
poczynienia jakichkolwiek czynnosci sprawdzajacych, oraz szczegdélowego uzasadnienia

przyczyn odmowy uwzglednienia reklamacji.

Praktyke t¢ potwierdzaja odpowiedzi Oasis Tours na reklamacje konsumentow
uzyskane przez Prezesa Urzgdu w toku postgpowania. Po analizie korespondencji
reklamacyjnej z okresu od 1 wrze$nia do 30 listopada 2011 r. Prezes Urzgdu ustalil,
ze w wigkszosci przypadkow Spotka w odpowiedzi na reklamacje konsumentéw dotyczace
np. nieodpowiedniego standardu hotelu, stanu higienicznego hotelu, niezgodnosci swiadczen
z oferta, niezaleznie od tego, czy konsumenci przedstawiali dowody na istnienie
nieprawidlowosci, przesytata konsumentom pismo o standardowej tresci, w ktorym w ogole
(np. k. 32, 40, 56, 78, 87, 105) lub tylko ogolnie (np. k. 205) odnosita si¢ do meritum sprawy,
tj. do wskazanych przez konsumentéw nieprawidtowosci. W wigkszosci powyzszych
przypadkow Oasis Tours informowata ich, ze zglaszajac reklamacj¢ pod koniec imprezy,
ostatniego dnia, badZz po zakonczeniu imprezy, nie dali jej szansy zweryfikowania
1 ewentualnego usunigcia usterek oraz ze reklamacja nie posiada potwierdzenia rezydenta.
Oasis Tours stwierdzala, ze w zwiazku z powyzszym zmuszona jest oddali¢ reklamacje jako
niezasadna. Dotyczylo to réwniez czgsto sytuacji, w ktoérych konsumenci powotywali si¢
w reklamacjach na ustne zgloszenie rezydentowi uwag lub na niedostgpno$¢ rezydenta (np.
kk. 56 — 58,71 — 75, 87 — 89, 131 — 135, 152 — 154, 159 — 164, 295 — 296).

Standardowa tre$¢ pisma kierowanego przez Oasis Tours do konsumentéw brzmiata
w wigkszo$ci przypadkoéw nastepujaco: ,,(...) Dnia (...) zawart Pan umowe o swiadczenie
ustug turystycznych zapoznajqc sie przy tym z ,,warunkami uczestnictwa”, zawartymi
w katalogu, bedqcymi integralnq czesciq umowy. Zgodnie z zamieszczonq tam informacjq
wszelkie uwagi dotyczqce ustug swiadczonych w czasie trwania imprezy winny byc
niezwtocznie zgtoszone rezydentowi lub pilotowi grupy w trakcie trwania imprezy. Ma on
obowiqzek potwierdzi¢ Uczestnikowi przyjecie reklamacji, w przypadku jej nie zatatwienia
niezwlocznie przekazaé jq do Oasis. Zglaszajqc reklamacje dopiero po zakonczeniu pobytu
nie dat Pan organizatorowi mozliwosci zweryfikowania i ewentualnego usuniecia usterek.
Zaznaczam tez, ze reklamacja nie posiada potwierdzenia rezydenta. W zwiqzku z powyzszym

zmuszeni jestesmy oddali¢ Pana reklamacje jako niezasadnq (...)”.

Przyktadowo, powyzsza informacja zawarta byla w odpowiedzi Spotki z dnia
23 listopada 2011 r. (k. 71) na reklamacje konsumenta, w ktorej konsument wskazat,

ze probowat skontaktowac si¢ z rezydentka, jednak nie przyjechata ona do hotelu (k. 75).
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Podobna informacj¢ zawarto w odpowiedzi z dnia 4 listopada 2011 r. (k. 105) na reklamacje
konsumentki, ktéra zataczyla do niej zdjecia majace $swiadczy¢é o nieprawidtowosciach
w wykonaniu umowy (k. 110 — 119). W odpowiedzi na reklamacj¢ konsumentki Spétka
w ogole nie odniosta si¢ do przedstawionych dowodéw, a jedyna podstawa ,,oddalenia”
reklamacji byt fakt, ze reklamacja zostata zgltoszona po zakonczeniu imprezy i1 nie posiadata

potwierdzenia rezydenta.

Rowniez reklamacje ztozone w ostatnich dniach imprezy lub ostatniego dnia byty
»oddalane”. W swoich odpowiedziach na reklamacje Oasis Tours informowata: ,(...)
Zglaszajqc reklamacje dopiero na dzien przed koncem pobytu nie data Pani organizatorowi
mozliwosci zweryfikowania i ewentualnego usuniecia usterek. W zwiqzku z powyzszym

zmuszeni jestesmy oddali¢ Pani reklamacje jako niezasadng (...)” (np. k. 32 1 289).

Z analizy przekazanych odpowiedzi na reklamacje zlozone tylko w okresie
od 1 wrzesnia do 30 listopada 2011 r. wynika, ze oddalanie reklamacji przez Oasis Tours
z powyzszych powodow nie dotyczyto jednostkowych przypadkéw, ale szerszego kregu

konsumentow.

Prezes Urzedu przeanalizowat rowniez korespondencje reklamacyjna z pdzniejszego
okresu, tj. od lipca do grudnia 2012 r. Réwniez w tym okresie, w odpowiedziach na
reklamacje konsumentdéw, uznajac roszczenia konsumentéw za niezasadne, Spotka nadal
powotywala si¢ na brak zawiadomienia przez konsumentéw wykonawcy ustugi oraz
rezydenta lub pilota w trakcie trwania imprezy, dokonanie tego ,,pod koniec” imprezy oraz

brak potwierdzenia rezydenta.

Przyktadowo, w odpowiedzi z dnia 3 wrze$nia 2012 r. na reklamacj¢ konsumentow
stwierdzono: ,,Zgodnie z Warunkami uczestnictwa § 6 pkt 1, bedqcymi integralng czesciq
umowy ‘Jezeli Klient w trakcie trwania imprezy stwierdza wadliwe wykonanie Umowy,
powinien niezwlocznie zawiadomic¢ o tym wykonawce ustugi oraz rezydenta lub pilota’.
W trakcie imprezy nie zglaszali Panstwo w sposob formalny innych nieprawidtowosci
hotelarzowi, rezydentowi, ani bezposrednio u organizatora. Przekazujqc pisemnq reklamacje
dopiero pod koniec imprezy (26 lipca) uniemozliwili Panstwo organizatorowi zweryfikowanie
zgtoszonych nieprawidlowosci, a w sytuacji ich ewentualnego potwierdzenia —
natychmiastowego usuniecia usterek. W zwiqzku z powyzszymi wyjasnieniami w imieniu

organizatora zmuszeni jestesmy oddali¢ Panstwa roszczenia jako niezasadne ” (k. 444).

W odpowiedzi z dnia 28 sierpnia 2012 r. na reklamacj¢ konsumentow Oasis Tours
poinformowala: ,,Zgodnie z Warunkami uczestnictwa § 6 pkt 1, bedqcymi integralng czesciq
umowy ‘Jezeli Klient w trakcie trwania imprezy stwierdza wadliwe wykonanie Umowy,
powinien niezwlocznie zawiadomi¢ o tym wykonawce ustugi oraz rezydenta lub pilota’.
Rezydenci w hotelu sq do dyspozycji turystow szes¢ dni w tygodniu. Po otrzymaniu od

Klientow informacji dotyczqcych niedogodnosci, usterek rezydenci natychmiast zglaszali to
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hotelarzowi. Kazdy Klient, ktory zglasza jakikolwiek problem, zmiane pokoju otrzymywat
pomoc od rezydenta a pokoj byt wymieniony jeszcze tego samego dnia lub ze wzgledu na brak
mozliwosci najpozniej na drugi dzien. Panstwo w trakcie imprezy nie zglaszali w sposob
formalny  innych  nieprawidfowosci  hotelarzowi,  rezydentowi, ani  bezpoSrednio
u organizatora. Przekazujqc pisemnq reklamacje dopiero po imprezie uniemoZzZliwili Panstwo
organizatorowi zweryfikowanie zgloszonych nieprawidtowosci, a w sytuacji ich ewentualnego

potwierdzenia — natychmiastowego usuniecia usterek” (k. 574).

Roéwniez w odpowiedzi z dnia 10 wrze$nia 2012 r. na reklamacj¢ konsumentow Spotka,
pomimo, ze konsumenci zglaszali wczesniej niektére nieprawidtowosci w wykonaniu
umowy, poinformowala, ze wobec tego, ze ,,W trakcie imprezy nie zgtaszali Panstwo w
sposob formalny innych nieprawidtowosci hotelarzowi, rezydentowi, ani bezposrednio u
organizatora. Przekazujqc pisemnq reklamacje dopiero po imprezie uniemozliwili Panstwo
organizatorowi zweryfikowanie zgloszonych nieprawidtowosci, a w sytuacji ich ewentualnego
potwierdzenia — natychmiastowego usuniecia usterek. W zwiqzku z powyzszymi wyjasnieniami
w imieniu organizatora zmuszeni jesteSmy oddali¢ Panstwa roszczenia jako niezasadne ™ (k.

581 — 582).

Zdaniem Prezesa Urzedu z powyzszych fragmentow korespondencji Oasis Tours
z konsumentami wynika, ze Spotka nadal nie przeprowadza merytorycznej analizy reklamacji
oraz uzaleznia rozpoznanie reklamacji od (pisemnego) zawiadomienia wykonawcy uslug oraz
rezydenta lub pilota o nieprawidtowosciach w wykonaniu umowy w trakcie trwania imprezy.
W opinii Prezesa Urzedu dzialanie takie jest sprzeczne z art. 16b ust. 3 ustawy o usfugach

turystycznych bowiem ogranicza uprawnienia konsumentow z niego wynikajace.

Jak wskazano powyzej, zgodnie z art. 16b ust. 1 ustawy o ustugach turystycznych, jezeli
w trakcie imprezy turystycznej konsument stwierdza wadliwe wykonywanie umowy,
powinien niezwlocznie zawiadomi¢ o tym wykonawce ustugi oraz organizatora turystyki
w sposob odpowiedni dla rodzaju wustugi. Prezes Urzedu nie kwestionuje tego,
ze zawiadomienie organizatora o wadach wykonywania umowy jest obowiazkiem klienta,
anie jedynie jego uprawnieniem. W przypadku nieuczynienia zado$¢ temu obowiazkowi,
konsument moze ponies¢ negatywne konsekwencje'’. Skutkiem tego moze byé ewentualne
uznanie przez sad, ze w konkretnym przypadku konsument przyczynit si¢ do zwigkszenia
szkody, co moze prowadzi¢ do zmniejszenia obowiazku naprawienia szkody stosownie do
art. 362 k.c. Ponadto niezawiadomienie we wskazanym czasie moze mie¢ dla konsumenta

negatywne skutki pod wzgledem dowodowym'".

Jednak, skutkiem niezgloszenia wadliwego wykonywania umowy niezwlocznie po

jego wystapieniu nie moze by¢ ,,bezzasadnos$¢” zlozonej pozniej reklamacji. Zgodnie

P Cybula ,,Komentarz do ustawy o ustugach turystycznych”, Lex 2012.
1o
Ibidem.
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bowiem z art. 16b ust. 3 ustawy o ustugach turystycznych reklamacja moze by¢ zlozona
niezaleznie od zgloszenia nieprawidlowosci w trakcie trwania imprezy. ,(...)
ustawodawca jednoznacznie okreslit, iz bez wzgledu na fakt zgloszenia w trakcie imprezy
nieprawidtowosci w trybie przewidzianym w art. 16b ust. 1 ustawy o ustugach turystycznych

Iub niedopelnienia tego obowiqzku, uczestnik moze zlozy¢ reklamacje” .

Zgodnie z art. 16b ust. 2 ustawy o usfugach turystycznych umowa powinna
jednoznacznie okre§la¢ obowiazek konsumenta w zakresie zawiadomienia o wadliwym
wykonywaniu umowy. Jednak w umowie nie mozna zastrzegaé, ze nieuczynienie zados$¢
temu wymaganiu spowoduje wylaczenie lub ograniczenie odpowiedzialno$ci organizatora'”.
Informacji takich nie nalezy przekazywac¢ konsumentom rowniez w jakiejkolwiek innej

formie.

Jak wskazano w ,,Raporcie z kontroli dziatalnosci organizatorow turystyki” Urzedu
Ochrony Konkurencji i Konsumentéw, Prezes Urzedu nie kwestionuje postanowien
umownych, na podstawie ktorych zaleca si¢ konsumentom dzialania, dzigki ktérym
rozpatrzenie reklamacji moze by¢ latwiejsze. Niedopuszczalne jest jednak uzaleznianie od
nich waznosci 1 skutecznos$ci reklamacji. Organizator nie powinien réwniez stosowac takich
wymagan, ktorych niespetnienie spowoduje, ze reklamacja w ogoéle nie bedzie

14
rozpatrywana .

W tym kontekscie nalezy tez zauwazy¢, ze ustawa o ustugach turystycznych, poza
terminem, w jakim reklamacja ma zosta¢ rozpatrzona, nie okresla wzgledem organizatora
oraz jego przedstawicieli zadnych obowiazkéw zwiazanych z trybem reklamacyjnym.
Dlatego tez konieczno$¢ uzyskania przez konsumentéw np. potwierdzenia wystapienia
okreslonych okolicznosci od przedstawiciela organizatora w miejscu odbywania si¢ imprezy,
wobec braku jakichkolwiek ustawowych instrumentéw stuzacych wyegzekwowaniu takiego
potwierdzenia, moze w praktyce uniemozliwia¢ zlozenie reklamacji i w konsekwencji

.y . 15
utrudnia¢ dochodzenie roszczen .

Konsument, w ocenie ktorego doszto do nienalezytego wykonania lub niewykonania
umowy o imprez¢ turystyczna, ma prawo do ztozenia reklamacji niezaleznie od
powiadomienia wykonawcy lub organizatora o wadach w trakcie trwania imprezy.
Nienalezyte wykonanie lub niewykonanie umowy rodzi odpowiedzialno$¢ odszkodowawcza

organizatora wobec konsumenta. Konsumentowi przystuguje w takiej sytuacji odpowiednie

12 Raport z kontroli dzialalno$ci organizatoréw turystyki® Urzad Ochrony Konkurencji i Konsumentow,
Warszawa — Katowice, lipiec 2011, str. 32.

1 P. Cybula ,,Komentarz do ustawy o ustugach turystycznych”, Lex 2012.

" Raport z kontroli dzialalnosci organizatoréw turystyki® Urzad Ochrony Konkurencji i Konsumentow,
Warszawa — Katowice, lipiec 2011, str. 32.

'S Raport z kontroli dzialalnosci organizatoréw turystyki” str. 20, Urzad Ochrony Konkurencji i Konsumentow,
Warszawa — Katowice, lipiec 2011.
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roszczenie wobec organizatora. Jak stusznie wskazuje doktryna'®, konsument odnosi
wielorakie korzy$ci z postgpowania reklamacyjnego. Z punktu widzenia konsumenta
najwazniejsze jest to, ze na etapie przedsadowym moze on zweryfikowaé zasadnos¢ swojego
zadania. Na podstawie otrzymanej od organizatora odpowiedzi na reklamacje moze
powstrzymac si¢ od bezpodstawnego wystepowania na droge sadowa i ponoszenia zbednych
kosztéw. Postepowanie reklamacyjne powinno réwniez umozliwia¢ znalezienie w znacznie
krotszym czasie rozwiazania bardziej satysfakcjonujacego obie strony niz ewentualne

postgpowanie sadowe.

Jednakze, aby umozliwi¢ konsumentowi podjecie stosownych decyzji, jego
reklamacja, jezeli spelnia warunki okreslone w art. 16b ust. 3 ustawy o usfugach
turystycznych, powinna zosta¢ rozpoznana merytorycznie. We wskazanych powyzej
przypadkach Oasis Tours nie rozpoznawala reklamacji merytorycznie. Reklamacje byly
uznawane za bezzasadne zpowodu niespelnienia warunkow czysto formalnych, t;.
niezwlocznego zgloszenia wykonawcy ustug oraz rezydentowi lub pilotowi w trakcie imprezy

oraz potwierdzenia przez rezydenta.

Zdaniem Prezesa Urzedu praktyka ta ogranicza uprawnienia konsumentow do
skorzystania z procedury reklamacyjnej, co stanowi naruszenie art. 16b ust. 3 ustawy
o ustugach turystycznych 1 ma na celu ograniczenie odpowiedzialno$ci Oasis Tours
za nienalezyte wykonanie umoéw z konsumentami. Uniemozliwia ona rzetelne rozpatrzenie
reklamacji 1 w konsekwencji moze utrudnia¢ dochodzenie roszczen przez konsumentow.

Z tego powodu niewatpliwie praktyka ta godzi w ich interesy.

Prezes Urzedu ustalit, ze Oasis Tours stosuje powyzsza praktyke co najmniej od
1 wrzesnia 2011 r. Do dnia wydania decyzji Spotka nie przedstawila Zzadnych dowodow na
okoliczno$¢ zaprzestania jej stosowania, zgodnie z art. 27 ust. 3 ustawy o ochronie
konkurencji i konsumentow. Zatem nie zachodza przeslanki, aby stwierdzi¢ zaniechanie

wskazanej w pkt. I1.2 sentencji decyzji przez Oasis Tours.

Ad 3. Naruszenie zbiorowego interesu konsumentow

Dla stwierdzenia, ze przedsigbiorca stosuje praktyki okreslone w art. 24 ustawy
o ochronie konkurencji i konsumentow, niezbedne jest wykazanie, ze kwestionowane w toku

postgpowania dziatania przedsigbiorcy godza w zbiorowy interes konsumentow.

Ustawa o ochronie konkurencji i konsumentow nie wyjasnia znaczenia pojec ,,godzenia
w interesy konsumentow” oraz ,zbiorowego interesu konsumentow”. Nalezy przyjac,
ze interesem, ktory podlega ochronie na podstawie art. 24 ustawy o ochronie konkurencji

i konsumentow, jest interes prawny, rozumiany jako okre§lone potrzeby konsumenta uznane

1P Cybula ,,Komentarz do ustawy o ustugach turystycznych”, Lex 2012.
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przez ustawodawcg za godne ochrony. Dziatanie przedsigbiorcy godzi w interesy

konsumentow wtedy, gdy wywoluje negatywne skutki w sferze ich praw i obowiazkow.

Nie jest zbiorowym interesem konsumentow suma indywidualnych interesow
konsumentoéw. Przez interes zbiorowy nalezy rozumie¢ interes dotyczacy konsumentéw jako
okreslonej zbiorowos$ci. Naruszenie zbiorowego interesu konsumentéw ma miejsce woéwczas,
gdy negatywnymi skutkami dzialan przedsigbiorcy dotknigty jest szerszy krag uczestnikow
rynku, majacych status konsumentow. Do naruszenia zbiorowego interesu konsumentow
konieczne jest, zeby dziatanie przedsigbiorcy byto skierowane nie do konkretnej osoby, lecz
do adresata, ktorego nie sposéb z gory indywidualnie oznaczy¢. Dziatanie o takim charakterze
jest w stanie wywota¢ niekorzystne nast¢pstwa nie tylko w odniesieniu do konkretnych
konsumentoéw, lecz wobec kazdego z czlonkow zbiorowosci. Przy tym zaistnienie przestanki
naruszenia zbiorowego interesu konsumenta nie jest bezposrednio uzaleznione od liczby
konsumentéw, ktorych interesy zostaly rzeczywiscie naruszone wskutek dziatan
przedsigbiorcy. Istotne jest to, ze przedmiotowe dzialanie moze zagrozi¢, przynajmniej

potencjalnie, interesom szerokiego kregu nieprofesjonalnych uczestnikdw rynku.

Jak wskazal Sad Najwyzszy w wyroku z dnia 10 kwietnia 2008 r."", | Praktykq
naruszajqcq zbiorowe interesy konsumentow jest bowiem takie zachowanie przedsiebiorcy,
ktore jest podejmowane w warunkach wskazujqcych na powtarzalnosé¢ zachowania
w stosunku do indywidualnych konsumentow wchodzqcych w sktad grupy, do ktorej
adresowane sq zachowania przedsiebiorcy, w taki sposob, ze potencjalnie ofiarq takiego
zachowania moze by¢ kazdy konsument bedqcy klientem [ub potencjalnym klientem

przedsiebiorcy”.

Interes konsumentdéw nalezy przy tym rozumie¢ jako interes prawny (a nie faktyczny),
a wicc uznany przez ustawodawce za zashugujacy na ochrong i zabezpieczenie'®. Naruszenie
zbiorowego interesu konsumentow powiazane jest z naruszaniem interesOw gospodarczych
konsumentéw. Pod tym pojeciem nalezy rozumie¢ zaréwno naruszenie interesOw stricte
ekonomicznych (o wymiarze majatkowym), jak rowniez prawo konsumentow
do uczestniczenia w przejrzystych 1 niezakléconych przez przedsigbiorce warunkach
rynkowych, zapewniajacych  konsumentom dokonywanie transakcji  handlowych
z przedsigbiorcami przy catkowitym zrozumieniu rzeczywistego sensu ekonomicznego
i prawnego warunkéw dokonywanych czynno$ci na etapie przedkontraktowym, w czasie
wykonywania umowy, a takze mozliwosci dochodzenia ewentualnych roszczen wynikajacych
z nienalezytego wykonania lub niewykonania umowy, czego urzeczywistnieniem jest m.in.
abstrakcyjnie pojmowane prawo do rzetelnej, prawdziwej i petnej informacji w komunikacji
pomigdzy przedsigbiorca a konsumentem. W tym tez aspekcie w niniejszej sprawie nastapito

naruszenie interesu gospodarczego konsumentdéw. Interesy konsumentow zostaty naruszone

7 Wyrok Sadu Najwyzszego z dnia 10 kwietnia 2008 r., sygn. III SK 27/07, publ. OSNP 2009/13-14/188.
18 patrz: K. Kohutek, M. Sieradzka, ,,Ustawa o ochronie konkurencji i konsumentow. Komentarz”, Lex 2008.
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poprzez zastrzeganie przez Spotke uprawnienia do dokonywania jednostronnej zmiany
umowy bez waznych przyczyn, ograniczanie prawa odstapienia od umowy w przypadku
zmiany istotnych warunkéw umowy, ograniczanie uprawnien reklamacyjnych wynikajacych
z ustawy o ustugach turystycznych. Dotknigty tymi naruszeniami moégt by¢ kazdy

z potencjalnych klientow Przedsigbiorcy.

Zgodnie art. 26 ust. 1 ustawy o ochronie konkurencji i konsumentow, jezeli Prezes
Urzedu stwierdzi naruszenie zakazu okreslonego w art. 24 ustawy, wydaje decyzje o uznaniu
praktyki za naruszajaca zbiorowe interesy konsumentdw nakazujaca zaniechanie jej

stosowania.

Prezes Urzgdu nie wydaje okreSlonej w art. 26 ww. ustawy decyzji, jezeli
przedsigbiorca zaprzestat stosowania praktyk naruszajacych zbiorowe interesy konsumentow.
W takim przypadku Prezes Urzedu wydaje decyzje o uznaniu praktyki za naruszajaca
zbiorowy interes konsumentéw i stwierdzajaca zaniechanie jej stosowania. Jak wskazano

powyzej, ci¢zar udowodnienia zaniechania stosowania praktyki spoczywa na przedsigbiorcy.

Prezes Urzedu uznat, ze Spotka zaniechata stosowania praktyk wskazanych w pkt. 1.1,
1.2 i 1.3 sentencji decyzji. Przy czym w pkt. I.1 i 1.2 sentencji decyzji zarzuty dotyczyty tresci
wzorcow umownych. Zatem wprowadzenie nowego wzorca nhiezawierajacego
kwestionowanych postanowien przez Oasis Tours wystarczylo do stwierdzenia zaniechania
praktyk. Zarzut w pkt 1.3 sentencji decyzji dotyczyl tresSci umow zawartych z konsumentami,
jednak, jak wskazano powyzej, ze wzgledu na szczegdlny charakter tych uméw, Prezes
Urzedu stwierdzit, ze celowe jest stwierdzenie zaniechania tej praktyki réwniez wraz

z wprowadzeniem nowego wzorca.

Natomiast co do praktyk Oasis Tours okreslonych w pkt. II.1 1 II.2 sentencji decyzji —
jak zostalo szerzej uzasadnione we wczesniejszej czgsci decyzji — brak bylo przestanek

pozwalajacych na stwierdzenie ich zaniechania.

Majac na uwadze, ze zostaly speilnione wszystkie przestanki pozwalajace uznaé
zachowanie przedsigbiorcy za praktyki naruszajace zbiorowe interesy konsumentow,

orzeczono jak w punkcie I i IT sentencji decyzji.

Ad pkt I1I sentencji decyzji kara pieni¢zna

Zgodnie z art. 106 ust. 1 pkt 4 ustawy o ochronie konkurencji i konsumentow Prezes
Urzedu moze w drodze decyzji natozy¢ na przedsigbiorce, ktory dopuscit si¢ stosowania

praktyki naruszajacej zbiorowe interesy konsumentdw karg pieni¢zna w wysokosci nie
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wigkszej niz 10% przychodu osiagnigtego w roku rozliczeniowym poprzedzajacym rok
natozenia kary.

Z powotanego wyzej przepisu wynika, ze kara pieni¢zna ma charakter fakultatywny.
Zatem o tym, czy w konkretnej sprawie w odniesieniu do wskazanego przedsigbiorcy zasadne
jest natozenie kary pieni¢znej, decyduje Prezes Urzedu w ramach uznania administracyjnego.
Zwréci¢ nalezy uwage, iz przepisy ustawy o ochronie konkurencji i konsumentow nie
okreslaja jakichkolwiek przestanek, od ktorych uzaleznione byloby podjgcie decyzji
o natozeniu kary. Ustawodawca wskazal jedynie w art. 111 ww. ustawy te okolicznosci, ktore
Prezes Urzedu winien uwzgledni¢ decydujac o wymiarze kary pienig¢znej, wymieniajac
w szczeg6Olnosci okres, stopien oraz okoliczno$ci naruszenia przepisOw ustawy, a takze

uprzednie naruszenie przepisOw ustawy.

Biorac pod uwage okolicznosci sprawy, a przede wszystkim charakter i1 liczbe
udowodnionych Spoélce naruszen, Prezes Urzedu uznal natozenie kary pienigznej

za uzasadnione.

Podkresli¢ nalezy, iz sankcja w postaci nalozenia kary moze by¢ na przedsigbiorce

natozona niezaleznie od tego, czy dopuscit si¢ on naruszenia umyslnie, czy tez nieumyslnie.

Zdaniem Prezesa Urzedu opisane w niniejszej decyzji dziatania podejmowane przez
Spotke w zakresie prowadzonej dziatalno$ci gospodarczej powinny byly uwzgledniaé

mozliwo$¢ naruszenia zbiorowego interesu konsumentow.

W zwiazku z tym, zebrane wyjasnienia i informacje moga wskazywac na co najmniej
nieumyslne dziatanie w przypadku praktyk okreslonych w pkt 1.1, 1.3 oraz II.1 sentencji
decyzji. Prezes Urzedu uznal bowiem, ze nawet jezeli Oasis Tours nie miata §wiadomosci,
ze stosujac te praktyki narusza zbiorowe interesy konsumentow, to jako profesjonalny

uczestnik obrotu powinna byta mie¢ taka swiadomos¢.

Podkresli¢ nalezy, ze na profesjonalnych uczestnikach obrotu rynkowego spoczywa
obowiazek dochowania nalezytej starannosci przy ocenie zgodnosci ich dziatan
z obowiazujacymi przepisami prawa. Okoliczno$cia przemawiajaca za zastosowaniem wobec
Oasis Tours kary pienigznej jest fakt, iz jako organizator imprez turystycznych z duzym
doswiadczeniem na rynku ustug turystycznych powinna mie¢ $wiadomos$¢, ze stosowanie
postanowien tozsamych z uznanymi za niedozwolone i wpisanymi do Rejestru
niedozwolonych postanowien umownych, a takze ograniczanie uprawnien konsumentow

wynikajacych z ustawy o ustugach turystycznych, jest bezprawne.

Zauwazy¢ przy tym nalezy, ze Rejestr niedozwolonych postanowien umownych jest
jawny, powszechnie dostgpny, publikowany na stronie www.uokik.gov.pl. Abuzywno$¢
postanowien wpisanych do tego rejestru jest jednoznaczna, a zakaz stosowania w obrocie

postanowien w nim zamieszczonych nie powinien budzi¢ jakichkolwiek watpliwosci.
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Spotka powinna zdawac sobie rowniez sprawe¢ z koniecznosci podejmowania
wszelkich czynno$ci gospodarczych zgodnie z obowiazujacymi przepisami prawa, w tym
z przepisami dotyczacymi branzy ustug turystycznych, w ktorej dziata od wielu lat. Oasis
Tours okreslajac warunki umowne stosowane w obrocie konsumenckim oraz komunikujac si¢
z konsumentami nie moze wprowadza¢ regulacji niezgodnych z przepisami powszechnie

obowiazujacymi lub nie stosowaé si¢ do nich i tym samym godzi¢ w interesy konsumentow.

Natomiast okoliczno$ci naruszen okreslonych w pkt. 1.2 i I1.2 sentencji decyzji,

w ocenie Prezesa Urzedu, wskazuja na ich umys$lny charakter.

Praktyka wskazana w pkt 1.2 polegata na stosowaniu przez Spotke klauzuli wpisanej
do Rejestru niedozwolonych postanowien umownych w wyniku powodztwa wytoczonego
przeciwko niej. Prezes Urzedu uznal, Ze postanowienie w pkt. 1.2 decyzji jest tozsame
z postanowieniem uprzednio stosowanym przez Oasis Tours, uznanym za niedozwolone
wyrokiem SOKiK z dnia 7 lutego 2005 r., w sprawie o sygn. XVII AmC 108/03 i wpisanym
do Rejestru niedozwolonych klauzul umownych pod numerem 779. W ocenie Prezesa Urzg¢du
fakt, iz Spotka pomimo wydanego w jej sprawie prawomocnego wyroku dopuszcza sig
takiego samego naruszenia wskazuje na umySlny charakter naruszenia. Nie sposob
bowiem uznaé, ze profesjonalny uczestnik obrotu poinformowany wyrokiem sadu
z uzasadnieniem o zakazie stosowania danego postanowienia stosuje dalej postanowienie

tozsame z zakazanym nieumyslnie.

Na umysInos$¢ stosowania praktyki okreslonej w pkt. I1.2 sentencji decyzji wskazuje
przekazana przez Spotke korespondencja reklamacyjna. Wynika z niej, ze pomimo, iz sami
konsumenci wskazywali w swoich pismach do Oasis Tours, ze narusza ona ich uprawnienia
wynikajace z umowy oraz art. 16b ust. 3 ustawy o ustugach turystycznych, to podtrzymywata
ona swoje stanowisko, kontynuujac bezprawna praktyke (np. kk. 32 — 37, 71 — 75, 148 — 158,
159 — 164). W zwiazku z tym, Prezes Uznal, ze Spotka co najmniej godzita si¢ na to, ze jej
zachowanie naruszy zbiorowe interesy konsumentdéw, a zatem dopuscila si¢ tego naruszenia

umyslnie.

Przychdd osiagnigty przez Oasis Tours w roku poprzedzajacym wydanie niniejszej
decyzji w kwocie [...] ustalono na podstawie ztozonego przez Spotke zeznania o wysokosci
osiagnigtego dochodu (poniesionej straty) przez podatnika podatku dochodowego od oséb
prawnych za rok podatkowy od 1 stycznia 2012 r. do 31 grudnia 2012 r. — CIT-8.

Maksymalna wysokos$¢ kary mogta zatem wynies¢ [...].

Oszacowanie wysokosci kary przebiegato dwuetapowo, zgodnie z Wyjasnieniami
w sprawie ustalania wysokosci kar pienieznych za stosowanie praktyk naruszajqcych
zbiorowe interesy konsumentow'. Ustalajac wymiar kary pienigznej Prezes Urzedu

w pierwszej kolejnosci dokonat oceny wagi stwierdzonych naruszen i na tej podstawie ustalit

' Dokument dostepny na stronie: http://www.uokik.gov.pl/wyjasnienia_i_wytyczne.php.
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kwote bazowa, stanowiaca podstawe do dalszych ustalen wysokosci kary. Nastgpnie —
w oparciu o zaistniale w sprawie okoliczno$ci majace wplyw na wysokos$¢ kary — dokonat
gradacji ustalonej kwoty bazowe;.

IT1.1

W punkcie 1.1 sentencji decyzji Prezes Urzedu stwierdzil stosowanie przez Spotke
praktyki naruszajacej zbiorowe interesy konsumentow, o ktérej mowa w art. 24 ust. 1 i ust. 2
pkt 1 ustawy o ochronie konkurencji i konsumentow, co daje podstaw¢ do nalozenia na
Spotke kary pienigznej okreslonej w art. 106 ust. 1 pkt 4 ustawy o ochronie konkurencji

i konsumentow.

Przy szacowaniu wagi tego naruszenia wzigto pod uwage, ze praktyka, ktorej

stosowanie Prezes Urzgdu stwierdzit w pkt. 1.1 sentencji niniejszej decyzji:

— polegala na stosowaniu niedozwolonego postanowienia wpisanego do Rejestru

niedozwolonych postanowien umownych,

— miata negatywny wplyw na interesy ekonomiczne i prawne konsumentéw poprzez
ograniczanie mozliwo$¢ odstapienia od umowy w przypadku jednostronnej zmiany

istotnych warunkow umowy przez Oasis Tours,

— miata charakter dtugotrwaly, byta bowiem stosowana od wrzesnia 2010 r. do wrzes$nia

2011 r., tj. ponad rok,

— dotyczyta ustug polegajacych na organizacji wypoczynku, ktére nalezy uznaé za
istotne z punktu widzenia konsumenta jako majace umozliwia¢ mu realizacj¢ prawa
do wypoczynku, regeneracji oraz poprawy kondycji psychofizycznej oraz czgsto
stanowiace dla niego duzy wydatek.

Na podstawie powyzszych okolicznos$ci Prezes Urzedu uznal, ze waga naruszenia
wynikajaca ze stosowania praktyki zakwestionowanej w punkcie 1.1 sentencji niniejszej
decyzji ksztattuje si¢ na poziomie [...] przychodu osiagnigtego przez Oasis Tours w roku
poprzedzajacym wydanie niniejszej decyzji. Ustalona przez Prezesa Urzedu kwota bazowa

stanowiaca rownowartos¢ [...] przychodu osiagnigtego przez Spotkeg wynosi [...]

Dokonujac ustalenia ostatecznego wymiaru kary pieni¢znej natozonej na Spotke
za naruszenie stwierdzone w punkcie I.1 sentencji decyzji, dokonano roéwniez oceny

zaistniatych w postgpowaniu okoliczno$ci mogacych mie¢ wptyw na wymiar kary.

Przy kalkulowaniu kary wzigto pod uwage jako okoliczno$¢ obciazajaca fakt,

ze naruszenie, ktérego dopuscita si¢ Spotka, objeto swym zasiggiem obszar catego kraju. [...]
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Jako okoliczno$¢ tagodzaca Prezes Urzedu uwzglednit zaniechanie stosowania
praktyki poprzez zmiang wzorca umownego, ktdre nastapito jeszcze przed wszczgciem

postgpowania w niniejszej sprawie. |...]

W zwiazku z powyzszym za naruszenie stwierdzone w punkcie 1.1 sentencji niniejszej
decyzji Prezes Urze¢du natozyl na Oasis Tours kar¢ pienigzna w wysokosci 55.169 zi

(stownie: pigédziesiat piec tysigcy sto szescdziesiat dziewigé ztotych(...].

I11.2

W punkcie 1.2 sentencji decyzji Prezes Urzedu stwierdzil stosowanie przez Spotke
praktyki naruszajacej zbiorowe interesy konsumentow, o ktérej mowa w art. 24 ust. 1 i ust. 2
pkt 1 ustawy o ochronie konkurencji i konsumentow, co daje podstawe do natozenia na
Spotke kary pienigznej okreslonej w art. 106 ust. 1 pkt 4 ustawy o ochronie konkurencji

i konsumentow.

Przy szacowaniu wagi tego naruszenia wzig¢to pod uwageg, ze praktyka, ktorej

stosowanie Prezes Urze¢du stwierdzit w pkt. 1.2 sentencji niniejszej decyzji:

— polegata na stosowaniu niedozwolonego postanowienia wpisanego do Rejestru

niedozwolonych postanowien umownych,

— miata negatywny wptyw na interesy ekonomiczne 1 prawne konsumentoéw pozwalajac

Oasis Tours na jednostronng zmiang istotnych warunkéw umownych,

— miata charakter dtugotrwaly, byta bowiem stosowana od wrzesnia 2010 r. do dnia
1 listopada 2011 r., tj. ponad rok,

— dotyczyta uslug polegajacych na organizacji wypoczynku, ktére nalezy uznaé za
istotne z punktu widzenia konsumenta jako majace umozliwiaé mu realizacj¢ prawa
do wypoczynku, regeneracji oraz poprawy kondycji psychofizycznej oraz czgsto
stanowiace dla niego duzy wydatek.

Na podstawie powyzszych okolicznos$ci Prezes Urzedu uznal, ze waga naruszenia
wynikajaca ze stosowania praktyki zakwestionowanej w punkcie 1.2 sentencji niniejszej
decyzji ksztaltuje si¢ na poziomie [...] przychodu osiagnigtego przez Oasis Tours w roku
poprzedzajacym wydanie niniejszej decyzji. Ustalona przez Prezesa Urz¢du kwota bazowa

stanowigca rownowartosc [...] przychodu osiagnigtego przez Spotke wynosi [...].

Dokonujac ustalenia ostatecznego wymiaru kary pienig¢znej natozonej na Spotke
za naruszenie stwierdzone w punkcie 1.2 sentencji decyzji, dokonano rdwniez oceny

zaistniatych w postepowaniu okoliczno$ci mogacych mie¢ wptyw na wymiar kary.
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Przy kalkulowaniu kary wzigto pod uwage, jako okoliczno$¢ obciazajaca fakt,
ze naruszenie, ktorego dopuscita si¢ Spotka miato znaczny zasigg ze wzgledu na

prowadzenie dziatalnosci Spétki na obszarze calego kraju. [...]

Okolicznos$cia obciazajaca jest rOwniez umyslny charakter tego naruszenia, co zostalo
omowione powyzej. Podkreslenia wymaga, ze praktyka dotyczyla naruszenia zakazu
stosowania postanowienia umownego wpisanego do Rejestru niedozwolonych postanowien
umownych w wyniku powoddztwa wytoczonego przeciwko Spoétce. Jest to szczegdlna

okolicznos$¢ obciazajaca, |[...]

Jako okoliczno$¢ tagodzaca Prezes Urzedu uwzglednit zaniechanie stosowania
praktyki poprzez zmiang wzorca umownego, ktdre nastapito jeszcze przed wszczgciem

postgpowania w niniejszej sprawie. [...]

W zwiazku z powyzszym za naruszenie stwierdzone w punkcie 1.2 sentencji niniejszej
decyzji Prezes Urzedu natozyt na Oasis Tours kar¢ pienigzna w wysokosci 124.130 zi

(stownie: sto dwadziescia cztery tysiace sto trzydziesci ztotych),[...].

I11.3

W punkcie 1.3 sentencji decyzji Prezes Urzedu stwierdzil stosowanie przez Spotke
praktyki naruszajacej zbiorowe interesy konsumentow, o ktérej mowa w art. 24 ust. 1 i ust. 2
ustawy o ochronie konkurencji i konsumentow, co daje podstawe do natozenia na Spotke kary

pienigznej okreslonej w art. 106 ust. 1 pkt 4 ustawy o ochronie konkurencji i konsumentow.

Przy szacowaniu wagi tego naruszenia wzigto pod uwage, ze praktyka, ktorej

stosowanie Prezes Urzgdu stwierdzit w pkt. 1.3 sentencji niniejszej decyzji:

— ujawniata si¢ na etapie zawierania kontraktu polegajac na naruszeniu przepisow

ustawy o ustugach turystycznych wptywajacych na jego tresc,

— miata negatywny wplyw na interesy ekonomiczne i prawne konsumentow poprzez
ograniczanie mozliwo$¢ odstapienia od umowy w przypadku jednostronnej zmiany

istotnych warunkéw umowy przez Oasis Tours,

— miata charakter dtugotrwaly, byta bowiem stosowana od wrzesnia 2010 r. do dnia

1 listopada 2011 r., tj. ponad rok,

— dotyczyta uslug polegajacych na organizacji wypoczynku, ktére nalezy uznaé za
istotne z punktu widzenia konsumenta jako majace umozliwia¢ mu realizacj¢ prawa
do wypoczynku, regeneracji oraz poprawy kondycji psychofizycznej oraz czgsto

stanowiace dla niego duzy wydatek.

Na podstawie powyzszych okolicznos$ci Prezes Urzedu uznal, ze waga naruszenia

wynikajaca ze stosowania praktyki zakwestionowanej w punkcie 1.3 sentencji niniejszej
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decyzji ksztattuje si¢ na poziomie [...] przychodu osiagnig¢tego przez Oasis Tours w roku
poprzedzajacym wydanie niniejszej decyzji. Ustalona przez Prezesa Urzedu kwota bazowa

stanowiaca rownowartosc [...] przychodu osiagnigtego przez Spotke wynosi [...]

Dokonujac ustalenia ostatecznego wymiaru kary pienigznej nalozonej na Spotke
za naruszenie stwierdzone w punkcie [.3 sentencji decyzji, dokonano rowniez oceny

zaistniatych w postgpowaniu okolicznosci mogacych mie¢ wplyw na wymiar kary.

Przy kalkulowaniu kary wzigto pod uwagg, jako okoliczno$¢ obciazajaca fakt,
ze naruszenie, ktorego dopuscita si¢ Spotka miato znaczny zasieg ze wzgledu na
prowadzenie dziatalnosci Spotki na obszarze catego kraju. [...]
Jako okoliczno$¢ tagodzaca Prezes Urzedu uwzglednil zaniechanie stosowania praktyki
poprzez zmiang wzorca umownego, ktore nastapito jeszcze przed wszczgciem postgpowania

W niniejszej sprawie. [...]

W zwiazku z powyzszym za naruszenie stwierdzone w punkcie 1.3 sentencji niniejszej
decyzji Prezes Urzedu natozyl na Oasis Tours karg pieni¢gzna w wysokosci 66.202 zi

(stownie: sze$¢dziesiat szes$¢ tysigey dwiescie dwa zlote), [...].

I11.4

W punkcie II.1 sentencji decyzji Prezes Urzgdu stwierdzil stosowanie przez Spotke
praktyki naruszajacej zbiorowe interesy konsumentow, o ktorej mowa w art. 24 ust. 1 1 ust. 2
ustawy o ochronie konkurencji i konsumentow, co daje podstawe do natozenia na Spotke kary

pieni¢znej okre§lonej w art. 106 ust. 1 pkt 4 ustawy o ochronie konkurencji i konsumentow.

Przy szacowaniu wagi tego naruszenia wzig¢to pod uwagg, ze praktyka, ktorej

stosowanie Prezes Urze¢du stwierdzit w pkt. I1.1 sentencji niniejszej decyzji:

— ujawnia si¢ na etapie zawierania kontraktu polegajac na naruszeniu przepisOw ustawy
o ustugach turystycznych wptywajacym na jego tre$¢ oraz jednocze$nie na etapie
wykonywania umowy poprzez wykorzystanie przewagi Spotki spowodowane
zawarciem umowy, skutkujac znieksztalceniem wynikajacych z przepisoéw uprawnien

konsumentow

— ma negatywny wplyw na interesy ekonomiczne i prawne konsumentow poprzez
ograniczanie uprawnien konsumentéw zwiazanych z procedura reklamacyjna przez

Oasis Tours,
— ma charakter dlugotrwaty, jest bowiem stosowana od wrzesnia 2011 r.,

— dotyczy ustug polegajacych na organizacji wypoczynku, ktore nalezy uzna¢ za istotne

z punktu widzenia konsumenta jako majace umozliwia¢ mu realizacje prawa do
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wypoczynku, regeneracji oraz poprawy kondycji psychofizycznej oraz czgsto

stanowiace dla niego duzy wydatek.

Na podstawie powyzszych okolicznos$ci Prezes Urzedu uznal, ze waga naruszenia
wynikajaca ze stosowania praktyki zakwestionowanej w punkcie II.1 sentencji niniejszej
decyzji ksztattuje si¢ na poziomie [...] przychodu osiagnig¢tego przez Oasis Tours w roku
poprzedzajacym wydanie niniejszej decyzji. Ustalona przez Prezesa Urzedu kwota bazowa

stanowiaca rownowartosc [...] przychodu osiagnigtego przez Spotke wynosi [...]

Dokonujac ustalenia ostatecznego wymiaru kary pieni¢znej natozonej na Spotke
za naruszenie stwierdzone w punkcie II.1 sentencji decyzji, dokonano réwniez oceny

zaistniatych w postgpowaniu okoliczno$ci mogacych mie¢ wptyw na wymiar kary.

Przy kalkulowaniu kary wzigto pod uwagg, jako okoliczno$¢ obciazajaca fakt,
ze naruszenie, ktorego dopuscita si¢ Spotka miato znaczny zasieg ze wzglegdu na

prowadzenie dziatalnosci Spétki na obszarze catego kraju. [...]

W ocenie Prezesa Urzedu nie wystapity zadne okoliczno$ci tagodzace, mogace mie¢

wplyw na wymiar kary.

[...]

W zwiazku z powyzszym za naruszenie stwierdzone w punkcie II.1 sentencji
niniejszej decyzji Prezes Urzgdu nalozyt na Oasis Tours karg¢ pieni¢zna w wysokos$ci

91.028 zI (stownie: dziewigcdziesiat jeden tysigcy dwadziescia osiem ztotych), [...].

II1.5

W punkcie I1.2 sentencji decyzji Prezes Urzgdu stwierdzil stosowanie przez Spotke
praktyki naruszajacej zbiorowe interesy konsumentow, o ktorej mowa w art. 24 ust. 1 1 ust. 2
ustawy o ochronie konkurencji i konsumentow, co daje podstawe do natozenia na Spotke kary

pienigznej okre§lonej w art. 106 ust. 1 pkt 4 ustawy o ochronie konkurencji i konsumentow.

Przy szacowaniu wagi tego naruszenia wzig¢to pod uwageg, ze praktyka, ktorej

stosowanie Prezes Urzg¢du stwierdzit w pkt. I1.2 sentencji niniejszej decyzji:

— ujawnia si¢ na etapie wykonania kontraktu, polegajac na wykorzystaniu przewagi
wynikajacej z jego zawarcia poprzez znieksztalcenie wynikajacych z przepisow
ustawy o ustugach turystycznych praw i obowiazkéw stron kontraktu,

— ma negatywny wplyw na interesy ekonomiczne i prawne konsumentoéw poprzez

ograniczanie uprawnien konsumentow zwiazanych z procedura reklamacyjng przez

Oasis Tours,

— ma charakter dlugotrwatly, jest bowiem stosowana co najmniej od wrze$nia 2011 r.,
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— dotyczy ustug polegajacych na organizacji wypoczynku, ktore nalezy uznaé za istotne
z punktu widzenia konsumenta jako majace umozliwia¢ mu realizacje prawa do
wypoczynku, regeneracji oraz poprawy kondycji psychofizycznej oraz czgsto

stanowiace dla niego duzy wydatek.

Na podstawie powyzszych okolicznos$ci Prezes Urzedu uznal, ze waga naruszenia
wynikajaca ze stosowania praktyki zakwestionowanej w punkcie II.2 sentencji niniejszej
decyzji ksztattuje si¢ na poziomie [...] przychodu osiagnig¢tego przez Oasis Tours w roku
poprzedzajacym wydanie niniejszej decyzji. Ustalona przez Prezesa Urzedu kwota bazowa

stanowigca rownowartosc¢ [...] przychodu osiagnigtego przez Spotke wynosi [...].

Dokonujac ustalenia ostatecznego wymiaru kary pienigznej natozonej na Spotke
za naruszenie stwierdzone w punkcie II.2 sentencji decyzji, dokonano réwniez oceny

zaistniatych w postgpowaniu okolicznosci mogacych mie¢ wplyw na wymiar kary.

Przy kalkulowaniu kary wzigto pod uwagg, jako okoliczno$¢ obciazajaca fakt,
ze naruszenie, ktorego dopuscita si¢ Spotka miato znaczny zasigg ze wzgledu na

prowadzenie dziatalno$ci Spotki na obszarze catego kraju. [...]

Okoliczno$cia obciazajaca jest réwniez umyslny charakter naruszenia, co zostalo

omowione powyzej. [...]

W ocenie Prezesa Urzgdu nie wystapily Zadne okoliczno$ci tagodzace, mogace mieé

wpltyw na wymiar kary.

[...]

W zwiazku z powyzszym za naruszenie stwierdzone w punkcie 1.2 sentencji
niniejszej decyzji Prezes Urzedu natozyl na Oasis Tours kar¢ pienigzna w wysokosci
331.013 zk (stownie: trzysta trzydziesci jeden tysigcy trzynascie ztotych), [...].

Naktadajac niniejsza decyzja ww. kary pienigzne Prezes Urz¢du wzial pod uwagg,
ze kary te powinny posiada¢ charakter represyjny — nakladane sa za naruszenie zakazow
okreslonych w ustawie o ochronie konkurencji i konsumentow — oraz prewencyjny — maja
zapobiega¢ podobnym naruszeniom w przysztosci i zniechgca¢ do naruszania prawa.
Natozone kary powinny wige stanowi¢ dolegliwos$¢ dla Spotki. Jednoczes$nie powinny si¢ one
przyczyni¢ do zapewnienia trwatego zaprzestania w przysztosci naruszania przez Oasis Tours

zbiorowych intereséw konsumentow.

Nie bez znaczenia jest tez walor wychowawczy powyzszych kar, w tym wymiar
ogolny, odstraszajacy dla innych przedsigbiorcéw prowadzacych dzialalno$¢ organizatora

turystyki przed stosowaniem w przysztosci tego typu praktyk w obrocie z konsumentami.
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Zdaniem Prezesa Urzedu, biorac pod uwage okres, stopien oraz okoliczno$ci naruszenia
przepisoOw, jak rowniez wysoko§¢ maksymalna kary mozliwej do natozenia za kazda
z praktyk wskazanych sentencji decyzji, [...] kary w powyzszej wysoko$ci nie sa nadmierne,
ale adekwatne do zarzucanych naruszen. W ocenie Prezesa Urzgdu powyzsza wysoko$¢ kar

jest minimalna wysoko$cia zapewniajaca spetnienie celow kary.

Z tych wzgledow orzeczono jak w pkt. III sentencji decyzji.

Zgodnie z art. 112 ust. 3 ustawy o ochronie konkurencji i konsumentow karg pienigzna
nalezy uisci¢ w terminie 14 dni od dnia uprawomocnienia si¢ niniejszej decyzji na konto
Urzg¢du Ochrony Konkurencji i Konsumentéw: NBP O/O Warszawa 51 1010 1010 0078 7822
3100 0000.

Stosownie do tresci art. 81 ust. 1 ustawy o ochronie konkurencji i konsumentow
w zwiazku z art. 479%® § 2 k.p.c. od niniejszej decyzji przystuguje odwolanie do Sadu
Okrggowego w Warszawie — Sadu Ochrony Konkurencji i Konsumentéw, w terminie
dwutygodniowym od dnia jej dorgczenia, za posrednictwem Prezesa Urzedu Ochrony
Konkurencji i Konsumentow — Delegatury Urzgdu Ochrony Konkurencji i Konsumentow

w Warszawie.

Dyrektor Delegatury UOKIK w Warszawie
Dorota Grudzien-Barbachowska

/podpis/

Otrzymuje:
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