PREZES
URZEDU OCHRONY

KONKURENCJI I KONSUMENTOW
TOMASZ CHROSTNY

Katowice, 5 grudnia 2024 r.
RKT.610.4.2021
[wersja jawna]

DECYZJA NR RKT-3/2024

I. Na podstawie art. 27 ust. 1 i 2 ustawy z dnia 16 lutego 2007 r. o ochronie konkurencji
i konsumentow (Dz. U. z 2024 r. poz. 1616), po przeprowadzeniu z urzedu postepowania
w sprawie praktyk naruszajacych zbiorowe interesy konsumentow wobec ,,Exim” S.A.
z siedziba w Warszawie, Prezes Urzedu Ochrony Konkurencji i Konsumentow:

1. uznaje za naruszajaca zbiorowe interesy konsumentoéw praktyke stosowana przez
ww. przedsiebiorce polegajaca na dokonywaniu jednostronnie, przed rozpoczeciem
imprezy turystycznej, zmian warunkdw umoéw o udziat w imprezie turystycznej pomimo
braku zastrzezenia sobie prawa do tego w umowach, co stoi w sprzecznosci z art. 44
i art. 46 ust. 1 pkt 1 ustawy z dnia 24 listopada 2017 r. o imprezach turystycznych
i powiazanych ustugach turystycznych (Dz. U. z 2023 r. poz. 2211) oraz stanowi
naruszenie art. 24 ust. 1 i 2 ustawy o ochronie konkurencji i konsumentow i stwierdza
zaniechanie jej stosowania z dniem 7 pazdziernika 2021 r.;

2. uznaje za naruszajaca zbiorowe interesy konsumentéw praktyke stosowana przez
ww. przedsiebiorce polegajaca na powiadamianiu konsumentéw, przed rozpoczeciem
imprezy turystycznej, o koniecznosci zmiany gtownych wtasciwosci ustug turystycznych
z pominigeciem informacji o tym, ze konsument, ktory nie przyjmuje proponowanej
zmiany umowy o udziat w imprezie turystycznej moze w wyznaczonym rozsadnym
terminie poinformowac organizatora turystyki, iz odstepuje od umowy za zwrotem
wszystkich wniesionych wptat i bez obowiazku wniesienia optaty za odstapienie, co stoi
W sprzecznosci z art. 46 ust. 3 pkt 2 w zwiazku z art. 46 ust. 4 pkt 2 ustawy z dnia
24 listopada 2017 r. o imprezach turystycznych i powiazanych ustugach turystycznych
(Dz. U. z 2023 r. poz. 2211) oraz stanowi naruszenie art. 24 ust. 1 i 2 pkt 2 ustawy
o ochronie konkurencji i konsumentéw i stwierdza zaniechanie jej stosowania
z dniem 24 maja 2022r.;

3. uznaje za naruszajaca zbiorowe interesy konsumentow praktyke stosowana przez
ww. przedsiebiorce polegajaca na powiadamianiu konsumentéw, przed rozpoczeciem
imprezy turystycznej, o koniecznosci zmiany gtownych wtasciwosci ustug turystycznych,
z pominieciem informacji o odstapieniu od umowy o udziat w imprezie turystycznej za
zwrotem wszystkich wniesionych wptat i bez obowigzku wniesienia optaty za
odstapienie od umowy w przypadku braku odpowiedzi konsumenta w wyznaczonym
rozsadnym terminie, co stoi w sprzecznosci z art. 46 ust. 3 pkt 3 ustawy z dnia
24 listopada 2017 r. o imprezach turystycznych i powigzanych ustugach turystycznych
(Dz. U. z 2023 r. poz. 2211) oraz stanowi naruszenie art. 24 ust. 1 i 2 pkt 2 ustawy
o ochronie konkurencji i konsumentow i stwierdza zaniechanie jej stosowania z
dniem 24 maja 2022 r.;
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uznaje za naruszajaca zbiorowe interesy konsumentéw praktyke stosowana przez
ww. przedsiebiorce polegajaca na przyjeciu, ze kalkulacja optaty za odstapienie
od umowy o udziat w imprezie turystycznej z przelotem rejsowym (ktorej wysokos¢ nie
zostata okreslona w umowie i wyliczana jest indywidualnie), dokonane przez
konsumenta w ramach uprawnienia wynikajacego z art. 47 ust. 1 ustawy z dnia
24 listopada 2017 r. o imprezach turystycznych i powiazanych ustugach turystycznych
(Dz. U. z 2023 r. poz. 2211), nastepuje na wniosek klienta ztozony niezwtocznie, nie
pozniej niz do 7 dni od daty zakonczenia imprezy turystycznej, co stoi w sprzecznosci
z art. 47 ust. 2 ww. ustawy o imprezach turystycznych i powigzanych ustugach
turystycznych oraz stanowi naruszenie art. 24 ust. 1 i 2 ustawy o ochronie konkurencji
i konsumentow i stwierdza zaniechanie jej stosowania z dniem 4 stycznia 2022 r.

Na podstawie art. 26 ust. 2 ustawy z dnia 16 lutego 2007 r. o ochronie konkurencji
i konsumentow (Dz. U. z 2024 r. poz. 1616) w zwiazku z art. 27 ust. 4 tej ustawy, Prezes
Urzedu Ochrony Konkurencji i Konsumentow naktada na ,,Exim” S.A. z siedzibg w Warszawie
(dalej réowniez jako: ,,Exim” lub ,,Spétka”) obowigzek usuniecia trwajacych skutkow
naruszenia zbiorowych intereséw konsumentéw opisanego w pkt I.1 sentencji niniejszej
decyzji, wedtug nastepujacych zasad:

1.

ul. Zygmunta Krasinskiego 29 < 40-019 Katowice

Srodkami usuniecia trwajacych skutkow naruszenia zbiorowych intereséw konsumentow
zostang objeci wszyscy konsumenci bedacy stronami uméw o udziat w imprezach
turystycznych zawartych przed dniem 30 lipca 2020 r., z terminem realizacji
przypadajacym w okresie po 1 stycznia 2020 r., ktorych warunki zostaty jednostronnie
zmienione przez Exim, w nastepstwie czego:

a) konsumenci nie wzieli udziatu w imprezach turystycznych objetych zawartymi
umowami i odstapili od umow za zaptatg optaty za odstapienie;

b) konsumenci wzieli udziat w imprezach turystycznych objetych zawartymi umowami
na warunkach zmienionych jednostronnie przez Exim.

»EXim” S.A. z siedzibg w Warszawie skieruje do konsumentow, o ktorych mowa w pkt
ll.1.a, w terminie 1 miesiagca od daty uprawomocnienia si¢ niniejszej decyzji,
komunikat o nastepujacej tresci:

,Prezes Urzedu Ochrony Konkurencji i Konsumentow w pkt 1.1 decyzji nr
RKT-3/2024 uznat za praktyke naruszajqcq zbiorowe interesy konsumentéw
bezprawne zachowanie organizatora turystyki ,,Exim” S.A. z siedzibq w Warszawie
polegajqce na dokonywaniu jednostronnie, przed rozpoczeciem imprezy turystycznej,
zmian warunkow umow o udziat w imprezach turystycznych pomimo braku
zastrzezenia sobie prawa do tego w umowach, co zostato uznane za sprzeczne z art.
44 i art. 46 ust. 1 pkt 1 ustawy z dnia 24 listopada 2017 r. o imprezach turystycznych
i powigzanych ustugach turystycznych. Praktyka, o jakiej mowa powyzej odnosita sie
do umdw o udziat w imprezach turystycznych zawartych przed dniem 30 lipca 2020 r.
z terminem realizacji przypadajgcym w okresie po 1 stycznia 2020 r.

W tym stanie rzeczy ponownie przenalizowano okolicznosci zwigzane z odstgpieniem
przez Pana/Paniq od umowy o udziat w imprezie turystycznej, ktérej warunki zostaty
jednostronnie zmienione przez Exim z naruszeniem obowiqzujqcych przepisow.
Informujemy, ze optata za odstgpienie od umowy, jaka zostata naliczona z tego tytutu
byta nieuprawniona i powinna podlegac zwrotowi lub anulowaniu.
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Jawna tres¢ decyzji nr RKT-3/2024 dostepna jest na stronie www.uokik.gov.pl.
Decyzja jest prawomocna”.

Komunikat, o jakim mowa powyzej powinien spetniac¢ nastepujace warunki:

a) w warstwie wizualnej tekst komunikatu bedzie wyjustowany oraz sporzadzony
czcionka ARIAL w rozmiarze co najmniej 10, w kolorze czarnym (kod szesnastkowy
RGB #000000), na biatym tle (kod szesnastkowy RGB #ffffff), z zachowaniem
pogrubienia tekstu (bold) we wskazanych miejscach;

b) komunikat dostarczony bedzie konsumentom na ostatni znany Exim adres
korespondencyjny listem poleconym lub na ostatni znany Spotce adres e-mail;

c) w tresci komunikatu zidentyfikowany bedzie numer umowy o udziat w imprezie
turystycznej i data jej zawarcia;

d) jezeli do dokonania zwrotu optaty za odstapienie od umowy konieczne bedzie
uzyskanie od konsumentéw dodatkowych informacji (np. o numerze konta
bankowego) Spotka poinformuje o tym konsumentdéw w sposéb jednoznaczny i
zrozumiaty oraz zataczy do komunikatu wzér oswiadczenia, jakie powinni ztozyc
konsumenci, aby skutecznie ubiegac sie o zwrot optaty za odstapienie od umowy;

e) wzor oswiadczenia, o ktorym mowa w pkt 11.2.d sporzadzony bedzie czcionka ARIAL
w rozmiarze co najmniej 10, w kolorze czarnym (kod szesnastkowy RGB #000000),
na biatym tle (kod szesnastkowy RGB #ffffff);

f) w tresci wzoru oswiadczenia, o ktorym mowa w pkt 1l.2.d bedzie zawarty adres
korespondencyjny, na ktory nalezy odestac¢ oswiadczenie.

3. W odniesieniu do konsumentow, o ktérych mowa w pkt Il.1.a Spotka dokona zwrotu
naleznosci zatrzymanych tytutem optat za odstapienie od umowy nie pdzniej niz w
terminie 14 dni od daty otrzymania oswiadczenia, o jakim mowa w pkt Il.2.d, a w
przypadku braku koniecznosci jego ztozenia - nie pdzniej niz w terminie 2 miesiecy od
dnia uprawomocnienia sie niniejszej decyzji.

4. ,Exim” S.A. z siedzibg w Warszawie skieruje do konsumentow, o ktorych mowa w pkt
ll.1.b, w terminie 1 miesigca od daty uprawomocnienia si¢ niniejszej decyzji,
komunikat o nastepujacej tresci:

,Prezes Urzedu Ochrony Konkurencji i Konsumentow w pkt I.1 decyzji nr RKT-
3/2024 uznat za praktyke naruszajqcq zbiorowe interesy konsumentow bezprawne
zachowanie organizatora turystyki ,,Exim” S.A. z siedzibqg w Warszawie polegajqce na
dokonywaniu jednostronnie, przed rozpoczeciem imprezy turystycznej, zmian
warunkow umow o udziat w imprezie turystycznej pomimo braku zastrzezenia sobie
prawa do tego w umowach, co zostato uznane za sprzeczne z art. 44 i art. 46 ust. 1
pkt 1 ustawy z dnia 24 listopada 2017 r. o imprezach turystycznych i powigzanych
ustugach turystycznych. Praktyka, o jakiej mowa powyzej odnosi sie do umow o udziat
w imprezach turystycznych zawartych przed dniem 30 lipca 2020 r. z terminem
realizacji przypadajqgcym w okresie po 1 stycznia 2020 r.

W tym stanie rzeczy ponownie przeanalizowano okolicznosci zwiqzane z Pana/Pani
udziatem w imprezie turystycznej, ktorej warunki zostaty jednostronnie zmienione
przez Exim z naruszeniem obowiqzujgcych przepiséw. Informujemy, ze w zakresie
objetym jednostronnq zmiang impreza turystyczna zostata zrealizowana niezgodnie z
zawartq umowaq.
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Jawna tres¢ decyzji nr RKT-3/2024 dostepna jest na stronie www.uokik.gov.pl. Decyzja
jest prawomocna.

Konsumenci mogqg powotac sie na prawomocnq decyzje Prezesa UOKiK, gdy bedq chcieli
dochodzi¢ swoich praw w sqdzie wobec tego przedsiebiorcy”.

Komunikat, o jakim mowa powyzej powinien spetniac¢ nastepujace warunki:

a) w warstwie wizualnej tekst komunikatu bedzie wyjustowany oraz sporzadzony
czcionka ARIAL w rozmiarze co najmniej 10, w kolorze czarnym (kod szesnastkowy
RGB #000000), na biatym tle (kod szesnastkowy RGB #ffffff), z zachowaniem
pogrubienia tekstu (bold) we wskazanych miejscach;

b) komunikat dostarczony bedzie konsumentom na ostatni znany Exim adres
korespondencyjny listem zwyktym lub na ostatni znany Spotce adres e-mail;

c) w tresci komunikatu zidentyfikowany zostanie numer umowy o udziat w imprezie
turystycznej i data jej zawarcia.

Na podstawie art. 26 ust. 2 ustawy z dnia 16 lutego 2007 r. o ochronie konkurencji
i konsumentow (Dz. U. z 2024 r. poz. 1616) w zwiazku z art. 27 ust. 4 tej ustawy Prezes
Urzedu Ochrony Konkurencji i Konsumentéw naktada na ,,Exim" S.A. z siedzibg w Warszawie
obowigzek usuniecia trwajacych skutkéw naruszenia zbiorowych interesow
konsumentéw opisanego w pkt 1.2 i I.3 sentencji niniejszej decyzji, wedtug nastepujacych
zasad:

1. Srodkami usuniecia trwajacych skutkow naruszenia zbiorowych intereséw konsumentéw
objeci zostang wszyscy konsumenci, ktorzy zawarli umowy o udziat w imprezach
turystycznych z terminem realizacji przypadajacym w okresie po 1 stycznia 2020 r. i
przed rozpoczeciem imprezy turystycznej otrzymali od Exim powiadomienie o
koniecznosci zmiany gtownych wtasciwosci ustug turystycznych z niepetnym
komunikatem dotyczacym mozliwosci bezkosztowego rozwigzania umowy tj.:

i. komunikatem niezawierajacym informacji o tym, ze konsument, ktéry nie
przyjmuje proponowanej zmiany moze w ustalonym przez organizatora rozsadnym
terminie poinformowaé go, ze odstepuje od umowy o udziat w imprezie
turystycznej za zwrotem wszystkich wniesionych wptat i bez obowiazku wniesienia
optaty za odstagpienie, albo

ii. komunikatem niezawierajacym informacji o tym, ze brak odpowiedzi konsumenta
na otrzymane powiadomienie w wyznaczonym przez organizatora rozsadnym
terminie skutkuje odstgpieniem od umowy o udziat w imprezie turystycznej za
zwrotem wszystkich wniesionych wptat i bez obowiazku wniesienia optaty za
odstgpienie od umowy, albo

iii. komunikatem niezawierajacym jednoczesnie informacji, o jakiej mowa w pkt IIl.1.i
oraz informacji, o jakiej mowa w pkt Ill.1.ii,

w nastepstwie czego konsumenci, o jakich mowa powyzej:

a) przyjeli proponowang zmiane umowy i wzieli udziat w imprezie turystycznej na
zmodyfikowanych warunkach;

b) odstapili od umowy oraz przyjeli zastepcza impreze turystyczng (ktora zostata
zrealizowana) albo voucher o wartosci dotychczasowych wptat (ktory zostat
wykorzystany);
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c) odstapili od umowy i przyjeli zastepcza impreze turystyczna (ktoéra nie zostata
zrealizowana) albo voucher o wartosci dokonanych wptat (ktéry nie zostat
wykorzystany, w tym z uwagi na uptyw terminu jego waznosci).

2. ,Exim” S.A. z siedzibg w Warszawie skieruje do konsumentow, o ktorych mowa w pkt
lll.1.ai lll.1.b, w terminie 1 miesiaca od dnia uprawomocnienia si¢ niniejszej decyzji,
komunikat o nastepujacej tresci:

,,Prezes Urzedu Ochrony Konkurencji i Konsumentow w pkt 1.2 i I.3 decyzji nr RKT-
3/2024 uznat za praktyki naruszajqce zbiorowe interesy konsumentow bezprawne
zachowania organizatora turystyki ,,Exim” S.A. z siedzibq w Warszawie polegajqce na
powiadamianiu konsumentow, przed rozpoczeciem imprezy turystycznej, o
koniecznosci zmiany gtownych wtasciwosci ustug turystycznych, z pominieciem
wymaganych prawem informacji o tym, Ze:

- konsument, ktory nie przyjmuje proponowanej zmiany umowy o udziat w imprezie
turystycznej moze w wyznaczonym rozsqdnym terminie poinformowac organizatora
turystyki, iz odstepuje od umowy za zwrotem wszystkich wniesionych wptat i bez
obowiqzku wniesienia optaty za odstgpienie;

- brak odpowiedzi konsumenta na powiadomienie w wyznaczonym rozsqdnym
terminie skutkuje odstgpieniem od umowy za zwrotem wszystkich wniesionych
wptat i bez obowiqgzku wniesienia optaty za odstgpienie.

Powyzsze praktyki zostaly uznane za sprzeczne z art. 46 ust. 3 pkt 2 w zwiqzku z art.
46 ust. 4 pkt 2 oraz z art. 46 ust. 3 pkt 3 ustawy z dnia 24 listopada 2017 r. o imprezach
turystycznych i powiqgzanych ustugach turystycznych.

W zwiqzku z powyzszym ponownie przenalizowano okolicznosci zwigzane z
powiadomieniem Pana/Pani o koniecznosci zmiany gtéwnych wtasciwosci ustug
turystycznych. Informujemy, ze powiadomienie, o jakim mowa powyzej nie zawierato
wszystkich wymaganych prawem informacji zwiqzanych z mozliwosciq
bezkosztowego rozwiqzania umowy.

Jawna tresc¢ decyzji nr RKT-3/2024 dostepna jest na stronie www.uokik.gov.pl”.

Komunikat, o jakim mowa powyzej powinien spetniac¢ nastepujace warunki:

a) w warstwie wizualnej tekst komunikatu bedzie wyjustowany oraz sporzadzony
czcionka ARIAL w rozmiarze co najmniej 10, w kolorze czarnym (kod szesnastkowy
RGB #000000), na biatym tle (kod szesnastkowy RGB #ffffff), z zachowaniem
pogrubienia tekstu (bold) we wskazanych miejscach;

b) komunikat dostarczony bedzie konsumentom na ostatni znany Exim adres
korespondencyjny listem zwyktym lub na ostatni znany Spotce adres e-mail;

c) w tresci komunikatu zidentyfikowany zostanie numer umowy o udziat w imprezie
turystycznej i data jej zawarcia.

3. ,Exim” S.A. z siedzibg w Warszawie skieruje do konsumentéw, o ktorych mowa w pkt
lll.1.c, w terminie 1 miesigca od daty uprawomocnienia si¢ niniejszej decyzji,
komunikat o nastepujacej tresci:

»Prezes Urzedu Ochrony Konkurencji i Konsumentéw w pkt 1.2 i I.3 decyzji nr RKT-
3/2024 uznat za praktyki naruszajqce zbiorowe interesy konsumentow bezprawne
zachowania ,Exim” S.A. z siedzibg w Warszawie polegajgce na powiadamianiu
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konsumentow, przed rozpoczeciem imprezy turystycznej, o koniecznosci zmiany
gtownych wtasciwosci ustug turystycznych z pominieciem informacji o tym, ze:

- konsument, ktory nie przyjmuje proponowanej zmiany umowy o udziat w imprezie
turystycznej moze w wyznaczonym rozsqdnym terminie poinformowac organizatora
turystyki, iz odstepuje od umowy za zwrotem wszystkich wniesionych wptat i bez
obowiqzku wniesienia optaty za odstgpienie;

- brak odpowiedzi konsumenta na powiadomienie w wyznaczonym rozsqdnym
terminie skutkuje odstgpieniem od umowy za zwrotem wszystkich wniesionych
wptat i bez obowigzku wniesienia optaty za odstgpienie.

Powyzsze praktyki zostaly uznane za sprzeczne z art. 46 ust. 3 pkt 2 w zwiqzku z art.
46 ust. 4 pkt 2 oraz z art. 46 ust. 3 pkt 3 ustawy z dnia 24 listopada 2017 r. o imprezach
turystycznych i powiqgzanych ustugach turystycznych.

W zwiqzku z powyziszym ponownie przenalizowano okolicznosci zwiqzane z
powiadomieniem Pana/Pani o koniecznosci zmiany gtéwnych wtasciwosci ustug
turystycznych. Informujemy, ze powiadomienie, o jakim mowa powyzej nie zawierato
wszystkich wymaganych prawem informacji zwiqzanych z mozliwosciq
bezkosztowego rozwiqgzania umowy.

W zwiqzku z powyzszym moze Pan/Pani:

= w przypadku przyjecia zastepczej imprezy turystycznej, ktora nie zostata
dotychczas zrealizowana - zgqdac jej zamiany na zwrot wszystkich wniesionych
wptat;

= w przypadku przyjecia vouchera o wartosci dokonanych wptat, ktory to voucher nie
zostat dotychczas zrealizowany (w tym z uwagi na uptyw jego waznosci) - zqdac jego
zamiany na zwrot srodkow pienieznych stanowiqcych rownowartosc vouchera.
Prosimy o powiadomienie Exim o swojej decyzji, poprzez wystanie odpowiedzi w formie
wiadomosci e-mail lub listownie.

Jawna tresc decyzji nr RKT-3/2024 dostepna jest na stronie www.uokik.gov.pl.”

Komunikat, o jakim mowa powyzej powinien spetnia¢ nastepujace warunki:

a) w warstwie wizualnej tekst komunikatu bedzie wyjustowany oraz sporzadzony
czcionka ARIAL w rozmiarze co najmniej 10, w kolorze czarnym (kod szesnastkowy
RGB #000000), na biatym tle (kod szesnastkowy RGB #ffffff), z zachowaniem
pogrubienia tekstu (bold) we wskazanych miejscach;

b) komunikat dostarczony bedzie konsumentom na ostatni znany Exim adres
korespondencyjny listem poleconym lub na ostatni znany Spotce adres e-mail;

c) w tresci komunikatu zidentyfikowany zostanie numer umowy o udziat w imprezie
turystycznej i data jej zawarcia;

d) jezeli do dokonania zwrotu Srodkéw konieczne bedzie uzyskanie od konsumentow
dodatkowych informacji (np. o numerze konta bankowego) Spotka poinformuje o tym
konsumentow w sposob jednoznaczny i zrozumiaty oraz zataczy do komunikatu wzér
oswiadczenia, jakie powinni ztozy¢ konsumenci, aby skutecznie ubiegac sie o zwrot
naleznosci;
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e) wzor oswiadczenia, o ktorym mowa w pkt Ill.3.d sporzadzony bedzie czcionka ARIAL
w rozmiarze co najmniej 10, w kolorze czarnym (kod szesnastkowy RGB #000000),
na biatym tle (kod szesnastkowy RGB #ffffff);

f) w tresci komunikatu wskazany zostanie adres poczty elektronicznej lub adres
korespondencyjny, na ktéry konsument powinien wysta¢ odpowiedz o podjetej
decyzji oraz oswiadczenie, o jakim mowa w pkt IlIl.3.d.

4. W odniesieniu do konsumentow, o ktérych mowa w pkt Ill.1.c, ktorzy zazadaja zamiany
zastepczej imprezy turystycznej (ktéra pozostaje niezrealizowana) albo vouchera
(ktory pozostaje niewykorzystany, w tym z uwagi na uptyw terminu jego waznosci) na
zwrot wniesionych wptat, Spotka dokona zwrotu naleznosci nie pdzniej niz w terminie
14 dni od daty otrzymania o$wiadczenia, o jakim mowa w pkt Ill.3.d, a w przypadku
braku koniecznosci jego ztozenia - nie pozniej niz w terminie 14 dni od dnia otrzymania
od konsumenta informacji o podjetej decyzji w sposob okreslony w komunikacie, o
ktérym mowa w pkt 1l.3 sentencji niniejszej decyzji.

IV. Na podstawie art. 26 ust. 2 ustawy z dnia 16 lutego 2007 r. o ochronie konkurencji
i konsumentow (Dz. U. z 2024 r. poz. 1616) w zwiazku z art. 27 ust. 4 tej ustawy Prezes
Urzedu Ochrony Konkurencji i Konsumentéw naktada na ,,Exim" S.A. z siedzibg w Warszawie
obowigzek usuniecia trwajacych skutkéw naruszenia zbiorowych interesow
konsumentéw opisanego w pkt 1.4 sentencji niniejszej decyzji, wedtug nastepujacych
zasad:

1. Srodkami usuniecia trwajacych skutkow naruszenia zbiorowych intereséw konsumentéw
objeci zostang wszyscy konsumenci, ktorzy zawarli umowy o udziat w imprezach
turystycznych z wykorzystaniem 0Ogolnych Warunkéw Uczestnictwa w Imprezach
Turystycznych organizowanych przez Exim S.A., w ktorych tresci zamieszczone jest
postanowienie zakwestionowane w pkt |.4 sentencji niniejszej decyzji tj. konsumenci,
ktorzy zawarli umowy o udziat w imprezach turystycznych w okresie od dnia 9 czerwca
2021 r. do dnia 3 stycznia 2022 r.;

2. Exim skieruje do konsumentéw, o jakich mowa w pkt IV.1, w terminie 1 miesigca od
dnia uprawomocnienia sie niniejszej decyzji, komunikat o nastepujacej tresci:

,Prezes Urzedu Ochrony Konkurencji i Konsumentow w pkt 1.4 decyzji nr RKT-
3/2024 uznat za praktyke naruszajqcq zbiorowe interesy konsumentéw bezprawne
zachowanie organizatora turystyki ,,Exim” S.A. z siedzibq w Warszawie polegajqce na
przyjeciu, ze kalkulacja optaty za odstgpienie od umowy o udziat w imprezie
turystycznej z przelotem rejsowym (ktorej wysokos¢ nie zostata okreslona w umowie i
wyliczana jest indywidualnie), dokonane przez konsumenta w ramach uprawnienia
wynikajgcego z art. 47 ust. 1 ustawy z dnia 24 listopada 2017 r. o imprezach
turystycznych i powiqgzanych ustugach turystycznych, nastepuje na wniosek klienta
ztozony niezwtocznie, nie pozniej niz do 7 dni od daty zakoriczenia imprezy
turystycznej, co zostato uznane za sprzeczne z art. 47 ust. 2 ww. ustawy o imprezach
turystycznych i powigzanych ustugach turystycznych.

Prezes Urzedu uznat, Zze ww. praktyka ograniczata konsumentom prawo do zZgdania od
Exim uzasadnienia wysokosci optaty za odstgpienie od umowy z przelotem rejsowym,
co mogto stwarzac konsumentom ucigzliwe warunki dochodzenia roszczen.

Jawna tres¢ decyzji nr RKT-3/2024 dostepna jest na stronie www.uokik.gov.pl”.

Komunikat, o jakim mowa powyzej powinien spetnia¢ nastepujace warunki:
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a) w warstwie wizualnej tekst komunikatu bedzie wyjustowany oraz sporzadzony
czcionka ARIAL w rozmiarze co najmniej 10, w kolorze czarnym (kod szesnastkowy
RGB #000000), na biatym tle (kod szesnastkowy RGB #ffffff), z zachowaniem
pogrubienia tekstu (bold) we wskazanych miejscach;

b) komunikat dostarczony bedzie konsumentom na ostatni znany Exim adres
korespondencyjny listem zwyktym lub na ostatni znany Spotce adres e-mail;

c) w tresci komunikatu zidentyfikowany zostanie numer umowy o udziat w imprezie
turystycznej i data jej zawarcia.

Na podstawie art. 26 ust. 2 ustawy z dnia 16 lutego 2007 r. o ochronie konkurencji
i konsumentow (Dz. U. z 2024 r. poz. 1616) w zwiazku z art. 27 ust. 4 tej ustawy Prezes
Urzedu Ochrony Konkurencji i Konsumentow naktada na ,,Exim” S.A. z siedzibg w Warszawie
obowigzek usuniecia trwajacych skutkéw naruszenia zbiorowych interesow
konsumentéw opisanego w pkt | sentencji niniejszej decyzji, poprzez ztozenie w serwisie
internetowym exim.pl jednokrotnego oswiadczenia o nastepujacej tresci (dalej jako:
,o$wiadczenie nr 1”):

,Decyzja Prezesa UOKiK nr RKT-3/2024 w sprawie stosowania przez Exim praktyk
naruszajqcych zbiorowe interesy konsumentéw. Dowiedz sie wiecej.”

odsytajacego do podstrony zawierajacej nastepujace oswiadczenie (dalej jako:
»oswiadczenie nr 2”):

»Prezes Urzedu Ochrony Konkurencji i Konsumentéw w decyzji nr RKT-3/2024 uznat za
naruszajqce zbiorowe interesy konsumentow praktyki ,Exim” S.A. z siedzibqg w
Warszawie dotyczqce:

= dokonywania jednostronnie, przed rozpoczeciem imprezy turystycznej, zmian
warunkow umow o udziat w imprezach turystycznych mimo braku zastrzezenia sobie
przez Exim prawa do tego w umowach;

» powiadamiania konsumentdéw, przed rozpoczeciem imprezy turystycznej, o
koniecznosci zmiany gtownych wtasciwosci ustug turystycznych z pominieciem
wymaganych prawem informacji o mozliwosci bezkosztowego rozwigzania umowy
(tj. za zwrotem konsumentowi wszystkich wniesionych wptat oraz bez obowiqzku
wniesienia przez konsumenta optaty za odstgpienie od umowy) w razie nieprzyjecia
przez konsumenta proponowanej zmiany umowy albo w razie braku udzielenia przez
konsumenta w terminie odpowiedzi na propozycje zmiany umowy;

» przekazywania konsumentom, w tresci zawieranych umow o udziat w imprezach
turystycznych, niezgodnych z obowiqgzujgcymi przepisami informacji o warunkach,
na jakich mozliwe jest uzyskanie od Exim uzasadnienia wysokosci optaty za
odstgpienie od umowy w sytuacji, gdy optata ta jest wyliczana w sposob
zindywidualizowany.

Ww. praktyki zostaty uznane za sprzeczne z przepisami ustawy z dnia 24 listopada 2017 r.
o imprezach turystycznych i powigzanych ustugach turystycznych.

Konsumenci mogq powotywac sie na prawomocnq decyzje Prezesa UOKiK, gdy bedq chcieli
dochodzi¢ swoich praw w sqdzie wobec tego przedsiebiorcy.

Jawna wersja decyzji Prezesa UOKiK nr RKT-3/2024 dostepna jest pod adresem ...”.

Oswiadczenia, o jakich mowa powyzej powinny spetniaé¢ nastepujace warunki:
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1) oswiadczenia nr 1 i 2 zostana ztozone w terminie 1 miesigca od dnia uprawomocnienia
sie niniejszej decyzji, na koszt Exim, w serwisie internetowym exim.pl (ktory na dzien
wydania niniejszej decyzji znajduje sie pod adresem https://www.exim.pl/) w wersji
desktopowej i mobilnej;

2) oswiadczenia nr 1 i 2 beda dostepne i utrzymywane w serwisie internetowym exim.pl
przez okres 3 miesiecy od dnia ich opublikowania;

3) oswiadczenie nr 1 zostanie zamieszczone w gornej czesci gtownej strony serwisu
exim.pl, bez mozliwosci jego zamkniecia przez uzytkownika (oswiadczenie nr 1 nie
moze przybra¢ formy np. rotacyjnego banera czy slajdera);

4) oswiadczenie nr 2 zostanie zamieszczone na podstronie serwisu exim.pl, do ktorej
odsyta¢ bedzie oswiadczenie nr 1, bez mozliwosci jego zamkniecia przez uzytkownika
(oSwiadczenie nr 2 nie moze przybrac formy np. rotacyjnego banera czy slajdera);

5) tekst oswiadczen nr 1 i 2 bedzie wyjustowany oraz wpisany czcionka ARIAL w kolorze
czarnym (kod szesnastkowy RGB #000000), na biatym tle (kod szesnastkowy RGB
#ffffff), z zachowaniem pogrubienia tekstu (bold) we wskazanych miejscach;

6) w ostatnim zdaniu oswiadczenia nr 2, po stowach ,pod adresem” dodane zostanie
hipertacze (link) odsytajace do wersji jawnej decyzji dostepnej w bazie decyzji Prezesa
Urzedu Ochrony Konkurencji i Konsumentow (ktora na dzien wydania niniejszej decyzji
miesci sie pod adresem https://decyzje.uokik.gov.pl/bp/dec_prez.nsf);

7) wielkos¢ czcionki uzyta w oswiadczeniach nr 1 i 2 bedzie odpowiadaé wielkosci czcionki
ZWYyCZajowo uzywanej w serwisie exim.pl;

8) w przypadku zmiany adresu strony internetowej, pod jaka dostepny jest serwis exim.pl,
oswiadczenia nr 1 i 2 zostang zamieszczone na kazdej innej stronie internetowej
zastepujacej strone internetowa znajdujaca sie pod adresem https://www.exim.pl/;

9) w przypadku zmiany nazwy, pod ktdrg dziata przedsiebiorca, jego przeksztatcenia lub
przejscia praw i obowiazkow na inny podmiot pod jakimkolwiek tytutem, obowigzek
publikacyjny powinien zosta¢ zrealizowany odpowiednio przez lub za posrednictwem
danego przedsiebiorcy lub jego nastepcy prawnego, ze wskazaniem nazw dawnej i
nowej;

10) w razie zmiany tresci sentencji decyzji lub jej uzasadnienia przez Prezesa Urzedu
Ochrony Konkurencji i Konsumentow lub sad powszechny, w zakresie podlegajacym
obowiazkowi publikacji, nalezy obowiazek ten wykona¢ w stosunku do zmienionej
tresci decyzji.

Na podstawie art. 26 ust. 2 ustawy z dnia 16 lutego 2007 r. o ochronie konkurencji
i konsumentow (Dz. U. z 2024 r. poz. 1616) w zwiazku z art. 27 ust. 4 tej ustawy Prezes
Urzedu Ochrony Konkurencji i Konsumentow naktada na ,,Exim” S.A. z siedzibg w Warszawie
obowigzek usuniecia trwajacych skutkéw naruszenia zbiorowych interesow
konsumentoéw okreslonego w pkt | sentencji niniejszej decyzji poprzez opublikowanie na
profilach przedsiebiorcy w serwisach spotecznosciowych Facebook i Instagram komunikatu
o tresci:

»Prezes #UOKiK uznat za praktyki naruszajqce zbiorowe interesy konsumentow bezprawne
zachowania #EXIMtours dotyczqce:

» dokonywania jednostronnie, przed rozpoczeciem imprezy turystycznej, zmian
warunkéw umow o udziat w imprezach turystycznych;
Urzad Ochrony Konkurencji i Konsumentow

Delegatura w Katowicach
ul. Zygmunta Krasinskiego 29 < 40-019 Katowice

tel. 32 256 46 96 < faks 32 256 37 64
katowice@uokik.gov.pl < www.uokik.gov.pl



https://www.exim.pl/
https://decyzje.uokik.gov.pl/bp/dec_prez.nsf
https://www.exim.pl/

VII.

» sposobu powiadamiania konsumentow, przed rozpoczeciem imprezy turystycznej, o

koniecznosci zmiany gtownych wtasciwosci ustug turystycznych;

* warunkow uzyskania od Exim uzasadnienia wysokosci optaty za odstgpienie od

umowy o udziat w imprezie turystycznej z przelotem rejsowym.

Szczegotowe informacje na temat praktyk #EXIMtours dostepne sq w decyzji Prezesa
#UOKiK nr RKT-3/2024 na stronie internetowej www.uokik.gov.pl.

#UOKiK # decyzjaUOKiK #OchronaKonsumenta #Konsument #EXIMtours #exim.pl”

Komunikat, o jakim mowa powyzej powinien spetnia¢ nastepujace warunki:

1)

2)
3)

komunikat o powyzszej tresci Exim opublikuje na swoj koszt, nie pézniej niz w terminie
1 miesiagca od dnia uprawomocnienia si¢ niniejszej decyzji;

komunikat bedzie dostepny przez okres 3 miesiecy od dnia jego opublikowania;
komunikat bedzie opublikowany jako post na polskojezycznych publicznych profilach Exim
w mediach spotecznosciowych Facebook i Instagram, ktore na dzien wydania niniejszej

decyzji dostepne sa pod adresami: https://www.facebook.com/Exim.Tours.Polska/;
https://www.instagram.com/eximtourspolska/;

komunikat zostanie sformutowany zgodnie z przyjeta strategia komunikacyjna Exim tj.
na tych samych zasadach, jak wszystkie inne posty i wiadomosci oraz z uzyciem takiej
samej czcionki i wizualizacji, jak w przypadku innych postéw i wiadomosci, bez
mozliwosci zablokowania funkcji zamieszczania komentarzy pod postem;

w przypadku zmiany profilu w serwisach spotecznosciowych Facebook i Instagram
obowiazek publikacji komunikatu bedzie odnosic¢ sie do profilow funkcjonujacych w
dacie realizacji tego obowiazku, pozostajacych pod kontrola Spétki;

w przypadku zmiany nazwy przedsiebiorcy, jego przeksztatcenia lub przejscia praw i
obowiazkéw na inny podmiot pod jakimkolwiek tytutem, publikacja zostanie
zrealizowana odpowiednio przez lub za posrednictwem przedsiebiorcy lub nastepcy
prawnego, ze wskazaniem nazw dawnej i nowej;

w razie zmiany tresci sentencji decyzji lub jej uzasadnienia przez Prezesa Urzedu
Ochrony Konkurencji i Konsumentow lub sad powszechny, w zakresie podlegajacym
obowiazkowi publikacji, nalezy obowiazek ten wykonac w stosunku do zmienionej tresci
decyzji.

Na podstawie art. 106 ust. 1 pkt 4 ustawy z dnia 16 lutego 2007 r. o ochronie konkurencji
i konsumentéw (Dz. U. z 2024 r. poz. 1616) Prezes Urzedu Ochrony Konkurencji
i Konsumentow naktada na ,,Exim” S.A. z siedzibg w Warszawie:

1.

kare pieniezna w wysokosci 10 366 588 zt (stownie ztotych: dziesie¢ miliondw trzysta
szescdziesiat szesc tysiecy pieéset osiemdziesiat osiem) ptatng do budzetu panstwa,
Z tytutu naruszenia zakazu okreslonego w art. 24 ust. 1 i 2 ustawy o ochronie
konkurencji i konsumentow w zakresie opisanym w pkt I.1 sentencji niniejszej decyzji;

kare pieniezng w wysokosci 4 739 012 zt (stownie ztotych: cztery miliony siedemset
trzydziesci dziewie¢ tysiecy dwanascie), ptatna do budzetu panstwa, z tytutu
naruszenia zakazu okreslonego w art. 24 ust. 1 i 2 pkt 2 ustawy o ochronie konkurencji
i konsumentow w zakresie opisanym w pkt |.2 sentencji niniejszej decyzji;
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3. Kkare pieniezna w wysokosci 4 739 012 zt (stownie ztotych: cztery miliony siedemset
trzydziesci dziewiec¢ tysiecy dwanascie), ptatna do budzetu panstwa, z tytutu
naruszenia zakazu okreslonego w art. 24 ust. 1 i 2 pkt 2 ustawy o ochronie konkurencji
i konsumentow w zakresie opisanym w pkt 1.3 sentencji niniejszej decyzji;

4. kare pieniezna w wysokosci 740 471 zt (stownie ztotych: siedemset czterdziesci
tysiecy czterysta siedemdziesiat jeden), ptatng do budzetu panstwa, z tytutu
naruszenia zakazu okreslonego w art. 24 ust. 1 i 2 ustawy o ochronie konkurencji
i konsumentow w zakresie opisanym w pkt 1.4 sentencji niniejszej decyzji.

VIII. Na podstawie art. 77 ust. 1 i art. 80 ustawy z dnia 16 lutego 2007 r. o ochronie konkurencji

i konsumentow (Dz. U. z 2024 r. poz. 1616) oraz stosownie do art. 263 § 1 i art. 264 § 1
ustawy z dnia 14 czerwca 1960 r. Kodeks postepowania administracyjnego (Dz. U. z 2024 r.,
poz. 572) w zwiazku z art. 83 ustawy o ochronie konkurencji i konsumentéw, Prezes Urzedu
Ochrony Konkurencji i Konsumentow obciaza ,,Exim” S.A. z siedzibg w Warszawie kosztami
przeprowadzonego postepowania w kwocie 154,10 zt (stownie ztotych: sto piecdziesiat
cztery 10/100) oraz zobowiazuje do zwrotu tych kosztéow Prezesowi Urzedu Ochrony
Konkurencji i Konsumentow w terminie 14 dni od daty uprawomocnienia sie niniejszej
decyzji.

Uzasadnienie

Prezes Urzedu Ochrony Konkurencji i Konsumentéw (dalej jako: ,,Prezes Urzedu”)
przeprowadzit na podstawie art. 48 ust. 1 i 2 pkt 2 ustawy z dnia 16 lutego 2007 r.
o ochronie konkurencji i konsumentow (dalej jako: ,,uokk”) postepowanie wyjasniajace
w sprawie wstepnego ustalenia, czy w zwiazku z dziataniami ,,Exim” S.A. z siedziba
w Warszawie (dalej jako: ,,Exim” lub ,Spétka”) nastapito naruszenie uzasadniajace
wszczecie postepowania w sprawie praktyk naruszajacych zbiorowe interesy konsumentéw
w zakresie dotyczacym w szczegdlnosci realizacji przez tego przedsiebiorce
przewidzianych prawem obowiazkow wynikajacych z zawieranych z konsumentami umow
0 udziat w imprezach turystycznych (sygn. akt sprawy: RKT.403.1.2021). Postepowaniem
wyjasniajacym objete zostaty dziatania Exim podejmowane w okresie po 1 stycznia 2020
r. odnoszace sie m.in. do:

- okolicznosci zwiazanych z dokonywaniem przez Spotke zmian warunkéw umoéw o udziat
w imprezach turystycznych (zaréwno zmian dokonywanych jednostronnie, jak i zmian
wymagajacych akceptacji klienta);

- okolicznosci zwiazanych z przedstawianiem konsumentom, na ich zadanie,
uzasadnienia wysokosci optat za odstapienie od umowy podlegajacych indywidualnemu
wyliczeniu.

W wyniku dokonanych w toku postepowania wyjasniajacego ustalen powzieto podejrzenie,
ze Exim mogt dopusci¢ sie naruszenia zakazu okreslonego w art. 24 ust. 1 i 2 uokk
w zakresie przedstawionym w pkt | sentencji niniejszej decyzji. W zwigzku z powyzszym
w dniu 2 grudnia 2021 r. wszczete zostato postepowanie w sprawie praktyk naruszajacych
zbiorowe interesy konsumentow pod sygn. akt RKT.610.4.2021 (dowdd: karty nr 2-6 verte).
Spotka zostata zawiadomiona o wszczeciu postepowania oraz o mozliwosci ustosunkowania
sie do postawionych zarzutéw pismem z dnia 2 grudnia 2021 r., w ktorym przedstawiono
rowniez informacje o rodzajach rozstrzygnie¢ konczacych postepowania w sprawach
praktyk naruszajacych zbiorowe interesy konsumentow (dowod: karty nr 7-8).
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W dniu 21 grudnia 2021 r. do materiatu dowodowego w prowadzonym wobec Exim
postepowaniu zaliczone zostaty dokumenty uzyskane przez Prezesa Urzedu w toku
postepowania wyjasniajacego przeprowadzonego pod sygn. akt RKT.403.1.2021.Ml
(dowod: karty nr 23-335).

W toku postepowania, w piSmie z dnia 21 lutego 2022 r., Spotka przedstawita stanowisko
w odniesieniu do postawionych zarzutow, w ramach ktorego zobowiazata sie do podjecia
dziatan zmierzajacych do zaprzestania zarzucanych jej naruszen lub usuniecia ich skutkow
(dowod: karty 465-472).

Pismami z dnia 7 czerwca 2022 r. i 14 wrzesnia 2022 r. Spotka - w reakcji na uwagi
przedstawione przez Prezesa Urzedu - uzupetnita i zmodyfikowata propozycje ztozonych
zobowiazan (dowdd: karty nr 556-561, 651-657).

W pismie z dnia 29 listopada 2022 r. Spotka - w odpowiedzi na pismo Prezesa Urzedu -
przedstawita ostateczna, ujednolicong tres¢ zobowigzan (dowdd: karty nr 664-671).

Pismem z dnia 10 wrzesnia 2024 r. Prezes Urzedu zawiadomit Exim o zakonczeniu zbierania
materiatu dowodowego w prowadzonym postepowaniu oraz poinformowat o mozliwosci
zapoznania sie z aktami sprawy. W ww. piSmie wskazano rowniez, ze Prezes Urzedu nie
zamierza wydac¢ w niniejszej sprawie decyzji, o jakiej mowa w art. 28 ust. 1 ustawy o
ochronie konkurencji i konsumentow naktadajacej na Spotke obowigzek wykonania
zaproponowanych przez nig w toku postepowania zobowiazan (dowod: karta nr 704).

W dniu 24 wrzesnia 2024 r. petnomocnik Exim zapoznat sie materiatem dowodowym
zgromadzonym w aktach postepowania (dowdd: karta nr 706). W pismie z dnia 26 wrzesnia
2024 r. Spotka przedstawita ostateczne stanowisko w sprawie, w ramach ktorego
podtrzymata wniosek o wydanie decyzji zobowiazujacej oraz przedtozyta aktualizacje
propozycji zobowiagzan (dowod: karty nr 708-715).

W toku postepowania Prezes Urzedu ustalit nastepujacy stan faktyczny:

1.
9)

Ogélne informacje o podmiocie, do ktorego kierowana jest decyzja

»Exim” Spoétka Akcyjna z siedzibg w Warszawie zostata zarejestrowana w Rejestrze
Przedsiebiorcow Krajowego Rejestru Sadowego w dniu 20 lipca 2011 r. pod numerem
0000391791. Zgodnie z wpisem do KRS przedmiot przewazajacej dziatalnosci Exim stanowi
,,dziatalnos¢ organizatoréw turystyki”. Jedynym akcjonariuszem Spotki jest Der Touristik
Eastern Europe a.s. z siedzibg w Pradze (Republika Czeska).

W dniu 13 wrzesnia 2011 r. Spétka uzyskata wpis pod numerem 1254 do rejestru
organizatorow turystyki i przedsiebiorcow utatwiajacych nabywanie powigzanych ustug
turystycznych prowadzonego przez Marszatka Wojewodztwa Mazowieckiego, a w dniu 23
wrzesnia 2011 r. zostata zarejestrowana pod numerem ewidencyjnym 7555 w Centralnej
Ewidencji Organizatorow Turystyki i Przedsiebiorcow Utatwiajacych Nabywanie
Powiazanych Ustug Turystycznych'.

Exim jest organizatorem turystyki w rozumieniu art. 4 pkt 8 ustawy o imprezach
turystycznych i powigzanych ustugach turystycznych (dalej jako: ,uitput”). Jako
organizator turystyki Exim zawiera z konsumentami umowy o udziat w imprezach
turystycznych, o jakich mowa w art. 4 pkt 3 w zwiazku z art. 4 pkt 2 uitput.

" https://ewidencja.ufg.pl/ewidencja/obywatel/wyszukiwanie/61430
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(12)

Od 1 stycznia 2019 r. do co najmniej lutego 2021 r. Exim postugiwat sie w obrocie z
konsumentami standardowym formularzem umowy o nazwie ,,Zgtoszenie - umowa udziatu
w imprezie turystycznej”. Formularz zawierat najwazniejsze informacje dotyczace
przedmiotu umowy, w tym m.in.:

- dane organizatora i agenta;

- numer i status rezerwacji;

- dane zgtaszajacego i uczestnikow imprezy;
- cene imprezy dla kazdego uczestnika;

- informacje o transporcie (data i czas wylotu i przylotu, numer lotu, nazwa linii
lotniczych, rodzaj przelotu: rejsowy/czarterowy, limity bagazowe);

- informacje o pobycie (nazwa hotelu, miejscowos¢, rodzaj pokoju, wyzywienie) i
szczegotowy zakres Swiadczen w hotelu;

- informacje dotyczace zarezerwowanych ustug (ubezpieczenia, transfery lotniskowe,
optata za Turystyczny Fundusz Gwarancyjny);

- inne wazne informacje (wymagane wizy, paszporty, warunki odprawy, przepisy
sanitarne);

- cene koncowa i warunki ptatnosci.
(dowod: karty nr 28, 39-47)

Dokumentem szczegotowo okreslajacym warunki zawierania i realizacji przez Exim umow
o udziat w imprezach turystycznych oraz prawa i obowiazki organizatora turystyki
i podroznych sa ,0¢d0lne Warunki Uczestnictwa w imprezach turystycznych
organizowanych przez Exim S.A.” (dalej jako: ,,OWU”), ktoérych czescig sa ,Wazne
Informacje dla Turystow” (dalej jako: ,,WIT”). Wymienione dokumenty stanowig
integralng czes¢ uméw o udziat w imprezach turystycznych zawieranych przez Exim.
W toku postepowania Spotka przedstawita OWU, jakie obowiazywaty w okresie od
1 stycznia 2020 r. S3 to kolejno:

(a) OWU obowiazujace w okresie od 3 wrzesnia 2018 r. do 26 kwietnia 2020 r. (dalej jako:
,OWU 1”) (dowdd: karty nr 48-52 verte);

(b) OWU obowiazujace w okresie od 27 kwietnia 2020 r. do 1 czerwca 2020 r. (dalej jako:
,OWU 2”) (dowdd: karty nr 53-57 verte);

(c) OWU obowiazujace w okresie od 2 czerwca 2020 do 29 lipca 2020 r. (dalej jako:
,,OWU 3”) (dowdd: karty nr 58-62 verte);

(d) OWU obowiazujace w okresie od 30 lipca 2020 r. do 30 wrzesnia 2020 r. (dalej jako:
,,OWU 4”) (dowdd: karty nr 63-67 verte);

(e) OWU obowiazujace w okresie od 1 pazdziernika 2020 r. do 8 czerwca 2021 r. (dalej
jako: ,,OWU 5”) (dowdd: karty nr 68-72 verte);

(f) OWU obowiazujace w okresie od 9 czerwca 2021 r. do 3 stycznia 2022 r. (dalej jako:
»OWU 6”) (dowdd: karty nr 327-335);

(g) OWU obowiazujace w okresie od 4 stycznia 2022 r. do 22 wrzesnia 2022 r. (dalej jako:
»OWU 7”) (dowdd: karty nr 542-546);
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2.1.

(17)

(19)

(h) OWU obowiazujace na dzien wydania niniejszej decyzji wprowadzone do stosowania
od 23 wrzesnia 2022 r. (dalej jako: ,,OWU 8”) (dowdd: karty nr 685-690).

W toku postepowania ustalono, ze Spétka zawarta [informacja prawnie chroniona] umoéow
o udziat w imprezach turystycznych z terminem realizacji przypadajacym w okresie
od 1 stycznia do 31 grudnia 2020 r. taczna wartos¢ tych uméw wyniosta [informacja
prawnie chroniona], a taczna liczba podroznych objetych tymi umowami - [informacja
prawnie chroniona]. W ww. okresie [informacja prawnie chroniona] umow zostato
rozwiagzanych badz ich warunki zostaty zmienione (dowod: karty nr 29, 74)

W okresie 2021-2023 liczba i warto$s¢ umow o udziat w imprezach turystycznych zawartych
przez Exim byta nastepujaca:

Wyszczegolnienie

2021

2022

2023

Liczba uméw o udziat
w imprezach
turystycznych zawartych
w danym roku

[informacja prawnie
chroniona]

[informacja prawnie
chroniona]

[informacja prawnie
chroniona]

taczna wartos¢ umow
0 udziat w imprezach
turystycznych zawartych
w danym roku

[informacja prawnie
chroniona]

[informacja prawnie
chroniona]

[informacja prawnie
chroniona]

Liczba osob objetych
umowami zawartymi
w danym roku

[informacja prawnie
chroniona]

[informacja prawnie
chroniona]

[informacja prawnie
chroniona]

(dowad: karta nr 698)

W toku postepowania Exim przedstawit rachunek zyskow i strat za okres od 1 stycznia 2023
r. do 31 grudnia 2023 r., z ktorego wynika, ze w 2023 r. Spotka uzyskata przychody w
tacznej wysokosci [informacja prawnie chroniona] (dowod: karta nr 700).

Ustalenia dotyczace praktyki bedacej przedmiotem pkt I.1 sentencji decyzji
Tre$¢ umow o udziat w imprezach turystycznych

Jak wskazano w akapitach (12) i (13) uzasadnienia niniejszej decyzji na tres¢ umowy o
udziat w imprezie turystycznej zawieranej przez Exim sktada sie formularz potwierdzajacy
zawarcie umowy o nazwie: ,,Zgtoszenie - umowa udziatu w imprezie turystycznej” oraz
,»0g0lne Warunki Uczestnictwa w imprezach turystycznych organizowanych przez Exim
S.A.”, ktorych integralng czescia sa ,,Wazne informacje dla turystow”.

Standardowy formularz ,Zgtoszenie - umowa udziatu w imprezie turystycznej”,
wprowadzony przez Exim do stosowania 1 stycznia 2019 r. i obowigzujacy co najmniej do
lutego 2021 r., nie zawierat w swojej tresci zastrzezenia o uprawnieniu Spotki do
jednostronnej zmiany warunkow umowy z uwagi na wystapienie okreslonych w umowie
przyczyn (dowod: karty nr 39-47).

Zastrzezenia, o jakim mowa powyzej nie obejmowaty rowniez OWU wykorzystywane przez
Exim, stosowane przed dniem 30 lipca 2020 r. (tj. OWU 1, OWU 2 i OWU 3 majace
zastosowanie do umow zawieranych w okresie od 3 wrzesnia 2018 r. do 29 lipca 2020 r.)
(dowod: karty nr 48-62 verte).

Poczawszy od dnia 30 lipca 2020 r. Exim postuguje sie w tresci OWU postanowieniem
przewidujacym, ze ,Organizator moze przed rozpoczeciem imprezy dokonac
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(21)

(22)

(23)

2.2,

(24)

(25)

(26)

jednostronnie nieznacznych zmian w umowie. Organizator informuje podréznego o
nieznacznych zmianach w sposéb jasny i zrozumiaty”. Postanowienie o powyzszej tresci
zawarte jest w pkt V.1, zdanie drugie kolejnych OWU stosowanych od ww. daty tj.
w OWU 4, OWU 5, OWU 6, OWU 7 i OWU 8 (dowdd: karty nr 64, 69, 329, 544, 687).

Poszczegdolne OWU, o ktorych mowa w akapicie (13) uzasadnienia niniejszej decyzji
zawieraja ponadto w pkt XI.3 postanowienie, iz nie maja one zastosowania do umow o
udziat w imprezach turystycznych zawartych przed data, od ktorej obowiazuja (dowodd:
karty nr 50, 55, 60, 65, 70, 330, 542, 689). Oznacza to, ze do uméw o udziat w imprezach
turystycznych zawartych do dnia 29 lipca 2020 r. wtacznie miaty zastosowanie OWU
obowiazujace w dniu zawarcia umowy, ktore nie zawieraty zastrzezenia o mozliwosci
dokonania jednostronnie przez Exim nieznacznej zmiany warunkéw umowy. Dotyczyto to
zarowno umoéw, ktorych termin realizacji przypadat do ww. daty, jak uméw z terminem
realizacji przypadajacym po tej dacie.

Jak wynika z powyzszego, w 2019 r. i w 2020 r. (do dnia 29 lipca 2020 r. wtacznie) Exim
zawierat z konsumentami umowy o udziat w imprezach turystycznych, w tresci ktorych nie
byto zastrzezone dla Spétki uprawnienie do dokonywania jednostronnie, przed rozpoczeciem
imprezy turystycznej, nieznacznych zmian warunkéw umownych.

Exim poinformowat, ze wedtug stanu na dzien 7 czerwca 2022 r. nie posiadat niewykonanych
i oczekujacych na realizacje uméw o udziat w imprezach turystycznych zawartych przed
dniem 30 lipca 2020 r. (dowdd: karta nr 561). Spotka wskazata rowniez, ze 7 pazdziernika
2021 r. rozpoczeta sie realizacja ostatniej (najpozniejszej) imprezy turystycznej objetej
umowa zawarta z wykorzystaniem OWU obowiazujacych przed dniem 30 lipca 2020 r.
(dowdd: karta nr 681).

Dziatania podejmowane przez Exim w zakresie dokonywania jednostronnych zmian
warunkéw umownych

Zgromadzony w niniejszej sprawie materiat dowodowy wskazuje, ze Exim dokonywat
jednostronnie zmian warunkow umoéw o udziat w imprezach turystycznych w odniesieniu do
umow zawartych przed 30 lipca 2020 r., ktore nie zastrzegaty dla Spoétki uprawnienia do
dokonywania takich zmian. Wprowadzane jednostronnie modyfikacje odnosity sie do zmiany
obiektu zakwaterowania (hotelu), a takze dotyczyty kwestii zwiazanych z wtasciwosciami
ustug zakwaterowania takimi, jak: odptatnos¢ za lezaki i parasole, zasady korzystania z
niektorych udogodnien hotelowych, dostepnos¢ telewizji w pokojach, brak Wi-Fi w
pokojach, wytaczenie z uzytku basenu z powodu prac konserwacyjnych, brak klimatyzacji
w obiekcie.

Ustalono, ze w przypadku koniecznosci zmiany warunkéw umowy w zakresie obiektu
zakwaterowania (hotelu) lub w zakresie wtasciwosci ustug zakwaterowania, ktora to zmiane
Exim kwalifikowat jako ,nieznaczna”, kierowane byty do konsumentow posiadajacych
umowy o udziat w imprezach turystycznych zawarte przed dniem 30 lipca 2020 r. lub do
agentow, za posrednictwem ktorych zawarte zostaty takie umowy, komunikaty o dokonaniu
jednostronnie zmiany umowy przez Spotke. W toku postepowania Spétka przedstawita
przyktady takich komunikatow (dowod: karty nr 88-92, 94-102, 132-156, 162-192).
Przedtozyta rowniez zestawienie obejmujace tres¢ poszczegolnych komunikatow
odnoszacych sie do zmiany wtasciwosci ustug zakwaterowania (dowdd: karty nr 473-479).

Przedstawione przez Exim komunikaty dotycza umoéw z terminem realizacji przypadajacym
na 2020 rok, zawartych przed dniem 30 lipca 2020 r. (w 2019 badz w 2020 roku). Komunikaty
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(27)

odnoszace sie do zmiany hotelu datowane sg na czerwiec, lipiec, sierpien i wrzesien 2020
r., natomiast komunikaty informujace o zmianie wtasciwosci ustug zakwaterowania
pochodza ze stycznia, lutego, lipca i sierpnia 2020 r. Najwczesniejsza udokumentowana w
aktach sprawy zmiana warunkow umowy wprowadzona przez Exim w sposob jednostronny
miata miejsce 20 stycznia 2020 r.

Ponizej przedstawiono przyktadowa tres¢ standardowych komunikatow informujacych o
dokonaniu przez Exim jednostronnej zmiany warunkdéw umowy:

a) ,Witam, w zwiqzku z opoznieniem otwarcia hotelu [informacja prawnie chroniona],
Klient z powyzZszej rezerwacji zostanie zakwaterowany w hotelu [informacja prawnie
chroniona]. Typ pokoju oraz rodzaj wyzZywienia nie zmienia sie. Zmiana zostata juz
naniesiona w systemie. Klient zostat poinformowany telefonicznie o zmianie. Z uwagi
na brak adresu mailowego przy rezerwacji, prosimy o przestanie Klientowi
zaktualizowanej umowy oraz nowych dokumentéow podrézy. Pozdrawiam”
(wiadomos¢ o powyzszej tresci zostata wystana w dniu 26 czerwca 2020 r. i dotyczyta
uméw o numerach rezerwacji [informacja prawnie chroniona] i [informacja prawnie
chroniona] zawartych 20 maja 2020 r. i 26 maja 2020 r.) (dowod: karty 136-143);

b) ,Uprzejmie informuje, Ze [informacja prawnie chroniona] nie zostanie otwarty w
terminie, w ktorym majq Paristwo wakacje. Zostanqg Paristwo zakwaterowani w hotelu
[informacja prawnie chroniona] (...) ktory znajduje sie w zblizonej lokalizacji. Opis
znajduje sie w systemie. Wszystkie pozostate swiadczenia w tym cena nie ulegajq
zmianie. W rozumieniu ustawy z dnia 24.11.2017 r. powyZsza wiadomosc¢ jest
informacyjna i nie wymaga akceptacji ze strony klienta. Panistwa rezerwacja zostata
zmodyfikowana. Pozdrawiam” (wiadomosc o powyzszej tresci zostata wystana w dniu
10 sierpnia 2020 r. i dotyczyta uméw o numerach rezerwacji [informacja prawnie
chroniona] i [informacja prawnie chroniona] zawartych 27 grudnia 2019 r.) (dowod:
karty nr 150-156);

c) ,Szanowni Panstwo, uprzejmie informuje, ze hotel [informacja prawnie chroniona]
zostanie zamkniety we wczesniejszym terminie. Zostanq Panistwo zakwaterowani w
hotelu [informacja prawnie chroniona] o podobnym standardzie i lokalizacji.
Pozostate ustugi pozostajq bez zmian. Zgodnie z Art. 46. 1. Organizator turystyki
przed rozpoczeciem imprezy turystycznej moze dokonac jednostronnie zmiany
warunkow umowy o udziat w imprezie turystycznej. Poprzez ten termin nalezy
rozumiec takie zmiany, ktore nie zmieniajq gtownych wtasciwosci ustug turystycznych
(ich rodzaju, zakresu) oraz nie powodujq obnizenia ich jakosci (standardu) lub
wartosci (ceny). W literaturze przedmiotu jako przyktady takich zmian podaje sie
zmiane zakwaterowania bez zmiany standardu (”Komentarz do ustawy o ustugach
turystycznych i powigzanych ustugach turystycznych” red. naukowa Dominik Borek,
Hanna Zawistowska, wyd. ODDK, Gdarisk 2020)” (wiadomos¢ o powyzszej tresci
zostata wystana w dniu 15 wrzesnia 2020 r. i dotyczyta umowy o numerze rezerwacji
[informacja prawnie chroniona] zawartej w dniu 12 czerwca 2020 r.) (dowod: karty nr
179-183).

d) ,Errata 16.01.2020 r. Korzystanie w hotelu [informacja prawnie chroniona] z
nastepujqcych udogodnien: sauna, taznia turecka, sauna parowa, jacuzzi jest
dodatkowo ptatne. Pozdrawiam” (wiadomosc o powyzszej tresci zostata wystana w dniu
20 stycznia 2020 r. i dotyczyta umowy o numerze rezerwacji [informacja prawnie
chroniona] zawartej w dniu 9 stycznia 2020 r.) (dowod: karty nr 88-92)
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(28)

(29)

(30)

(31)

e) ,Errata 29.01.2020 r. W hotelu [informacja prawnie chroniona] do korica marca 2020
roku jedna z siedmiu restauracji a’la carte bedzie nieczynna z powodu remontu. Goscie
mogq korzysta¢ z pozostatych szesciu restauracji.” (wiadomos$¢ o powyzszej tresci
zostata wystana w dniu 29 stycznia 2020 r. i dotyczyta umowy 0 numerze rezerwacji
[informacja prawnie chroniona]) (dowod: karty nr 98-102).

Z informacji przedstawionych przez Exim wynika, ze wedtug stanu na dzien 21 lutego 2022
r. w nastepstwie dokonania przez Spotke jednostronnej zmiany umowy w zakresie
odnoszacym sie do obiektu zakwaterowania:

a) [informacja prawnie chroniona] umoéw zostato rozwigzanych za zaptata przez
konsumentow optaty za odstapienie od umowy,

b) co najmniej [informacja prawnie chroniona] umow zostato zrealizowanych ze
zmienionymi swiadczeniami zakwaterowania.

Powyzsze odnosi sie do umow zawartych przed dniem 30 lipca 2020 r., z terminem realizacji
przypadajacym po 1 stycznia 2020 r., w przypadku ktorych Spoétka poinformowata
podroznych, przed rozpoczeciem imprezy turystycznej, ze zostang zakwaterowani w innym
hotelu niz okreslony w umowie.

(dowadd: karty nr 469-469 verte, 480-495, 562, 563-572, 631-641)

W przypadkach wskazanych w akapicie (28) lit. a uzasadnienia, w ktorych konsumenci
odstapili od umow za zaptatg optaty za odstapienie wysokosc tej optaty wyniosta [informacja
prawnie chroniona]. Srednia wysoko$¢ optaty za odstapienie od umowy wyniosta [informacja
prawnie chroniona]. Wysokos¢ optaty za odstgpienie od umowy stanowita Srednio
[informacja prawnie chroniona] wartosci umowy (dowod: karta nr 480).

W odniesieniu do sytuacji, w ktorych konsumenci odstapili od zawartych umoéow w
nastepstwie dokonania jednostronnie przez Exim ich modyfikacji w zakresie obiektu
zakwaterowania, wedtug stanu na dzien 12 pazdziernika 2022 r. w [informacja prawnie
chroniona] przypadkach klienci wystapili na droge postepowania sagdowego domagajac sie
zwrotu wptaconej naleznosci. [informacja prawnie chroniona] (dowdd: karta nr 660).
Natomiast wedtug stanu na dzien 29 listopada 2022 r. postepowania sadowe zakonczyty sie
badz toczyty w odniesieniu do [informacja prawnie chroniona] (dowodd: karta nr 666).

Exim poinformowat ponadto, ze wedtug stanu na dzien 21 lutego 2022 r. w odniesieniu do
[informacja prawnie chroniona] umow o udziat w imprezach turystycznych zawartych przed
dniem 30 lipca 2020 r., z terminem realizacji przypadajacym w okresie po 1 stycznia 2020
r., Spotka dokonywata jednostronnie, przed rozpoczeciem imprezy turystycznej, zmiany
warunkéw umownych w zakresie odnoszacym sie do wtasciwosci ustug zakwaterowania
(poprzez wystanie do klientow tzw. erraty). Zmiany te dotyczyty przyktadowo takich kwestii,
jak: wytaczenia z uzytku basenu, braku mozliwosci korzystania z jednej z restauracji z
powodu remontu, braku mozliwosci korzystania z sauny, tazni tureckiej i sauny parowej,
braku mozliwosci korzystania z sitowni, wprowadzenia odptatnosci za serwis plazowy.
Sposrod ww. umow:

a) [informacja prawnie chroniona] uméw zostato rozwiazanych bez ponoszenia kosztow
przez klientdw;

b) [informacja prawnie chroniona] umow zostato rozwigzanych za zaptata przez
konsumentow optaty za odstapienie od umowy;
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(32)

(33)

(34)

(35)

(36)

¢) [informacja prawnie chroniona] umowy zostaty zrealizowane ze zmienionymi
Swiadczeniami.

Spotka poinformowata jednoczesnie, ze klienci, ktorzy otrzymali informacje o zmianie
umowy (errate) mogli otrzymac w pozniejszym terminie rowniez inne komunikaty (np. o
odwotaniu lotu), a konsekwencji ich impreza mogta zosta¢ finalnie anulowana.

(dowadd: karty nr 469, 473-479)

W odniesieniu do [informacja prawnie chroniona] umow rozwiazanych za zaptata przez
konsumentow optaty za odstapienie od umowy, o ktérych mowa w akapicie (31) lit. b
uzasadnienia, Spoétka poinformowata, ze odstapienie klientow od ww. umow nastapito bez
zwiazku z wystang errata (np. kilka miesiecy po przestanej erracie lub ze wzgledu na
sytuacje pandemiczna) (dowod: karta nr 473).

Ustalenia dotyczace praktyk bedacych przedmiotem pkt I.2. i I.3. sentencji decyzji

Ustalono, ze w odniesieniu do umow o udziat w imprezach turystycznych z terminem
realizacji przypadajacym w okresie po 1 stycznia 2020 r. wystapity przypadki, w ktorych
Exim przed rozpoczeciem imprezy turystycznej przedstawit podroznym - stosownie do art.
46 ust. 2 pkt 1 uitput - propozycje zmiany umowy w zakresie gtownych wtasciwosci ustug
turystycznych.

Z przedstawionej przez Spotke przyktadowej dokumentacji dotyczacej wskazanych powyzej
sytuacji wynika, ze proponowane konsumentom zmiany warunkow umownych odnosity sie
przede wszystkim do terminu pobytu (modyfikacji podlegaty data rozpoczecia i zakonczenia
podrozy), a takze dotyczyty trasy imprezy (miejscowosc rozpoczecia podrozy i zakonczenia
podrozy) i obiektu zakwaterowania (zmiana hotelu na inny hotel niz wskazany w umowie).

Exim przedstawit przyktadowe powiadomienia o koniecznosci zmiany gtownych wtasciwosci
ustug turystycznych wystane w 2020 r. i w 2021 r. Tre$¢ tych powiadomien zostanie
omodwiona w kolejnych akapitach.

W aktach postepowania znajduja sie po pierwsze powiadomienia datowane na czerwiec,
lipiec, sierpien i wrzesien 2020 r., w tresci ktorych Exim przedstawit konsumentom
propozycje zmiany warunkdw umowy w zakresie terminu imprezy turystycznej (w
odniesieniu do daty rozpoczecia i zakonczenia podrozy). Exim informowat, ze w okreslonym
w powiadomieniach terminie konsumenci moga wybraé pomiedzy:

= przyjeciem proponowanej zmiany;

* nieprzyjeciem proponowanej zmiany i odstapieniem od umowy za przyjeciem
vouchera o wartosci dotychczasowych wptat lub za przyjeciem imprezy w innym
terminie badz wyborem nowej imprezy z oferty Exim wedtug aktualnych cen.

W powiadomieniach, o jakich mowa powyzej Exim nie informowat o tym, ze konsument,
ktéry nie przyjmuje proponowanej zmiany umowy moze w wyznaczonym przez Spotke
terminie poinformowac ja, iz odstepuje od umowy za zwrotem wszystkich wniesionych
wptat i bez koniecznosci wniesienia optaty za odstgpienie. Powiadomienia nie zawieraty
réwniez informacji o skutkach nieudzielenia przez konsumenta odpowiedzi na otrzymana
propozycje zmiany umowy w wyznaczonym przez Spotke terminie tj. o odstapieniu od
umowy za zwrotem wszystkich wniesionych wptat i bez obowiazku wniesienia optaty
za odstapienie od umowy (dowdd: karty nr 103-110, 157-161, 166-170, 180-183, 193-196,

Urzad Ochrony Konkurencji i Konsumentow tel. 32 256 46 96 < faks 32 256 37 64
Delegatura w Katowicach katowice@uokik.gov.pl < www.uokik.gov.pl
ul. Zygmunta Krasinskiego 29 < 40-019 Katowice 18




(37)

(38)

287-291). Przyktadowa tres¢ takich powiadomien przedstawiono w akapicie (38)
uzasadnienia niniejszej decyzji.

W materiale dowodowym zgromadzonym w aktach niniejszego postepowania znajduja sie
réwniez powiadomienia datowane na wrzesien 2020 r. oraz maj i czerwiec 2021 r., w tresci
ktérych Exim proponowat konsumentom zmiane warunkow umowy w zakresie terminu
pobytu, trasy imprezy turystycznej lub obiektu zakwaterowania informujac jednoczesnie
konsumentow, iz w terminie okreslonym w tresci powiadomien maja do wyboru nastepujace
opcje decyzyjne:

* moga przyjac proponowang zmiane umowy;

* moga hie przyjac proponowanej zmiany umowy i odstapi¢ od umowy wybierajac inng
impreze turystyczna z oferty Spotki wedtug aktualnej ceny;

* moga hie przyja¢ proponowanej zmiany umowy i odstapi¢ od umowy za przyjeciem
vouchera o wartosci wptaconej kwoty;

* moga nhie przyja¢ proponowanej zmiany umowy i odstapi¢ od umowy za zwrotem
wptaconych srodkow (dokonac bezkosztowej anulacji rezerwacji).

Powiadomienia te - podobnie, jak powiadomienia, o jakich mowa w akapicie (36) - nie
obejmowaty informacji o konsekwencjach nieudzielenia Spotce przez konsumenta
odpowiedzi o podjetej decyzji w wyznaczonym terminie tj. o rozwigzaniu umowy za
zwrotem konsumentowi wszystkich wniesionych wptat i bez obowigzku wniesienia
optaty za odstgpienie od umowy (dowod: karty nr 197-208, 209-217, 219-231, 232-235,
253-257, 262-276, 301-312, 313-320). Przyktady takich powiadomien omoéwione zostaty w
akapicie (39) uzasadnienia decyzji.

Ponizej przedstawiono przyktadowa tres¢ standardowych komunikatow, o jakich mowa w
akapicie (36) uzasadnienia:

a) ,,Szanowni Panstwo, Polska i Europa otwierajq granice i wakacje za granicq znow sq
mozliwe! Linie lotnicze dopasowujq siatke potgczen do biezgcego zapotrzebowania na
loty i zdarzajq sie zmiany w rozktadach lotow czy tez zmiany dnia operacyjnego. W
przypadku Panstwa rezerwacji mozemy zaproponowac przelot na tej samej trasie w
dniach: 03.07-10.07.2020 z zachowaniem liczby dni na miejscu. Cena Panstwa
rezerwacji nie ulega zmianie. Jezeli nowy termin Panstwu nie odpowiada prosimy o
kontakt i zaproponujemy inny, dogodny dla Paristwa termin. Jezeli chcq Parnstwo
wstrzymac sie z wylotem na wakacje mogq Paristwo wybra¢ voucher o wartosci
dotychczasowych wptat. W przypadku dokonania zmiany lub wyboru vouchera
dodatkowo damy Panstwu bon znizkowy na wakacje w Polsce o wartosci 100 PLN!
Prosimy o informacje zwrotnq z decyzjq. Bedzie nam mito, jezeli podejmq Paristwo
decyzje do 19.06.2020. Dziekujemy za wybor Exim Tours i wierzymy, zZe nadal
pozostang Paristwo w gronie naszych Klientow” (powiadomienie o powyzszej tresci
zostato wystane w dniu 17 czerwca 2020 r. i dotyczyto umowy o numerze rezerwacji
[informacja prawnie chroniona] zawartej w dniu 3 czerwca 2020 r.) (dowod: karty nr
103-106);

b) ,,Witam, linie lotnicze [informacja prawnie chroniona] zmienity swoj letni rozktad lotow
na trasie WRO-AGP, przypadku Paristwa rezerwacji mozemy zaproponowac jedng z
trzech ponizszych opcji:

- przelot na tej samej trasie w dniach 28.08-04.09 lub 04.09-11.09 z zachowaniem
dtugosci pobytu oraz ceny,
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(39 Z

- voucher o wartosci wptaconych srodkéw z terminem realizacji do 31.10.2021 r.,
- nowgq, dowolng oferte z systemu w aktualnej cenie.

Uprzejmie prosimy o informacje zwrotnq z decyzjq do 21.08 do godz. 15:00.
Pozdrawiam” (powiadomienie o powyzszej tresci zostato wystane w dniu 20 sierpnia 2020
r. i dotyczyto umowy nr o numerze rezerwacji [informacja prawnie chroniona] zawartej
w dniu 11 sierpnia 2020 r.) (dowod: karty nr 287-291);

,Witam, linie lotnicze [informacja prawnie chroniona] zmienity swdj letni rozktad lotow
na trasie TXL FUE TXL. W przypadku Panstwa rezerwacji mozemy zaproponowac przelot
na tej samej trasie przelotu w terminie 19.09-26.09.2020 lub 26.09-03.10.2020 z
zachowaniem dtugosci pobytu. Cena rezerwacji pozostanie bez zmian. Jezeli nowy
termin Paristwu nie odpowiada prosimy o kontakt i zaproponujemy inny, dogodny dla
Panstwa termin. Jezeli chcg Panstwa wstrzymac sie z wylotem na wakacje mogq Paristwo
wybrac voucher o wartosci dotychczasowych wptat. Prosimy o informacje zwrotng z
decyzjqg. Prosimy o decyzje do 08.09.2020 do godz. 15:00. Pozdrawiam” (powiadomienie
0 powyzszej tresci zostato wystane w dniu 7 wrzesnia 2020 r. i dotyczyto umowy o
numerze rezerwacji [informacja prawnie chroniona] zawartej w dniu 12 czerwca 2020
r.) (dowdd: karty nr 180-183).

kolei w ponizszych punktach przedstawiono przyktadowa tres¢ standardowych

komunikatow, o jakich mowa w akapicie (37) uzasadnienia decyzji:

a)

»Szanowni Panstwo, ze wzgledu na wprowadzone ograniczenia w podrozy z Polski,
Panstwa przelot na Majorke zostat anulowany przez przewoznika. W dalszym ciqgu
mozliwe sq loty na Majorke z Niemiec bez ograniczen, obowigzkowych testow czy tez
kwarantanny. Dlatego chcielibysmy Panstwu zaproponowac wakacje na Majorce z
wylotem i powrotem z Berlina 6-10.09 (wylot 18:10 - 20:55. powrot 14:35 - 17:20).
Pozostate warunki w tym cena nie ulegng zmianie. Chetnie wystawimy tez Paristwu
voucher na wartos¢ wptaconej kwoty lub dokonamy zmiany na dowolnq innq impreze
turystyczng. Mogq Paristwo rowniez otrzymac zwrot srodkow. (...)” (powiadomienie o
powyzszej tresci zostato wystane w dniu 1 wrzesnia 2020 r. i dotyczyto umowy o numerze
rezerwacji [informacja prawnie chroniona] zawartej w dniu 20 sierpnia 2020 r.) (dowod:
karty nr 309-312);

»Szanowni Panstwo, ze wzgledu na zmiane rozktadu Panstwa przelot do Barcelony
zostat anulowany przez przewoznika. W zwiqzku z zaistniatq sytuacjq mozemy
zaproponowac Paristwu jedno z ponizszych rozwiqgzan: 1. Wakacje z przelotem z
Warszawy w tym samym terminie z zachowaniem dtugosci pobytu oraz ceny.
Dodatkowo informujemy, ze hotel [informacja prawnie chroniona] zostanie zamkniety
we wczesniejszym terminie, dlatego klienci zostanqg zakwaterowani w hotelu
[informacja prawnie chroniona] w podobnym standardzie. 2. Wybdr dowolnej oferty z
systemu w aktualnej cenie. 3. Voucher na wartos¢ wptaconej kwoty. 4. Zwrot
wptaconych srodkéw. Uprzejmie prosimy o informacje zwrotnq z decyzjq do 30.09 do
godz. 14.00. Pozdrawiamy” (powiadomienie o powyzszej tresci zostato wystane w dniu
29 wrzesnia 2020 r. i dotyczyto umowy o numerze rezerwacji [informacja prawnie
chroniona] zawartej w dniu 24 czerwca 2020 r.) (dowdd: karty nr 213-217);

»Szanowni Panstwo, Z przykrosciq informujemy, ze loty czarterowe na trasie Poznan -
Djerba - Poznan nie odbedq sie w datach 03.06.2021 oraz 10.06.2021. Klientom z ww.
rejsow proponujemy nastepujqce rozwiqzania:

- zmiane na wylot/przylot z/do Warszawy w tej samej dacie i cenie
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(40)

(41)

(42)

- zmiane kierunku na aktualnie realizowane imprezy na sezon Lato 2021 (na najblizsze
wyloty wg dostepnosci w systemie),

- voucher na wptaconq kwote (do wykorzystania na wyloty do 30.04.2022),
- bezkosztowq anulacje imprezy (...)".

(powiadomienie o powyzszej tresci zostato wystane w dniu 1 czerwca 2021 r. i dotyczyto
umowy o0 numerze rezerwacji [informacja prawnie chroniona] zawartej w dniu 19 maja
2021 r.) (dowod: karty nr 272-276).

W toku postepowania Spotka przyznata, ze kierowata do konsumentéw ,nieprecyzyjne”
komunikaty z propozycja zmiany umowy w zakresie gtéwnych wtasciwosci ustug
turystycznych tj. komunikaty niezawierajace informacji, o jakich mowa w akapitach (36) i
(37) uzasadnienia. Szczegdtowe ustalenia w tym zakresie znajduja sie w akapitach (41)-(42)
uzasadnienia decyzji, a takze w akapitach (62)-(65), gdzie przedstawiono stanowisko Exim
w odniesieniu do analizowanych zarzutéw.

Spotka poinformowata, ze w odniesieniu do umoéw o udziat w imprezach turystycznych
zawartych pomiedzy styczniem a lipcem 2020 r. w [informacja prawnie chroniona]
przypadkach przed rozpoczeciem imprezy turystycznej wystano do klientow - w okresie od
stycznia do pazdziernika 2020 r. - komunikaty o koniecznosci zmiany gtéwnych wtasciwosci
ustug turystycznych. W [informacja prawnie chroniona] przypadkach komunikaty te nie
zawieraty informacji o mozliwosci anulowania umowy za zwrotem wszystkich wniesionych
wptat i bez koniecznosci wniesienia optaty za odstapienie od umowy w przypadku
nieprzyjecia przez konsumenta proponowanej zmiany umowy i w przypadku nieudzielenia
przez konsumenta odpowiedzi na komunikat w wyznaczonym przez Spotke terminie. Sposrod
WW. Umow:

a) [informacja prawnie chroniona] umow zostato rozwiazanych bez ponoszenia kosztow
przez klientow, w tym [informacja prawnie chroniona] to umowy, w przypadku ktorych
skierowany zostat do konsumentow niepetny komunikat dotyczacy koniecznosci zmiany
gtownych wtasciwosci ustug turystycznych;

b) w [informacja prawnie chroniona] przypadkach konsumenci przyjeli proponowang
zmiane umowy, w tym w [informacja prawnie chroniona] przypadkach dotyczyto to
umow, w odniesieniu do ktorych konsumenci otrzymali niepetny komunikat o
koniecznosci zmiany gtéwnych wtasciwosci ustug turystycznych;

c) w przypadku [informacja prawnie chroniona] uméw konsumenci nie zaakceptowali
proponowanej zmiany i przyjeli zastepcza impreze turystyczng, w tym w [informacja
prawnie chroniona] przypadkach dotyczyto to umoéw, w odniesieniu do ktérych
konsumenci otrzymali niepetny komunikat o koniecznosci zmiany gtownych wtasciwosci
ustug turystycznych;

d) [informacja prawnie chroniona] uméw zostato anulowanych za przyjeciem przez
konsumentow vouchera o wartosci dokonanych wptat, z czego [informacja prawnie
chroniona] to umowy, w przypadku ktorych konsumenci otrzymali niepetny komunikat
o koniecznosci zmiany gtownych wtasciwosci ustug turystycznych.

(dowadd: karty nr 471, 496-541)

Exim poinformowat ponadto, ze wedtug stanu na dzien 7 czerwca 2022 r. zidentyfikowat
tacznie [informacja prawnie chroniona] przypadki (poczawszy od kwietnia 2020 r.), w
ktérych konsumenci - przed rozpoczeciem imprezy turystycznej - zostali powiadomieni o
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(43)

(44)

koniecznosci zmiany gtownych wtasciwosci ustug turystycznych w taki sposob, iz nie zostata
im przedstawiona informacja o mozliwosci bezkosztowego rozwiazania umowy (tj. za
zwrotem wszystkich wniesionych wptat i bez obowigzku wniesienia optaty za odstapienie) w
przypadku nieprzyjecia proponowanej zmiany lub w przypadku nieudzielenia w terminie
odpowiedzi na otrzymana propozycje zmiany umowy, z czego:

a) w [informacja prawnie chroniona] przypadkach konsumenci nie zaakceptowali
proponowanej zmiany i:

- przyjeli voucher o wartosci dotychczasowych wptat (ktory w ww. dacie pozostawat
niewykorzystany) albo

- przyjeli zastepcza impreze turystyczng (ktora w ww. dacie pozostawata
niezrealizowana);

b) w [informacja prawnie chroniona] przypadkach konsumenci:

- przyjeli proponowana zmiane umowy i wzieli udziat w imprezie turystycznej na
zmodyfikowanych warunkach albo

- nie przyjeli proponowanej zmiany umowy i zaakceptowali voucher o wartosci
dotychczasowych wptat (ktory do ww. daty zostat wykorzystany) albo

- nie przyjeli proponowanej zmiany umowy i zaakceptowali zastepcza impreze
turystyczna (ktora do ww. daty zostata zrealizowana).

(dowadd: karty nr 558-559, 573-589, 590-630 verte)

Z przedstawionych przez Spoétke zestawien wynika, ze data utworzenia ostatniego vouchera
badz zastepczej imprezy turystycznej (w zwiazku z nieprzyjeciem przez konsumenta
proponowanej zmiany warunkow umowy, o ktorej zostat poinformowany z pominieciem
informacji o mozliwosci bezkosztowego rozwigzania umowy) miata miejsce w dniu 23 maja
2022 r. (dowod: karta nr 658).

W pismie z dnia 21 lutego 2022 r. Exim poinformowat, ze zmodyfikowat i wprowadzit do
stosowania standardowy komunikat kierowany do konsumentéw w przypadku koniecznosci
zmiany gtéwnych wtasciwosci ustug turystycznych, w ktorym zawarta jest informacja o
uprawnieniu konsumentow do bezkosztowego odstapienia od umowy w przypadku braku
akceptacji proponowanej zmiany, jak rowniez informacja, iz brak udzielenia przez
konsumenta odpowiedzi na powiadomienie bedzie skutkowat odstapieniem od umowy przez
organizatora za zwrotem konsumentowi wszystkich wniesionych wptat i bez obowiazku
whniesienia optaty za odstgpienie. Spotka wskazata, ze wedtug stanu na dzien 21 lutego 2022
r. wzor komunikatu dotyczacego koniecznosci zmiany przed rozpoczeciem imprezy
turystycznej gtownych wtasciwosci ustug turystycznych brzmiat nastepujaco:

»Szanowni Klienci. Uprzejmie informujemy, ze Organizator zmuszony jest zmienic¢ gtowne
wtasciwosci ustugi XXXXXX i zaproponowac Panstwu swiadczenie zastepcze w postaci
YYYYYY. Pozostate swiadczenia imprezy turystycznej pozostajq bez zmian. Oczekujemy na
Panstwa decyzje w terminie do dnia ZZZZZZ. W przypadku braku akceptacji zmiany mogq
Panstwo odstgpi¢ od umowy za zwrotem wszystkich wniesionych wptat na poczet imprezy
turystycznej i bez obowiqzku wniesienia optaty za odstgpienie od umowy. W przypadku
braku udzielenia odpowiedzi we wskazanym terminie Organizator odstgpi od umowy za
zwrotem wszystkich wniesionych przez Panstwa wptat na poczet imprezy turystycznej i bez
obowiqzku wniesienia przez Panstwa optaty za odstgpienie od umowy”

(dowdd: karta nr 472).
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W zataczeniu do pisma z dnia 7 czerwca 2022 r. Exim przedstawit przyktadowe
powiadomienia o koniecznosci zmiany gtownych wtasciwosci ustug turystycznych, jakie
skierowane zostaty do konsumentéw w maju i czerwcu 2022 r. Powiadomienia te maja
podobna, standardowg tres¢. Brzmienie przyktadowego powiadomienia (datowanego na 3
czerwca 2022 r.) przedstawiono ponizej:

»Szanowni Panstwo, Z przykrosciq informujemy, ze loty rejsowe do Larnaki (LCA) z Gdariska
zostaty anulowane w dacie 01.07.2022.

Klientom z ww. rejsow proponujemy nastepujqce rozwiqzania:

- przelot na tej samej trasie w terminie 02-12.07 z zachowaniem dtugosci pobytu oraz
ceny,

- przelot na trasie Warszawa-Larnaka-Warszawa z zachowaniem terminu, dtugosci
pobytu oraz ceny,

- zmiane kierunku na aktualnie realizowane imprezy na sezon Lato 2022 (wedtug
dostepnosci i aktualnej ceny w systemie),

- voucher o wartosci wptaconych srodkéw do wykorzystania na dowolng impreze
EximTours (voucher wazny jest przez 6 miesiecy od jego wystawienia)

- w przypadku gdy Organizator zmuszony jest zmieni¢ gtowne wtasciwosci imprezy
turystycznej przystuguje Panstwu prawo do zwrotu wniesionych wptat na poczet
imprezy turystycznej bez obowiqzku wniesienia optaty za odstgpienie od umowy.
Zwrot nastgpi w ciggu maksymalnie 14 dni. Rezerwacje optacone voucherem
otrzymajq zwrot na voucher. W przypadku imprez posiadajgcych dodatkowe
ubezpieczenie od kosztow rezygnacji, wartos¢ ubezpieczenia nie jest zwracana.

Prosze pamietac, ze zadne miejsca w samolocie nie zostaty zablokowane.

Prosimy o decyzje do 07.06.2022 r., po tym terminie Organizator odstgpi od umowy i
dokona bezkosztowej anulacji rezerwacji. Pozdrawiamy, zespot EximTours”

(dowad: karty nr 642-644)

Ustalenia dotyczace praktyki bedacej przedmiotem pkt I.4 sentencji decyzji

W toku postepowania ustalono, ze w pkt Ill.1.c OWU obowiazujacych w okresie
od 9 czerwca 2021 r. do 3 stycznia 2022 r. (OWU 6) Exim postugiwat sie postanowieniem
zaktadajacym zindywidualizowany sposob wyliczenia optaty za odstapienie od umowy o
udziat w imprezie turystycznej z przelotem rejsowym. Ww. warunek umowy stanowit, ze
[fragment napisany pogrubiong czcionka - zaznaczenie wtasne UOKiK]:

,Podrézny moze odstgpi¢ od umowy w kazdym czasie przed jej rozpoczeciem. W takim
przypadku, Podrdzny jest zobowiqzany do zaptaty na rzecz Organizatora optaty z tytutu
odstgpienia od Umowy:

(.-.)

c¢) w przypadku imprez z przelotem rejsowym (nie czarterowym) wysokos¢ optaty
wyliczana jest indywidualnie w oparciu o cene imprezy turystycznej pomniejszonq o
zaoszczedzone koszty lub wptywy z tytutu alternatywnego wykorzystania danych
ustug turystycznych.
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Do kalkulacji ostatecznie poniesionych kosztow w przypadku imprez z przelotem
rejsowym (nie czarterowym) Organizator moze przystgpi¢ najwczesniej po dacie
koricowej wyjazdu i rozliczeniu kosztéow Imprezy, z ktorej Podrdzny nie skorzystat.
Kalkulacja ostatecznej optaty w przypadku imprez z przelotem rejsowym (nie
czarterowym) nastepuje na wniosek Klienta ztozony niezwtocznie, nie pdzniej
niz do 7 dni od daty zakonczenia imprezy. Niedopetnienie przez Podrdéznego
obowiqzku anulowania Imprezy przed datq jej rozpoczecia moze oznaczac¢ brak
alternatywnego wykorzystania ustug”.

(dowod: karta nr 328)

W OWU obowiazujacych od 4 stycznia 2022 r. do 22 wrzesnia 2022 r. (OWU 7) ww.
postanowienie zostato przeredagowane i przeniesione do pkt Ill.1.d, ktory otrzymat
nastepujace brzmienie [fragment napisany pogrubiong czcionka - zaznaczenie wtasne
UOKIiK]:

,Podrézny moze odstgpi¢ od umowy w kazdym czasie przed jej rozpoczeciem. W takim
przypadku, Podrdzny jest zobowiqzany do zaptaty na rzecz Organizatora optaty z tytutu
odstgpienia od Umowy:

(...)

d) w przypadku imprez z przelotem rejsowym (nie czarterowym) wysokos¢ optaty
wyliczana jest indywidualnie w oparciu o cene imprezy turystycznej pomniejszonq o
zaoszczedzone koszty lub wptywy z tytutu alternatywnego wykorzystania danych
ustug turystycznych.

Do kalkulacji ostatecznie poniesionych kosztow w przypadku imprez z przelotem
rejsowym (nie czarterowym) Organizator moze przystgpi¢ najwczesniej po dacie
konicowej wyjazdu i rozliczeniu kosztow Imprezy, z ktorej Podrézny nie skorzystat.
Kalkulacja ostatecznej optaty w przypadku imprez z przelotem rejsowym (nie
czarterowym) nastepuje na wniosek Klienta. Niedopetnienie przez Podréznego
obowiqgzku anulowania Imprezy przed datq jej rozpoczecia moze oznacza¢ brak
alternatywnego wykorzystania ustug”.

(dowdd: karta nr 543)

Postanowieniem w brzmieniu przytoczonym w akapicie (47) Exim postuguje sie rowniez w
pkt 1ll.1.d OWU obowiazujacych w dacie wydania niniejszej decyzji, wprowadzonych do
stosowania od dnia 23 wrzesnia 2022 r. (OWU 8) (dowod: karta nr 686).

W odniesieniu do obowiazku przedstawienia konsumentowi uzasadnienia wysokosci optaty
za odstgpienie od umowy z przelotem rejsowym (nie czarterowym) Exim postugiwat sie
zatem w tresci OWU nastepujacymi postanowieniami:

- w okresie od 9 czerwca 2021 r. do 3 stycznia 2022 r. stosowany byt warunek
przewidujacy, ze kalkulacja ostatecznej wysokosci optaty za odstapienie od umowy
nastepuje na wniosek klienta ztozony niezwtocznie, nie pdzniej niz do 7 dnia od
daty zakonczenia imprezy (pkt 11l.1.c OWU 6);

- od 4 stycznia 2022 r. stosowany jest warunek przewidujacy, ze kalkulacja
ostatecznej wysokosci optaty za odstgpienie od umowy nastepuje na wniosek
klienta (pkt 111.1.d OWU 7 i OWU 8).

Kolejne OWU obowiazujace w okresie przed dniem 9 czerwca 2021 r. (tj. OWU 1, OWU 2,
OWU 3, OWU 4 i OWU 5 obowiazujace pomiedzy 3 wrzesnia 2018 r. a 8 czerwca 2021 r.)
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nie odnosity sie do kwestii dotyczacych warunkéow przedstawiania przez Exim
konsumentowi uzasadnienia wysokosci optaty za odstapienie od umowy, ktérej wysokosc
nie zostata okreslona w tresci umowy, lecz ustalana jest w sposob zindywidualizowany na
zasadach okreslonych w art. 47 ust. 2 uitput (dowod: karty nr 48-72 verte).

W toku postepowania ustalono, ze Spétka zawarta [informacja prawnie chroniona] umowy
o udziat w imprezach turystycznych z wykorzystaniem OWU, jakie obowiazywaty w okresie
od 9 czerwca 2021 r. do 3 stycznia 2022 r., w tym [informacja prawnie chroniona] uméw z
przelotem rejsowym o tacznej wartosci [informacja prawnie chroniona]. Sposrod ww.
uméw z przelotem rejsowym [informacja prawnie chroniona] umow o tacznej wartosci
[informacja prawnie chroniona] zostato rozwigzanych w wyniku odstgpienia przez
konsumentow od tych uméw za zaptata optaty za odstapienie tj. na podstawie art. 47 ust.
1 uitput. Laczna wartos¢ optat za odstgpienie od umowy z tego tytutu wyniosta [informacja
prawnie chroniona] (dowod: karta nr 699).

Stanowisko Exim odnosnie do postawionych zarzutow
Wyjasnienia dotyczace praktyki, o jakiej mowa w pkt I.1. sentencji decyzji

W odniesieniu do zarzutu dotyczacego dokonywania jednostronnie, przed rozpoczeciem
imprezy turystycznej, zmian warunkdéw umow o udziat w imprezach turystycznych mimo
braku zastrzezenia sobie prawa do tego w umowach Spotka wskazata, ze ,podstawq
prawnq wprowadzania takich zmian byty zawsze przepisy rangi ustawowej, w tym art. 46
ust. 1i2 w zwiqzku z art. 40 ust. 1 Ustawy turystycznej”. Exim wyjasnit rowniez, ze nie
przyjmowat ,,Zadnych specjalnych kryteriow do wprowadzania jednostronnych zmian w
realizacji umoéw w odniesieniu do umoéw zawartych przed dniem 30 lipca 2020 r., czy tez
po 30 lipca 2020 r.”. Spotka wskazata, ze zmiany (niezaleznie od daty zawarcia, czy tez
wykonania umowy) byty dokonywane albo jedynie ze wzgledu na nagte wystapienie
nieuniknionych i nadzwyczajnych okolicznosci majacych wptyw na realizacje imprezy
turystycznej albo jedynie w odniesieniu do s$wiadczen niebedacych gtownymi
wtasciwosciami ustug turystycznych w rozumieniu art. 40 ust. 1 pkt 1 uitput (dowdd: karta
nr 119).

Exim wskazat, ze jego celem nie jest i nigdy nie byto dokonywanie jakichkolwiek zmian w
umowach z klientami, ktére skutkowatyby pogorszeniem jakosci wykonywanej ustugi.
Spotce zalezy na rzetelnym wywigzywaniu sie z zawartych umoéw, zgodnie z
obowiazujacymi przepisami oraz profesjonalizmem i doswiadczeniem wypracowanymi
przez lata obecnosci na polskim rynku ustug turystycznych (dowod: karta nr 465).

Spotka wyjasnita w dalszej kolejnosci, ze 2020 rok byt dla catej branzy turystyki
wyjatkowym okresem, kiedy zdecydowana wiekszos¢ zmian wynikata z pandemii COVID-
19, ktora w ogromnym stopniu wptyneta na funkcjonowanie wszystkich organizatoréw
turystyki i agentéw turystycznych. W momencie, w ktorym zaczeto sie mowic¢ o pandemii
i jej skutkach dla zdrowia i zycia, kazdy organizator podrozy musiat na nowo nauczy¢ sie
dziata¢ w nowych realiach. Wiele sytuacji, z ktorymi Spotka sie zetkneta, nie mogto zostac
wczesniej przewidzianych oraz nie istniaty nawet rozwigzania prawne regulujace niektore
kwestie. W tej sytuacji Spotka w wielu obszarach poruszata sie nieco po omacku. Do tego
doszta bardzo istotne zagadnienie ochrony zaréwno turystow, jak i pracownikow branzy
turystycznej, ktorzy w pierwszych miesigcach 2020 r. staneli przed widmem utraty pracy
(dowod: karty nr 465-465 verte).
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Spotka wyjasnita, ze w odniesieniu do dokonywanych jednostronnie zmian umoéw
dotyczacych np. serwisu hotelowego czy tez dostepu do elementéw infrastruktury
towarzyszacej, po otrzymaniu informacji od kontrahenta kazdorazowo przygotowuje sie
errate, ktora zamieszczana jest w opisie danego obiektu wraz z datg oraz informacja na
temat zmiany. Informacja z takiej erraty kazdorazowo przesytana jest do klienta w formie
wiadomosci e-mail oraz widnieje w serwisie klienta dostepnym na stronie internetowej.
Tego typu zmiany wynikaty ze zdarzen nieprzewidywalnych, niezaleznych od Spotki czy
hotelu badz z przepisow sanitarnych danego kraju (dowod: karty nr 465 verte-466 verte).

Exim wyjasnit, ze jezeli chodzi o zmiany uméw dotyczace miejsca zakwaterowania, to
sytuacja w 2020 r. byta wyjatkowa. Drastyczne zmniejszenie popytu na ustugi hotelowe,
znaczace zmniejszenie ruchu turystycznego doprowadzito tysigce hoteli w Europie do
koniecznosci podjecia decyzji, czy otworzy¢ obiekt, czy tez nie. Sytuacja byta o tyle
skomplikowana, ze zmieniajace sie przepisy lokalne w odniesieniu do funkcjonowania
hoteli pojawiaty sie bardzo czesto z krotkim wyprzedzeniem, co uniemozliwiato
hotelarzom skuteczne przygotowanie sie do nowych zasad funkcjonowania, czy tez
zapewnienia bezpieczenstwa gosciom. Innym aspektem byty przepisy wjazdowe do danego
kraju wydawane w tzw. krajach zrodtowych, z ktorych dany obiekt miat wiekszos¢ swoich
gosci. W tej sytuacji Spotka zmuszona byta do szukania alternatywnych hoteli dla swoich
klientow. Czesto dochodzito tez do wczesniejszego niz pierwotnie planowano zamkniecia
danego hotelu przed sezonem zimowym ze wzgledu na brak naptywu wystarczajacej liczby
klientow (dowod: karta nr 467).

Innym przyktadem okolicznosci, w ktérych organizator zmuszony byt do dokonania zmian
byty sytuacje, w ktorych w danym hotelu dochodzito do zdiagnozowania u pracownikow
lub czesci gosci zachorowania na COVID-19. W takiej sytuacji goscie i pracownicy podlegali
natychmiastowej kwarantannie, a przyjmowanie nowych gosci przez hotel byto
niemozliwe (dowod: karta nr 467).

Exim wyjasnit, ze w przypadku braku mozliwosci zakwaterowania podroznych w obiekcie
wskazanym w umowie, Spotka zawsze oferowata klientom obiekty zamienne, ktore byty
jak najblizej pierwotnego miejsca zakwaterowania. Czesto byty to obiekty znajdujace sie
na sasiedniej dziatce lub po przeciwnej stronie ulicy. Spétka zawsze brata pod uwage
potozenie obu hoteli (pierwotnego oraz nowego) wzgledem plazy, dostepne atrakcje i
infrastrukture na terenie hotelu. Spotka nie dokonywata zmiany rodzaju wyzywienia np. z
2 positkow na oferte bez wyzywienia, czy tez zmiany obiektow 5-gwiazdkowych na obiekty
3-gwiazdkowe. Zawsze dobierane byty obiekty, ktore w jak najmniejszym stopniu
wptywaty na komfort oraz wypoczynek Klientow. Czesto alternatywnymi obiektami byty
hotele, ktore znajduja sie w tej samej sieci hotelowej i oferuja taki sam standard i poziom
obstugi (dowod: karty nr 467-467 verte).

Spotka podkreslita, ze jej celem nie jest i nigdy nie byto wprowadzanie klientow w btad,
czy tez swiadome oferowanie obiektdéw, w ktorych realizacja umowy nie byta mozliwa juz
w momencie zawierania umowy. Jak tylko Spotka miata pewnos¢, ze dany hotel nie
zostanie otwarty, czy tez nie ma w nim miejsc, od razu taki obiekt byt wycofywany z oferty
(dowod: karta nr 468).

Ponadto Exim wskazat, ze na podstawie zbadanej korespondencji z klientami, ktorych
imprezy zostaty anulowane za potraceniem kosztow przygotowania imprezy turystycznej,
w [informacja prawnie chroniona]% przypadkach klienci zgtaszali che¢ odstagpienia od
umowy jeszcze przed otrzymaniem komunikatu o zmianie obiektu zakwaterowania, tj. w
czasie, kiedy nie mogli jeszcze wiedzie¢, ze realizacja umowy w pierwotnie wybranym
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hotelu nie bedzie mozliwa. W ocenie Spotki, w kontekscie zwigzanym z pandemig COVID-
19 nalezy wzia¢ pod uwage, ze umowy, ktore zostaty anulowane za wniesieniem przez
konsumentow optaty za odstapienie, miaty najczesciej inne, rzeczywiste przyczyny
odstapienia. Przyczyny te nie byty zwigzane z wydang errata, czy tez zmiang warunkow
umoéw. Nie odnotowano ponadto zwiekszonej liczby reklamacji sktadanych w odniesieniu
do imprez turystycznych, ktorych warunki zostaty jednostronnie zmienione przez Exim
przed ich rozpoczeciem (dowod: karta nr 468 verte).

Spotka poinformowata, ze klienci czesto pytali o mozliwos¢ odstapienia od umowy za
zwrotem wptaconych srodkow jeszcze przed tym, zanim otrzymali komunikat dotyczacy
zmiany umowy. [informacja prawnie chroniona] Zdaniem Exim nalezy mie¢ na uwadze
okolicznosc, ze duza czes¢ klientow z roznych wzgledow nie chciata i tak uczestniczyé w
imprezach turystycznych z obawy przed zachorowaniem, a sam komunikat o zmianie
hotelu stawat sie dla nich pretekstem do podjecia proby odstapienia od umowy za zwrotem
sSrodkow. Nalezy w opinii Spotki przypuszcza¢, ze w takich sytuacjach istnieje duze
prawdopodobienstwo, ze klienci zrezygnowaliby z wylotu nawet, gdyby nie pojawit sie
zaden komunikat dotyczacy zmiany umowy. Czesto w tym kontekscie pojawiaty sie kwestie
zwiazane ze spetnieniem przepisow wjazdowych oraz sanitarnych (np. wykonanie testu na
COVID-19), a nie sam fakt zmiany hotelu (dowdd: karta nr 469 verte).

Wyjasnienia dotyczace praktyk, o jakich mowa w pkt 1.2 i I.3 sentencji decyzji

W odniesieniu do zarzutow dotyczacych powiadamiania konsumentéw, przed
rozpoczeciem imprezy turystycznej, o koniecznosci zmiany gtownych wtasciwosci ustug
turystycznych z pominieciem informacji o dostepnych rozwigzaniach skutkujacych
anulacja imprezy za zwrotem konsumentowi wszystkich wniesionych wptat i bez
ponoszenia przez konsumenta optaty za odstgpienie od umowy, Exim w pierwszej
kolejnosci zaznaczyt, ze w jego wieloletniej historii nigdy nie doszto do tak masowych i
drastycznych zmian w warunkach sSwiadczenia ustug przez wykonawcow, jak miato to
miejsce w 2020 roku. Duza liczba odwotanych lotow i zmian w rozktadach lotow w
znaczacy sposob wptyneta na funkcjonowanie Spotki. Naktad pracy kazdego z pracownikow
wzrdst w tym okresie przecietnie o [informacja prawnie chroniona] tylko przy zajmowaniu
sie biezacymi zmianami do zawartych uméw. Zmiany te wynikaty wprost z sytuacji
zwiagzanej z pandemia COVID-19, ze wzgledu na ktora wprowadzane byty zmiany w
przepisach wjazdowych do danych krajow, obowiazywaty przepisy zabraniajace lub
zezwalajace na loty do danych krajow wydawane przez wtadze Polski oraz innych krajow,
a takze dokonywane byty zmiany w przepisach sanitarnych. Nalezy mie¢ na uwadze fakt,
ze wielokrotnie w 2020 r. przepisy takie pojawiaty sie na chwile przed ich wejsciem w
zycie. W takich sytuacjach praca pod silng presja czasu, a takze stresu powodowata, ze
Spotka nie unikneta btedéw przy konstruowaniu komunikatow kierowanych do klientow
(dowod: karty nr 469 verte-470).

Exim oswiadczyt, ze nigdy nie doszto do sytuacji, w ktorej ze wzgledu na znaczaca zmiane
gtownych wtasciwosci ustug turystycznych, jak np. data wylotu, okres pobytu, lotnisko
wylotu, odmowiono klientowi prawa do bezkosztowego odstapienia od umowy o udziat w
imprezie turystycznej. Spotce zalezato jednak w pierwszej kolejnosci na dokonaniu
zamiany imprezy na inng lub wydaniu klientowi vouchera o wartosci wptaconych srodkow.
Pozwalato to Spotce zachowaé kondycje finansowa, ktora gwarantowata przetrwanie
okresu kilku miesiecy bez mozliwosci realizacji ustug i unikniecia upadtosci. Z uwagi na
fakt, ze Spotka blisko [informacja prawnie chroniona]% rezerwacji sprzedaje poprzez sie¢

Urzad Ochrony Konkurencji i Konsumentow tel. 32 256 46 96 < faks 32 256 37 64
Delegatura w Katowicach katowice@uokik.gov.pl < www.uokik.gov.pl
ul. Zygmunta Krasinskiego 29 < 40-019 Katowice 27




5.3.

(66)

biur agencyjnych zostaty przygotowane doktadne wytyczne z przypomnieniem mozliwosci,
jakie ma klient w przypadku znaczacej zmiany w jego umowie (dowod: karta nr 470).

Spotka wskazata réwniez, ze [informacja prawnie chroniona]. Zdaniem Spétki, [informacja
prawnie chroniona] (dowdd: karty nr 470 verte-471).

Odnosnie do przyczyn nieinformowania konsumentow o prawie do odstapienia od umowy
za zwrotem wszystkich wniesionych wptat w przypadku braku akceptacji proponowanej
zmiany umowy Spoétka wskazata rowniez, ze ,,informacja o mozliwosci odstgpienia od
umowy bez ponoszenia kosztow wynika zarowno z Ustawy turystycznej, jak i z Ogolnych
Warunkow Uczestnictwa. Klienci, ktorzy nie akceptowali zmian, byli informowani o
mozliwosci odstgpienia za zwrotem wptaconych naleznosci, jak rowniez taka informacja
byta udzielana klientom, ktdorzy zwracali sie do Spotki z zapytaniem, co, jesli nie
zaakceptujq zmiany” (dowod: karta nr 122).

Wyjasnienia dotyczace praktyki, o ktérej mowa w pkt 1.4 sentencji decyzji

W odniesieniu do zarzutu dotyczacego postugiwania sie w tresci OWU postanowieniem
zaktadajacym, ze kalkulacja optaty za odstgpienie od umowy z przelotem rejsowym
(ktorej wysokos¢ nie zostata okreslona w umowie i wyliczana jest indywidualnie),
nastepuje na wniosek klienta ztozony niezwtocznie, nie pdzniej niz do 7 dni od daty
zakonczenia imprezy turystycznej, Spotka wskazata, ze nigdy nikomu nie odmowita
przedstawienia kalkulacji ww. optaty z uwagi na przekroczenie terminu ztozenia wniosku,
ani nie odmowita przedstawienia kalkulacji takiej optaty z jakiejkolwiek innej przyczyny
(dowod: karta nr 472 verte).

Zobowigzanie

W toku postepowania, w piSmie z dnia 21 lutego 2022 r. Exim przedstawit pierwsza
propozycje dziatan zmierzajacych do zaprzestania stosowania zarzucanych praktyk
naruszajacych zbiorowe interesy konsumentow lub usuniecia ich skutkéw rynkowych
(dowod: karty nr 471 verte-472 verte).

W pismie z dnia 25 marca 2022 r. Prezes Urzedu poinformowat Spétke, iz zaproponowane
przez nig rozwigzania, aby mogty stac sie przedmiotem dalszego procedowania, wymagaja
modyfikacji i uzupetnien. W zwiazku z powyzszym zwrdcono sie do Exim o doprecyzowanie
tresci zobowiagzan z uwzglednieniem przedstawionych sugestii i zastrzezen (dowdd: karty
nr 548-551).

W odpowiedzi udzielonej w pismie z dnia 7 czerwca 2022 r. Exim przedstawit zmieniong i
uzupetniong tres¢ zobowigzan oraz zaprezentowat stanowisko stanowiace polemike z
niektorymi wniesionymi przez Prezesa Urzedu uwagami (dowod: karty nr 556-561).

W pismie z dnia 23 sierpnia 2022 r. Prezes Urzedu przestat Spotce dalsze pytania i
zastrzezenia odnoszace sie do propozycji zobowiazan oraz zwrdcit sie o przedstawienie
stanowiska Exim w tym zakresie (dowod: karty nr 647-650 verte).

W pismach z dnia 14 wrzesnia 2022 r. i 12 pazdziernika 2022 r. Spoétka udzielita
dodatkowych informacji w sprawie oraz kolejny raz zmodyfikowata ztozone zobowigzania
(dowod: karty nr 651-657, 660).

Pismem z dnia 2 listopada 2022 r. Prezes Urzedu zwrocit sie do Exim o przedstawienie
petnej i ujednoliconej tresci zobowiazan w wersji obejmujacej wszystkie zmiany
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wprowadzone w zwigzku z prowadzona w niniejszej sprawie korespondencja z
uwzglednieniem: opisu wszystkich dziatan, do ktorych podjecia lub zaniechania
zobowiazuje sie Spotka; doktadnej tresci komunikatow, jakie Spétka zamierza skierowad
do konsumentow; sposobu dostarczenia komunikatéw konsumentom; terminow realizacji
deklarowanych zobowigzan; precyzyjnego okreslenia kregu konsumentow objetych
poszczegolnymi zobowigzaniami; obowiazkow publikacyjnych, w tym tresci oswiadczen,
jakie Spétka zamierza opublikowaé oraz miejsc i termindw publikacji tych oswiadczen i
decyzji Prezesa Urzedu (dowdd: karty nr 662-663).

Spotka ustosunkowata sie do powyzszej prosby w pismie z dnia 29 listopada 2022 r. (dowdd:
karty nr 664-671). Zgodnie z przedstawiong przez Exim ostateczng trescia zobowiazan
Spotka zadeklarowata podjecie przedstawionych ponizej dziatan.

W odniesieniu do pierwszej z zarzucanych w niniejszym postepowaniu praktyk Exim
zobowiazat sie do [informacja prawnie chroniona] (dowod: karty nr 664-667).

W odniesieniu do drugiej i trzeciej praktyki zarzucanej w niniejszym postepowaniu Exim
zobowiazat sie do [informacja prawnie chroniona] (dowod: karty nr 667-670).

Jezeli chodzi o czwarta z zarzucanych w niniejszym postepowaniu praktyk Exim
zadeklarowat [informacja prawnie chroniona] (dowod: karta nr 670).

W ramach zobowiazania Exim zaproponowat takze [informacja prawnie chroniona] (dowad:
karty nr 670-671).

Pismem z dnia 10 wrzesnia 2024 r. Prezes Urzedu zawiadomit Exim o zakonczeniu zbierania
materiatu dowodowego w prowadzonym postepowaniu oraz poinformowat, iz nie zamierza
wydac decyzji naktadajacej na Spotke obowiazek realizacji zaproponowanych zobowiazan.
Prezes Urzedu w ww. pisSmie wskazat, Zze uzasadnienie przestanek wzietych pod uwage w
ww. zakresie przedstawione zostanie w decyzji administracyjnej konczacej prowadzone
postepowanie? (dowod: karty nr 704-704 verte). Mimo to, w pi$mie z dnia 26 wrze$nia 2024
r. Exim - po zapoznaniu sie z materiatem dowodowym zgromadzonym w aktach sprawy -
przedstawit zaktualizowang i uzupetniong wersje propozycji zobowigzan (dowod: karty nr
708-715).

W poréwnaniu do poprzedniej wersji, propozycja zobowiazania zostata uzupetniona w
nastepujacym zakresie:

a) [informacja prawnie chroniona}’.

b) [informacja prawnie chroniona]’.

Prezes Urzedu zwazyt, co nastepuje:

7.
(80)

Naruszenie interesu publicznego

Wstepnym, a zarazem niezbednym warunkiem uznania kompetencji Prezesa Urzedu do
rozpatrzenia okreslonej sprawy jest wykazanie, iz ma ona charakter publicznoprawny, a
zatem, ze w jej okolicznosciach zagrozony jest interes publiczny. Zgodnie z art. 1 ust. 1
i 2 uokk, celem regulacji w niej przyjetej jest bowiem m.in. podejmowana w interesie
publicznym ochrona konsumentow narazonych na stosowanie praktyk naruszajacych

2 Zob. pkt 10 uzasadnienia niniejszej decyzji
3 [informacja prawnie chroniona]
4 [informacja prawnie chroniona]
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(82)

zbiorowe interesy konsumentow. Powotana ustawa nalezy wobec tego do sfery prawa
publicznego i stuzy ochronie interesu ogélnospotecznego; w odniesieniu do konsumentow
chroni ich interesy jako zjawiska o charakterze instytucjonalnym, zbiorowym. Instrumenty
w niej przewidziane moga byc¢ stosowane jedynie wowczas, gdy okreslone dziatania
przedsiebiorcy nie dotycza wytacznie interesow jednostkowych, lecz dotykaja szerszego
kregu uczestnikow rynku.

W ocenie Prezesa Urzedu rozpatrywana sprawa ma charakter publicznoprawny. Objete
zarzutami zachowania Exim byty bowiem skierowane do szerokiego kregu konsumentow,
ktorzy zawarli ze Spétka umowy o udziat w imprezach turystycznych i znalezli sie w
sytuacjach okreslonych w tresci postawionych Spotce zarzutow. Zakwestionowane praktyki
stosowane byty w sposéb powtarzalny, przez co odnosity sie do licznej zbiorowosci
konsumentow korzystajacych z ustug Spotki. Dziatania Exim bedace przedmiotem
postawionych zarzutdéw nie dotycza interesow poszczegolnych osob, ktorych sprawy
miatyby charakter jednostkowy, indywidualny i niedajacy sie poréwnaé z innymi, ale
odnosza do wiekszego kregu konsumentow, ktorych sytuacja jest identyczna.

Z uwagi na to, ze w niniejszej sprawie ma miejsce naruszenie przez Spotke interesu
publicznego, mozliwe jest poddanie kwestionowanych praktyk ocenie w Swietle przepisow
ustawy o ochronie konkurencji i konsumentow.

Naruszenie art. 24 ustawy o ochronie konkurencji i konsumentéw

Zgodnie z art. 24 ust. 1 uokk ,,Zakazane jest stosowanie praktyk naruszajqcych zbiorowe
interesy konsumentow”.

Art. 24 ust. 2 pkt 1-4 uokk stanowi, ze ,Przez praktyke naruszajqcq zbiorowe interesy
konsumentow rozumie sie godzqgce w nie sprzeczne z prawem lub dobrymi obyczajami
zachowanie przedsiebiorcy, w szczegdlnosci:

1) (uchylony)

2) naruszanie obowiqzku udzielania konsumentom rzetelnej, prawdziwej i petnej
informacji;

3) nieuczciwe praktyki rynkowe lub czyny nieuczciwej konkurencji;

4) proponowanie konsumentom nabycia ustug finansowych, ktore nie odpowiadajq
potrzebom tych konsumentéw ustalonym z uwzglednieniem dostepnych

przedsiebiorcy informacji w zakresie cech tych konsumentow lub proponowanie
nabycia tych ustug w sposob nieadekwatny do ich charakteru”.

Stosownie do art. 24 ust. 3 uokk ,Nie jest zbiorowym interesem konsumentéw suma
indywidualnych intereséw konsumentow”.

Zbiorowe interesy konsumentéw podlegaja zatem ochronie przed wymierzonymi w nie
zachowaniami przedsiebiorcow. Uznanie okreslonego dziatania lub zaniechania za
niezgodne z zakazem stosowania praktyk naruszajacych zbiorowe interesy konsumentow
wymaga wykazania, ze spetnione zostaty kumulatywnie nastepujace przestanki:

- oceniane zachowanie podejmowane jest przez podmiot bedacy przedsigbiorca w
rozumieniu przepisoéw ustawy o ochronie konkurencji i konsumentéw,

- zachowanie przedsiebiorcy jest sprzeczne z prawem lub dobrymi obyczajami,

- zachowanie to godzi w zbiorowe interesy konsumentow.
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8.1.

(87)

(88)

8.2.

(90)

Status przedsiebiorcy

Wynikajacy z art. 24 ust. 1 i 2 uokk zakaz stosowania praktyk naruszajacych zbiorowe
interesy konsumentéw adresowany jest do przedsiebiorcéw. Stosownie do art. 4 pkt 1
uokk, ilekro¢ w ustawie jest mowa o przedsiebiorcy rozumie sie przez to m.in.
przedsiebiorce w rozumieniu przepisow ustawy z dnia 6 marca 2018 r. - Prawo
przedsiebiorcow (Dz.U. z 2024 r., poz. 236 ze zm.). W mysl art. 4 ust. 1 Prawa
przedsiebiorcow, przedsiebiorca jest osoba fizyczna, osoba prawna lub jednostka
organizacyjna niebedaca osoba prawna, ktorej odrebna ustawa przyznaje zdolnosé
prawna, wykonujaca dziatalnosc¢ gospodarcza. Dziatalno$¢ gospodarcza to zgodnie z art. 3
ww. ustawy zorganizowana dziatalnos¢ zarobkowa, wykonywana we wtasnym imieniu i w
sposob ciagty. Za przedsiebiorce na gruncie ustawy o ochronie konkurencji i konsumentow
uznaje sie zatem podmiot, ktory spetnia tacznie okreslone ww. przepisami kryteria
podmiotowe i przedmiotowe.

Exim S.A. z siedziba w Warszawie jako spotka kapitatowa posiada - zgodnie z art. 12 ustawy
z dnia 15 wrzesnia 2000 r. Kodeks spotek handlowych (Dz.U. z 2024 r. poz. 18 ze zm.) -
osobowos¢ prawna. Spotka w sposob zorganizowany i ciagty swiadczy za wynagrodzeniem
ustugi polegajace na organizacji imprez turystycznych. Spotka tworzy i sprzedaje lub
oferuje do sprzedazy imprezy turystyczne zaréwno bezposrednio, jak i za posrednictwem
sieci agentow.

Exim jako osoba prawna wykonujaca dziatalnos¢ gospodarcza w charakterze organizatora
turystyki posiada zatem status przedsiebiorcy w rozumieniu art. 4 pkt 1 uokk.

Bezprawno$¢ dziatania

Bezprawnos¢ tradycyjnie ujmowana jest jako sprzecznosc¢ z obowigzujacym porzadkiem
prawnym. Jest ona kategorig obiektywna tj. niezalezng od wystapienia szkody czy tez
zamiaru po stronie przedsiebiorcy dopuszczajacego sie dziatan bezprawnych. Rozwazenia
przy ocenie bezprawnosci wymaga kwestia, czy zachowanie przedsiebiorcy byto zgodne,
czy tez niezgodne z obowiazujacymi zasadami porzadku prawnego ksztattujacymi wzorzec
normatywny. Zrodtem tych zasad sa normy prawa powszechnie obowiazujacego, a takze
nakazy i zakazy wynikajace z zasad wspoétzycia spotecznego i dobrych obyczajow.

Porzadek prawny, ktorego naruszenie moze wypetnia¢ dyspozycje art. 24 ustawy o
ochronie konkurencji i konsumentéw, obejmuje normy prawa powszechnie
obowiazujacego, a takze nakazy i zakazy wynikajace z zasad wspotzycia spotecznego i
dobrych obyczajow®. Same przepisy ustawy o ochronie konkurencji i konsumentow nie
reguluja konstrukcji bezprawnosci dziatan przedsiebiorcy. Art. 24 uokk nie ma
samodzielnego znaczenia prawnego, lecz powinien byc¢ interpretowany oraz stosowany w
okreslonym kontekscie normatywnym. W zwiazku z tym, w celu konkretyzacji przestanki
bezprawnosci nalezy siegnac¢ do przepisow innych ustaw. Na ich podstawie mozliwe jest
dokonanie oceny dziatan przedsiebiorcy w aspekcie ich zgodnosci z prawem.

W art. 24 ust. 2 pkt 2-4 uokk wskazano przyktadowe rodzaje praktyk, ktore naruszaja
zbiorowe interesy konsumentéw. Katalog ten nie jest jednak wyczerpujacy. Z uwagi na
postuzenie sie przez ustawodawce w kontekscie ww. katalogu okresleniem
W szczegolnosci” przyjac nalezy, ze ma on charakter otwarty. W zwiazku z tym zakazem

> Wyrok Sadu Okregowego w Warszawie - Sadu Ochrony Konkurencji i Konsumentow z dnia 13 listopada 2007 r., sygn.
akt XVII AmA 45/07.
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(93)

8.3.

(95)

(97)

wynikajacym z art. 24 ust. 1 ustawy o ochronie konkurencji i konsumentow objete sa
réwniez inne niz wymienione w ust. 2 pkt 2-4 tego przepisu zachowania przedsiebiorcow,
ktore s bezprawne lub sprzeczne z dobrymi obyczajami oraz godza w zbiorowe interesy
konsumentow.

Praktyka naruszajaca zbiorowe interesy konsumentéw moze takze polegaé na naruszeniu
przez przedsiebiorce cigzacego na nim obowiazku udzielania konsumentom rzetelnej,
prawdziwej i petnej informacji (art. 24 ust. 2 pkt 2 uokk). Normy chronigce konsumentow
maja na celu zapewnienie réwnowagi miedzy profesjonalnym uczestnikiem obrotu a
konsumentem. Podstawowym instrumentem stuzacym realizacji tego zadania jest
zapewnienie konsumentom odpowiedniego poziomu wiedzy poprzez natozenie na
przedsiebiorcow szeregu obowiazkow informacyjnych.

Wskaza¢ rowniez nalezy, ze art. 24 ust. 2 pkt 2 uokk nie naktada samodzielnie na
przedsiebiorce obowiazkow informacyjnych. Przepis ten wskazuje jedynie, ze naruszenie
takich obowiazkow przewidzianych w innych przepisach moze stanowi¢ praktyke
naruszajaca zbiorowe interesy konsumentow. Dopuszczenie sie opisanej w art. 24 ust. 2
pkt 2 praktyki wymaga zatem stwierdzenia naruszenia obowiazkéw informacyjnych
ustanowionych w przepisach szczegolnych®.

Naruszenie zbiorowych intereséw konsumentow

Ustawa o ochronie konkurencji i konsumentow nie objasnia znaczenia pojec ,,godzenia w
interesy konsumentow” oraz ,,zbiorowego interesu konsumentow”.

Nalezy przyjac, ze interesami konsumentow, ktore podlegaja ochronie na podstawie art.
24 ustawy o ochronie konkurencji i konsumentow sg interesy prawne (a nie faktyczne),
rozumiane jako okreslone potrzeby konsumentow uznane przez ustawodawce za godne
ochrony i zabezpieczenia. Zachowanie przedsiebiorcy godzi w interesy konsumentow
wtedy, gdy wywotuje negatywne skutki w sferze ich praw i obowiazkow. W literaturze
przedmiotu zwraca sie uwage, ze okreslenie statego, czy zamknietego katalogu interesow
konsumentow nie jest ani mozliwe, ani zasadne. Pod pojeciem naruszenia interesow
konsumentow nalezy rozumie¢ zaréwno naruszenie interesow stricte ekonomicznych
(o wymiarze majatkowym), jak i godzenie w prawo konsumentéw do uczestniczenia w
przejrzystych i niezaktdconych przez przedsiebiorce warunkach rynkowych.

Wskazowki co do tego, jak nalezy pojmowac zbiorowe interesy konsumentow zawarte sa
w art. 24 ust. 3 ustawy o ochronie konkurencji i konsumentow, ktory stanowi, ze nie jest
zbiorowym interesem konsumentéw suma indywidualnych intereséw konsumentow. W
wyroku z dnia 10 kwietnia 2008 r.” Sad Najwyzszy wskazat, iz wystarczajace dla
stwierdzenia, ze ma miejsce naruszenie zbiorowych interesow konsumentéow powinno by¢
ustalenie, ze zachowanie przedsiebiorcy nie jest podejmowane w stosunku do
zindywidualizowanych konsumentéw, lecz wzgledem cztonkow danej grupy (okreslonego
kregu podmiotéw) wyodrebnionych sposrod ogétu konsumentow za pomoca wspolnego dla
nich kryterium. W ww. wyroku Sad Najwyzszy stanat na stanowisku, iz sformutowanie ,,nie
jest zbiorowym interesem konsumentow suma indywidualnych intereséw konsumentow”
nalezy rozumie¢ w ten sposob, ze liczba indywidualnych konsumentow, ktérych interesy
zostaty naruszone nie decyduje o tym, czy dana praktyka narusza zbiorowe interesy

5 wyrok Sadu Okregowego w Warszawie - Sadu Ochrony Konkurencji i Konsumentéw z dnia 25 czerwca 2006 r., sygn.
akt XVII Ama 32/05
7 sygn. akt Il SK 27/07

tel. 32 256 46 96 < faks 32 256 37 64
katowice@uokik.gov.pl < www.uokik.gov.pl

Urzad Ochrony Konkurencji i Konsumentow
Delegatura w Katowicach
ul. Zygmunta Krasinskiego 29 < 40-019 Katowice

32




8.4.

konsumentow. Praktyka naruszajaca zbiorowe interesy konsumentdw jest bowiem takie
zachowanie przedsiebiorcy, ktére podejmowane jest w warunkach wskazujacych na
powtarzalno$¢ zachowania w stosunku do indywidualnych konsumentow wchodzacych w
sktad grupy, do ktorej adresowane sa zachowania przedsiebiorcy w taki sposdb, iz
potencjalnie ofiarg takiego zachowania moze by¢ kazdy konsument bedacy klientem lub
potencjalnym klientem przedsiebiorcy.

Zgodnie z powotanym wyrokiem Sadu Najwyzszego przez interes zbiorowy nalezy rozumiec
zatem interes dotyczacy konsumentéw jako okreslonej zbiorowosci. Naruszenie
zbiorowego interesu konsumentow ma miejsce wowczas, gdy negatywnymi skutkami
dziatan przedsiebiorcy dotkniety jest szerszy krag uczestnikdw rynku, majacych status
konsumentow. Do naruszenia zbiorowego interesu konsumentow konieczne jest, zeby
dziatanie przedsiebiorcy byto skierowane nie do konkretnej osoby, lecz do grupy
adresatow wyodrebnionych za pomoca wspolnego dla nich kryterium. Dziatanie o takim
charakterze jest w stanie wywotac¢ niekorzystne nastepstwa nie tylko w odniesieniu do
konkretnych konsumentéw, lecz wobec kazdego z cztonkéw danej zbiorowosci. Przy tym
zaistnienie przestanki naruszenia zbiorowego interesu konsumenta nie jest bezposrednio
uzaleznione od liczby konsumentéw, ktorych interesy zostaty rzeczywiscie naruszone
wskutek dziatan przedsiebiorcy. Istotne jest to, ze przedmiotowe dziatanie moze zagrozic,
przynajmniej potencjalnie, interesom pewnego kregu nieprofesjonalnych uczestnikow
rynku. W orzecznictwie ugruntowat sie poglad, zgodnie z ktorym ,,naruszenie zbiorowych
interesow konsumentow ma miejsce wowczas, gdy potencjalng danq praktykq
przedsiebiorcy moze by¢ dotkniety kazdy konsument w analogicznych okolicznosciach™®.

Podkreslenia rowniez wymaga, iz rzeczywiste naruszenie interesow konsumentéw nie jest
warunkiem koniecznym do stwierdzenia praktyki, o jakiej mowa w art. 24 ustawy o
ochronie konkurencji i konsumentow. Wystarczy, iz istnieje zagrozenie wystapienia na
rynku skutkow sprzecznych z ww. przepisem. Zgodnie z art. 1 ust. 2 ustawy o ochronie
konkurencji i konsumentow Prezes Urzedu ma bowiem obowigzek ocenia¢ zachowania
przedsiebiorcow takze pod katem hipotetycznych skutkow, jakie te praktyki moga
wywota¢ na rynku. Zakaz praktyk naruszajacych zbiorowe interesy konsumentow
wymierzony jest bowiem zarowno w praktyki, ktore wywotujg okreslone skutki, jak i
praktyki, ktore maja antykonsumencki cel, niezaleznie od tego, czy cel ten zostanie
osiagniety w dacie orzekania.

Zastosowanie prawa w niniejszej sprawie

(100) W dalszej czesci decyzji, w punktach 8.4.1 - 8.4.4 uzasadnienia, przedstawiona zostata

ocena prawna poszczegblnych praktyk bedacych przedmiotem niniejszej decyzji pod
katem spetnienia przestanek koniecznych do wykazania naruszenia przez Exim zakazu
okreslonego w art. 24 uokk tj. pod katem bezprawnosci oraz godzenia w zbiorowe interesy
konsumentow.

8.4.1. Ocena prawna praktyki okreslonej w pkt I.1 sentencji decyzji

(101) Pierwszy z postawionych w niniejszym postepowaniu zarzutéw dotyczy podejrzenia

naruszenia przez Exim art. 44 i art. 46 ust. 1 pkt 1 uiput wskutek dokonywania
jednostronnie, przed rozpoczeciem imprezy turystycznej, zmian warunkéw uméw o udziat

8 Wyrok Sadu Okregowego w Warszawie - Sadu Ochrony Konkurencji i Konsumentow z 13.1.2009 r., XVIl Ama 26/08;
wyrok Sadu Apelacyjnego w Warszawie z 20.11.2009 r., VI ACa 539/09.
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w imprezach turystycznych, pomimo braku zastrzezenia sobie przez Spotke prawa do tego
w umowach.

(102) Stosownie do art. 44 uitput ,Organizator turystyki przed rozpoczeciem imprezy
turystycznej moze dokonaé jednostronnie zmiany warunkow umowy o udziat w
imprezie turystycznej wytqcznie w przypadkach okreslonych w art. 45 ust. 1i 2 lubw
art. 46 ust. 1”. Przepisy te okreslaja warunki dopuszczalnosci jednostronnego
podwyzszenia przez organizatora ceny imprezy turystycznej o nie wiecej niz 8% (art. 45
ust. 1 i 2 uitput) oraz warunki uprawniajace organizatora turystyki do dokonania
jednostronnej zmiany innych niz cena warunkéw umowy (art. 46 ust. 1 uitput).

(103) Stosownie do art. 46 ust. 1 uitput ,,Organizator turystyki przed rozpoczeciem imprezy
turystycznej moze dokonac jednostronnie zmiany warunkoéw umowy o udziat w imprezie
turystycznej (...) w przypadku, gdy tqcznie spetnia nastepujqce warunki:

1) zastrzegt sobie prawo do tego w umowie;
2) zmiana jest nieznaczna;

3) poinformuje podréznego o zmianie w sposob jasny, zrozumiaty i widoczny, na trwatym
nosniku”.

(104) Uprawnienie organizatora turystyki przewidziane w ww. przepisach dotyczy mozliwosci
dokonania nieznacznej modyfikacji umowy w sposéb jednostronny, co oznacza, ze w takim
przypadku podrozny na przedstawiong mu informacje o zmianie umowy nie moze
zareagowac. Jedynym obowiazkiem organizatora jest przekazanie zmian w sposob
zrozumiaty i na trwatym nosniku, ale sa one wiazace. Niemniej jednak uprawnienie do
jednostronnej korekty warunkow umowy ma rowniez aspekt konsensualny. Wynika on z
tego, ze w umowie powinna byc zawarta stosowna klauzula uprawniajaca organizatora do
wprowadzania tego rodzaju zmian.

(105) W swietle art. 46 ust. 1 pkt 1 uitput jednostronna zmiana przez organizatora turystyki
warunkow umowy o udziat w imprezie turystycznej jest zatem dopuszczalna przed
rozpoczeciem imprezy wytacznie wowczas, gdy w umowie zastrzezone zostato dla
organizatora takie uprawnienie. W przeciwnym wypadku wszelkie zmiany warunkow
umowy powinny by¢ wprowadzane do umoéw za zgoda podroznego, a ich nieprzyjecie
powinno skutkowaé¢ mozliwoscia bezkosztowego odstgpienia przez konsumenta od
zawartej umowy.

(106) Art. 46 ust. 1 uitput stanowi implementacje do polskiego porzadku prawnego art. 11
ust. 1 dyrektywy Parlamentu Europejskiego i Rady (UE) 2015/2302 z dnia 25 listopada 2015
r. w sprawie imprez turystycznych i powigzanych ustug turystycznych, zmieniajacej
rozporzadzenie (WE) nr 2006/2004 i dyrektywe Parlamentu Europejskiego i Rady
2011/83/UE oraz uchylajacej dyrektywe Rady 90/314/EWG (Dz.U. UE L 326 z 11.12.2015,
dalej jako: ,Dyrektywa”). Przepis ten stanowi, ze ,,Panistwa cztonkowskie zapewniajq,
aby przed rozpoczeciem imprezy turystycznej organizator nie mogt jednostronnie
dokonywac zmian warunkéw umowy o udziat w imprezie turystycznej innych niz zmiana
ceny zgodnie z art. 10, chyba ze:

a) organizator zastrzegt sobie prawo do tego w umowie;
b) zmiana jest nieznaczna; oraz
¢) organizator poinformuje podréznego o zmianie w sposob jasny, zrozumiaty i widoczny,

na trwatym nosniku”.
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(107) Z okolicznosci przedstawionych w akapitach (17)-(32) uzasadnienia decyzji wynika, ze
Exim dokonywat jednostronnie, w okresie poprzedzajacym rozpoczecie podrdézy, zmian
warunkow umoéw o udziat w imprezach turystycznych zawartych z wykorzystaniem OWU,
jakie obowiazywaty przed dniem 30 lipca 2020 r. z terminem realizacji przypadajacym w
okresie po 1 stycznia 2020 r. Ustalono, ze umowy te nie zastrzegaty dla Spétki uprawnienia
do wprowadzania zmian ich warunkow w sposob jednostronny (niewymagajacy akceptacji
klienta). Spétka informowata klientow o dokonaniu zmian bez przyznania im uprawnienia
do odstapienia od umowy za zwrotem wniesionych wptat w przypadku braku akceptacji
modyfikacji umowy. Wprowadzane przez Spotke zmiany warunkdow umownych odnosity sie
do obiektu zakwaterowania (konsumenci byli informowani, iz zostang zakwaterowani w
innym hotelu niz wybrany przez nich hotel okreslony w umowie), jak rowniez do
wtasciwosci ustug zakwaterowania (konsumenci byli informowani, w formie tzw. erraty, o
zmianie zasad korzystania z niektorych elementow infrastruktury hotelowej). Realizacja
ostatniej imprezy turystycznej objetej umowa zawarta przed 30 lipca 2020 r. rozpoczeta sie
w dniu 7 pazdziernika 2021 r.

(108) W ocenie Prezesa Urzedu dokonujac jednostronnie zmian warunkéw umoéw zawartych
przed dniem 30 lipca 2020 r. Exim dziatat z naruszeniem art. 44 i art. 46 ust. 1 pkt 1 uitput.
Dokonywat bowiem jednostronnie modyfikacji warunkow umownych, mimo ze w tresci
WW. UmOw nie zastrzegt sobie do tego prawa. Spétka bezprawnie narzucata konsumentom
zmiane np. obiektu zakwaterowania bez przyznania podréznym prawa do bezkosztowej
rezygnacji z umowy na wypadek braku przyjecia takiej modyfikacji. Konsumenci, ktorzy
nie akceptowali dokonanych jednostronnie zmian zmuszeni byli zatem odstapi¢ od umow
za zaptatg optaty za odstgpienie, ktora w niektorych przypadkach stanowita [informacja
prawnie chroniona]. Zwazywszy, ze tres¢ umow zawieranych przed 30 lipca 2020 r. nie
uprawniata Exim do dokonywania jednostronnie zmian warunkow umowy, wprowadzenie
zmiany Spotka powinna byta kazdorazowo uzalezni¢ od uzyskania zgody klienta, co nie
miato miejsca.

(109) W niektorych komunikatach o jednostronnej zmianie umowy Spétka zamieszczata ponadto
informacje wskazujaca, iz podstawa takiej zmiany jest art. 46 ust. 1 ustawy o imprezach
turystycznych, przy czym przepis ten byt cytowany w okrojonej formie, z pominieciem
wskazania warunkow dopuszczalnosci zmian okreslonych w pkt 1-3 tego przepisu. Mogto
to u konsumentow wywotywac przeswiadczenie, iz jesli nie chca utracic¢ catosci lub czesci
wptaconych na poczet imprezy s$rodkow zmuszeni sg wzia¢ udziat w imprezie na
zmodyfikowanych przez Exim warunkach, nawet jezeli nie odpowiadaja im wprowadzane
zmiany.

(110) Majac powyzsze na uwadze nalezy wskazad, ze Spotka dokonujac w sposéb jednostronny
modyfikacji warunkow uméw o udziat w imprezach turystycznych zawartych przed dniem
30 lipca 2020 r. dziatata z naruszeniem art. 44 i art. 46 ust. 1 pkt 1 uiput, poniewaz nie
zastrzegta sobie w tresci ww. umow uprawnienia do dokonywania takich zmian. Dziatanie
Spotki byto zatem sprzeczne z prawem.

(111) Jednoczesnie zaznaczy¢ trzeba, ze nie jest przedmiotem niniejszej decyzji stwierdzenie,
czy zmiany jednostronnie wprowadzane do umoéw przez Exim (zmiana hotelu, zmiana
wtasciwosci ustug zakwaterowania) w istocie miaty charakter ,,nieznaczny” i zostaty przez
Spotke w prawidtowy sposob zakwalifikowane jako odchylenia o nieistotnym
(marginalnym, drobnym) charakterze. W tym kontekscie podkreslenia wymaga, ze
dziatania organizatora turystyki jednostronnie modyfikujace tres¢  stosunku
zobowiazaniowego nie powinny istotnie wptywac na pierwotng ocene mozliwosci wyjazdu
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i oczekiwania konsumenta. ,Nieznaczne” zmiany warunkéw umowy moga przy tym
dotyczy¢ zarowno gtownych wtasciwosci ustug turystycznych, jaki i warunkow umowy
niestanowiacych gtownych wtasciwosci ustug turystycznych, co zdaniem Prezesa Urzedu
wynika z interpretacji przepisow Dyrektywy.

(112) Art. 46 ust. 1 pkt 2 uitput w $lad za art. 11 ust. 1 lit. b) Dyrektywy dopuszcza mozliwos¢
dokonywania przez organizatora turystyki jednostronnie zmian warunkéw umoéw o udziat
w imprezach turystycznych w przypadku, gdy zmiana jest ,nieznaczna”. Uitput nie
objasnia jednak wprost, co nalezy rozumiec pod pojeciem ,,nieznacznych zmian warunkéw
umowy”. Odnosnie do dopuszczalnego sposobu dokonywania zmian, uitput dzieli zmiany
na ,hieznaczne zmiany warunkéw umowy” (w przypadku ktéorych mozliwa jest
jednostronna modyfikacja umowy przez organizatora na warunkach okreslonych art. 46
ust. 1 uitput) oraz ,,zmiany gtownych wtasciwosci ustug turystycznych, o jakich mowa w
art. 40 ust. 1 pkt 1” (w przypadku ktorych modyfikacja umowy uzalezniona od jej
akceptacji przez klienta na warunkach okreslonych w art. 46 ust. 2-6 uitput®).

(113) Prezes Urzedu wskazuje, ze pojecie ,,nieznacznych zmian warunkéw umowy” okreslone w
art. 46 ust. 1 pkt 2 uitput powinno by¢ intepretowane w Swietle regulacji wynikajacych z
Dyrektywy. Wskazdwek co do tego, jak nalezy rozumiec termin ,,nieznaczne” dostarcza po
pierwsze akapit (33) preambuty. Wskazuje on, ze ,w niektdorych przypadkach
organizatorzy powinni mie¢ mozliwosc¢ jednostronnego wprowadzania zmian do umowy o
udziat w imprezie turystycznej. Podrdézni powinni mie¢ jednak prawo do rozwiqzania
umowy o udziat w imprezie turystycznej, jezeli zmiany w znaczqcy sposob zmieniajq
ktorgkolwiek z gtownych wtasciwosci ustug turystycznych. Moze miec to miejsce na
przyktad w przypadku, gdy obnizy sie jakos¢ lub wartos¢ ustug turystycznych. Zmiany
czasow wyjazdu lub przyjazdu wskazanych w umowie o udziat w imprezie turystycznej
nalezy uzna¢ za znaczqce, jezeli, na przyktad, spowodowaty po stronie podrdéznego
znaczne niedogodnosci lub dodatkowe koszty, na przyktad dodatkowe zorganizowanie
transportu lub zakwaterowania. (...)”. Podobnie art. 11 ust. 2 Dyrektywy (okreslajacy
zasady wprowadzania do umoéw zmian wymagajacych akceptacji podroznego) odnosi sie
do pojecia ,,znaczqcej zmiany jednej z gtownych wtasciwosci ustug turystycznych”.

(114) Majac powyzsze na uwadze Prezes Urzedu wskazuje, ze , nieznaczne zmiany warunkow
umowy”, o jakich mowa w art. 46 ust. 1 pkt 2 uitput (w przypadku ktorych mozliwe jest
dokonywanie jednostronnych zmian przez organizatora) moga odnosi¢ sie zaréowno do
gtownych wtasciwosci ustug turystycznych, jak i do warunkow umowy niestanowigcych
gtownych wtasciwosci ustug turystycznych. W kontekscie sposobu dokonywania zmian
warunkow umow - majac na uwadze regulacje zawarte w Dyrektywie - wyrozni¢ zatem
nalezy na gruncie uitput:

- zmiany znaczaco modyfikujace gtowne wtasciwosci ustug turystycznych (ktorych
wprowadzenie do umow wymaga akceptacji ze strony klienta);

- pozostate zmiany tj. zmiany nieznacznie modyfikujace gtowne wtasciwosci ustug
turystycznych i zmiany innych niz gtowne wtasciwosci ustug turystycznych (w

9 Stosownie do art. 46 ust. 2-4 uitput, jezeli organizator turystyki zmuszony jest przed rozpoczeciem imprezy
turystycznej zmienié¢ gtéwne wtasciwosci ustug turystycznych, o ktorych mowa w art. 40 ust. 1 pkt 1 uitput, do
zmiany warunkéw umowy moze dojs¢ wytacznie wowczas, gdy zostanie ona zaakceptowana przez podroznego.
Podrézny, ktory nie akceptuje proponowanej zmiany ma prawo odstapi¢ od umowy za zwrotem wszystkich
wniesionych wptat i bez obowiazku wniesienia optaty za odstapienie od umowy.
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odniesieniu do ktorych mozliwa jest jednostronna modyfikacja warunkdéw umowy przez
organizatora m.in. pod warunkiem zastrzezenia przez niego dla siebie takiego
uprawnienia w umowie).

(115) W powyzszym kontekscie wskazac¢ nalezy, ze stosownie do art. 42 ust. 4 uitput umowa o
udziat w imprezie turystycznej lub potwierdzenie jej zawarcia zawiera petna tresc
uzgodnien, w tym informacje, o ktérych mowa w art. 40 ust. 1 oraz informacje okreslone
w pkt 1-8 powotanego przepisu dotyczace:

1) danych osoby reprezentujacej organizatora turystyki lub pilota wycieczek
odpowiedzialnego za przebieg imprezy turystycznej;

2) danych podmiotu zapewniajacego ochrone na wypadek niewyptacalnosci;

3) informacje dotyczace prawa do przeniesienia przez podroznego uprawnien i przejecia
obowiazkow, o ktorym mowa w art. 43 ust. 1 uitput;

4) wymagania specjalne, o ktorych podrézny powiadomit organizatora turystyki i na ktore
strony umowy o udziat w imprezie turystycznej wyrazity zgode;

5) informacje na temat dostepnych wewnetrznych procedur rozpatrywania skarg oraz
metod pozasagdowego rozwigzywania sporéw konsumenckich;

6) informacje o tym, ze podrézny ma obowiazek poinformowa¢ o wszelkich
niezgodnosciach stwierdzonych w trakcie realizacji imprezy turystycznej;

7) informacje umozliwiajace bezposredni kontakt z osoba w wieku ponizej 18 lat lub z
0soba odpowiedzialng za takg osobe w miejscu jej pobytu, jezeli na podstawie umowy
0 udziat w imprezie turystycznej obejmujacej zakwaterowanie podrozuja osoby w
wieku ponizej 18 lat, ktorym nie towarzyszy rodzic ani inna upowazniona osoba;

8) informacje o tym, ze organizator turystyki jest odpowiedzialny za nalezyte wykonanie
wszystkich ustug turystycznych objetych umowa o udziat w imprezie turystycznej oraz
obowiazany do udzielenia pomocy, o ktérej mowa w art. 5 uitput.

(116) Art. 40 ust. 1 pkt 1 uitput okresla katalog informacji stanowiacych gtowne wtasciwosci
ustug turystycznych, jakich nalezy udzieli¢ podroznemu przed zawarciem umowy i jakie
sktadajg sie - zgodnie z art. 42 ust. 4 uitput - na tres¢ umowy o udziat w imprezie
turystycznej. Do gtownych wtasciwosci ustug turystycznych ww. przepis zalicza:

a) miejsce pobytu, trase i czas trwania imprezy, w tym co najmniej przyblizong date
poczatkowa i koncowa oraz liczbe noclegdw zapewnianych w trakcie imprezy
turystycznej,

b) rodzaj, klase, kategorie lub charakter srodka transportu, a takze informacje dotyczace
przejazdow, w szczegolnosci czas i miejsce wyjazdow oraz postojow, a jezeli doktadny
czas nie zostat jeszcze okreslony - o przyblizonym czasie wyjazdu i powrotu,

c) zakwaterowania, wedtug przepisow kraju pobytu,
d) liczbe i rodzaj positkow,

e) szczegbtowy program zwiedzania, wycieczki lub inne ustugi uwzglednione w cenie
imprezy turystycznej,

f) czy jakiekolwiek ustugi turystyczne beda swiadczone w grupie, oraz - jesli to mozliwe
- 0 przyblizonej liczebnosci grupy,
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g) informacje o wymaganiach jezykowych, w przypadku gdy skorzystanie przez

podroznego z niektorych ustug turystycznych bedzie zalezato od skutecznej komunikacji
ustnej,

h) informacje o dostepnosci ustug turystycznych dla oséb o ograniczonej sprawnosci

ruchowej, a takze, na wniosek podroznego, doktadne informacje na temat mozliwosci
ich dostosowania do jego potrzeb;

(117) Ponadto, art. 40 ust. 1 pkt 2-9 w zwiazku z art. 42 ust. 4 uitput stanowi, ze na tres¢
umowy o udziat w imprezie turystycznej sktadaja sie nastepujace informacje, ktorych
nalezy udzieli¢ podréznemu na etapie przedkontraktowym:

kwota lub procentowy udziat przedptaty w cenie imprezy turystycznej i termin jej
wniesienia oraz termin zaptaty catej ceny, a takze sposob dokonania zaptaty oraz
wskazanie, jesli wptata jest przyjmowana na turystyczny rachunek powierniczy (art. 40
ust. 1 pkt 2);

cena imprezy turystycznej tacznie z podatkami oraz w razie potrzeby z wszelkimi
dodatkowymi optatami i innymi kosztami lub - jesli nie mozna zasadnie oczekiwac, aby
koszty te zostaty obliczone przed zawarciem umowy o udziat w imprezie turystycznej -
informacja o rodzaju dodatkowych kosztow, ktérymi podrézny moze zosta¢ obcigzony
(art. 40 ust. 1 pkt 3);

minimalna liczby os6b wymaganych, aby impreza turystyczna sie odbyta (art. 40 ust. 1
pkt 4);

termin powiadomienia podréznego na piSmie o ewentualnym odwotaniu imprezy
turystycznej z powodu niewystarczajacej liczby zgtoszen, jesli jej realizacja jest
uzalezniona od liczby zgtoszen (art. 40 ust. 1 pkt 5);

informacja o prawie do rozwiazania przez podroznego umowy o udziat w imprezie
turystycznej w kazdym momencie przed rozpoczeciem imprezy turystycznej za
stosowng optata oraz jej wysokosci (art. 40 ust. 1 pkt 6);

ogolne informacje o obowiazujacych przepisach paszportowych, wizowych i sanitarnych
oraz o wymaganiach zdrowotnych dotyczacych udziatu w imprezie turystycznej (art. 40
ust. 1 pkt 7);

nazwa handlowa i adres organizatora turystyki lub agenta turystycznego, a takze ich
numery telefondw lub adresy poczty elektronicznej (art. 40 ust. 1 pkt 8);

informacje o ubezpieczeniach obowiazkowych lub dobrowolnym ubezpieczeniu na
pokrycie kosztow rozwigzania przez podroznego umowy o udziat w imprezie
turystycznej lub kosztow swiadczenia pomocy, w tym kosztow powrotu do kraju w razie
wypadku, choroby lub smierci.

(118) Z powyzszego wynika, ze na zakres warunkow umowy o udziat w imprezie turystycznej
sktadaja sie:

ul. Zygmunta Krasinskiego 29 < 40-019 Katowice

informacje, o jakich mowa w art. 40 ust. 1 uitput, w tym informacje dotyczace
gtownych wtasciwosci ustug turystycznych okreslone w art. 40 ust. 1 pkt 1 uitput;

informacje okreslone w art. 42 ust. 4 pkt 1-8 uitput;

wszelkie inne uzgodnienia nieobjete ww. przepisami.
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(119) Zdaniem Prezesa Urzedu w Swietle przepisow uitput i Dyrektywy organizator nie moze
dokonywac jednostronnie zmian jakichkolwiek warunkéow umowy (innych niz zmiana ceny
okreslona w art. 45 ust. 11 2 uitput), jezeli nie zastrzegt sobie prawa do tego umowie i
jezeli zmiany dotycza znaczacej modyfikacji gtownych wtasciwosci ustug turystycznych.
Prezes Urzedu podkresla przy tym, ze ocena, czy dokonane przez Exim jednostronnie
zmiany warunkow umow miaty charakter ,,nieznaczny” powinna by¢ dokonywana ad casum
z uwzglednieniem zindywidualizowanych okolicznosci poszczegélnych spraw. W zwiazku z
tym kwestia ta pozostaje poza zakresem niniejszej decyzji, co nie wptywa na konkluzje,
iz w przypadku umow zawartych przed dniem 30 lipca 2020 r. Exim nie byt uprawniony do
dokonywania jednostronnie zmian ich warunkow w sytuacji, gdy w umowach nie zastrzegt
sobie takiej ewentualnosci. Odnosi sie to zaréowno do zmian w zakresie obiektu
zakwaterowania, jak i zmian w zakresie wtasciwosci ustug zakwaterowania, ktore Spotka
zakwalifikowata jako ,,nieznaczne” i dokonata ich modyfikacji w sposob jednostronny.
Stwierdzi¢ nalezy, ze zmiany te - jako niemajace podstawy w zawartych umowach -
wprowadzone zostaty z naruszeniem art. 44 i art. 46 ust. 1 pkt 1 uitput, a zatem byty
sprzeczne z prawem.

(120) W ocenie Prezesa Urzedu analizowana praktyka Spotki godzita rowniez w interesy
konsumentow rozumianych jako prawo do uczestniczenia w rynku na przejrzystych i
niezaktoconych warunkach uwzgledniajacych obowigzujace przepisy prawa.

(121) W powyzszym kontekscie wskazac nalezy po pierwsze, ze fundamentalng zasada prawa
umow jest zasada wyrazajaca sie w tym, ze podmiot, ktory zawart w sposob wazny umowe
musi sie z niej wywiazac (,pacta sunt servanda”). W zwiazku z powyzszym w obrocie
konsumenckim co do zasady niedopuszczalna jest jednostronna zmiana warunkow umowy
przez silniejsza strone stosunku zobowigzaniowego. W przypadku przepisow uitput, ktore
wyjatkowo dopuszczaja jednostronng zmiane umowy przez organizatora niezwykle istotne
jest, aby zmiany takie byty dokonywane scisle na warunkach okreslonych w przepisach tej
ustawy oraz zgodnie z zawieranymi umowami.

(122) W okolicznosciach niniejszej sprawy Spotka dokonywata w sposob bezprawny
jednostronnych zmian warunkow umoéw zawartych przed dniem 30 lipca 2020 r. Dziatanie
Spotki nalezy uznaé za niczym nieuzasadnione wykorzystanie posiadanej w stosunku do
konsumentow przewagi ekonomicznej, ktore jest sprzeczne z zasada pewnosci obrotu i
zaufania stron. Zachowanie Exim byto nierzetelne i nielojalne wobec konsumentow.
Narzucajac konsumentom nowe warunki umowne - mimo iz konsumenci podpisujac umowy
nie wyrazili zgody na mozliwos¢ wprowadzania przez Exim jednostronnych zmian do ich
tresci - Spotka w razacy sposob naruszyta zatem interesy prawne najstabszych uczestnikow
rynku.

(123) W rozpatrywanej sprawie naruszone zostaty rowniez ekonomiczne interesy konsumentow.
Wynikato to z pozbawienia konsumentow bedacych adresatami zakwestionowanej praktyki
prawa do odstapienia od umowy bez ponoszenia kosztow w przypadku braku akceptacji
dokonanej przez Spétke zmiany umowy. Konsumenci, ktorzy nie zgadzali sie na udziat w
imprezach turystycznych na nowych warunkach zmuszeni byli zatem do odstapienia od
umowy za zaptata optaty za odstapienie, ktérej wysokosc [informacja prawnie chroniona].
Poszkodowani na skutek zakwestionowanej praktyki zostali rowniez konsumenci, ktorzy
wzieli udziat w imprezach turystycznych ze zmienionymi swiadczeniami. Konsumenci tacy
mogli mie¢ mylne przeswiadczenie, ze zmiany warunkéw umoéw dokonane przez Spotke w
sposob jednostronny miaty umocowanie w obowigzujacych przepisach, a zatem, ze
wytaczona jest mozliwos¢ dochodzenia roszczen z tytutu zrealizowania imprezy
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turystycznej niezgodnie z umowa w zakresie objetym wprowadzona zmiang. Dokonujac w
sposob bezprawny jednostronnych zmian w umowach Exim ograniczyt zatem swoja
odpowiedzialnos¢ za niewykonanie lub nienalezyte wykonanie zobowiazania.

(124) Zastosowane przez Exim rozwiazanie powodowato, ze Spdtka - pomimo, ze nie byta w
stanie zrealizowaé tego, na co sie z konsumentem umowita - nie poniosta zadnych
negatywnych konsekwencji z tego tytutu. W przypadku dokonania przez Spotke
jednostronnej zmiany warunkow umowy konsument mogt albo od umowy odstapi¢ za
zaptatg Spoétce optaty za odstapienie albo wzig¢ udziat w imprezie turystycznej w
przekonaniu, ze zmienione $wiadczenia umowne nie moga by¢ kwalifikowane jako
niezgodnos¢ imprezy turystycznej z umowa. Negatywne konsekwencje braku mozliwosci
wykonania przez Exim zawartej umowy zgodnie z jej warunkami zostaty zatem w catosci
przerzucone na konsumentow. Dodatkowo konsumenci, ktorzy wzieli udziat w imprezach
turystycznych ze zmienionymi Swiadczeniami mogli to uczyni¢ wbrew swojej woli, w
zwiazku z czym narazeni zostali na stres zwiazany ze spedzaniem urlopu w warunkach
pandemii COVID-19. Praktyka Spotki godzita zatem roéwniez posrednio w prawo
konsumentow do spokojnego i niezaktoconego wypoczynku.

(125) Wskaza¢ rowniez nalezy, ze zakwestionowanego zachowania nie ttumaczy trudna
sytuacja, w jakiej Exim znalazt sie z powodu pandemii COVID-19. Ze wzgledu na
wprowadzane ograniczenia Spoétka nie byta w stanie zrealizowac imprez turystycznych
zgodnie z zawartymi umowami. Negatywne skutki z tym zwigzane nie moga jednak
oznaczac przyzwolenia na naruszanie interesow konsumentow i tamanie obowiazujacych
przepisow, ktore konsumentow powinny chroni¢. Mozliwos¢ jednostronnej zmiany
warunkow umowy nie powinna byc¢ przez przedsiebiorce naduzywana i stanowi¢ narzedzia
pozwalajacego na radzenie sobie z konsekwencjami kryzysu wywotanego pandemia.
Wskazane okolicznosci - jakkolwiek byty od Spotki niezalezne i niemozliwe do
przewidzenia oraz wywotaty na rynku turystycznym bezprecedensowy kryzys - nie stanowia
zatem w ocenie Prezesa Urzedu obiektywnego wyttumaczenia dla podjetych przez Exim
dziatan, ktore byty bezprawne, znieksztatcaty zachowania rynkowe konsumentow
i stanowity zagrozenie dla ich prawnych i ekonomicznych interesow. Zauwazyc przy tym
nalezy, ze Spotka skorzystata z dostepnych przedsiebiorcom instrumentéow publicznych
majacych na celu zniwelowanie skutkow pandemii. Zgodnie z informacjami dostepnymi na
stronie internetowej https://sudop.uokik.gov.pl/search/aidBeneficiary w maju 2020 r.
Spotka otrzymata tacznie 3 616 064,04 PLN tytutem pomocy rekompensujacej negatywne
konsekwencje ekonomiczne zwigzane z COVID-19 oraz tytutem pozostatej pomocy
kryzysowej.

(126) Prezes Urzedu stoi na stanowisku, ze w niniejszej sprawie naruszone zostaty interesy
konsumentow jako zbiorowosci. Analizowana praktyka dotyczyta bowiem wszystkich
konsumentow, ktorzy zawarli z Exim umowy o udziat w imprezach turystycznych z
wykorzystaniem OWU obowiazujacych przed dniem 30 lipca 2020 r., ktére to umowy
zostaty jednostronnie zmienione przez Spotke. Praktyka dotyczyta zatem szerokiego kregu
konsumentow i byta stosowana w sposob powtarzalny.

(127) W tym stanie rzeczy wskaza¢ nalezy, ze praktyka bedaca przedmiotem analizowanego
zarzutu stanowita naruszenie art. 24 ust. 1 i 2 uokk jako zachowanie sprzeczne z prawem
oraz godzace w zbiorowe interesy konsumentow.

(128) Prezes Urzedu ocenia, ze Exim dokonywat tego naruszenia co najmniej od stycznia 2020
r. i byto ono stosowane najpozniej do dnia 7 pazdziernika 2021 r., co wynika z
nastepujacych okolicznosci - akapity (22), (23), (25) i (26) uzasadnienia:
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https://sudop.uokik.gov.pl/search/aidBeneficiary

(i) W niniejszej sprawie badane byty zachowania Exim podejmowane w okresie od 1
stycznia 2020 r. W swietle zgromadzonego w sprawie materiatu dowodowego Exim
dokonywat jednostronnie zmian warunkow umow zawartych przed dniem 30 lipca 2020
r. (w tresci ktorych Spotka nie zastrzegta sobie uprawnienia do dokonywania takich
zmian) przynajmniej od stycznia 2020 r. Najwczesniejszy udokumentowany w aktach
sprawy przypadek wprowadzenia do umowy zmiany jej warunkow w sposob
jednostronny datowany jest na 20 stycznia 2020 r.;

(ii) Ostatnia (najpozniejsza) impreza turystyczna objeta umowami zawartymi przed
dniem 30 lipca 2020 r. zostata rozpoczeta w dniu 7 pazdziernika 2021 r. Najdalej w
tej dacie Exim mogt dokona¢ zatem jednostronnej zmiany warunkow umowy z
naruszeniem art. 44 i art. 46 ust. 1 pkt 1 uitput tj. w odniesieniu do umowy, w ktorej
Spotka nie zastrzegta sobie uprawnienia do dokonywania takich zmian. Szczegoétowe
okolicznosci zwiazane z zaniechaniem praktyki przedstawione zostaty w pkt 9.1
uzasadnienia decyzji w kontekscie rozwazan dotyczacych podjetego w niniejszej
sprawie rozstrzygniecia.

8.4.2. Ocena prawna praktyki okreslonej w pkt I.2 sentencji decyzji

(129) W ramach kolejnego postawionego w niniejszym postepowaniu zarzutu zakwestionowano
naruszenie przez Exim obowigzkéw informacyjnych wzgledem konsumentow. Zarzut
dotyczy sposobu, w jaki Exim powiadamiat konsumentéw, przed rozpoczeciem imprezy
turystycznej, o propozycji zmiany gtéwnych wtasciwosci ustug turystycznych. Zarzucono,
ze powiadomienia, o jakich mowa powyzej kierowane na podstawie art. 46 ust. 2 pkt 1
uitput wbrew art. 46 ust. 3 pkt 2 w zwiazku z art. 46 ust. 4 pkt 2 uitput nie zawieraty
informacji o tym, iz konsument, ktdéry nie przyjmuje proponowanej zmiany umowy moze
w wyznaczonym terminie poinformowac organizatora turystyki, iz odstepuje od umowy za
zwrotem wszystkich wniesionych wptat i bez obowiazku wniesienia optaty za odstapienie.

(130) Art. 46 ust. 2 pkt 1 uitput stanowi, ze ,,Organizator turystyki, ktory przed rozpoczeciem
imprezy turystycznej:

1) jest zmuszony zmienic gtéwne wtasciwosci ustug turystycznych, o ktorych mowa w art.
40 ust. 1 pkt 1, (...)

- niezwtocznie powiadamia o tym podréznego na trwatym nosniku. Organizator turystyki

moze jednoczesnie zaoferowac podroznemu zastepczq impreze turystyczng, w miare

mozliwosci o tej samej lub wyzszej jakosci”.

(131) Stosownie do art. 46 ust. 3 uitput ,,W powiadomieniu, o ktérym mowa w ust. 2,

organizator turystyki w sposob jasny, zrozumiaty i widoczny informuje podréznego o:

1) zmianach warunkéw umowy o udziat w imprezie turystycznej oraz o ewentualnym
wptywie tych zmian na cene;

2) rozsqdnym terminie, w ktorym podrozny poinformuje organizatora o swojej
decyzji, o ktorej mowa w ust. 4;

3) odstgpieniu od umowy o udziat w imprezie turystycznej za zwrotem wszystkich

wniesionych wptat i bez obowiqzku wniesienia optaty za odstgpienie od umowy w
przypadku braku odpowiedzi podréznego w terminie, o ktorym mowa w pkt 2;

4) zastepczej imprezie turystycznej oraz jej cenie, jesli jest oferowana.
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(132) W mysl art. 46 ust. 4 uitput ,,Podrézny w terminie wyznaczonym przez organizatora
turystyki informuje go, ze:

1) przyjmuje proponowanq zmiane umowy o udziat w imprezie turystycznej, albo

2) odstepuje od umowy o udziat w imprezie turystycznej za zwrotem wszystkich
wniesionych wptat i bez obowiqzku wniesienia optaty za odstqgpienie, albo

3) odstepuje od umowy o udziat w imprezie turystycznej oraz przyjmuje zastepczq
impreze turystyczng”.

(133) Gtowne wtasciwosci ustug turystycznych okreslone zostaty w art. 40 ust. 1 pkt 1 uitput.
Naleza do nich takie parametry imprezy turystycznej, jak miejsce pobytu, trasa i czas
trwania imprezy, liczba noclegoéw, potozenie, rodzaj i kategoria obiektu zakwaterowania.

(134) Powotane w akapitach (130)-(132) przepisy stanowig implementacje do prawa polskiego
art. 11 ust. 2 i 3 Dyrektywy. Stosownie do art. 11 ust. 2 Dyrektywy ,JeZeli przed
rozpoczeciem imprezy turystycznej organizator zmuszony jest do dokonania znaczqcej
zmiany jednej z gtownych wtasciwosci ustug turystycznych (..) podrézny moze w
rozsqgdnym terminie okreslonym przez organizatora:

a) zaakceptowac zaproponowang zmiane; lub
b) rozwigzac¢ umowe bez ponoszenia optaty za rozwiqzanie.

Jezeli podrézny rozwigze umowe o udziat w imprezie turystycznej, moze on zaakceptowac
zastepczq impreze turystyczng, jezeli organizator takq oferuje, o - w miare mozliwosci -
tej samej lub wyzszej wartosci.

(135) Zgodnie z art. 11 ust. 3 Dyrektywy ,,Organizator bez zbednej zwtoki w sposob jasny,
zrozumiaty i widoczny informuje podréznego na trwatym nosniku o:

a) zaproponowanych zmianach, o ktérych mowa w ust. 2, i - w stosownych przypadkach
zgodnie z ust. 4 - o ich wplywie na cene imprezy turystycznej;

b) rozsqgdnym terminie, w ktorym podrozny musi poinformowac organizatora o swojej
decyzji zgodnie z ust. 2;

¢) skutkach braku odpowiedzi podréznego w terminie, o ktorym mowa w lit. b), zgodnie
Z majqcym zastosowanie prawem krajowym; oraz

d) w stosownych przypadkach, oferowanej zastepczej imprezie turystycznej oraz jej
cenie”.

(136) Stosownie do art. 46 ust. 2 pkt 1 uitput organizator powinien zatem powiadomic
podroznego o konieczno$ci zmiany gtownych wtasciwosci ustug turystycznych'™ przed
rozpoczeciem imprezy turystycznej. W art. 46 ust. 3 uitput szczegétowo wskazano, jakie
informacje powinny zosta¢ zamieszczone w takim powiadomieniu. Zgodnie z art. 46 ust.
3 pkt 2 uitput w powiadomieniu powinien by¢ okreslony termin na podjecie przez
konsumenta decyzji w zwiazku z proponowang mu zmiang umowy. Ponadto - stosownie do
art. 46 ust. 3 pkt 2 uitput w zwiazku z art. 46 ust. 4 tej ustawy - w tresci powiadomienia
powinna by¢ zawarta informacja o dostepnych dla konsumenta w okreslonym przez
organizatora terminie opcjach decyzyjnych zwigzanych z otrzymaniem propozycji zmiany
gtownych wtasciwosci ustug turystycznych. Organizator zobligowany jest m.in. do

10W Swietle art. 11 ust. 2 Dyrektywy i akapitu (33) preambuty Dyrektywy przyjac nalezy, ze chodzi tutaj o ,,znaczace”
zmiany gtéwnych wtasciwosci ustug turystycznych.
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zakomunikowania konsumentowi, iz ten - w wyznaczonym terminie - moze poinformowac
organizatora, iz nie akceptuje proponowanej zmiany i odstepuje od umowy za zwrotem
wszystkich wniesionych optat i bez obowiazku uiszczenia optaty za odstapienie, o czym
stanowi art. 46 ust. 3 pkt 2 w zwiazku z art. 46 ust. 4 pkt 2 uitput.

(137) Konsument powinien otrzymaé zatem od organizatora kompleksowa, wyczerpujaca i
jednoznaczna informacje o tym, jaka decyzje ma do wyboru sposrod przewidzianych
prawem opcji. Powiadomienia kierowane do konsumentow nie powinny pomijac informacji
zwiazanych z mozliwoscig bezkosztowego rozwigzania umowy, jaka przepisy uitput
zastrzegaja dla przypadku nieprzyjecia przez konsumenta proponowanej zmiany umowy.
Zgodnie z obowiazujacymi przepisami konsument, ktory nie akceptuje zmiany umowy ma
bowiem prawo poinformowac organizatora, ze odstepuje od umowy. Konsument w takiej
sytuacji ma do wyboru zwrot wszystkich wniesionych wptat bez obowiagzku zaptaty optaty
za odstgpienie badz przyjecie zastepczej imprezy turystycznej (o ile jest oferowana).
Wybdr w tym zakresie nalezy do konsumenta, ktory nie powinien byc informowany o
dostepnych rozwiazaniach i przystugujacych mu uprawnieniach w sposéb wybiorczy, z
pominieciem opcji, ktora zapewnia mu petny zwrot wptaconych srodkow.

(138) Okolicznosci przedstawione w akapitach (36) i (38) uzasadnienia decyzji wskazuja, ze Exim
kierowat do konsumentow powiadomienia, o jakich mowa w art. 46 ust. 2 pkt 1 uitput.
Zmiany, o ktorych Spétka informowata w tych powiadomieniach odnosity sie do terminu
rozpoczecia i zakonczenia imprezy turystycznej (zmiany dat wylotu i przylotu), a takze do
obiektu zakwaterowania (zmiany hoteli, ktéore Exim kwalifikowat jako zmiany
»Zhaczace”). W ww. powiadomieniach Spotka wskazywata, ze w wyznaczonym w tresci
tych powiadomien terminie konsumenci moga:

a) zaakceptowac proponowang zmiane umowy, co stanowi informacje, o ktérej mowa
w art. 46 ust. 3 pkt 2 uitput w zwiazku z art. 46 ust. 4 pkt 1 tej ustawy;

b) przyjac¢ zastepcza impreze turystyczng, co stanowi informacje, o ktorej mowa w
art. 46 ust. 3 pkt 2 w zwiazku z art. 46 ust. 4 pkt 3 tej ustawy;

c) przyja¢ voucher o wartosci dotychczasowych wptat, co stanowi informacje
wykraczajaca poza obowiazki informacyjne wynikajace z art. 46 ust. 3 pkt 2 w
zwigzku z art. 46 ust. 4 uitput.

(139) W powiadomieniach o koniecznosci zmiany gtéwnych wtasciwosci ustug turystycznych
zabrakto natomiast informacji, o ktérej mowa w art. 46 ust. 3 pkt 2 uitput w zwiazku z
art. 46 ust. 4 pkt 2 tej ustawy tj., ze w okreslonym przez Spotke terminie podrozny moze
podja¢ decyzje o odstapieniu od umowy bez ponoszenia kosztow, ktora jest dla niego
najkorzystniejsza w przypadku braku akceptacji proponowanej zmiany umowy. Spotka nie
informowata zatem konsumentéw o wszystkich rodzajach decyzji, jakie w okreslonym
przez nig terminie moze podja¢ konsument w reakcji na propozycje istotnej zmiany
umowy.

(140) Exim informowat konsumentow o przystugujacych im uprawnieniach w sposéb wybiorczy,
z pominieciem informacji o dopuszczalnosci rezygnacji z umowy przez konsumenta za
zwrotem wptaconych sSrodkéw i bez obowiazku wniesienia optaty za odstapienie w
okreslonym przez Spotke terminie. Informujac konsumentow w sposéb niekompletny i
nieprecyzyjny o ich uprawnieniach zwigzanych z otrzymaniem powiadomienia o
koniecznosci zmiany gtownych wtasciwosci ustug turystycznych oraz o obowiagzkach Exim
z tym zwiazanych, Spétka naruszyta ciazacy na niej obowiazek udzielania konsumentom

Urzad Ochrony Konkurencji i Konsumentow
Delegatura w Katowicach
ul. Zygmunta Krasinskiego 29 < 40-019 Katowice

tel. 32 256 46 96 < faks 32 256 37 64
katowice@uokik.gov.pl < www.uokik.gov.pl

43




rzetelnej prawdziwej i petnej informacji, ktorego zrodtem sa powotane wyzej przepisy
uitput.

(141) Nalezy réwniez wskazac, ze bez znaczenia dla oceny praktyki Exim pozostaje okolicznos¢,
iz Spotka informowata konsumentéw o prawie do odstgpienia od umowy za przyjeciem
vouchera o wartosci dotychczasowych wptat do wykorzystania na imprezy turystyczne z
oferty Exim w przysztosci. Nie sposob bowiem przyjac, iz wydanie vouchera mozna uznaé
za rownowazne ze zwrotem konsumentowi srodkow pienieznych. Voucher moze stanowic
jedynie uzupetniajaca opcje wobec zwrotu konsumentowi wniesionych wptat, nie moze
by¢ jednak proponowany jako jedyna forma rozliczenia w razie braku akceptacji przez
konsumenta zmiany warunkow umowy.

(142) Analizowane praktyki Exim oceni¢ zatem nalezy jako sprzeczne z prawem. Zdaniem
Prezesa Urzedu zakwestionowane praktyki godzity rowniez w prawne i ekonomiczne
interesy konsumentow.

(143) W pierwszej kolejnosci wskazac¢ nalezy, ze rozwazane zachowania godzity w prawo
konsumentow do informacji, ktore stanowi podstawe umozliwiajaca konsumentowi
wtasciwa ocene przez niego sytuacji, a takze jest warunkiem swobodnego podjecia decyzji
o tym, czy przyja¢ proponowang zmiane umowy, czy tez od umowy odstapi¢. W ocenie
Prezesa Urzedu informacja o przystugujacym konsumentowi prawie do bezkosztowego
odstapienia od umowy jest o tyle istotna, ze w kazdym przypadku powinna zostac
uwzgledniona tak, aby rozwia¢ wszelkie watpliwosci co do mozliwych konsekwencji
nieprzyjecia proponowanej zmiany w zakresie gtownych wtasciwosci ustug turystycznych.
Niedopuszczalna jest sytuacja, w ktorej konsument - z uwagi na fakt, iz nie otrzymat od
Spotki petnej informacji o tym, w jaki sposob moze sie zachowa¢ w zwiazku
Zzaproponowana mu zmiang umowy - mogt nie by¢ w stanie korzystac z petni swoich praw.

(144) Konsumenci, ktorzy w powiadomieniach o koniecznosci zmiany gtownych wtasciwosci ustug
turystycznych nie otrzymali informacji o uprawnieniu do rezygnacji z umowy za zwrotem
whniesionych wptat nie mieli mozliwosci podjecia swiadomej i racjonalnej decyzji, czy chca
kontynuowaé¢ umowe na zmienionych warunkach, czy tez od umowy odstapic¢. Dziatania
Spotki w powaznym stopniu ograniczaty zatem uprawnienia konsumenckie i utrudniaty
konsumentom korzystanie z tych uprawnien. Nieuwzglednienie petnej informacji o prawie
do rezygnacji z umowy mogto wprowadzac konsumentéw w btad na etapie poprzedzajacym
realizacje umowy co do mozliwosci odstapienia od umowy za petnym zwrotem wptaconych
srodkow w sytuacji, gdy umowa nie mogta zostac zrealizowana zgodnie z jej pierwotnymi
warunkami, a proponowane zmiany miaty charakter istotny i odnosity sie do gtéwnych
wtasciwosci ustug turystycznych.

(145) Wskazac nalezy, ze powiadomienia kierowane przez Exim w oparciu o art. 46 ust. 2 pkt 1
uitput powinny spetniac kryteria udzielenia konsumentom za ich posrednictwem petnej i
wyczerpujacej informacji na temat mozliwosci bezkosztowej anulacji umowy tak, aby
konsumenci mogli w petni korzysta¢ ze swoich praw, a takze wymagacé od organizatora
odpowiednich standardow zachowania. Zaniechanie poinformowania o prawie konsumenta
do odstapienia od umowy za zwrotem wptaconych s$rodkéw sytuuje powiadomienia
kierowane przez Spétke jako jednostronnie korzystne. Prowadzi to do sytuacji, w ktorej
wiedza, jaka posiada organizator nie odpowiada wiedzy, jaka za posrednictwem
powiadomienia otrzymuje konsument.

(146) W powyzszym kontekscie podkreslic nalezy, iz obowiazek informowania konsumentow o
istotnych z ich punktu widzenia okolicznosciach, a takze powinnos$¢ czynienia tego w
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sposob prawdziwy, rzeczowy i kompletny jest cecha generalng prawa umoéw i wyptywa z
obowiazku lojalnego kontraktowania. Podanie informacji niepetnej, niekompletnej jest
réwnoznaczne z wprowadzeniem konsumenta w btad. Prowadzi bowiem do wywotania w
Swiadomosci  konsumenta fatszywego odzwierciedlenia rzeczywistosci  poprzez
przemilczenie, zaniechanie poinformowania o faktycznym, prawdziwym stanie rzeczy. Na
profesjonaliscie ciazy zatem obowigzek zachowania sie odpowiednio starannie tak, aby
poziom informacji przekazywanej konsumentowi odpowiadat wiedzy profesjonalisty
odniesionej do konkretnej sytuacji i obowigzujacym w danym zakresie przepisom prawa.
Konsument ma prawo do petnej i wyczerpujacej informacji w sprawach majacych istotne
znaczenie dla zabezpieczenia jego interesow.

(147) Analizowane praktyki godzity wobec tego w prawo konsumentéw do rzetelnej i petnej
informacji, a w konsekwencji w prawo do uzyskania zwrotu wszystkich kosztow z tytutu
rozwigzania umowy. Nie otrzymujac informacji, o jakich mowa w tresci analizowanego
zarzutu konsument mogt mie¢ problem z ustaleniem, czy przystuguje mu prawo do
odstapienia od umowy bez ponoszenia kosztow. Wskutek stosowanej przez Spotke praktyki
konsument mogt wiec kontynuowa¢ umowe ze Spotkg wbrew swojej woli. W konsekwencji
zachowanie Spotki narazato konsumentow na koszty, ktorych nie musieliby ponosié, gdyby
wycofali sie z umowy za zwrotem wszystkich wniesionych wptat. Biorac pod uwage tresc
powiadomien wysytanych przez Exim nie sposob zatem uznad, ze konsumenci podejmowali
decyzje w sposob swiadomy, w warunkach posiadania petnej i prawdziwej informacji.

(148) W niniejszej sprawie zagrozone zostaty rowniez interesy konsumentdéw o charakterze
ekonomicznym. Konsumenci, ktorzy w powiadomieniach o koniecznosci zmiany gtownych
wtasciwosci ustug turystycznych nie otrzymali informacji o mozliwosci bezkosztowej
anulacji imprezy mogli bowiem podjac inng, mniej korzystna dla siebie decyzje anizeli w
sytuacji, gdyby przedstawione zostaty im wszystkie przewidziane w przepisach prawa
opcje zwiazane z mozliwoscia rozwiazania umowy za zwrotem wptaconych sSrodkow.
Nalezy wskaza¢, ze w przypadku, gdy konsument nie akceptuje proponowanej zmiany
warunkow umowy jej rozwiazanie za zwrotem wniesionych wptat jest dla konsumenta
rozwiazaniem najkorzystniejszym, zapewniajagcym swobode co do dalszego dysponowania
niewykorzystanymi srodkami z tytutu imprezy turystycznej, ktéra nie mogta zostac
zrealizowana zgodnie z zaakceptowanym przez konsumenta brzmieniem z przyczyn
nielezacych po jego stronie.

(149) Podkresli¢ nalezy, iz podobnie, jak w przypadku praktyki stwierdzonej w pkt 1.1 niniejszej
decyzji zakwestionowane zachowania Exim nie moga by¢ obiektywnie usprawiedliwione
funkcjonowaniem Spotki w warunkach ograniczen wywotanych pandemia COVID-19 [vide
akapit (125) uzasadnienia]. Okolicznos¢, iz Spotka znalazta sie w trudnej sytuacji
organizacyjnej i ekonomicznej, w zwiazku z czym nie byta w stanie w wielu przypadkach
zrealizowac¢ zawartych umow zgodnie z ich poczatkowym brzmieniem, nie niweluje
antykonsumenckiego charakteru podjetych przez nig dziatan. Naruszanie praw i interesow
konsumentow nie moze bycC postrzegane jako dopuszczalny i akceptowalny sposob
postepowania w obliczu istniejacych na rynku turystycznym problemoéw zwigzanych ze
zmniejszonym popytem na ustugi turystyczne, wprowadzanymi ograniczeniami w ruchu
zagranicznym, czy niestabilnoscia przepisow. Dodac takze nalezy, ze przepisy, ktorych
naruszenie zarzucono Spotce w ramach analizowanego zarzutu obowiazuja od 1 lipca 2018
r., w zwiazku z czym do 2020 r. Spotka dysponowata wystarczajaco dtugim okresem czasu,
aby wypracowac standardy zachowania bedace w zgodzie z tymi przepisami, zapewniajac
ich wtasciwe stosowanie. Nie ulega watpliwosci, ze pandemia byta dla catej branzy
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turystycznej duzym zaskoczeniem i niewiadoma. Tego samego nie mozna jednak
powiedzie¢ o majacych znaczenie dla sprawy regulacjach uitput, ktore wedtug stanu na
pierwsza potowe 2020 r. obowigzywaty juz od blisko 2 lat.

(150) W okolicznosciach rozpatrywanej sprawy stwierdzié¢ nalezy rowniez, ze naruszone zostaty
interesy konsumentow jako zbiorowosci. Skutkami zakwestionowanych zachowan objety
zostat bowiem szeroki krag uczestnikow rynku, a praktyka byta stosowana przez Exim w
sposob powtarzalny i systemowy.

(151) W tym stanie rzeczy zasadne jest przyjecie, ze praktyka, o jakiej mowa w pkt I.2 sentencji
decyzji naruszata zakaz stosowania praktyk naruszajacych zbiorowe interesy konsumentow
wynikajacy z art. 24 ust. 11 2 pkt 2 uokk.

(152) Prezes Urzedu ocenia, ze praktyka, o jakiej mowa powyzej byta stosowana przynajmniej
od czerwca 2020 r. do maja 2022 r., co wynika z nastepujacych okolicznosci:

(i) najwczesniejszy udokumentowany w zgromadzonym materiale dowodowym
przypadek zwiazany z wystaniem przez Spotke powiadomienia z propozycja zmiany
gtownych wtasciwosci ustug turystycznych niezawierajacego informacji bedacych
przedmiotem analizowanego zarzutu datowany jest na 17 czerwca 2020 r. - akapit
(36) i (38) lit. a uzasadnienia decyzji;

(ii) z przedstawionych przez Exim zestawien obejmujacych konsumentow dotknietych
skutkami praktyki wynika, ze data utworzenia ostatniego vouchera albo ostatniej
zastepczej imprezy turystycznej w zwiazku z nieprzyjeciem przez konsumenta
proponowanej zmiany warunkoéw umowy, o ktorej konsument zostat poinformowany z
pominieciem informacji bedacych przedmiotem analizowanego zarzutu, miata
miejsce 23 maja 2022 r - akapit (43) uzasadnienia decyzji. Jednoczesnie wskazac
nalezy, ze szczegotowe okolicznosci zwiazane z zaniechaniem praktyki przedstawione
zostaty w pkt 9.2 uzasadnienia decyzji w kontekscie rozwazan dotyczacych podjetego
w niniejszej sprawie rozstrzygniecia.

8.4.3. Ocena prawna praktyki okreslonej w pkt .3 sentencji decyzji

(153) Trzeci zarzut sformutowany w stosunku do Exim w niniejszym postepowaniu rowniez
odnosit sie do naruszenia przez Spotke obowiazkow informacyjnych wzgledem
konsumentow. Zakwestionowano, iz powiadamiajac - stosownie do art. 46 ust. 2 pkt 1
uitput - o koniecznosci zmiany gtownych wtasciwosci ustug turystycznych Spotka nie
przekazywata informacji o skutkach nieudzielenia przez konsumenta w terminie
odpowiedzi na propozycje zmiany umowy tj. o odstgpieniu od umowy za zwrotem
wszystkich wniesionych wptat i bez obowigzku wniesienia optaty za odstapienie. W ww.
zakresie zarzucono Exim naruszenie art. 46 ust. 3 pkt 3 uitput.

(154) Art. 46 ust. 2 pkt 1 uitput stanowi, ze organizator turystyki, ktory przed rozpoczeciem
imprezy turystycznej jest zmuszony zmieni¢ gtéwne witasciwosci ustug turystycznych
niezwtocznie powiadamia o tym podroznego na trwatym nosniku. Zgodnie z art. 46 ust. 3
uitput w powiadomieniu, o ktdrym mowa w ust. 2 organizator turystyki w sposob jasny,
zrozumiaty i widoczny informuje podréznego o:

1) zmianach warunkéw umowy o udziat w imprezie turystycznej oraz o ewentualnym
wptywie tych zmian na cene;
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2) rozsadnym terminie, w ktorym podrozny poinformuje organizatora o swojej decyzji,
o ktorej mowa w ust. 4;

3) odstapieniu od umowy o udziat w imprezie turystycznej za zwrotem wszystkich
whiesionych wptat i bez obowiazku wniesienia optaty za odstapienie od umowy w
przypadku braku odpowiedzi podréznego w terminie, o ktorym mowa w pkt 2;

4) zastepczej imprezie turystycznej oraz jej cenie, jesli jest oferowana.

(155) Powotane przepisy stanowia implementacje do polskiego porzadku prawego art. 11 ust. 2
i 3 Dyrektywy, z ktorych wynika, ze w przypadku, gdy organizator turystyki jest zmuszony
do dokonania znaczacej zmiany jednej z gtownych wtasciwosci ustug turystycznych ma on
obowiazek bez zbednej zwtoki w sposob jasny, zrozumiaty i widoczny poinformowac
podrdznego na trwatym nosniku m.in. o zaproponowanych zmianach, rozsadnym terminie,
w ktorym podrézny musi poinformowac organizatora o swojej decyzji, a takze o skutkach
braku odpowiedzi podréznego w ww. terminie zgodnie z majacym zastosowanie
prawem krajowym [por. akapity (134) i (135) uzasadnienia decyzji].

(156) Z art. 46 ust. 2 pkt 1 uitput wynika zatem, ze organizator turystyki powinien powiadomic
podrdznego o proponowanej zmianie gtownych wtasciwosci ustug turystycznych, jezeli jest
zmuszony do takiej zmiany przed rozpoczeciem imprezy turystycznej''. Art. 46 ust. 3
uitput okresla, jakiego rodzaju informacje obligatoryjnie powinny znalezé sie w ww.
powiadomieniu. Zgodnie z art. 46 ust. 3 pkt 3 uitput ustawodawca zaliczyt do nich
informacje o konsekwencjach nieudzielenia przez podroznego w wyznaczonym terminie
odpowiedzi na propozycje zmiany umowy. W mysl ww. przepisu organizator powinien
powiadomic¢ podroznego o ,,odstgpieniu od umowy o udziat w imprezie turystycznej za
zwrotem wszystkich wniesionych wptat i bez obowiqzku wniesienia optaty za odstgpienie
od umowy w przypadku braku odpowiedzi podréznego w terminie”. Przyjac nalezy, iz w
opisanej powyzej sytuacji to organizator kazdorazowo odstepuje od umowy, o czym
powinien poinformowac konsumenta w tresci powiadomienia o koniecznosci zmiany
gtownych wtasciwosci ustug turystycznych.

(157) Zgodnie z obowiazujacymi przepisami konsument powinien otrzymaé zatem od
organizatora jasng i zrozumiatg informacje o skutkach nieprzedstawienia mu w terminie
swojej decyzji co do przyjecia badz nieprzyjecia proponowanej zmiany umowy. Wraz z
powiadomieniem o zmianie gtownych wtasciwosci ustug turystycznych konsument powinien
uzyskac¢ informacje, iz nieudzielenie w terminie odpowiedzi na proponowang zmiane
umowy bedzie skutkowato rozwigzaniem umowy za zwrotem konsumentowi catosci
wptaconych srodkow.

(158) Okolicznosci przedstawione w akapitach (36)-(42) uzasadnienia decyzji wskazuja, ze
konsumenci nie byli informowani przez Exim o powyzszej okolicznosci. W
powiadomieniach kierowanych na podstawie art. 46 ust. 2 pkt 1 uitput nie byto informacji
o tym, ze nieudzielenie odpowiedzi na otrzymane powiadomienie w wyznaczonym
terminie bedzie skutkowato bezkosztowa anulacja umowy, w wyniku ktérej konsument
otrzyma zwrot wptaconych s$rodkow. Informacje przekazywane konsumentom w
powiadomieniach o koniecznosci zmiany gtownych wtasciwosci ustug turystycznych byty
zatem niewystarczajace i niekompletne w swietle obowigzujacych przepiséw uitput.

W swietle art. 11 ust. 2 Dyrektywy i akapitu (33) preambuty Dyrektywy przyjac nalezy, ze chodzi tutaj o ,,znaczace”
zmiany gtéwnych wtasciwosci ustug turystycznych.
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(159) W tym stanie rzeczy uznac nalezy, ze zachowanie Exim stato w sprzecznosci z art. 46 ust.
3 pkt 3 uitput. W ten sposob Spotka naruszyta jednoczesnie obowiazek przekazywania
konsumentom rzetelnej prawdziwej i petnej informacji.

(160) Analizowane zachowanie godzito rowniez w interesy konsumentow. W pierwszej kolejnosci
wskazac nalezy, ze konsument powinien mie¢ Swiadomos¢, jakie konsekwencje niesie za
soba nieudzielenie w terminie odpowiedzi na otrzymane powiadomienie, biorac pod uwage
daleko idace skutki wynikajace z braku reakcji na propozycje zmiany umowy. W tresci
powiadomienia organizator musi zwroci¢ uwage konsumenta na ten aspekt zgodnie ze
szczegolnym obowiagzkiem informowania okreslonym w art. 46 ust. 3 pkt 3 uitput. Ma on
obowiazek poinformowaé konsumenta o konsekwencjach jego milczenia tak, aby po
stronie konsumenta nie byto stanu niewiedzy i niepewnosci w tym zakresie, jak réwniez
koniecznosci samodzielnego poszukiwania informacji i doksztatcania sie.

(161) Zamieszczenie informacji o odstgpieniu od umowy za zwrotem konsumentowi wptaconych
srodkow i bez obowiazku wniesienia optaty za odstapienie w przypadku braku udzielenia
przez konsumenta odpowiedzi na proponowana zmiane umowy czyni zatem zados¢
wymogowi informowania konsumentow w sposob petny i wyczerpujacy o istotnych z ich
punktu widzenia kwestiach. Przekazanie informacji w tym zakresie eliminuje rowniez
ryzyko naduzy¢ ze strony organizatora gwarantujac, ze milczenie konsumenta zostanie
zinterpretowane zgodnie z obowiazujacymi przepisami i wywota skutki okreslone w tych
przepisach. Konsument powinien otrzyma¢ jasnag i jednoznaczng informacje o
konsekwencjach nieudzielenia odpowiedzi na propozycje zmiany umowy, CO zapewni mu
nalezyty poziom wiedzy, pewnosci prawnej i ochrony, a takze ograniczy ryzyko
wystapienia sytuacji niejasnych lub konfliktowych.

(162) Zaniechanie objecia tresciag powiadomien ww. informacji godzito zatem w uprawnienie
konsumentow do uzyskania od Spotki kompetentnej i gruntownej informacji co do
wynikajacych z obowiazujacych przepisow konsekwencji zwiazanych z brakiem
przedstawienia organizatorowi odpowiedzi na propozycje zmiany umowy. W oparciu o
tres¢ powiadomienia konsument nie dowiadywat sie, ze nieudzielenie informacji o
podjetej decyzji bedzie automatycznie skutkowato rozwiazaniem umowy, co mogto
rzutowaé na jego sposob zachowania sie w reakcji na propozycje zmiany umowy ze
wzgledu na brak wystarczajacej wiedzy lub posiadanie btednych przekonan. Brak
uzyskania od Spotki informacji w rozwazanym zakresie naruszat zatem prawo
konsumentow do uczestniczenia w rynku na przejrzystych, jasnych i pewnych zasadach,
pozwalajacych na przewidzenie w sposéb niebudzacy watpliwosci nastepstw zachowania
sie konsumenta w okreslony sposob.

(163) Dodatkowo wskazaé nalezy, ze w przepisach uitput kwestie milczenia podroznego
uregulowano w sposob ktadacy nacisk na ochrone jego interesow. Ustawodawca
zdecydowat, ze brak odpowiedzi na propozycje istotnej zmiany umowy bedzie skutkowat
jej bezkosztowym rozwigzaniem. Zakwestionowana praktyka godzita w uprawnienie
konsumenta o uzyskania informacji o mozliwosci rozwigzania umowy za zwrotem
wszystkich wniesionych na poczet imprezy turystycznej wptat, a zatem miata przetozenie
na sytuacje finansowa konsumentow.

(164) Konsument nie otrzymywat od Spotki informacji, ze w zwiazku z koniecznoscig zmiany
gtownych wtasciwosci ustug turystycznych mozliwa i w petni uprawniona jest bezkosztowa
anulacja umowy. Zarzucany brak informacyjny mogt zatem rzutowac¢ na brak podjecia
przez konsumenta decyzji o zakonczeniu stosunku zobowiazaniowego bez koniecznosci
ponoszenia kosztow. Dotyczyto to przede wszystkim przypadkow, gdy omawiana praktyka
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stosowana byta rownolegle z praktyka opisang w pkt |.2 sentencji decyzji. Skoro
konsument w ogdle nie dowiadywat sie o mozliwosci bezkosztowego rozwiazania umowy
(w tym, w zwiazku z brakiem nieudzielenia odpowiedzi na propozycje zmiany umowy)
mogt kontynuowa¢ umowe wbrew swojej woli lub wybra¢ mniej satysfakcjonujace
rozwiazanie w postaci przyjecia vouchera lub zastepczej imprezy turystycznej. W efekcie
praktyka Spotki narazata konsumenta na niekorzystne skutki o charakterze ekonomicznym
wynikajace z braku wiedzy na temat dopuszczalnosci anulowania umowy za zwrotem
whniesionych wptat. Finansowe implikacje zwigzane ze stosowang praktyka wynikaty zatem
z ryzyka nieodzyskania przez konsumentow zwrotu wptaconych tytutem imprezy
turystycznej  Srodkéw pienieznych z uwagi na brak informacji o dopuszczalnosci
bezkosztowej anulacji umowy.

(165) W okolicznosciach analizowanego zarzutu stwierdzi¢ nalezy rowniez, ze naruszone zostaty
interesy konsumentow jako zbiorowosci. Skutkami zakwestionowanych zachowan objety
zostat bowiem szeroki krag uczestnikow rynku, a praktyka byta stosowana przez Exim w
sposob powtarzalny i systemowy.

(166) W tym stanie rzeczy zasadne jest przyjecie, ze praktyka, o jakiej mowa w pkt I.3 sentencji
decyzji naruszata zakaz stosowania praktyk naruszajacych zbiorowe interesy konsumentow
wynikajacy z art. 24 ust. 11 2 pkt 2 uokk.

(167) Prezes Urzedu ocenia, ze praktyka, o jakiej mowa powyzej byta stosowana przynajmniej
od czerwca 2020 r. do maja 2022 r., co wynika z nastepujacych okolicznosci:

(i) najwczesniejszy udokumentowany w zgromadzonym materiale dowodowym
przypadek zwiazany z wystaniem przez Spotke powiadomienia z propozycja zmiany
gtownych wtasciwosci ustug turystycznych niezawierajacego informacji bedacych
przedmiotem analizowanego zarzutu datowany jest na 17 czerwca 2020 r. - akapity
(36) i (38) lit. a uzasadnienia decyzji;

(ii) z przedstawionych przez Exim zestawien obejmujacych konsumentéw dotknietych
skutkami praktyki wynika, ze data utworzenia ostatniego vouchera albo ostatniej
zastepczej imprezy turystycznej w zwiazku z nieprzyjeciem przez konsumenta
proponowanej zmiany warunkoéw umowy, o ktorej konsument zostat poinformowany z
pominieciem informacji bedacych przedmiotem analizowanego =zarzutu, miata
miejsce 23 maja 2022 r - akapit (43) uzasadnienia decyzji. Jednoczesnie wskazac
nalezy, ze szczegotowe okolicznosci zwiazane z zaniechaniem praktyki przedstawione
zostaty w pkt 9.2 uzasadnienia decyzji w kontekscie rozwazan dotyczacych podjetego
w niniejszej sprawie rozstrzygniecia.

8.4.4. Ocena prawna praktyki okreslonej w pkt 1.4 sentencji decyzji

(168) W ramach czwartego postawionego w niniejszej sprawie zarzutu zakwestionowano
postugiwanie sie przez Exim w tresci OWU postanowieniem ograniczajagcym mozliwos¢
wystapienia przez konsumenta z zadaniem uzasadnienia wysokosci optaty za odstapienie
od umowy w sytuacji, gdy optata ta podlegata wyliczeniu w sposob zindywidualizowany.
Przedmiotowy zarzut dotyczy podejrzenia naruszenia przez Exim art. 47 ust. 2 uitput
wskutek przyjecia, ze kalkulacja optaty za odstapienie od umowy o udziat w imprezie
turystycznej z przelotem rejsowym (dokonane przez konsumenta w ramach uprawnienia
wynikajacego z art. 47 ust. 1 uitput) nastepuje na wniosek klienta ztozony niezwtocznie,
nie pozniej niz do 7 dni od daty zakonczenia imprezy turystycznej.
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(169) Stosownie do art. 47 ust. 1 uitput ,,Podrézny moze odstgpi¢ od umowy o udziat w imprezie
turystycznej w kazdym czasie przed jej rozpoczeciem”. Art. 47 ust. 2 uitput stanowi, ze
,Podrozny moze zostac zobowiqzany do zaptacenia odpowiedniej i uzasadnionej optaty za
odstgpienie od umowy o udziat w imprezie turystycznej na rzecz organizatora turystyki.
W przypadku nieokreslenia w umowie o udziat w imprezie turystycznej optat za
odstgpienie od umowy o udziat w imprezie turystycznej wysokosc tej optaty odpowiada
cenie imprezy turystycznej pomniejszonej o zaoszczedzone koszty lub wptywy z tytutu
alternatywnego wykorzystania danych ustug turystycznych. Na zqdanie podréznego
organizator turystyki uzasadnia wysokos¢ optat za odstgpienie od umowy o udziat w
imprezie turystycznej”.

(170) Z powotanego wyzej przepisu jednoznacznie wynika, ze w razie, gdy w umowie o udziat w
imprezie turystycznej nie okreslono standardowych optat za odstapienie od umowy,
wowczas organizator wylicza wysokos¢ takiej optaty w sposob zindywidualizowany jako
cene imprezy turystycznej pomniejszong o zaoszczedzone koszty lub wptywy z tytutu
alternatywnej realizacji ustug turystycznych, a na zadanie podrdéznego organizator
powinien przedstawic¢ uzasadnienie wysokosci takiej optaty. Ww. przepis nie uzaleznia
przedstawienia podréznemu uzasadnienia wysokosci optaty od wystapienia przez
konsumenta z zadaniem w tym zakresie w terminie nie dtuzszym niz 7 dni od daty
zakonczenia imprezy turystycznej. Uprawnienie konsumenta do Zadania uzasadnienia
wysokosci optaty za odstgpienie nie zostato zatem przez ustawodawce obwarowane
zadnym maksymalnym terminem.

(171) Podkresli¢ rowniez nalezy, ze zgodnie z art. 54 ust. 2 uitput ,,Postanowienia umoéw
zawieranych przez przedsiebiorcow turystycznych z podréoznymi lub oswiadczenia
podréznego mniej korzystne dla podréznych niz postanowienia ustawy sq niewazne. W
miejsce postanowiern umowy mniej korzystnych dla podréznego obowiqzujq przepisy
ustawy”. Powyzsze oznacza to, ze normy prawne przewidziane w ww. ustawie maja
charakter jednostronnie bezwzglednie obowiazujacy. Ich zastosowanie moze by¢
ograniczone przez strony tylko wtedy, gdy bedzie to korzystniejsze dla strony objetej
ochrona.

(172) Jak wskazano w akapicie (46) uzasadnienia niniejszej decyzji w pkt Ill.2.c OWU, jakimi
Exim postugiwat sie przy zawieraniu umoéw o udziat w imprezach turystycznych w okresie
od 9 czerwca 2021 r. do 3 stycznia 2022 r., zamieszczone byto postanowienie w
nastepujacym brzmieniu [fragment napisany pogrubionag czcionka - zaznaczenie wtasne
UOKiK]:

,Podrézny moze odstgpi¢ od umowy w kazdym czasie przez jej rozpoczeciem. W takim
przypadku, Podrozny jest zobowigzany do zaptaty na rzecz Organizatora optaty z tytutu
odstgpienia od Umowy: (..) ¢) w przypadku imprez z przelotem rejsowym (nie
czarterowym) wysokos¢ optaty wyliczana jest indywidualnie w oparciu o cene imprezy
turystycznej pomniejszonq o zaoszczedzone koszty lub wptywy z tytutu alternatywnego
wykorzystania danych ustug turystycznych. Do kalkulacji ostatecznie poniesionych
kosztow w przypadku imprez z przelotem rejsowym (nie czarterowym) Organizator moze
przystgpi¢ najwczesniej po dacie koricowej wyjazdu i rozliczeniu kosztéow Imprezy, z
ktorej Podrézny nie skorzystat. Kalkulacja ostatecznej optaty w przypadku imprez z
przelotem rejsowym (nie czarterowym) nastepuje na wniosek Klienta ztozony
niezwtocznie, nie pézniej niz do 7 dni od daty zakonczenia imprezy. Niedopetnienie
przez Podréznego obowigzku anulowania Imprezy przed datq jej rozpoczecia moze
oznaczac brak alternatywnego wykorzystania ustug”.
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(173) W ocenie Prezesa Urzedu ww. postanowienie umowne wprowadzito nieuzasadnione
w Swietle art. 47 ust. 2 ustawy o imprezach turystycznych ograniczenie czasowe w zakresie
mozliwosci zadania przez konsumenta uzasadnienia wysokosci optaty za odstapienie od
umowy. Mogto to wprowadza¢ konsumentow w btad co do przystugujacych im uprawnien i
odpowiadajacych im obowiazkow przedsiebiorcy w zakresie przedstawiania konsumentom
uzasadnienia rozliczenia kosztow imprezy turystycznej, od ktoérej zdecydowali sie
odstapic. Brak jest jakichkolwiek argumentow prawnych i faktycznych przemawiajacych
za przyjeciem, ze mozliwos¢ wystapienia przez konsumenta z zadaniem przedstawienia
sposobu wyliczenia optaty za odstgpienie od umowy powinno by¢ ograniczone w czasie do
7 dni od daty zakonczenia imprezy turystycznej, z ktorej konsument zrezygnowat w
sytuacji, gdy zadanie takie ma stuzy¢é przede wszystkim stworzeniu konsumentowi
nalezytych warunkéw dochodzenia roszczen i umozliwia¢ mu weryfikacje prawidtowosci
wyliczenia ww. optaty. Wniosek konsumenta o kalkulacje optaty nie wptywa w zaden
sposob na spoczywajacy na Spotce obowiazek rozliczenia kosztow imprezy turystycznej, z
ktorej konsument zrezygnowat, co uzasadniatoby wprowadzenie zakwestionowanego
terminu.

(174) Wskaza¢ zatem nalezy, ze niedochowanie przez konsumenta 7-dniowego terminu, o
ktorym mowa w pkt 1ll.1.c OWU obowiazujacych w okresie od 9 czerwca 2021 r. do 3
stycznia 2022 r. nie miato zadnego znaczenia dla realizacji przez Spotke jej obowiazkow
zwiazanych z wyliczeniem optaty za odstapienie od umowy i rozliczeniem kosztow imprezy
objetej umowa, od ktorej konsument odstapit, a takze dla przedstawienia konsumentowi
uzasadnienia wysokosci naliczonej optaty. Wprowadzenie do OWU takiego obostrzenia
czasowego byto niezgodne z art. 47 ust. 2 uitput, ktory przyznajac konsumentowi
uprawnienie do Zzadania od organizatora turystyki uzasadnienia wysokosci optaty za
odstapienie nie wprowadza zadnych ograniczen czasowych. Zakwestionowane
postanowienie naktada zatem na konsumenta wymog, ktory w ww. przepisie nie wystepuje
i ktory nie ma zadnego uzasadnienia funkcjonalnego w kontekscie realizacji przez Spotke
jej obowiazkow zwiazanych z rozliczeniem kosztow imprezy turystycznej, z ktorej
konsument zrezygnowat.

(175) W zwiazku z powyzszym nalezy stwierdzié, ze postugiwanie sie przez Exim postanowieniem
zaktadajacym, ze kalkulacja optaty za odstgpienie od umowy z przelotem rejsowym
nastepuje na wniosek klienta ztozony niezwtocznie, nie pdzniej niz do 7 dni od daty
zakonczenia imprezy turystycznej, stoi w sprzecznosci z art. 47 ust. 2 uitput.

(176) Wskazac rowniez nalezy, ze postugiwanie sie analizowanym warunkiem umownym zagraza
interesom konsumentéw rozumianym jako prawo do uczestniczenia w rynku na
niezaktoconych i przejrzystych zasadach. Analizowane postanowienie OWU nalezy ocenic
jako zbedne i dezinformujace, mogace stwarza¢ u konsumentow mylne wyobrazenie na
temat sposobu realizacji praw i obowiazkéw stron umowy wynikajacych z przepisow
ustawowych, majacych charakter norm prawnych semiimperatywnych. Moze ono
utrudnia¢ konsumentom dochodzenie roszczen w kontekscie ewentualnych sporow
dotyczacych zajecia przez strony umowy odmiennych stanowisk co do sposobu ustalenia
lub ostatecznej wysokosci optaty za odstapienie od umowy. Konsument ma prawo
wiedzied, jakiego rodzaju koszty i w jakiej wysokosci ztozyty sie na naliczong mu optate, co
ma znaczenie w kontekscie weryfikacji naktadanych na niego obcigzen finansowych oraz
ewentualnego dochodzenia przez niego swoich praw.

(177) Postugiwanie sie postanowieniem ograniczajagcym mozliwo$¢ zadania przez konsumenta
takich informacji moze zatem istotnie utrudnia¢ konsumentom dochodzenie roszczen w
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sytuacji, gdy wysokos¢ optaty za odstapienie budzi ich obiekcje. Moze réowniez utrudniad
skorzystanie z wykupionego ubezpieczenia od kosztow rezygnacji z imprezy turystycznej,
jezeli warunkiem wyptaty $wiadczenia z tytutu ubezpieczenia jest przedstawienie
uzasadnienia wysokosci optaty za odstgpienie od umowy, jaka konsument zostat obcigzony
przez organizatora turystyki. Nie otrzymujac w tresci umowy zgodnej z prawem informacji
o uprawnieniu do zadania uzasadnienia wysokosci optaty za odstapienie od umowy,
konsument mogt zrezygnowac ze skierowania do Spoétki takiego zadania, pomimo ze w
Swietle obowiagzujacych przepisow nie byto do tego przeszkaod.

(178) Zwazy¢ rowniez nalezy, ze optata za odstgpienie od umowy nie jest dla przecietnego
konsumenta kwota nieodczuwalng, czy symboliczng. Wysokos¢ takich optat moze stanowic
réwnowartos¢ nawet 100% ceny imprezy turystycznej. Z tego wzgledu niezwykle istotne
jest, aby konsument mogt zapozna¢ sie z kalkulacja naliczonej mu optaty w celu
weryfikacji, czy ma ona uzasadnienie w faktycznie poniesionych kosztach. Konsument ma
prawo zakwestionowa¢ wysokos¢ optaty za odstapienie i dochodzi¢ od Spétki roszczen z
tego tytutu, a mozliwosc zapoznania sie ze sposobem, w jaki optata zostata skalkulowana
przez organizatora znacznie utatwia podjecie dziatan w tym zakresie. Uprawnienie do
zadania uzasadnienia wysokosci optaty za odstgpienie ma zatem dla konsumenta bardzo
istotne znaczenie biorac pod uwage jego interesy ekonomiczne i nie powinno by¢
arbitralnie ograniczane przez Spotke poprzez stosowanie zapisow umownych mogacych
dezorientowac klientow co do przystugujacym im praw i spoczywajacych na Spotce
obowiazkow.

(179) W ocenie Prezesa Urzedu zakwestionowana praktyka Exim godzita w interesy
konsumentow jako zbiorowosci. Dotyczyta ona wszystkich konsumentow, ktorzy zawarli ze
Spotka umowy o udziat w imprezach turystycznych z przelotem rejsowym w oparciu o OWU
obowiazujace w okresie od 9 czerwca 2021 r. do 3 stycznia 2022 r. i odstapili od umowy
za zaptata optaty za odstgpienie od umowy. Odnosita sie zatem do szerokiego kregu
konsumentow. Jej zrodtem byt stosowany przez Spotke wzorzec umowy, a zatem praktyka
ta miata charakter powszechny i systemowy.

(180) W tym stanie rzeczy nalezy wskazac, ze w zakresie przedstawionym w pkt |.4 sentencji
decyzji doszto do naruszenia przez Exim zakazu okreslonego w art. 24 ust. 1 i 2 uokk.

9. Rozstrzygniecie

(181) W niniejszej sprawie ocena prawna ustalonych faktow wskazuje na stosowanie przez Exim
- w zakresie przedstawionym w pkt 1.1, 1.2, 1.3 i 1.4 sentencji decyzji - praktyk
naruszajacych zbiorowe interesy konsumentow. Zarzucane praktyki spetniaja przestanki
konieczne do uznania ich za naruszajace zakaz, o jakim mowa w art. 24 uokk.

(182) Zgodnie z art. 26 ust. 1 uokk ,Prezes Urzedu wydaje decyzje o uznaniu praktyki za
naruszajqcq zbiorowe interesy konsumentdw i nakazujqgcq zaniechanie jej stosowania,
jezeli stwierdzi naruszenie zakazu okreslonego w art. 24”. Stosownie do art. 27 ust. 1
uokk ,,Nie wydaje sie decyzji, o ktorej mowa w art. 26, jezeli przedsiebiorca zaprzestat
stosowania praktyki, o ktérej mowa w art. 24”. Art. 27 ust. 2 uokk stanowi, ze ,,W
przypadku okreslonym w ust. 1 Prezes Urzedu wydaje decyzje o uznaniu praktyki za
naruszajqcq zbiorowe interesy konsumentow i stwierdzajqcq zaniechanie jej stosowania”.
Wskazac¢ rowniez nalezy, ze ciezar udowodnienia okolicznosci, o ktorych mowa w art. 27
ust. 1 uokk (tj. okolicznosci zwigzanych z zaprzestaniem stosowania praktyki) spoczywa
na przedsiebiorcy, o czym stanowi art. 27 ust. 3 uokk.
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(183) Majac na uwadze przedstawione w niniejszej decyzji ustalenia faktyczne Prezes Urzedu
na podstawie art. 27 ust. 112 uokk uznat praktyki podejmowane przez Exim za naruszajace
zbiorowe interesy konsumentow i stwierdzit zaniechanie ich stosowania. Okolicznosci
zwiazane z zaprzestaniem stosowania zarzucanych naruszen przedstawione zostang w pkt
9.1 - 9.3 uzasadnienia decyzji.

9.1. Zaniechanie stosowania praktyki okreslonej w pkt I.1 sentencji decyzji

(184) Jezeli chodzi o praktyke zakwestionowana w pkt I.1 sentencji decyzji, to polegata ona na
dokonywaniu przez Spotke jednostronnych zmian warunkow umoéw o udziat w imprezach
turystycznych zawartych przed dniem 30 lipca 2020 r., mimo braku zastrzezenia sobie
prawa do tego w umowach. Dokumenty zgromadzone w aktach sprawy wskazuja, ze
praktyka, o jakiej mowa powyzej byta stosowana przez Spotke w 2020 r. w okresie
najwiekszych obostrzen zwiazanych z pierwsza fala pandemii COVID-19.

(185) W toku postepowania Spotka oswiadczyta, ze ww. praktyka zostata zaprzestana (dowad:
karta nr 471 verte). W zwiazku z powyzszym Prezes Urzedu zwrdcit sie do Spétki o podanie
daty zaniechania praktyki wskazujac jednoczesnie, ze w razie braku mozliwosci
poczynienia przez Exim doktadnych ustalen w powyzszym zakresie Spdtka powinna
wskazaé najwczesniejszg mozliwg date, w ktorej praktyka na pewno nie byta stosowana,
co bedzie mozna potwierdzi¢ za pomoca stosownych dowodow lub wiarygodnych
wyjasnien. Poinformowano, ze za date zaprzestania praktyki moze by¢ uznana data
wystania ostatniego powiadomienia o jednostronnej zmianie warunkow umowy dokonanej
w odniesieniu do umowy zawartej przed dniem 30 lipca 2020 r. badz data rozpoczecia
realizacji ostatniej imprezy turystycznej na podstawie umowy zawartej przed dniem
30 lipca 2020 r. (dowdd: karty nr 477-477 verte). Wzieto pod uwage, ze jednostronnej
zmiany warunkow umowy Spotka moze dokonaé przed dniem rozpoczecia podrozy. Brak w
obrocie niezrealizowanych (oczekujacych na wykonanie) uméw o udziat w imprezach
turystycznych zawartych przed dniem 30 lipca 2020 r. wyklucza zatem mozliwosé
stosowania zakwestionowanej praktyki.

(186) Exim wskazat, ze okreslenie doktadnej daty zaniechania stosowania praktyki jest kwestia
nastreczajaca trudnosci. Spotka zaproponowata podejscie ostroznosciowe i przyjecie jako
daty zaprzestania naruszenia momentu rozpoczecia realizacji najpozniejszej imprezy
turystycznej na podstawie umowy zawartej w okresie przed 30 lipca 2020 r. tj.
dnia 7 pazdziernika 2021 r. (dowod: karta nr 681).

(187) W tych okolicznosciach Prezes Urzedu uznat, ze praktyka, o ktorej mowa w punkcie I.1
sentencji niniejszej decyzji zostata zaniechana z dniem 7 pazdziernika 2021 r. W tej dacie
Exim z cata pewnoscig nie mogt stosowac juz zakwestionowanej praktyki w sytuacji, gdy
wszystkie umowy o udziat w imprezach turystycznych zawarte przed dniem 30 lipca 2020
r. zostaty wykonane lub Spétka rozpoczeta ich realizacje.

(188) W tym stanie rzeczy Prezes Urzedu orzekt, jak w pkt 1.1 sentencji decyzji.

9.2. Zaniechanie stosowania praktyk okreslonych w pkt 1.2 i I.3. sentencji decyzji

(189) Praktyka, o jakiej mowa w pkt [.2 sentencji decyzji polegata na powiadamianiu
konsumentow o koniecznosci zmiany gtéwnych wtasciwosci ustug turystycznych
z pominieciem informacji o tym, ze konsument, ktory nie przyjmuje proponowanej zmiany
moze odstapi¢ od umowy za zwrotem wszystkich wniesionych wptat i bez obowiazku

Urzad Ochrony Konkurencji i Konsumentow tel. 32 256 46 96 < faks 32 256 37 64
Delegatura w Katowicach katowice@uokik.gov.pl < www.uokik.gov.pl
ul. Zygmunta Krasinskiego 29 < 40-019 Katowice 53




whniesienia optaty za odstapienie od umowy. Z dokumentoéw zgromadzonych w aktach
sprawy wynika, ze praktyka ta byta zasadniczo stosowana w 2020 r., w okresie
najwiekszych obostrzen zwiazanych z pierwsza fala pandemii COVID-19.

(190) Praktyka zakwestionowana w pkt 1.3 sentencji decyzji polegata na powiadamianiu
konsumentow o koniecznosci zmiany gtownych wtasciwosci ustug turystycznych
z pominieciem informacji o odstgpieniu od umowy za zwrotem konsumentowi wszystkich
wniesionych wptat i bez obowiazku wniesienia optaty za odstgpienie od umowy
w przypadku braku udzielenia przez konsumenta odpowiedzi na powiadomienie
w wyznaczonym przez Exim terminie. Z dokumentow zgromadzonych w aktach sprawy
wynika, ze praktyka ta stosowana byta w okresie 2020 i 2021 r.

(191) W toku postepowania Exim oswiadczyt, ze ww. praktyki zostaty zaprzestane (dowod: karta
nr 472). W zwiazku z powyzszym Prezes Urzedu zwrocit sie do Spotki o wskazanie dat
zaprzestania praktyk oraz wyjasnienie, dlaczego wskazane daty nalezy wigza¢ z
zaniechaniem praktyk lub przedstawienie dowodow na potwierdzenie powyzszego.
Podniesiono réwnoczesnie, ze jezeli Spétka nie jest w stanie wskazac¢ doktadnych dat
dziennych zaprzestania praktyk, powinna podac¢ najwczesniejsze mozliwe do ustalenia
daty, w ktorych praktyki na pewno nie byty juz stosowane, co mozna potwierdzi¢ za
pomoca stosownych dowoddéw lub wiarygodnych wyjasnien (dowod: karty nr 677 verte-
678).

(192) W odpowiedzi na powyzsze Exim poinformowat, ze zaprzestat stosowania praktyk
niezwtocznie po wszczeciu przez Prezesa Urzedu postepowania wyjasniajacego tj. po 13
stycznia 2021 r. Jednoczesnie Spotka nie byta w stanie poda¢ doktadnych dat zaniechania
praktyk. Wskazata, ze jako date graniczng w przypadku obydwu praktyk mozna przyjac
zobowiazanie sie Spotki w toku postepowania wtasciwego do usuniecia trwajacych skutkow
zarzucanych naruszen, ktore zostato sformutowane w kolejnych pismach kierowanych do
Prezesa Urzedu w 2022 i 2023 r., z ktorych pierwsze datowane jest na 21 lutego 2022 r.
(dowod: karty nr 465-472).

(193) W zwiazku z powyzszym wzieto pod uwage, ze w ww. pismie z dnia 21 lutego 2022 r. Exim
poinformowat, ze zmodyfikowat i wprowadzit do stosowania standardowy komunikat
kierowany do konsumentow w przypadku koniecznosci zmiany gtownych wtasciwosci ustug
turystycznych, w ktorym zawarta jest informacja o uprawnieniu konsumentéw do
bezkosztowego odstapienia od umowy w przypadku braku akceptacji proponowanej zmiany,
jak rowniez informacja, iz brak udzielenia przez konsumenta odpowiedzi na powiadomienie
w wyznaczonym terminie bedzie skutkowat odstapieniem od umowy przez organizatora za
zwrotem konsumentowi wszystkich wniesionych wptat i bez obowiazku wniesienia optaty za
odstapienie. Spotka przedstawita obowiazujacy wedtug stanu na dzien 21 lutego 2022 r. wzor
powiadomienia, ktéry uwzglednia ww. informacje, a ktérego tres¢ zostata przytoczona w
akapicie (44) uzasadnienia decyzji.

(194) Jednoczesnie jednak Prezes Urzedu zwazyt, ze ww. data nie moze zostac¢ uwzgledniona jako
data zaprzestania praktyk w sytuacji, gdy z wykazu konsumentéw dotknietych skutkami
naruszen przestawionego przez Spotke w zataczeniu do pisma z dnia 7 czerwca 2022 r.
wynika, ze najpozniejsza data utworzenia przez Spétke vouchera o wartosci wptaconych
srodkéw lub zastepczej imprezy turystycznej w zwiazku z odstapieniem przez konsumenta
od umowy, co do ktorej Spotka zaproponowata zmiane w zakresie gtownych wtasciwosci
ustug turystycznych nie informujac przy tym konsumenta o mozliwosci rozwigzania umowy
za zwrotem wptaconych srodkow (w przypadku nieprzyjecia proponowanej zmiany lub w
przypadku nieudzielenia odpowiedzi na propozycje zmiany umowy) to 23 maja 2022 r.
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(dowdd: karta nr 589). W takim stanie rzeczy jako date zaniechania rozwazanych praktyk
przyjeto dzien kolejny po ww. dniu. Zwazono, ze w oparciu o informacje i dokumenty
przedstawione przez Exim w toku postepowania jest to najwczesniejsza mozliwa do
ustalenia data, w ktorej praktyki nie byty stosowane. Nie wptywa na to okolicznos¢, ze juz
w lutym 2022 r. Spotka poinformowata o wprowadzeniu tresci prawidtowego wzorcowego
komunikatu [por. akapity (44) i (193) uzasadnienia], jak rowniez okolicznos¢, ze w aktach
sprawy znajduja sie prawidtowe komunikaty datowane na 16 i 20 maja 2022 r. [por. akapit
(45) uzasadnienia], jezeli w $wietle innych dokumentow przedstawionych przez Spotke nie
mozna wykluczy¢, ze ostatnim dniem stosowania praktyki byt 23 maja 2022 r.

(195) W zwiazku z powyzszym Prezes Urzedu uznat, ze praktyki, o ktorych mowa w punkcie 1.2 i
1.3 sentencji decyzji zostaty zaniechane z dniem 24 maja 2022 r.

(196) W tym stanie rzeczy orzeczono, jak w pkt 1.2 i I.3 sentencji decyzji.

9.4. Zaniechanie stosowania praktyki okreslonej w pkt 1.4 sentencji decyzji

(197) Praktyka, o jakiej mowa powyzej wynikata z postugiwania sie w tresci ,,0g6lnych
Warunkow Uczestnictwa w imprezach turystycznych organizowanych przez Exim S.A.”
stosowanych przez Spotke w okresie od 9 czerwca 2021 r. do 3 stycznia 2022 r.
postanowieniem zaktadajacym, ze kalkulacja optaty za odstgpienie od umowy z przelotem
rejsowym (ktora ustalana jest w sposdb zindywidualizowany) jest przedstawiana
konsumentowi na jego wniosek ztozony niezwtocznie, nie pozniej niz w terminie 7 dni od
daty zakonczenia imprezy turystycznej. Powyzsze postanowienie ograniczato
konsumentom uprawnienie do zadania od Spotki uzasadnienia wysokosci naliczonej optaty
za odstagpienie od umowy wynikajace z art. 47 ust. 2 uitput. Wprowadzato bowiem
nieuzasadnione obostrzenie czasowe, ustalajac 7-dniowy termin liczony od dnia
zakonczenia imprezy turystycznej, w jakim konsument moze zazada¢ od Spotki
uzasadnienia ww. optaty.

(198) Ustalono, ze od dnia 4 stycznia 2022 r. Exim postuguje sie w tresci OWU postanowieniem,
w ktorym nie jest ustalony termin, w jakim konsument moze zwroéci¢ sie do Spotki z
zadaniem uzasadnienia wysokosci optaty za odstgpienie od umowy z przelotem rejsowym.
OWU obowiazujace od tej daty przewiduja bowiem, ze ,,Kalkulacja ostatecznej optaty w
przypadku imprez z przelotem rejsowym (nie czarterowym) nastepuje na wniosek
Klienta”. Postanowienie w powyzszym brzmieniu zamieszczone byto w tresci OWU
obowiazujacych w okresie od 4 stycznia 2022 r. do 22 wrzesnia 2022 r., jak rowniez jest
zamieszczone w OWU aktualnie obowigzujacych, wprowadzonych do stosowania w dniu 23
wrzesnia 2022 r.

(199) W zwiazku z tym, ze od dnia 4 stycznia 2022 r. Exim zawiera umowy o udziat w imprezach
turystycznych z wykorzystaniem OWU, ktore nie zawieraja zakwestionowanego warunku
stwierdzi¢ nalezy, ze rozwazana praktyka zostata zaniechana z ww. dniem.

(200) W tym stanie rzeczy Prezes Urzedu orzekt, jak w pkt 1.4 sentencji decyzji.

10. Stanowisko Prezesa Urzedu wzgledem ztozonego przez Exim zobowiazania

(201) W toku postepowania w pismach z dnia 21 lutego 2022 r., 7 czerwca 2022 r., 14 wrzesnia
2022 r. Spotka przedstawita propozycje dziatan majacych zmierza¢ do zaprzestania
stosowania zarzucanych praktyk naruszajacych zbiorowe interesy konsumentéw lub
usuniecia ich skutkéw, a w pismie z dnia 29 listopada 2022 r. przedtozyta Prezesowi Urzedu
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ostateczng i ujednolicong tres¢ zobowigzan (dowod: karty nr 471 verte-472 verte, 556-
561, 651-657, 664-671). Zobowiazania Spotki przedstawione zostaty w pkt 6 uzasadnienia
niniejszej decyzji.

(202) Art. 28 ust. 1 uokk stanowi, ze jezeli w toku postepowania w sprawie praktyk
naruszajacych zbiorowe interesy konsumentow zostanie uprawdopodobnione - na
podstawie okolicznosci sprawy, informacji zawartych w zawiadomieniu, o ktorym mowa w
art. 100 ust. 1, lub bedacych podstawa wszczecia postepowania - ze zostat naruszony
zakaz, o ktorym mowa w art. 24, a przedsiebiorca, ktéremu jest zarzucane naruszenie
tego zakazu, zobowiaze sie do podjecia lub zaniechania okreslonych dziatan zmierzajacych
do zakonczenia naruszenia lub usuniecia jego skutkow, Prezes Urzedu moze, w drodze
decyzji, zobowiazac¢ przedsiebiorce do wykonania tych zobowigzan. W przypadku gdy
przedsiebiorca zaprzestat naruszania zakazu, o ktdrym mowa w art. 24, i zobowiaze sie do
usuniecia skutkow tego naruszenia, zdanie pierwsze stosuje sie odpowiednio. Zgodnie z
art. 28 ust. 4 uokk w przypadku wydania decyzji, o ktérej mowa w ust. 1, art. 26 i 27 oraz
art. 106 ust. 1 pkt 4 nie stosuje sie, z zastrzezeniem ust. 7.

(203) Art. 28 ust. 1 uokk kreuje po stronie Prezesa Urzedu uprawnienie, a nie obowiazek wydania
decyzji, o ktorej mowa w tym przepisie w przypadku zobowigzania sie przez
przedsiebiorce do podjecia lub zaniechania dziatan zmierzajacych do zakonczenia
naruszenia lub usuniecia jego skutkdw. Wydanie tzw. decyzji zobowiazujacej lezy zatem
w granicach uznania administracyjnego, co oznacza, ze to Prezes Urzedu decyduje, czy w
wyniku prowadzonego postepowania wyda decyzje na podstawie art. 28 uokk. Nawet wiec
w przypadku, gdy wszystkie przestanki okreslone w ww. przepisie sa spetnione, to podjecie
decyzji o ewentualnym zastosowaniu tego przepisu nalezy do dyskrecjonalnej wtadzy
Prezesa Urzedu.

(204) Nalezy wskazac, ze celem wprowadzenia do ustawy o ochronie konkurencji i konsumentow
regulacji o jakiej mowa w art. 28 byto, w przypadku uprawdopodobnienia okreslonej
praktyki, doprowadzenie do szybkiego wyeliminowania naruszen lub ich skutkow
rynkowych. Przestankami pomocnymi do oceny zasadnosci wydania decyzji na podstawie
art. 28 uokk jest przede wszystkim przestanka ekonomiki postepowania jako okolicznosé
przemawiajaca za lub przeciwko akceptacji propozycji zobowigzan przedtozonych jej
przez przedsiebiorcow. Im bardziej akceptacja zobowigzan umozliwi organowi
zaoszczedzenie naktadow finansowych, czasu oraz pracy, tym wieksze jest
prawdopodobienstwo przyjecia tych zobowigzan oraz polubownego zakonczenia
postepowania.

(205) W okolicznosciach rozpatrywanej sprawy Prezes Urzedu podjat decyzje o nieprzyjeciu
zaproponowanego przez Exim zobowiazania biorac pod uwage, ze:

a) [informacja prawnie chroniona];
b) [informacja prawnie chroniona];
c) [informacja prawnie chroniona];
d) [informacja prawnie chroniona];

e) propozycja zobowiazania nie jest wiazaca dla Prezesa Urzedu, zwtaszcza jesli praktyki
sq juz na ,etapie” udowodnienia, a nie uprawdopodobnienia. W niniejszej sprawie
nalezy mie¢ na uwadze, ze zachowania Spotki byty wprost sprzeczne z obowigzujacymi
przepisami prawa, poniewaz wynikaty bezposrednio z tresci kierowanych do
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konsumentow powiadomien i komunikatdw oraz z tresci zawieranych z konsumentami
umow;

(206) Podsumowujac nalezy wskaza¢, ze ostateczna i ujednolicona wersja zobowiazania
przedstawiona przez Exim w pismie z dnia 29 listopada 2023 r. nie jest mozliwa do
przyjecia przez Prezesa Urzedu w zaproponowanym ksztatcie. Mimo ze tres¢ zobowiazania
jest efektem obszernej korespondencji prowadzonej ze Spotka w toku postepowania, to
zobowiazanie sporzadzone zostato w sposob nieprecyzyjny i nadal budzi zastrzezenia.

(207) [informacja prawnie chroniona] Ztozenie zobowiazania nie skrécito zatem w zasadniczy
sposob czasu trwania tego postepowania, nie ograniczyto pracy Prezesowi Urzedu, ani nie
zmniejszyto jego kosztow, czyli nie wptyneto na skutecznos¢ pracy tego organu. Przestanka
ekonomiki jest natomiast podstawowa przestanka pomocna do oceny zasadnosci wydania
decyzji na podstawie art. 28 uokk.

(208) Z powyzszych wzgledow niezasadne jest w ocenie Prezesa Urzedu skorzystanie w
analizowanej sytuacji z instrumentu przewidzianego w art. 28 ust. 1 i 2 uokk. Wydanie
decyzji zobowigzujacej ma bowiem stuzy¢ realizacji celu dziatania Prezesa Urzedu, jakim
jest ochrona interesu publicznego, ktory w przypadku wydania w niniejszej sprawie
decyzji zobowigzujacej nie bytby nalezycie chroniony.

(209) Nalezy rowniez wskazac, ze zaktualizowana wersja zobowiazan przedstawiona przez Exim
w pisSmie z dnia 26 wrzesnia 2024 r. tj. po zapoznaniu sie przez Spétke z materiatem
dowodowym zgromadzonym w aktach sprawy [zob. akapity (78)-(79) uzasadnienia
niniejszej decyzji] nie doprowadzita do zniwelowania defektow, o jakich mowa powyzej,
powodujacych brak mozliwosci akceptacji zaproponowanych zobowiazan przez Prezesa
Urzedu. Dodatkowo podkreslic nalezy, ze ztozenie zobowigzania na koncowym etapie
postepowania nie moze byc uznane za wpisujace sie w zatozenia art. 28 ust. 1 uokk, u
podstaw ktorego leza wzgledy zwigzane z szybkoscig i ekonomika postepowania.

11. Srodki usuniecia trwajacych skutkéw naruszenia zbiorowych intereséw konsumentéw

(210) Zgodnie z art. 27 ust. 4 uokk wobec decyzji wydawanej na podstawie art. 27 ust. 2 tej
ustawy (tj. decyzji o uznaniu praktyki za naruszajaca zbiorowe interesy konsumentow i
stwierdzajacej zaniechanie jej stosowania) przepisy art. 26 ust. 2-4 stosuje sie
odpowiednio.

(211) Stosownie do art. 26 ust. 2 w zwiazku z art. 27 ust. 4 uokk w decyzji, o jakiej mowa w
art. 27 ust. 2 uokk Prezes Urzedu moze okresli¢ srodki usuniecia trwajacych skutkow
naruszenia zbiorowych interesow konsumentoéw, w szczegolnosci zobowigzad
przedsiebiorce do ztozenia jednokrotnego lub wielokrotnego oswiadczenia o tresci i formie
okreslonej w decyzji. Art. 26 ust. 4 uokk stanowi, ze srodki, o ktérych mowa w art. 26 ust.
2 powinny byc¢ proporcjonalne do wagi i rodzaju naruszenia oraz konieczne do usuniecia
jego skutkow.

(212) W niniejszej sprawie Prezes Urzedu zdecydowat o zastosowaniu srodkow usuniecia
trwajacych skutkow praktyk naruszajacych zbiorowe interesy konsumentow opisanych w
punkcie |.1-1.4 sentencji niniejszej decyzji, tj. o natozeniu na Spotke obowiazku wystania
do konsumentdéw dotknietych skutkami praktyk informacji o tresci okreslonej w punktach
1.2, 1.4, 111.2, IlIl.3 i IV.2 sentencji oraz natozeniu na Spotke obowiazku opublikowania na
jej stronie internetowej oraz na profilach w serwisach Facebook i Instagram oswiadczen o
tresci okreslonej w pkt V i VI sentencji decyzji.
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(213) Zaréwno komunikaty wystane do konsumentdw, jak i o$wiadczenia zamieszczone na
stronie internetowej Spotki i na jej profilach w mediach spotecznosciowych, maja za
zadanie poinformowanie konsumentow o fakcie wydania decyzji, jej oznaczeniu i dacie
wydania (w celu jej pozniejszej identyfikacji lub utatwienia dotarcia do jej tresci) oraz
wskazanie, jakie zachowania Spotki zostaty uznane za praktyki naruszajace zbiorowe
interesy konsumentow. Komunikaty o wydanej decyzji zostang przekazane konsumentom,
ktorzy zostali dotknieci skutkami praktyk. Posiadajac taka wiedze, beda oni mogli podjaé
decyzje, co do ewentualnego dochodzenia swoich indywidualnych roszczen, o ile
roszczenia te nie ulegng przedawnieniu.

(214) Ponadto, w tym miejscu wskaza¢ nalezy, ze zgodnie z pogladem wystepujacym w
orzecznictwie prawomocna decyzja Prezesa Urzedu ma charakter prejudykatu przeciwko
przedsiebiorcy, ktéoremu zarzucany byt czyn z zakresu praktyk ograniczajacych
konkurencje (i odpowiednio praktyk naruszajacych zbiorowe interesy konsumentow) i
moze znaczaco utatwi¢ dochodzenie roszczen przez podmiot poszkodowany przed sadem
cywilnym'2.

(215) Spotka powinna poinformowac konsumentow o swojej nieuczciwej praktyce, co spetni
rowniez funkcje edukacyjna. Dzieki zaprezentowanemu oswiadczeniu wiedza o
rozstrzygnieciu bedzie mogta dotrze¢ do szerokiego grona konsumentow. Powyzszy sSrodek
moze miec wiec rowniez znaczenie prewencyjne, zniechecajac przedsiebiorce, ktoremu
zarzucono stosowanie zakwestionowanych w sentencji decyzji praktyk do podejmowania
dziatan stojacych w sprzecznosci z przepisami ustawy o ochronie konkurencji i
konsumentow.

(216) W odniesieniu do niektorych konsumentow zasadne jest rowniez - tam, gdzie jest to
mozliwe - natozenie na Spotke dalej idacych obowiazkow zaktadajacych zwrot
konsumentom optat za odstgpienie od umowy, ktorej warunki zostaty przez Spotke
jednostronnie zmienione (pkt 1l.2 sentencji decyzji) lub zaproponowanie konsumentom
nieprawidtowo poinformowanym o koniecznosci zmiany gtownych wtasciwosci ustug
turystycznych zamiany na gotoéwke voucherow lub zastepczych imprez turystycznych, jakie
konsumenci przyjeli w zwiazku z odstgpieniem od umowy (pkt Ill.3 sentencji decyzji), o
czym Spotka réwniez powinna poinformowaé w tresci kierowanych do konsumentow
komunikatow.

(217) Ww. obowiazki o charakterze rozliczeniowym sg proporcjonalne do stwierdzonych
naruszen i pozwalaja na zniwelowanie konsekwencji, jakie praktyki wywotaty w sferze
ekonomicznych interesow konsumentow.

(218) W odniesieniu do praktyki opisanej w pkt 1.1 sentencji nie ulega watpliwosci, ze Exim nie
byt uprawniony do naliczania konsumentom optaty za odstapienie od umowy w sytuacji,
gdy odstagpienie takie miato miejsce w nastepstwie jednostronnej zmiany umowy przez
Spotke. Poniewaz Spotka, w odniesieniu do uméw zawartych przed dniem 30 lipca 2020 r.,
nie byta uprawniona do dokonywania jednostronnych zmian ich warunkéw, wprowadzane
zmiany powinna byta kazdorazowo uzalezniac¢ od ich akceptacji przez konsumenta, a w
przypadku braku takiej akceptacji konsument powinien mie¢ prawo do odstapienia od
umowy bez ponoszenia kosztéw. Bez znaczenia pozostaje przy tym, czy konsument przed
zmiang umowy dowiadywat sie o koszty anulacji, w zwiazku z czym - jak sugeruje Spétka
- prawdopodobnie odstapitby od umowy nawet wowczas, gdyby do jednostronnej zmiany

12 vide: wyrok Sadu Najwyzszego z 4 marca 2008 r., IV CSK 441/07; uchwata Sadu Najwyzszego z 23 lipca 2008 r. IlI
CZP 52/08; postanowienie Sadu Najwyzszego z 23 kwietnia 2015 r., sygn. Ill SK 61/14
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umowy nie doszto. Tego rodzaju rozwazania pozostaja w sferze spekulacji i domystow
niemajacych zadnej mocy dowodowej. Nie moga one prowadzic¢ do nieobjecia wskazanych
konsumentow obowiazkiem zwrotu optat za odstapienie od umowy. Bez znaczenia
pozostaje rowniez, ze konsumenci podali inne motywy odstapienia od umowy niz brak
akceptacji zmiany umowy dokonanej jednostronnie przez Exim. Istotne w kontekscie
zarzucanej praktyki nie sa bowiem faktyczne motywy odstapienia konsumentow od uméw,
ale to, ze jednostronne zmiany umow zostaty dokonane w sposob bezprawny, w wyniku
czego konsumenci pozbawieni zostali prawa do odstapienia od umowy za zwrotem
wszystkich wniesionych optat i bez obowiazku ponoszenia optaty za odstgpienie. W
zwiazku z powyzszym uchybienie to wymaga naprawienia. Ww. konsumentom przedstawic
nalezy - w ramach srodkow usuniecia trwajacych skutkow naruszenia - informacje (ktorej
nie otrzymali w momencie zmiany umowy) o prawie do bezkosztowego odstapienia od
umowy. Nie mozna wychodzi¢ z zatozenia, ze skoro konsumenci ci odstapili od umow z
innych powoddéw niz jednostronna zmiana umowy, to nie skorzystaliby z prawa do
bezkosztowego rozwigzania umowy, gdyby wiedzieli o takiej mozliwosci.

(219) Jezeli chodzi o praktyki opisane w pkt 1.2 i I.3 sentencji wskaza¢ natomiast nalezy, iz w
przypadku, gdy zidentyfikowani zostang konsumenci, ktorzy posiadaja niewykorzystane
vouchery o wartosci dokonanych wptat (w tym vouchery, ktorych okres waznosci uptynat)
lub niezrealizowane imprezy zastepcze, zasadne jest zaproponowanie konsumentom ich
zamiany na zwrot wniesionych wptat. Powiadamiajac konsumentow o koniecznosci zmiany
gtownych wtasciwosci  turystycznych Spotka zaniechata bowiem przedstawienia
konsumentom wymaganych prawem informacji o mozliwosci rozwigzania umowy w sposob
bezkosztowy w przypadku nieprzyjecia przez konsumenta proponowanej zmiany lub w
przypadku braku odpowiedzi konsumenta w terminie na propozycje zmiany umowy.
Konsumenci mogli zosta¢ zatem wprowadzeni w btad co do tego, Ze umowa moze zostac
rozwiazana za zwrotem im wptaconych srodkow. W wyniku natozonych w pkt I11.3 srodkow
mozliwe jest przywrocenie mozliwosci rozwigzania umowy za zwrotem konsumentowi
whniesionych wptat.

(220) Srodki okreslone w pkt 1l i Il sentencji decyzji zaktadaja zatem poinformowanie
konsumentow dotknietych skutkami praktyk o tym, ze ich kontrahent naruszat prawo oraz
o ewentualnie przyznanym zwrocie srodkow naliczonych tytutem optaty za odstapienie od
umowy lub o przyznaniu konsumentom prawa do odstapienia od umowy za zwrotem
wniesionych wptat jest zatem proporcjonalne, przydatne i niezbedne dla usuniecia
skutkow naruszenia zakazu okreslonego w art. 24 uokk. Ponadto nie wykracza poza to, co
niezbedne do ich usuniecia.

(221) Okreslenie parametrow technicznych komunikatow wysytanych do konsumentéw oraz
oswiadczen publikowanych na stronie internetowej i w mediach spotecznosciowych ma za
zadanie zapewni¢ ich widocznosc i czytelnos¢. W ocenie Prezesa Urzedu, obowiazek ten
nie powinien ulec modyfikacji w przypadku zmian organizacyjnych przedsiebiorcy. Dlatego
tez powinien byc¢ wykonany takze w razie zmiany firmy przedsiebiorcy, jej przeksztatcenia
lub przejscia praw i obowiazkow na inny podmiot pod jakimkolwiek tytutem lub tez w
przypadku zmiany tresci sentencji decyzji lub jej uzasadnienia przez Prezesa Urzedu lub
sad powszechny, w zakresie podlegajacym obowigzkowi publikacji. Obowiazki te w
powyzszych sytuacjach sie nie dezaktualizujg i winny by¢é wowczas wykonane z
uwzglednieniem powyzszych zmian i nie powinny zostac¢ zaniechane.

(222) Réwnoczesnie zakres natozonego na Spoétke obowiazku jest proporcjonalny do jej
mozliwosci i wagi stwierdzonego naruszenia. Jest to obowiazek, ktérego realizacja nie
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bedzie dla Spoétki uciazliwa, a jednoczesnie przyczyni sie do zrealizowania funkcji
edukacyjnej decyzji.

(223) W zwiazku z powyzszym, Prezes Urzedu orzekt jak w punkcie Il, Ill, IV, V i VI sentencji
decyzji.

12. Kary pieniezne

(224) Zgodnie z art. 106 ust. 1 pkt 4 uokk Prezes Urzedu moze natozy¢ na przedsiebiorce, w
drodze decyzji, kare pieniezng w wysokosci nie wiekszej niz 10% obrotu osiagnietego w
roku obrotowym poprzedzajacym rok natozenia kary, jezeli przedsiebiorca ten, choéby
nieumyslnie, dopuscit sie naruszenia zakazu okreslonego w art. 24 uokk.

(225) Art. 106 ust. 3 uokk wskazujacy sposob obliczania obrotu przewiduje w pkt 1, ze obroét
oblicza sie jako sume przychodow wykazanych w rachunku zyskow i strat - w przypadku
przedsiebiorcy sporzadzajacego taki rachunek na podstawie przepisow o rachunkowosci.
Poniewaz Spotka sporzadza rachunek zyskéw i strat na podstawie przepisow ustawy o
rachunkowosci, do obliczenia wysokosci naktadanych na nig kar nalezy wziac¢ pod uwage
wszystkie sktadniki jej przychodu wykazane w rachunku zyskow i strat.

(226) W toku postepowania ustalono, ze w 2023 r. Exim uzyskat obrét w wysokosci [informacja
prawnie chroniona] obliczony - zgodnie z art. 106 ust. 3 pkt 1 uokk - jako suma przychodow
wykazanych w rachunku zyskow i strat sporzadzonym za okres od 1 stycznia 2023 r. do 31
grudnia 2023 r. Uwzgledniajac sredni kurs euro ogtoszony przez Narodowy Bank Polski w
dniu 29 grudnia 2023 r. tj. 4,3480 zt, obrot Spotki stanowi rownowartosc¢ [informacja
prawnie chroniona]. Obrét ten jest wiec wyzszy niz 100 000 euro, co uzasadnia
zastosowanie przy naktadaniu kary pienieznej art. 106 ust. 1 ustawy o ochronie
konkurencji i konsumentéw bez odniesienia do zasad ustalania wysokosci kary
przewidzianych w ust. 51 6 tego przepisu.

(227) Kara pieniezna za naruszenie zakazu stosowania praktyk naruszajacych zbiorowe interesy
konsumentow, o ktorym mowa w art. 24 uokk, ma charakter fakultatywny. O tym, czy w
konkretnej sprawie w odniesieniu do wskazanego przedsiebiorcy zasadne jest natozenie
kary pienieznej decyduje, w ramach uznania administracyjnego, Prezes Urzedu. W
niniejszej sprawie Prezes Urzedu uznat za zasadne skorzystanie z przystugujacego mu na
mocy przepisow uprawnienia do natozenia kar pienieznych na Spotke za stosowanie
praktyk naruszajacych zbiorowe interesy konsumentow, o ktorych mowa w pkt | sentencji
niniejszej decyzji. Zdaniem Prezesa Urzedu, okolicznosci niniejszej sprawy, a w
szczegolnosci charakter stosowanych praktyk i ich negatywne skutki w sferze prawnych i
ekonomicznych interesow konsumentow, wskazuja na celowosc zastosowania tego srodka
represji.

(228) Stosownie do art. 106 ust. 1 pkt 4 uokk warunkiem natozenia kary pienieznej, o ktorej
mowa w tym przepisie jest przynajmniej nieumysine naruszenie zakazu okreslonego w
art. 24. W zwiazku z powyzszym przy naktadaniu kary pienieznej Prezes Urzedu bierze pod
uwage koniecznos¢ ustalenia, czy naruszenie dokonane byto umyslnie, czy nieumyslnie.
Nieumyslnos¢ okresla putap minimalnego natezenia podmiotowych okolicznosci
naruszenia, ktore wymagane jest do natozenia kary pienieznej. Zatem kara pieniezna
uregulowana w art. 106 ust. 1 pkt 4 uokk moze byc natozona wytacznie w przypadku, gdy
do naruszenia okreslonych w nim zakazéw doszto albo w sposéb umyslny albo nieumysiny.
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(229) Zdaniem Prezesa Urzedu ocena zgromadzonego materiatu dowodowego wskazuje, ze w
przypadku praktyk stwierdzonych w pkt I.1, 1.2 i I.3 sentencji niniejszej decyzji miato
miejsce umyslne naruszenie przez Exim przepisow uitput skutkujace naruszeniem zakazu
stosowania praktyk naruszajacych zbiorowe interesy konsumentow. W przypadku praktyki
stwierdzonej w pkt 1.4 sentencji okolicznosci sprawy wskazuja natomiast na naruszenie o
charakterze nieumyslnym.

(230) W ocenie Prezesa Urzedu Exim nie mdgt nie mie¢ swiadomosci, ze narusza przepisy uitput
dokonujac jednostronnych zmian w umowach o udziat w imprezach turystycznych
zawartych przed dniem 30 lipca 2020 r., a takze powiadamiajac konsumentow w sposdb
niepetny i nieprecyzyjny o koniecznosci zmiany gtownych wtasciwosci ustug turystycznych
(tj. z zatajeniem informacji o uprawnieniu do bezkosztowego rozwigzania umowy oraz o
skutkach nieudzielenia przez konsumenta odpowiedzi na propozycje zmiany umowy). Z
wyjasnien przedstawionych przez Spotke w odpowiedzi na zawiadomienie o wszczeciu
postepowania wynika, ze praktyki, o jakich mowa w pkt 1.1, 1.2 i I.3 sentencji decyzji -
podejmowane w warunkach perturbacji na rynku turystycznym wywotanych pierwsza falg
pandemii COVID-19 - wynikaty ze $wiadomych i celowych dziatan Spotki ukierunkowanych
na utrzymanie w mocy zawartych umoéw i unikniecie ryzyka sytuacji, w ktorej konieczne
bytoby ich rozwigzanie za zwrotem konsumentom wszystkich wniesionych wptat.
Wyjasnienia odnoszace sie do praktyki stwierdzonej w pkt I.1 sentencji decyzji sugeruja,
ze Spotka bronita sie przed sytuacja, w ktorej duza czesc¢ klientow nie chciata uczestniczyc
w imprezach turystycznych z obawy przed zachorowaniem. W kontekscie zarzutéw, o
ktorych mowa w pkt 1.2 i I.3 sentencji decyzji Exim wprost przyznat natomiast, ze w
przypadku koniecznosci powiadomienia konsumenta o propozycji zmiany umowy w
zakresie gtownych wtasciwosci ustug turystycznych, Spotce zalezato w pierwszej kolejnosci
na dokonaniu zamiany imprezy na inng lub wydaniu vouchera o wartosci wptaconych
srodkow, co pozwalato zachowacé dobra kondycje finansowa w okresie pierwszej fali
pandemii.

(231) W opinii Prezesa Urzedu okolicznosci sprawy wskazuja na to, ze w ww. zakresie Exim
dziatat w sposob przemyslany, systemowy i celowy, a zarzucane Spotce naruszenia art. 24
uokk opisane w pkt 1.1, 1.2 i I.3 sentencji niniejszej decyzji podejmowane byty umyslnie.
Nalezy stwierdzi¢, ze Spotka stosowata zakwestionowane praktyki w sposéb swiadomy, z
zamiarem ograniczenia uprawnien konsumentéw wynikajacych z przepisow uitput.
Spetniona zostata zatem przestanka warunkujaca mozliwos¢ natozenia na Spotke kary
pienieznej, o ktorej mowa w art. 106 ust. 1 pkt 4 uokk.

(232) Jezeli chodzi o praktyke stwierdzong w pkt 1.4 sentencji niniejszej decyzji ocena
zgromadzonego materiatu dowodowego wskazuje na nieumyslne naruszenie przez Exim
zakazu okreslonego w art. 24 uokk. Nalezy wyjsc z zatozenia, ze Spotka jako doswiadczony
przedsiebiorca musiata miec¢ przynajmniej mozliwosc¢ przewidzenia, ze wprowadzenie do
OWU zakwestionowanego postanowienia (ograniczajacego uprawnienie konsumentow do
zadania uzasadnienia wysokosci optaty za odstapienie od umowy z przelotem rejsowym)
bedzie realizacja stanu faktycznego stanowiacego naruszenie przepisoéw uitput. W ocenie
Prezesa Urzedu postugujac sie w obrocie z konsumentami ww. warunkiem umownym Exim
nie dotozyt starannosci wymaganej w dziatalnosci danego rodzaju. Jego zachowanie
naruszyto zasady ostroznosci, jakiej nalezatoby oczekiwac¢ od profesjonalnego uczestnika
obrotu gospodarczego. W tym kontekscie wskazac nalezy, ze art. 47 ust. 2 uitput, ktorego
naruszenie zostato stwierdzone w pkt 1.4 sentencji decyzji obowigzuje w niezmienionym
ksztatcie od 2018 r., zas z art. 54 ust. 2 wynika, ze przepisy uiput maja charakter norm
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prawnych semiimperatywnych. Jednoczesnie brak jest dowodow pozwalajacych na
przyjecie, ze Spotka stosowata ww. praktyke z zamiarem ograniczenia uprawnien
konsumentow wynikajacych z art. 47 ust. 2 uitput w celu utrudnienia im ewentualnego
dochodzenia roszczen.

(233) Naruszenie przez Exim art. 24 uokk w sposob opisany w pkt 1.4 sentencji niniejszej decyzji
miato zatem charakter nieumyslny. Spetniona zostata zatem przestanka warunkujaca
mozliwos¢ natozenia na Spotke kary pienieznej z tytutu ww. praktyki, skoro nawet
nieumyslne naruszenie zakazu okreslonego w art. 24 uokk jest wystarczajaca podstawa
dla zastosowania sankcji, o ktérej mowa w art. 106 ust. 1 pkt 4 uokk.

(234) Zgodnie z art. 111 ust. 1 uokk ustalajac wysokos¢ naktadanej kary pienieznej Prezes
Urzedu uwzglednia w szczegdlnosci okolicznosci naruszenia przepiséw ustawy oraz
uprzednie naruszenie przepisow ustawy. Ponadto, stosownie do art. 111 ust. 1 pkt 1 uokk,
w przypadku kary pienieznej, o ktorej mowa w art. 106 ust. 1 uwzglednia sie takze okres,
stopien oraz skutki rynkowe naruszenia przepisow ustawy, przy czym stopien naruszenia
Prezes Urzedu ocenia biorac pod uwage okolicznosci dotyczace natury naruszenia i
dziatalnosci przedsiebiorcy, ktéra stanowita przedmiot naruszenia.

(235) Naktadajac kare nalezy rowniez rozwazy¢, czy w sprawie wystepuja okolicznosci
obciazajace i tagodzace, o jakich mowa w art. 111 ust. 2 uokk oraz oceni¢, jaki wptyw na
wysokosc kary powinny miec te okolicznosci.

(236) Okolicznosciami tagodzacymi, w przypadku naruszenia zakazu stosowania praktyk
naruszajacych zbiorowe interesy konsumentéw, zgodnie z art. 111 ust. 3 pkt 2 uokk, sa w
szczegolnosci:

a) dobrowolne usuniecie skutkow naruszenia,

b) zaniechanie stosowania zakazanej praktyki przed wszczeciem postepowania lub
niezwtocznie po jego wszczeciu,

c) podjecie z wtasnej inicjatywy dziatan w celu zaprzestania naruszenia lub usuniecia
jego skutkow,

d) wspotpraca z Prezesem Urzedu w toku postepowania, w szczegolnosci przyczynienie
sie do szybkiego i sprawnego przeprowadzenia postepowania.

(237) Okolicznosciami obcigzajacymi zgodnie z art. 111 ust. 4 pkt 2 ustawy o ochronie
konkurencji i konsumentow sa natomiast:

a) znaczny zasieg terytorialny naruszenia lub jego skutkow,

b) znaczne korzysci uzyskane przez przedsiebiorce w zwiazku z dokonanym
naruszeniem,

c) dokonanie uprzednio podobnego naruszenia,

d) umyslnosc naruszenia.

(238) Wymiar kary pienieznej Prezes Urzedu ustala w ten sposob, iz w pierwszej kolejnosci
okresla kwote bazowa kary z uwzglednieniem okolicznosci, o jakich mowa art. 111 ust. 1
iart. 111 ust. 1 pkt 1 uokk. Nastepnie kwota bazowa ulega stosownemu pomniejszeniu lub
powiekszeniu, w zaleznosci od wystepujacych w sprawie okolicznosci tagodzacych i
obcigzajacych.
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12.1.Kara z tytutu stosowania praktyki, o ktéorej mowa w pkt I.1 sentencji decyzji

(239) Prezes Urzedu uznat, iz w okolicznosciach niniejszej sprawy istnieja podstawy do
natozenia na Exim kary pienieznej z tytutu stosowania praktyki naruszajacej zbiorowe
interesy konsumentow, o ktorej mowa w pkt. 1.1 sentencji decyzji.

(240) Ustalajac kwote bazowa kary Prezes Urzedu wziat w pierwszej kolejnosci pod uwage
okolicznosci naruszenia przepisow uokk, ktore zostaty juz szczegotowo opisane w
uzasadnieniu niniejszej decyzji. W ramach zakwestionowanej praktyki Exim dokonywat w
sposob jednostronny, przed rozpoczeciem imprezy turystycznej, zmian warunkow umow
o udziat w imprezach turystycznych zawartych przed dniem 30 lipca 2020 r., pomimo braku
zastrzezenia sobie prawa do tego w umowach. Dziatanie Spotki stato w sprzecznosci z art.
441 art. 46 ust. 1 pkt 1 uitput.

(241) Prezes Urzedu uwzglednit, ze praktyka, o jakiej mowa powyzej ujawniata sie na etapie po
zawarciu kontraktu, a przed przystapieniem do realizacji imprezy turystycznej. Praktyka
ta godzita w prawo konsumentow do uzyskania od Spotki swiadczen zgodnych z zawarta
umowa. Naruszata zatem podstawowa zasade prawa cywilnego gwarantujaca
bezpieczenstwo obrotu i zaktadajaca, ze strona umowy ma obowiazek wykonania
zobowiazan przyjetych na jej podstawie.

(242) Praktyka Spotki godzita rowniez w uprawnienie konsumentéw do odstgpienia od umowy
bez ponoszenia kosztow w zwiazku z nieprzyjeciem zmiany umowy. Konsumenci dotknieci
skutkami praktyki, ktorzy nie chcieli wzig¢ udziatu w imprezach turystycznych na
zmodyfikowanych warunkach, zmuszeni byli do odstapienia od umowy za zaptata optaty
za odstapienie. Zagrozone zatem byty ich interesy ekonomiczne. Podkreslic réwniez
nalezy, ze Spotka ograniczyta konsumentom prawo do bezkosztowego odstapienia od
umowy w szczegolnym okresie tj. w okresie pierwszej fali pandemii COVID-19. Wielu
konsumentow [informacja prawnie chroniona] nie byto sktonnych do zagranicznych
wyjazdow w obawie przed zachorowaniem. Praktyka Spotki mogta prowadzic¢ do tego, ze
konsumenci wzieli udziat w imprezach turystycznych wbrew swojej woli, spedzajac urlop
w warunkach, w ktorych narazeni byli na stres i niepewnos¢ zwigzane rozprzestrzenianiem
sie wirusa Sars-Cov-2. Jednoczesnie konsumenci mogli zosta¢ wprowadzeni w btad co do
tego, ze dokonana przez Exim jednostronna zmiana umowy miata umocowanie w
obowiazujacych w przepisach, a zatem, ze nie przystuguje im prawo do dochodzenia
roszczen z tytutu niezgodnosci imprezy z umowa w zakresie objetym jednostronng zmiana.
Stosujac zakwestionowana praktyke Spoétka ograniczyta zatem swoja odpowiedzialnosé
wzgledem konsumentow za niewykonanie lub nienalezyte wykonanie zobowigzania.

(243) W opinii Prezesa Urzedu zakwestionowana praktyka stanowita bardzo powazne naruszenie
przepisow uokk. Istota zachowania przedsiebiorcy jest bowiem dziatanie polegajace na
naruszaniu przepisow, ktére w swoim zatozeniu maja okresla¢ warunki dopuszczalnosci
jednostronnej zmiany warunkéw umowy, a zatem miaty chroni¢ konsumentéw przed
dokonywaniem w sposob dowolny tego rodzaju modyfikacji (ktéra ma charakter szczegdlny
i w prawie cywilnym co do zasady jest niedopuszczalna). Spotka w sposob naganny
wykorzystata posiadang w stosunku do konsumentow przewage kontraktowa podejmujac
dziatania godzace w zasade pewnosci obrotu i zaufania stron. Zachowanie Spotki byto
nierzetelne i nielojalne oraz w razacy sposob naruszato prawne i ekonomiczne interesy
konsumentow.

(244) Okreslajac wysokos¢ kwoty bazowej Prezes Urzedu wziat takze pod uwage charakter
oferowanego przez Spoétke towaru, z ktéorym zwiazana jest praktyka. Zwazono, ze zakup
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imprez turystycznych wiaze sie zazwyczaj z duzym wydatkiem, a zatem jest to istotne
obciazenie dla budzetu domowego statystycznego konsumenta. Zwroci¢ rowniez nalezy
uwage na specyficzny walor towaru, jakim jest impreza turystyczna, ktory zwiazany jest
z realizacja przez konsumentdéw prawa do wypoczynku. Zakwestionowana praktyka
dotyczy zatem towaru o szczegolnym charakterze, co przektada sie na znaczny stopien
dotkliwosci jej skutkow dla konsumentow.

(245) Ustalajac kwote bazowa Prezes UOKiK uwzglednit takze okolicznosc, ze kwestionowane
naruszenie stosowane byto przede wszystkim w 2020 r. i miato zwigzek z obostrzeniami i
ograniczeniami dotyczacymi imprez turystycznych wynikajacymi z pandemii COVID-19,
ktore przetozyty sie na brak dostepnosci hoteli, a co za tym idzie brak mozliwosci realizacji
imprez turystycznych zgodnie z zawartymi umowami. W tym czasie organizatorzy
turystyki, w tym réwniez Spétka, funkcjonowali w warunkach zmniejszonego popytu,
ograniczen w przemieszczaniu sie i zmiennosci przepisdw. Rynek turystyczny byt
niestabilny, a zaistniata sytuacja miata charakter bezprecedensowy, co w ocenie Prezesa
Urzedu powinno byc wziete pod uwage przy ustalaniu wymiaru kary.

(246) Ustalajac kwote bazowa naruszenia wzieto w dalszej kolejnosci pod uwage, iz materiat
dowodowy zgromadzony w aktach sprawy wskazuje, ze zakwestionowana praktyka byta
stosowana od stycznia 2020 r., a zostata zaniechana z dniem 7 pazdziernika 2021 r. tj. z
dniem przystapienia przez Spotke do realizacji ostatniej imprezy turystycznej (imprezy z
najpozniejsza data rozpoczecia) w oparciu o umowe zawartg przed dniem 30 lipca 2020
r., tj. umowe niezawierajaca zastrzezenia o uprawnieniu Exim do dokonywania w
umowach nieznacznych zmian w sposob jednostronny. Uwzgledniono zatem ponad 1,5
roczny okres stosowania praktyki, co pozwala stwierdzi¢, ze miata ona charakter
dtugotrwaty. Jednoczesnie nalezy mie¢ na uwadze, ze pomimo zaprzestania praktyki na
rynku pozostaja skutki stwierdzonego naruszenia.

(247) Okreslajac kwote bazowa kary uwzgledniono ponadto, ze praktyka odnosita sie do ok.
[informacja prawnie chroniona] umoéw o udziat w imprezach turystycznych, ktorych
warunki zostaty przez Exim jednostronnie zmienione w zakresie hotelu badz wtasciwosci
ustug zakwaterowania (dostepnosci elementow infrastruktury hotelowej). Biorac pod
uwage, ze Spotka zawarta ogotem [informacja prawnie chroniona] uméw z terminem
realizacji przypadajacym na 2020 r., z czego [informacja prawnie chroniona] umow
zostato rozwiagzanych lub zmienionych, stwierdzi¢ nalezy, ze skutki stwierdzonego
naruszenia byty ograniczone (nawet przy zatozeniu, ze ok. potowa sposrod ww. umow
mogta zosta¢ zawarta przed dniem 30 lipca 2020 r. tj. w okresie, gdy w zawieranych
umowach Spotka nie zastrzegata sobie prawa do dokonywania jednostronnych
modyfikacji). Jednoczesnie wzieto pod uwage, ze praktyka spowodowata negatywne
skutki finansowe po stronie konsumentow.

(248) Majac powyzsze na uwadze, ustalono kwote bazowa kary pienieznej stanowiacej punkt
wyjscia dla dalszych obliczen na poziomie [informacja prawnie chroniona] obrotu
osiagnietego przez Spétke w 2023 r. tj. na poziomie [informacja prawnie chroniona].

(249) Po ustaleniu kwoty bazowej przystapiono do analizy, czy w niniejszej sprawie wystapity
okolicznosci tagodzace i obciazajace, ktoére mogtyby mie¢ wptyw na wymiar kary.

(250) Prezes Urzedu za okolicznosc¢ tagodzaca uznat zaniechanie stosowania zarzucanej praktyki,
co miato miejsce na etapie przed wszczeciem niniejszego postepowania. Powyzsza
okolicznos¢ uzasadnia zmniejszenie kwoty bazowej kary o [informacja prawnie
chroniona].
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(251) Jako okolicznos¢ obciazajaca uwzgledniono, ze zakwestionowana praktyka miata szeroki
zasieg oddziatywania, poniewaz dotyczyta konsumentow z catego kraju. Znaczny wymiar
terytorialny stwierdzonego naruszenia uzasadnia zwigkszenie kwoty bazowej o
[informacja prawnie chronional].

(252) W kontekscie badania okolicznosci obciazajacych Prezes Urzedu rozwazyt rowniez kwestie
umyslnego naruszenia przepiséw ustawy o ochronie konkurencji i konsumentow. Jak
wskazano w akapitach (230)-(231) uzasadnienia, naruszenie przez Spotke zakazu
okreslonego w art. 24 uokk miato charakter umyslny, co uzasadnia zwiekszenie kwoty
bazowej kary o [informacja prawnie chroniona].

(253) Decydujac o natozeniu kary i jej wysokosci wzieto zatem pod uwage okolicznosci tagodzace
i obciazajace wskazane w akapitach (250)-(252) uzasadnienia. Miarkujac wysokos¢
natozonej kary Prezes Urzedu uznat, iz przestanki te po ich zbilansowaniu wptywaja na
zwiekszenie kwoty bazowej tacznie o [informacja prawnie chroniona] tj. do poziomu
10 366 587,95 zt.

(254) Uwzgledniajac powyzsze, po zaokragleniu ww. kwoty do petnych ztotych, Prezes Urzedu
ustalit wysokosc kary pienieznej za stosowanie praktyki naruszajacej zbiorowe interesy
konsumentow opisanej w pkt |.1 sentencji niniejszej decyzji na poziomie 10 366 588 zt,
co stanowi rownowartos¢ [informacja prawnie chroniona] obrotu przedsiebiorcy
osiagnietego w 2023 r. i [informacja prawnie chroniona] maksymalnego wymiaru kary.
Kara w powyzszej wysokosci nie przekracza maksymalnego wymiaru kary przewidzianego
w art. 106 ust. 1 pkt 4 uokk.

(255) Kara w powyzszej wysokosci jest w ocenie Prezesa Urzedu adekwatna do okresu, stopnia
oraz okolicznosci naruszenia przepisow ustawy. Natozona kara ma za zadanie podkreslenie
nagannosci zakwestionowanego zachowania. Kara ta petni przede wszystkim funkcje
represyjna stanowiac sankcje i dolegliwos¢ za naruszenie przepisow ustawy o ochronie
konkurencji i konsumentéw. W opinii Prezesa Urzedu nalezy podkresli¢ takze aspekt
edukacyjny i wychowawczy zastosowanego srodka.

(256) Poza wymiarem indywidualnym kary nalezy zwréci¢ uwage na jej wymiar ogolny, funkcje
odstraszajaca i wychowawcza w stosunku do innych uczestnikow rynku. Przedmiotowe
rozstrzygniecie bedzie sygnatem dla przedsiebiorcow informujacym, ze w razie podjecia
w przysztosci podobnych praktyk do praktyki ocenionej w niniejszej Decyzji, moga poniesc¢
sankcje finansowa.

(257) Prezes Urzedu wziat zatem pod uwage, ze wymierzona kara spetni funkcje prewencyjna
(zaréwno w ujeciu indywidualnym, jak i ogélnym) oraz funkcje represyjna.

(258) Zgodnie z art. 112 ust. 3 uokk kare pieniezna nalezy uisci¢ w terminie 14 dni od dnia
uprawomochnienia sie niniejszej decyzji na konto Urzedu Ochrony Konkurencji i
Konsumentow w Warszawie w NBP o/0 Warszawa Nr 51 1010 1010 0078 7822 3100 0000.

(259) W zwiazku z powyzszym orzeczono, jak w pkt VII.1 sentencji decyzji.

12.2.Kara z tytutu stosowania praktyki, o jakiej mowa w pkt 1.2 sentencji decyzji

(260) Kolejna kara pieniezna naktadana jest na Exim z tytutu stosowania praktyki opisanej w pkt
.2 sentencji decyzji. Prezes Urzedu uznat, ze istnieja podstawy do natozenia na Spotke
sankcji o charakterze finansowym w zwiazku z naruszeniem obowigzkow informacyjnych
wzgledem konsumentow.
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(261) W ww. zakresie Prezes Urzedu uznat za naruszajaca zbiorowe interesy konsumentow
w rozumieniu art. 24 ust. 1 i 2 pkt 2 uokk praktyke Exim polegajaca na naruszeniu
obowiazku przekazywania konsumentom rzetelnej, prawdziwej i petnej informacji w
zakresie zwigzanym z powiadamianiem podréznych - stosownie do art. 46 ust. 2 pkt 1
uitput - o koniecznosci zmiany gtéwnych wtasciwosci ustug turystycznych. W pkt .2
sentencji decyzji zakwestionowano, ze powiadomienia, o jakich mowa powyzej nie
zawieraty pouczenia o tym, ze jezeli konsumenci nie przyjmuja proponowanej zmiany
umowy o udziat w imprezie turystycznej, moga w wyznaczonym terminie poinformowac
Exim, ze odstepuja od umowy za zwrotem wniesionych wptat i bez obowiazku wniesienia
optaty za odstgpienie od umowy. Powyzsze zachowanie zostato uznane za sprzeczne z art.
46 ust. 3 pkt 2 w zwiazku z art. 46 ust. 4 pkt 2 uitput. Wskazane przepisy nakazujg bowiem
organizatorowi, aby powiadomit klienta o propozycji zmiany umowy, umozliwiajac mu
jednoczesnie odstgpienie od umowy bez ponoszenia kosztow.

(262) Praktyka, z tytutu ktorej naktadana jest kara pieniezna ujawniata sie na etapie po
zawarciu umowy o udziat w imprezie turystycznej, a przed przystgpieniem do jej
realizacji. Zakwestionowany brak informacyjny dotyczyt istotnych z punktu widzenia
konsumentow kwestii zwigzanych z mozliwoscig nieprzyjecia proponowanej zmiany
umowy i uzyskania zwrotu catosci srodkow wptaconych na poczet imprezy turystycznej.
Konsumenci nie byli przez Spotke w sposdb wyrazny informowani, iz moga odstapi¢ od
umowy za zwrotem wniesionych wptat. Kierowane przez Exim powiadomienia o
koniecznosci zmiany gtéwnych wtasciwosci ustug turystycznych nie zapewniaty zatem
konsumentom wiedzy koniecznej do swiadomego uczestniczenia w rynku.

(263) Prezes Urzedu zwazyt, ze stosowana praktyka oddziatywata na konsumentéow w zakresie
dotyczacym przystugujacego konsumentom uprawnienia do odstgpienia od umowy za
zwrotem uiszczonych na rzecz organizatora wptat. Zaniechanie przekazywania
konsumentom informacji, o jakich mowa powyzej godzito w prawo konsumenta do bycia
uczciwie traktowanym przez profesjonalnego uczestnika rynku oraz prawo do udziatu w
obrocie gospodarczym zgodnie z przepisami prawa i poszanowaniem dobrych obyczajow.
Zakwestionowana praktyka naruszata zatem prawo konsumentow do uzyskania od Spotki
informacji umozliwiajacych wtasciwa ocene sytuacji i swobodne podjecie decyzji co do
tego, czy kontynuowac zawartg umowe, czy tez od umowy odstgpi¢. Stosowana praktyka
wprowadzata konsumentow w btad jezeli chodzi o mozliwos¢ rozwiazania umowy za
zwrotem catosci wptaconych srodkéw, a zatem wymierzona byty rowniez w interesy
konsumentow o charakterze ekonomicznym. Pozbawienie konsumentow istotnych
informacji o tym, Zze moga bezkosztowo anulowa¢ umowe mogto powodowac, ze
konsumenci kontynuowali ja wbrew swojej woli. Konsumenci byli wprawdzie informowani
o mozliwosci rezygnacji z umowy za przyjeciem vouchera o wartosci dotychczasowych
wptat lub za przyjeciem zastepczej imprezy turystycznej, jednak wskutek zatajenia
informacji o mozliwosci rozwiazania umowy za zwrotem wszystkich wniesionych wptat
mogli podja¢ decyzje nielezaca w ich najlepszym interesie, w warunkach posiadania
niepetnej wiedzy co do mozliwosci rozwigzania umowy bez ponoszenia kosztow.

(264) Majac powyzsze na uwadze Prezes Urzedu uznat, ze praktyka, o jakiej mowa w pkt 1.2
sentencji decyzji stanowi powazne naruszenie przepisow uokk. Praktyka ta godzita w
prawo konsumentow od uzyskania od Spotki jednoznacznej i zrozumiatej informacji co do
tego, ze w zwiazku z koniecznoscia zmiany gtéwnych wtasciwosci ustug turystycznych
dopuszczalne jest rozwigzanie umowy za zwrotem konsumentowi wszystkich wniesionych
wptat. W ten sposob konsumenci wprowadzeni zostali w btad co przystugujacego im

Urzad Ochrony Konkurencji i Konsumentow
Delegatura w Katowicach
ul. Zygmunta Krasinskiego 29 < 40-019 Katowice

tel. 32 256 46 96 < faks 32 256 37 64
katowice@uokik.gov.pl < www.uokik.gov.pl

66




uprawnienia do uzyskania zwrotu catosci srodkow pienieznych wptaconych na poczet
imprezy turystycznej.

(265) Okreslajac wysokos¢ kwoty bazowej Prezes Urzedu wziat takze pod uwage charakter
oferowanego przez Spotke towaru, z ktérym zwiazane sg zakwestionowane zachowania
Exim. Zwazono, ze zakup imprez turystycznych wiaze sie zazwyczaj z duzym wydatkiem,
a zatem jest to znaczace obcigzenie dla budzetu domowego przecietnego konsumenta.
Zwroci¢ rowniez nalezy uwage na specyficzny walor towaru, jakim jest impreza
turystyczna, ktory zwiazany jest z realizacja przez konsumentow prawa do wypoczynku.
Stwierdzone praktyki dotycza zatem towaru o szczegolnym charakterze, co przektada sie
na znaczny stopien dotkliwosci ich prawnych i ekonomicznych skutkéw dla konsumentow.

(266) Ustalajac kwote bazowa, Prezes UOKiK uwzglednit ponadto okolicznos¢, iz zarzucana
Spotce praktyka, jest Scisle powiazana z okresem, w ktorym organizatorzy turystyki
funkcjonowali w warunkach obostrzen i ograniczen dotyczacych organizacji imprez
turystycznych bedacych skutkiem pandemii COVID-19 (2020 r.). W okresie pandemii Exim
zmuszony byt zmierzy¢ sie z sytuacja bezprecedensowa, ktora istotnie destabilizowata
rynek ustug turystycznych, w efekcie czego w wielu przypadkach niemozliwa byta
realizacja umow zgodnie z ich pierwotng trescia.

(267) Ustalajac kwote bazowa naruszenia wzieto w dalszej kolejnosci pod uwage, iz praktyka
stwierdzona w pkt 1.2 sentencji decyzji byta stosowana co najmniej od czerwca 2020r., a
jako date jej zaniechania przyjeto dzien 24 maja 2022 r. Praktyka byta zatem stosowana
maksymalnie przez okres prawie 2 lat, co pozwala stwierdzi¢, iz miata ona charakter
dtugotrwaty.

(268) Okreslajac kwote bazowa kary uwzgledniono ponadto, ze praktyka dotyczyta ok.
[informacja prawnie chroniona] umdw o udziat w imprezach turystycznych, w odniesieniu
do ktorych Exim skierowat do konsumentow w okresie 2020-2022 niepetne i nieprecyzyjne
komunikaty o koniecznosci zmiany gtownych wtasciwosci ustug turystycznych,
niezawierajace informacji o uprawnieniu konsumenta do odstgpienia od umowy za
zwrotem wszystkich wniesionych wptat i bez obowigzku wniesienia optaty za odstagpienia
od umowy w przypadku braku przyjecia proponowanej zmiany umowy. Praktyka zostata
dotknieta zatem tylko czes¢ konsumentdw korzystajacych z ustug Spotki. Oceniajac skale
naruszenia wskaza¢ nalezy, ze Spoétka posiadata zawartych ponad [informacja prawnie
chroniona] umoéw z terminem realizacji w samym tylko 2020 r., z czego ponad [informacja
prawnie chroniona] umoéw zostato zmienionych lub anulowanych.

(269) Majac powyzsze na uwadze, ustalono wysokos¢ kwoty bazowej kary na poziomie
[informacja prawnie chroniona] obrotu Spoétki uzyskanego w 2023 r. tj. na poziomie
[informacja prawnie chroniona].

(270) W dalszej kolejnosci wzieto pod uwage okolicznosci tagodzace i obciazajace majace
wptyw na wymiar kary.

(271) Jako okolicznos¢ tagodzaca wzieto pod uwage, ze zakwestionowana praktyka zostata
zaniechana po wszczeciu w niniejszej sprawie postepowania w sprawie praktyk

naruszajacych zbiorowe interesy konsumentow. Uzasadnia to obnizenie kwoty bazowej
kary o [informacja prawnie chroniona].

(272) Okolicznoscia obcigzajaca jest szeroki zasieg geograficzny oddziatywania praktyki. Spotka
prowadzi dziatalnos¢ na terenie catego kraju, co przektada sie na znaczny wymiar
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terytorialny stwierdzonego naruszenia. Powyzsze uzasadnia zwigkszenie kwoty bazowej
kary o [informacja prawnie chroniona].

(273) Jako okoliczno$¢ obcigzajaca uwzgledniono réwniez umyslno$¢ naruszenia, jakiego
dopuscit sie Exim stosujac praktyke, o ktorej mowa w pkt I.2 sentencji decyzji, co zostato
omoéwione w akapitach (230)-(231) uzasadnienia. Zwazono, ze Spétka naruszyta w sposob
celowy interesy konsumentéow dazac swiadomie do wykorzystania posiadanej przewagi
kontraktowej tak, aby utrzyma¢ w mocy zawarte umowy i uniknaé ryzyka sytuacji, w
ktorej konieczne bytoby ich rozwiazanie za zwrotem konsumentom wniesionych wptat.
Umyslny charakter naruszenia uzasadnia zwiekszenie kwoty bazowej kary o [informacja
prawnie chroniona].

(274) Po zbilansowaniu wspotczynnikow obnizenia i podwyzszenia kwoty bazowej kary
przypisanych poszczegdlnym okolicznosciom tagodzacym i obciazajacym, Prezes Urzedu
uznat, ze uzasadnione jest zwiekszenie kwoty bazowej tacznie o [informacja prawnie
chroniona] i ustalenie jej wysokosci na poziomie 4 739 011,63 zt.

(275) Majac powyzsze na uwadze, po zaokragleniu ww. kwoty do petnych ztotych, Prezes Urzedu
ustalit wysokosc kary pienieznej za stosowanie praktyki naruszajacej zbiorowe interesy
konsumentow opisanej w punkcie |.2 sentencji niniejszej decyzji na poziomie 4 739 012
zt, co stanowi rownowartos¢ [informacja prawnie chroniona] obrotu przedsiebiorcy
osiagnietego w 2023 r. i [informacja prawnie chroniona] maksymalnego wymiaru kary.
Kara obliczona w ww. sposob nie przewyzsza kary w maksymalnej wysokosci, jaka zostata
przewidziana w art. 106 ust. 1 pkt 4 uokk.

(276) Kara w powyzszej wysokosci jest w ocenie Prezesa Urzedu adekwatna do okresu, stopnia
oraz okolicznosci naruszenia przepisow ustawy. Natozona kara ma za zadanie podkreslenie
nagannosci zakwestionowanego zachowania. Kara ta petni przede wszystkim funkcje
represyjna stanowiac sankcje i dolegliwo$¢ za naruszenie przepisow ustawy o ochronie
konkurencji i konsumentow. W opinii Prezesa Urzedu nalezy podkreslic takze walor
edukacyjny i wychowawczy zastosowanego srodka.

(277) Poza wymiarem indywidualnym kary nalezy zwrdéci¢ uwage na jej wymiar ogolny, funkcje
odstraszajaca i wychowawcza w stosunku do innych uczestnikow rynku. Przedmiotowe
rozstrzygniecie bedzie sygnatem dla przedsiebiorcow informujacym, ze w razie podjecia
w przysztosci podobnych praktyk do praktyki ocenionej w niniejszej Decyzji, moga poniesc
sankcje finansowa.

(278) Prezes Urzedu wziat zatem pod uwage, ze wymierzona kara spetni funkcje prewencyjng
(zaréwno w ujeciu indywidualnym, jak i ogélnym) oraz funkcje represyjna.

(279) Zgodnie z art. 112 ust. 3 uokk kare pieniezng nalezy uisci¢c w terminie 14 dni od dnia
uprawomocnienia si¢ niniejszej decyzji na konto Urzedu Ochrony Konkurencji i
Konsumentéw w Warszawie w NBP o/0 Warszawa Nr 51 1010 1010 0078 7822 3100 0000.

(280) W zwiazku z powyzszym orzeczono, jak w pkt VII.2 sentencji decyzji.

12.3.Kara z tytutu stosowania praktyki, o jakiej mowa w pkt I.3 sentencji decyzji

(281) Prezes Urzedu uznat, ze zachodza podstawy do natozenia kary pienieznej z tytutu
stosowania praktyki naruszajacej zbiorowe interesy konsumentow opisanej w pkt 1.3
sentencji niniejszej decyzji, ktorej istota jest naruszenie przez Spotke jej obowiazkow
informacyjnych wzgledem konsumentow.
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(282) W pkt 1.3 sentencji Prezes Urzedu uznat z naruszajaca zbiorowe interesy konsumentow
praktyke polegajaca na nieinformowaniu konsumentéow - w tresci powiadomien o
koniecznosci zmiany gtéwnych wtasciwosci ustug turystycznych, o jakich mowa w art. 46
ust. 2 pkt 1 uitput - o skutkach braku reakcji podréznego na propozycje zmiany umowy.
Exim nie pouczat konsumentow, ze jezeli nie udziela w terminie odpowiedzi na
skierowanie do nich powiadomienie, to bedzie to skutkowato bezkosztowym rozwigzaniem
umowy tj. za zwrotem konsumentowi wszystkich wniesionych wptat i bez koniecznosci
whniesienia optaty za odstapienie od umowy. Informacja ta byta przez Exim pomijana,
pomimo ze do jej zamieszczenia obliguje Spotke art. 46 ust. 3 pkt 3 uitput. W zwiazku z
powyzszym zachowanie Spotki zostato uznane za naruszenie obowiazku udzielania
konsumentom rzetelnej, prawdziwej i petnej informacji, ktorego zrodtem jest ww.
przepis.

(283) Praktyka, z tytutu ktorej naktadana jest kara pieniezna ujawniata sie na etapie po
zawarciu umowy o udziat w imprezie turystycznej, a przed przystgpieniem do jej
realizacji. Zakwestionowana praktyka dotyczyta istotnego braku informacyjnego
odnoszacego sie do informacji o bezkosztowej anulacji umowy w przypadku braku reakcji
podroznego na powiadomienie o koniecznosci zmiany umowy w zakresie gtéwnych
wtasciwosci ustug turystycznych. Konsument powinien mie¢ $wiadomos¢, z jakimi
konsekwencjami bedzie sie wigza¢ nieudzielenie odpowiedzi na propozycje zmiany
umowy.

(284) Prezes Urzedu zwazyt, ze stosowana praktyka oddziatywata po pierwsze na konsumentow
w zakresie dotyczacym przystugujacego im uprawnienia do uzyskania od Spétki jasnej,
zrozumiatej i wyczerpujacej informacji na temat mozliwosci anulacji umowy bez
ponoszenia kosztow. Konsument powinien wiedzie¢, ze w sytuacji, gdy organizator
zmuszony jest zmieni¢ gtowne wtasciwosci ustug turystycznych, dopuszczalne jest
zakonczenie stosunku zobowiazaniowego bez zadnych negatywnych konsekwencji
finansowych po stronie konsumenta tj. za zwrotem mu wszystkich wniesionych wptat. Jest
to istotna informacja, ktérej brak moze wptywaé na podejmowane przez konsumentow
decyzje co do tego, czy kontynuowac¢ umowe, czy tez zdecydowac sie na ich bezkosztowa
anulacje (co jest mozliwe m.in. w przypadku, gdy konsument na powiadomienie o
koniecznosci zmiany umowy zareaguje milczeniem). Zaniechanie przekazywania
konsumentom informacji, o jakiej mowa powyzej godzito zatem w prawo konsumenta do
bycia uczciwie traktowanym przez profesjonalnego uczestnika rynku oraz prawo do
udziatu w obrocie gospodarczym zgodnie z przepisami prawa i poszanowaniem dobrych
obyczajow. Stosowana praktyka zaburzata percepcje konsumentéw co do ich wyobrazenia
o tym, jak moga sie zachowa¢ w zwiazku z propozycja zmiany umowy i jakie beda
konsekwencje ich zachowania sie w okreslony sposob. W efekcie zagrozone byty interesy
ekonomiczne konsumentow, ktorzy nie majac wiedzy o dopuszczalnosci bezkosztowej
anulacji umowy zdecydowali sie na jej kontynuacje.

(285) Wskaza¢ rowniez nalezy, ze przekazanie konsumentom jednoznacznej i rzetelnej
informacji co do skutkow nieudzielenia w terminie odpowiedzi na propozycje zmiany
umowy prowadzi do zwiekszenia pewnosci obrotu poprzez zagwarantowanie konsumentom
nalezytego poziomu wiedzy. W sytuacji, gdy konsumenci nie byli pouczani o
konsekwencjach nieudzielenia w terminie odpowiedzi na propozycje zmiany umowy,
mogto to prowadzi¢ do sytuacji watpliwych lub konfliktowych, w ktorych konsumenci nie
posiadali wszystkich informacji koniecznych do petnego i swiadomego uczestniczenia w
rynku. Konsument powinien mie¢ swiadomos¢, jakie skutki niesie za soba nieudzielenie w
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terminie odpowiedzi na otrzymane powiadomienie, biorac pod uwage daleko idace
implikacje wynikajace z braku jego reakcji na propozycje zmiany umowy. Zamieszczenie
informacji o odstapieniu od umowy za zwrotem konsumentowi wptaconych srodkéw i bez
obowiazku wniesienia optaty za odstapienie w przypadku braku udzielenia przez
konsumenta odpowiedzi na proponowana zmiane umowy gwarantuje, ze milczenie
konsumenta zostanie zinterpretowane zgodnie z obowigzujacymi przepisami i wywota
skutki okreslone w tych przepisach. Konsument powinien otrzymac jasng i jednoznaczna
informacje w tym zakresie, co pozwoli mu przewidzie¢ w sposob niebudzacy watpliwosci,
jakie sg nastepstwa zachowania sie w okreslony sposob.

(286) Majac powyzsze na uwadze Prezes Urzedu uznat, ze praktyka, o jakiej mowa w pkt 1.3
sentencji decyzji stanowi powazne naruszenie przepisow uokk. Praktyka ta godzita w
prawo konsumentéw od uzyskania od Exim jednoznacznej i zrozumiatej informacji co do
tego, ze w zwiazku z koniecznoscig zmiany gtéwnych wtasciwosci ustug turystycznych
dopuszczalne jest rozwigzanie umowy za zwrotem konsumentowi wszystkich wniesionych
wptat. W ten sposob konsumenci wprowadzeni zostali w btad co przystugujacego im
uprawnienia do uzyskania zwrotu catosci srodkow pienieznych wptaconych na poczet
imprezy turystycznej, jak rowniez co do konsekwencji zwiazanych z nieudzieleniem przez
nich w terminie odpowiedzi na propozycje zmiany umowy.

(287) Okreslajac wysokos¢ kwoty bazowej Prezes Urzedu wziat takze pod uwage charakter
oferowanego przez Spotke towaru, z ktérym zwiazane sa zakwestionowane zachowania
Exim. Zwazono, ze zakup imprez turystycznych wigze sie zazwyczaj z duzym wydatkiem,
a zatem jest to istotne obcigzenie dla budzetu domowego przecietnego konsumenta.
Zwroci¢ rowniez nalezy uwage na specyficzny walor towaru, jakim jest impreza
turystyczna, ktory zwiazany jest z realizacja przez konsumentow prawa do wypoczynku.
Stwierdzone praktyki dotycza zatem towaru o szczegolnym charakterze, co przektada sie
na znaczny stopien dotkliwosci ich prawnych i ekonomicznych skutkéw dla konsumentow.

(288) Okreslajac kwote bazowa kary uwzgledniono ponadto, ze jak wynika z przekazanych przez
Exim informacji stwierdzona praktyka dotyczyta ok. [informacja prawnie chroniona] umow
0 udziat w imprezach turystycznych, w odniesieniu do ktorych Spétka skierowata do
konsumentow w okresie 2020-2022 niepetne i nieprecyzyjne komunikaty o koniecznosci
zmiany gtownych wtasciwosci ustug turystycznych, niezawierajace informacji o skutkach
nieudzielenia przez konsumenta odpowiedzi na propozycje zmiany umowy tj. o
odstgpieniu od umowy za zwrotem wszystkich wniesionych wptat i bez obowigzku
uiszczenia optaty za odstgpienie. Praktyka zostata dotknieta zatem tylko czes¢
konsumentow korzystajacych z ustug Exim. Oceniajac skale naruszenia wskazac nalezy, ze
Spotka posiadata zawartych ponad [informacja prawnie chroniona] uméw z terminem
realizacji w samym tylko 2020 r., z czego ponad [informacja prawnie chroniona] umow
zostato zmienionych lub anulowanych.

(289) Ustalajac kwote bazowa, Prezes UOKiK uwzglednit ponadto okolicznosé, iz zarzucana
Spotce praktyka jest scisSle powiazana z okresem, w ktéorym organizatorzy turystyki
funkcjonowali w warunkach obostrzen dotyczacych organizacji imprez turystycznych
bedacych skutkiem pandemii COVID-19 (w szczegolnosci 2020 r.). W okresie pandemii Exim
zmuszony byt zmierzy¢ sie z sytuacja bezprecedensowa, ktora istotnie destabilizowata
rynek ustug turystycznych. W tym czasie organizatorzy turystyki, w tym rowniez Spotka,
funkcjonowali w warunkach zmniejszonego popytu, ograniczen w przemieszczaniu sie, jak
réwniez zmiennosci przepisow, co wptywato np. na brak dostepnosci potaczen lotniczych
i hoteli.
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(290) Ustalajac kwote bazowa naruszenia wzieto w dalszej kolejnosci pod uwage, iz praktyka
stwierdzona w pkt I.3 sentencji decyzji byta stosowana co najmniej od czerwca 2020r., a
jako date jej zaniechania przyjeto dzien 24 maja 2022 r. Praktyka byta zatem stosowana
maksymalnie przez okres niecatych 2 lat, co pozwala stwierdzic¢, iz miata ona charakter
dtugotrwaty.

(291) Majac powyzsze na uwadze, ustalono wysokos¢ kwoty bazowej kary na poziomie
[informacja prawnie chroniona] obrotu Spétki uzyskanego w 2023 r. tj. na poziomie
[informacja prawnie chronional].

(292) W dalszej kolejnosci wzieto pod uwage okolicznosci tagodzace i obciazajace majace
wptyw na wymiar kary.

(293) Jako tagodzaca Prezes Urzedu uwzglednit okolicznos¢, ze zakwestionowana praktyka
zostata zaniechana po wszczeciu w niniejszej sprawie postepowania w sprawie praktyk
naruszajacych zbiorowe interesy konsumentow. Uzasadnia to obnizenie kwoty bazowej
kary o [informacja prawnie chroniona].

(294) Jako okolicznos¢ obciazajaca uwzgledniono szeroki wymiar geograficzny oddziatywania
praktyki. Spotka prowadzi dziatalnos¢ o zasiegu ogolnopolskim, co przektada sie na
znaczny wymiar terytorialny stwierdzonego naruszenia. Powyzsze uzasadnia zwigekszenie
kwoty bazowej kary o [informacja prawnie chroniona].

(295) Jako okolicznos¢ obcigzajaca Prezes Urzedu uwzglednit rowniez umyslnosé naruszenia, co
zostato omowione w akapitach (230)-(231) uzasadnienia decyzji. Zwazono, ze Spoétka
naruszyta w sposob intencjonalny interesy konsumentow dazac S$wiadomie do
wykorzystania posiadanej przewagi kontraktowej celem utrzymania w mocy zawartych
umoéw i unikniecia ryzyka sytuacji, w ktorej konieczne bytoby ich rozwigzanie za zwrotem
konsumentom wszystkich wniesionych wptat. Umyslny charakter naruszenia uzasadnia
zwigkszenie kwoty bazowej kary o [informacja prawnie chroniona].

(296) Po zbilansowaniu wspotczynnikow podwyzszenia kwoty bazowej kary przypisanych
poszczegolnym okolicznosciom tagodzacym i obciazajagcym Prezes Urzedu uznat, ze
uzasadnione jest zwiekszenie kwoty bazowej tacznie o [informacja prawnie chroniona] i
ustalenie jej wysokosci na poziomie 4 739 011,63 zi.

(297) Majac powyzsze na uwadze, po zaokragleniu ww. kwoty do petnych ztotych, Prezes Urzedu
ustalit wysokosc kary pienieznej za stosowanie praktyki naruszajacej zbiorowe interesy
opisanej w punkcie |.3 sentencji niniejszej decyzji na poziomie 4 739 012 zt, co stanowi
réwnowartos¢ [informacja prawnie chroniona] obrotu przedsiebiorcy osiggnietego w 2023
r. i [informacja prawnie chroniona] maksymalnego wymiaru kary. Kara obliczona w ww.
sposob nie przewyzsza kary w maksymalnej wysokosci, jaka zostata przewidziana w art.
106 ust. 1 pkt 4 uokk.

(298) Kara w powyzszej wysokosci jest w ocenie Prezesa Urzedu adekwatna do okresu, stopnia
oraz okolicznosci naruszenia przepisow ustawy. Natozona kara ma za zadanie podkreslenie
nagannosci zakwestionowanego zachowania. Kara ta petni przede wszystkim funkcje
represyjna stanowiac sankcje i dolegliwos¢ za naruszenie przepisow ustawy o ochronie
konkurencji i konsumentow. W opinii Prezesa Urzedu nalezy podkreslic takze walor
edukacyjny i wychowawczy zastosowanego srodka.

(299) Poza wymiarem indywidualnym kary nalezy zwréci¢ uwage na jej wymiar ogolny, funkcje
odstraszajaca i wychowawcza w stosunku do innych uczestnikow rynku. Przedmiotowe
rozstrzygniecie bedzie sygnatem dla przedsiebiorcow informujacym, ze w razie podjecia
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w przysztosci podobnych praktyk do praktyki ocenionej w niniejszej Decyzji, moga poniesc
sankcje finansowa.

(300) Prezes Urzedu wziat zatem pod uwage, ze wymierzona kara spetni funkcje prewencyjna
(zarowno w ujeciu indywidualnym, jak i ogélnym) oraz funkcje represyjna.

(301) Zgodnie z art. 112 ust. 3 uokk kare pieniezna nalezy uisci¢ w terminie 14 dni od dnia
uprawomocnienia si¢ niniejszej decyzji na konto Urzedu Ochrony Konkurencji i
Konsumentéw w Warszawie w NBP o/0 Warszawa Nr 51 1010 1010 0078 7822 3100 0000.

(302) W zwiazku z powyzszym orzeczono, jak w pkt VII.3 sentencji decyzji.

12.4.Kara z tytutu stosowania praktyki, o jakiej mowa w pkt |.4 sentencji decyzji

(303) Czwarta z natozonych na Exim kar pienieznych dotyczy praktyki naruszajacej zbiorowe
interesy stwierdzonej w pkt 1.4 sentencji decyzji polegajacej na postugiwaniu sie w tresci
OWU postanowieniem ograniczajacym konsumentom uprawnienie do zadania od Spotki
uzasadnienia wysokosci optaty za odstgpienie od umowy ustalanej w sposob
zindywidualizowany. Spétka przyjeta, ze w sytuacji, gdy konsument odstepuje od umowy
z przelotem rejsowym w ramach uprawnienia wynikajacego z art. 47 ust. 1 uitput,
kalkulacja optaty za odstgpienie nastepuje na wniosek klienta ztozony niezwtocznie, nie
pozniej niz do 7 dni od daty zakonczenia imprezy turystycznej, co zostato uznane za
sprzeczne z art. 47 ust. 2 uitput. Ww. przepis nie okresla bowiem zadnym ram czasowych
co do tego, w jakim terminie konsument moze zwrécic¢ sie do Spotki o przedstawienie
uzasadnienia wysokosci optaty za odstapienie od umowy.

(304) Prezes Urzedu zwazyt, ze ww. praktyka ujawniata sie na etapie po zawarciu kontraktu i
byta zwigzana z uprawnieniem konsumenta do odstapienia od umowy w kazdym czasie
przed rozpoczeciem imprezy turystycznej. Konsumentowi, ktoéry odstapit od umowy z
przelotem rejsowym naliczana jest przez Exim optata za odstapienie, ktorej wysokosc¢
ustalana jest w sposéb zindywidualizowany. Wysokos¢ tej optaty nie jest z gory okreslona
w tresci umowy, lecz kazdorazowo podlega indywidualnemu wyliczeniu z uwzglednieniem
zaoszczedzonych kosztow lub wptywow z tytutu alternatywnego wykorzystania danych
ustug turystycznych, o ktore pomniejszana jest cena imprezy turystycznej. W oparciu o
tres¢ umowy konsument nie jest zatem w stanie ustali¢ wysokosci optaty za odstgpienie
od umowy, w zwiazku z czym art. 47 ust. 2 uitput (ostatnie zdanie) naktada na
organizatorow turystyki obowiazek przedstawienia konsumentowi uzasadnienia takiej
optaty na jego zadanie. Przepis ten nie okresla, w jakim czasie po odstapieniu od umowy,
czy tez po zakonczeniu imprezy turystycznej konsument moze wystapi¢ z powyzszym
zadaniem. Zwazono zatem, ze ustanowienie przez Spotke w tresci OWU 7-dniowego
terminu od zakonczenia imprezy turystycznej na ztozenie wniosku o kalkulacje optaty za
odstapienie od umowy jest dziataniem bezprawnym.

(305) Uzasadnienie wysokosci optaty za odstapienie od umowy moze by¢ konsumentowi
potrzebne do zweryfikowania, czy optata ta ustalona zostata przez organizatora w
prawidtowy sposdb, jak réowniez w celu przedtozenia uzasadnienia optaty
ubezpieczycielowi w sytuacji, gdy konsument domaga sie odszkodowania z tytutu kosztoéw
rezygnacji z imprezy turystycznej. Mozliwosc¢ zapoznania sie z kalkulacjg ww. optaty ma
zatem dla konsumenta istotne znaczenie i jest zwigzana z interesami konsumenta o
charakterze ekonomicznym. Prezes Urzedu uznat zatem, ze stwierdzona praktyka stanowi
powazne naruszenie przepisow uokk, poniewaz stwarza konsumentom ucigzliwe warunki
dochodzenia praw, w tym uciazliwe warunki dochodzenia roszczen finansowych.
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W rezultacie sytuacja konsumentow jest istotnie ostabiona wskutek wprowadzenia ich
w btad co do przystugujacych im uprawnien majacych znaczenie dla ich czynnego
i Swiadomego uczestniczenia w rynku.

(306) Okreslajac kwote bazowa kary uwzgledniono réwniez specyfike oferowanego przez Spotke
towaru, z ktérym zwigzana jest stwierdzona praktyka. Wzieto pod uwage, ze zakup imprez
turystycznych stanowi wydatek o duzej wartosci, co przektada sie na znaczng wysokos¢
naliczanych konsumentom optat za odstgpienie od umowy, a tym samym na znaczny
stopien dotkliwosci ekonomicznych skutkow zakwestionowanej praktyki dla konsumentow.

(307) Przy okreslaniu kwoty bazowej kary wzieto w dalszej kolejnosci pod uwage ponad
potroczny okres stosowania stwierdzonego naruszenia, co pozwala stwierdzié, ze nie miato
ono charakteru dtugotrwatego. Zakwestionowana praktyka zwigzana byta bowiem z
postugiwaniem sie w obrocie konsumenckim w okresie od 9 czerwca 2021 r. do 3 stycznia
2022 r. OWU, w tresci ktorych zawarte byto sporne postanowienie. Jednoczesnie zwazy¢
nalezy, iz mimo wprowadzenia od dnia 4 stycznia 2022 r. OWU niezawierajacych
zakwestionowanej klauzuli, w obrocie nadal pozostawaty aktywne umowy zawarte z
wykorzystaniem OWU poprzednio obowiazujacych. Jakkolwiek zatem praktyka zostata
zaprzestana, na rynku nadal ujawniaty sie jej negatywne skutki zwigzane z mozliwoscig
wprowadzania konsumentow w btad co do przystugujacych im uprawnien zwiazanych z
mozliwoscig Zadania od Spotki uzasadnienia wysokosci optaty za odstapienie od umowy.

(308) Majac powyzsze na uwadze, ustalono wysokos¢ kwoty bazowej kary na poziomie
[informacja prawnie chroniona] obrotu Spétki uzyskanego w 2023 r. tj. na poziomie
[informacja prawnie chronional].

(309) W dalszej kolejnosci wzieto pod uwage okolicznosci tagodzace i obciazajace majace
wptyw na wymiar kary.

(310) Okolicznoscia tagodzaca majaca wptyw na wymiar kary pienieznej jest zaprzestanie
stosowania stwierdzonej praktyki, co nastapito z dniem 4 stycznia 2022 r. Niezwtocznie po
wszczeciu postepowania w sprawie praktyk naruszajacych zbiorowe interesy konsumentow
Spotka podjeta zatem dziatania majace na celu wprowadzenie do obrotu OWU
niezawierajacych zakwestionowanego postanowienia zaktadajacego, ze konsument moze
wystapi¢ z wnioskiem o uzasadnienie wysokosci optaty za odstgpienie od umowy w
terminie nie dtuzszym niz 7 dni od daty zakonczenia imprezy turystycznej. Powyzsza
okolicznos¢ uzasadnia obnizenie kwoty bazowej kary o [informacja prawnie chroniona].

(311) Jako okolicznos¢ obciazajaca uwzgledniono szeroki zasieg oddziatywania praktyki. Spotka
prowadzi dziatalnos¢ na terenie catego kraju, co przektada sie na znaczny wymiar
terytorialny stwierdzonego naruszenia. Powyzsze uzasadnia zwigkszenie kwoty bazowej
kary o [informacja prawnie chroniona].

(312) Prezes Urzedu uznat, ze po uwzglednieniu okolicznosci tagodzacych i obciazajacych
wysokosc kary powinna pozosta¢ na poziomie kwoty bazowej (740 470,57 zt), poniewaz
wspotczynniki obnizenia i podwyzszenia kary z tytutu ww. okolicznosci rownowaza sie.

(313) Majac powyzsze na uwadze, po zaokragleniu ww. kwoty do petnych ztotych, Prezes Urzedu
ustalit wysokosc kary pienieznej za stosowanie praktyki naruszajacej zbiorowe interesy
konsumentow opisanej w punkcie 1.4 sentencji niniejszej decyzji na poziomie 740 471 zt,
co stanowi réwnowartos¢ [informacja prawnie chroniona] obrotu przedsiebiorcy
osiagnietego w 2023 r. i [informacja prawnie chroniona] maksymalnego wymiaru kary.
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Kara obliczona w ww. sposob nie przewyzsza kary w maksymalnej wysokosci, jaka zostata
przewidziana w art. 106 ust. 1 pkt 4 uokk.

(314) Kara w powyzszej wysokosci jest w ocenie Prezesa Urzedu adekwatna do okresu, stopnia
oraz okolicznosci naruszenia przepisow ustawy. Natozona kara ma za zadanie podkreslenie
nagannosci zakwestionowanego zachowania. Kara ta petni przede wszystkim funkcje
represyjna stanowiac sankcje i dolegliwos¢ za naruszenie przepisow ustawy o ochronie
konkurencji i konsumentow. W opinii Prezesa Urzedu nalezy podkreslic takze wymiar
edukacyjny i wychowawczy zastosowanego srodka.

(315) Poza wymiarem indywidualnym kary nalezy zwréci¢ uwage na jej wymiar ogolny, funkcje
odstraszajaca i wychowawcza w stosunku do innych uczestnikow rynku. Przedmiotowe
rozstrzygniecie bedzie sygnatem dla przedsiebiorcow informujacym, ze w razie podjecia
w przysztosci podobnych praktyk do praktyki ocenionej w niniejszej decyzji, moga poniesc¢
sankcje finansowa.

(316) Prezes Urzedu wziat zatem pod uwage, ze wymierzona kara spetni funkcje prewencyjna
(zaréwno w ujeciu indywidualnym, jak i ogélnym) oraz funkcje represyjna.

(317) Zgodnie z art. 112 ust. 3 uokk kare pieniezng nalezy uiscic w terminie 14 dni od dnia
uprawomochnienia sie niniejszej decyzji na konto Urzedu Ochrony Konkurencji i
Konsumentow w Warszawie w NBP o/0 Warszawa Nr 51 1010 1010 0078 7822 3100 0000.

(318) W zwiazku z powyzszym orzeczono, jak w pkt VII.4 sentencji decyzji.

13. Koszty postepowania

(319) Art. 77 ust. 1 uokk stanowi, ze jezeli w wyniku postepowania Prezes Urzedu stwierdzit
naruszenie przepisbw ww. ustawy, przedsiebiorca, ktory dopuscit sie tego naruszenia
obowiazany jest ponies¢ koszty postepowania. Zgodnie z art. 80 uokk, Prezes Urzedu
rozstrzyga o kosztach w drodze postanowienia, ktore moze by¢ zamieszczone w decyzji
konczacej postepowanie. Ponadto, stosownie do art. 264 § 1 Kodeksu postepowania
administracyjnego, jednoczesnie z wydaniem decyzji organ administracji publicznej ustali
w drodze postanowienia wysokos¢ kosztow postepowania, osoby zobowiazane do ich
poniesienia oraz termin i sposob ich uiszczenia.

(320) W punkcie | niniejszej decyzji Prezes Urzedu w wyniku przeprowadzonego wobec Exim
postepowania w sprawie praktyk naruszajacych zbiorowe interesy konsumentow stwierdzit
naruszenie przez ww. przedsiebiorce art. 24 uokk. Spetniona zostata zatem przestanka
wynikajaca z art. 77 ust. 1 uokk pozwalajaca na obcigzenie Spotki kosztami
przeprowadzonego postepowania. Poniewaz przepisy ustawy o ochronie konkurencji i
konsumentow nie okreslaja, co nalezy rozumie¢ pod pojeciem ,kosztow postepowania”
odwotano sie w tym wzgledzie - zgodnie z art. 83 uokk - do art. 263 § 1 Kodeksu
postepowania administracyjnego, ktory do kosztow postepowania zalicza miedzy innymi
koszty doreczania stronom pism urzedowych. W niniejszej sprawie wyliczone w ten sposob
koszty zwigzane z korespondencjg ze strong postepowania ustalono na kwote 154,10 zt.

(321) W zwiazku z tym postanowiono obcigzy¢ Exim kosztami przeprowadzonego postepowania
w wysokosci 154,10 zt (stownie ztotych: sto piecdziesiat cztery 10/100).

(322) Na podstawie art. 264 § 1 Kodeksu postepowania administracyjnego w zwiazku z art. 83
uokk Prezes Urzedu wyznaczyt stronie termin 14 dni od dnia uprawomochnienia si¢ decyzji
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na uiszczenie ww. kosztow. Powyzsza kwote nalezy wptaci¢ na konto Urzedu Ochrony
Konkurencji i Konsumentow w NBP o/0 Warszawa Nr 51 1010 1010 0078 7822 3100 0000.

(323) Wobec powyzszego orzeczono, jak w pkt VIII sentencji decyzji.

14. Pouczenia

(324) Stosownie do art. 81 ust. 1 uokk oraz na podstawie art. 4792 § 2 ustawy z 17 listopada
1964 r. Kodeks postepowania cywilnego (Dz. U. z 2024 r. poz. 1568) od niniejszej decyzji
przystuguje odwotanie do Sadu Okregowego w Warszawie - Sadu Ochrony Konkurencji i
Konsumentow, w terminie miesiagca od dnia jej doreczenia, za posrednictwem Prezesa
Urzedu Ochrony Konkurencji i Konsumentow - Delegatury Urzedu Ochrony Konkurencji i
Konsumentow w Katowicach, ul. Zygmunta Krasinskiego 29, 40-019 Katowice.

(325) W przypadku jednak kwestionowania wytacznie postanowienia o kosztach zawartego w
punkcie VIII niniejszej decyzji, stosownie do art. 81 ust. 5 uokk w zwiazku z art. 4792 § 1
i 2 Kodeksu postepowania cywilnego i na podstawie art. 264 § 2 Kodeksu postepowania
administracyjnego w zw. z art. 83 uokk, mozna wnies¢ zazalenie do Sadu Okregowego w
Warszawie - Sadu Ochrony Konkurencji i Konsumentow, za posrednictwem Prezesa Urzedu
Ochrony Konkurencji i Konsumentéw - Delegatury Urzedu Ochrony Konkurencji i
Konsumentow w Katowicach, ul. Zygmunta Krasinskiego 29, 40-019 Katowice, w terminie
tygodnia od dnia doreczenia niniejszej decyzji.

(326) Zgodnie z art. 3 ust. 2 pkt 9 w zwiazku z art. 32 ust. 1 ustawy z dnia 28 lipca 2005 r. o
kosztach sadowych w sprawach cywilnych (Dz. U. z 2024 r. poz. 959 ze zm.), odwotanie
od decyzji Prezesa Urzedu Ochrony Konkurencji i Konsumentow podlega optacie statej w
kwocie 1000 zt. Z kolei, zgodnie z art. 32 ust. 2 tej ustawy zazalenie na postanowienie
Prezesa Urzedu Ochrony Konkurencji i Konsumentow podlega optacie statej w kwocie 500
zt. Optate od odwotania lub zazalenia nalezy uisci¢ na rachunek bankowy Sadu Okregowego
w Warszawie albo w kasie tego sadu lub w inny sposdb, zgodnie z informacjami podanymi
przez Sad. Na stronie internetowej Sadu Okregowego w Warszawie oraz na tablicy ogtoszen
w budynku Sadu dostepne informacje o: 1) funkcjonujacych kasach sadu, w ktérych mozna
uisci¢ optate sadowa; 2) mozliwych sposobach uiszczania optat sadowych w formie
bezgotowkowej; 3) numerach rachunkow biezacych dochodéw sadu, na ktore mozna
dokonywac wptat.

(327) Zgodnie z art. 103 ust. 1 i 2 ustawy o kosztach sadowych w sprawach cywilnych sad moze
przyzna¢ zwolnienie od kosztow sadowych osobie prawnej lub jednostce organizacyjnej
niebedacej osoba prawna, ktorej ustawa przyznaje zdolnos¢ prawna, jezeli wykazata, ze
nie ma dostatecznych srodkow na ich uiszczenie, a spotka handlowa powinna wykazac takze,
ze jej wspolnicy albo akcjonariusze nie maja dostatecznych srodkow na zwiekszenie
majatku spotki lub udzielenie spétce pozyczki. Zgodnie z art. 105 ust. 1 tej ustawy o
kosztach sadowych w sprawach cywilnych, wniosek o przyznanie zwolnienia od kosztow
sadowych nalezy zgtosi¢ na pismie lub ustnie do protokotu w sadzie, w ktorym sprawa ma
by¢ wytoczona lub juz sie toczy.

(328) Stosownie do tresci art. 117 § 1, § 3 i § 4 Kodeksu postepowania cywilnego strona zwolniona
przez sad od kosztéw sadowych w catosci lub czesci, moze domagac sie ustanowienia
adwokata lub radcy prawnego. Osoba prawna lub inna jednostka organizacyjna, ktérej
ustawa przyznaje zdolnosc¢ sadowa, niezwolniona przez sad od kosztow sadowych, moze
sie domagac ustanowienia adwokata lub radcy prawnego, jezeli wykaze, Zze nie ma
dostatecznych srodkéw na poniesienie kosztow wynagrodzenia adwokata lub radcy
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prawnego. Wniosek o ustanowienie adwokata lub radcy prawnego strona zgtasza wraz z
wnioskiem o zwolnienie od kosztow sadowych lub osobno, na pismie lub ustnie do
protokotu, w sadzie, w ktorym sprawa ma by¢ wytoczona lub juz sie toczy.

Z up. Prezesa
Urzedu Ochrony Konkurencji i Konsumentow
Dyrektor Delegatury UOKiK w Katowicach

Maciej Fragsztajn
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