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Pragne zasygnalizowa¢ mozliwo$¢ zaistnienia praktyki naruszajacej zbiorowe interesy
niepetnosprawnych konsumentéw w zakresie prawa do uzyskania rzetelnej informacji na temat
dostgpnosdci i przystosowania obiektow hotelarskich, jak rowniez podda¢ ocenie Pani Prezes
potrzebeg podjecia w tym zakresie stosownych dziatan legislacyjnych.

Impulsem dla podjecia niniejszej sprawy byta skarga dotyczaca wycieczki do Kenii
wykupionej W biurze pOdroOzZy (.......ccoeeeeeeeiiumrvvieeeiieeeeeeeeeeeee e, ), za posrednictwem strony
internetowej GO ) Oferowany w ramach tej wycieczki hotel (....ccceevvvveevicinnnnnnnn..n. )

reklamowany byl na tej stronie, jako obiekt bez barier z udogodnieniami
i pokojami dla oséb niepetnosprawnych. O przystosowaniu hotelu dla oséb niepetnosprawnych
wnioskodawczyni miata zosta¢ takze zapewniona przez pracownika w/w firmy. Zgodnie
z przekazanymi przez wnioskodawczyni¢ informacjami, w/w obiekt okazat si¢ w rzeczywisto$ci
catkowicie nieprzystosowany do obstugi 0séb niepetnosprawnych.

Opisana sprawa stanowi jednostkowa skarge. Nie mam jednak watpliwo$ci, iz zjawisko, dla
ktorej jest ona przyktadem, moze mieé zasigg szerszy, a co za tym idzie moze stanowié praktyke
naruszajaca zbiorowe interesy konsumentow. Jednocze$nie sprawa ta wywoluje wazna - z punktu

widzenia ochrony praw niepeinosprawnych konsumentow - kwestie, a mianowicie potrzebe oceny.



w jakim zakresie oraz na ile sprawdzone i prawdziwe sa informacje udzielane tym klientom
o dostosowaniu danego obiektu do potrzeb oséb niepeinosprawnych.

Warto w tym miejscu odwotaé¢ siec do tezy wyrazonej przez Sad Ochrony Konkurencji
i Konsumentéw w wyroku z dnia 25 marca 2010 r., sygn. akt XVII Arna 43/09, ktéry uznat, iz ,,do
uznania danej praktyki za naruszajaca zbiorowe interesy konsumentdw wystarczy potencjalne
zagrozenie naruszenia interesOw konsumentéw (...)" Wczedniej, podobne stanowisko Sad ten
przedstawit w wyroku z dnia 13 stycznia 2009 r., sygn. akt XVII Arna 26/08, stwierdzajac, iz
,Jezeli potencjalna dana praktyka przedsicbiorcy moze by¢ dotknicty kazdy konsument w
analogicznych okoliczno$ciach, to ma miejsce naruszenie zbiorowych intereséw". W zaktaczeniu
przesytam kopi¢ otrzymanej w tej sprawie skargi wraz z wydrukiem internetowym w/w oferty,
prezentowanej jeszcze w grudniu ubieglego roku, co niewatpliwie potwierdza, iz oferta ta byla
dostepna przez diuzszy okres, a w konsekwencji istniato potencjalne zagrozenie naruszenia
intereséw wickszej liczby niepetnosprawnych konsumentéw.

Zgodnie z art. 24 ust. 2 pkt 2 ustawy z dnia 16 lutego 2007 r. o ochronie konkurencji
i konsumentéw (Dz. U. Nr 50, poz. 331 ze zm.) przez praktyke naruszajaca zbiorowe interesy
konsumentéw rozumie si¢ godzace w nie bezprawne dziatanie przedsicbiorcy, w szczegdlnosci
naruszanie obowiazku udzielania konsumentom rzetelnej, prawdziwej i pelnej informac;ji.
W mydl art. 24 ust. 2 pkt 2 w/w ustawy przez praktyke naruszajaca zbiorowe interesy konsumentéw
rozumie si¢ takze nieuczciwe praktyki rynkowe lub czyny nieuczciwej konkurencji.

Obecnie obowiazujace przepisy ustawy z dnia 29 sierpnia 1997 r. o ustugach turystycznych
(j.t: Dz. U. z 2004 r., Nr 223, poz. 2268 ze zm.) nie zawieraja przepisu, Ktory expressis verbis
nakazywalby organizatorowi turystyki lub posrednikowi turystycznemu poinformowanie klienta
o przystosowaniu danego obiektu do potrzeb o0s6b niepetnosprawnych, ani nie stanowia
o wymaganym zakresie informacji -jezeli jest ona przekazywana. Istnieje w mojej ocenie potrzeba

podjecia odpowiednich dziatan w tym kierunku, o czym w dalszej cze$ci pisma.



Dziatanie przedsi¢biorcy polegajace na niepeinym badz nierzetelnym lub nieprawdziwym
informowaniu o przystosowaniu obicktu do potrzeb osdb niepetnosprawnych moze jednak, w mojej
ocenie, posiadaé cechy bezprawnosci, o ktérej mowa w art. 24 ust. 2 ustawy o ochronie konkurencji
i konsumentéw, nawet w przypadku, gdy brak jest wyraznego przepisu ustawy o ustugach
turystycznych, ktory statuowalby obowiazek udzielenia w tym zakresie rzetelnej, prawdziwej i
pelnej informacji.

Co prawda, przepis art. 24 ust. 2 ustawy o ochronie konkurencji i konsumentow nie stanowi
samodzielnej podstawy obowiazku informacyjnego, ktéry musi wynikaé z poszczegélnych aktéw
prawa konsumenckiego. Jednak obowiazek udzielania konsumentom informacji wynika réwniez
z dobrych obyczajow przyjetych w relacjach pomiedzy przedsicbiorcami a konsumentami. Postulat
uczciwosdci i transparentnosci w relacjach pomigdzy przedsigbiorcami a konsumentami moze by¢
spetniony wtedy, gdy konsumenci maja dostep do pelnej, rzetelnej i prawdziwej informacji na temat
nabywanych ustug. Same praktyki naruszenia obowiazku informacyjnego mozna podzieli¢
natomiast na dwie grupy: pierwsza- gdzie udzielenie informacji jest wymagane przez prawo, druga
- gdy prawo nie wymaga od przedsicbiorcy podania konsumentowi informacji, jednak ten
przekazuja ja w sposob nieprawdziwy, niepeiny lub nierzetelny lub w inny sposéb prowadzacy do
ryzyka wprowadzenia konsumenta w biad (por. Komentarz do art. 24 ustawy o ochronie
konkurencji i konsumentéw, Stawicki A. (red.), Stawicki E. (red.) Baehr J., Kruger J., Kwiecinski
T., Radwanski M, Turno B., Wedrychowska-Karpinska A., Wiercinska-Kruzewska A., Wiercinski
A.,Lex,2011).

Majac powyzsze na uwadze warto w tym miejscu podkredli¢, iz naruszenie dobrych
obyczajow, ale takze zasad wspodlzycia spotecznego, moze stanowié wystarczajaca przestanke dla
uznania danej praktyki za bezprawna. Wskazat na to Sad Ochrony Konkurencji i Konsumentow
w wyroku z dnia 22 lipca 2009 r., sygn. akt XVII Arna 26/09, uznajac, iz ,,(...) bezprawnymi
dziataniami sa nie tylko te dziatania, ktére sa sprzeczne z prawem, ale réwniez z dobrymi
obyczajami oraz zasadami wspotzycia spotecznego, ktore jako normy postgpowania obowiazujace

w obrocie gospodarczym winny by¢ przestrzegane tak jak przepisy prawa (...)". Nie ulega za$
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mojej watpliwo$ci, iz wprowadzenie osoby niepetnosprawnej w blad, co do faktu lub zakresu
przystosowania danego obiektu do obstugi oséb niepetnosprawnych moze naruszaé powyzsze
wartosci.

Nastepnie, nalezy rozwazy¢ mozliwo$¢ zaistnienia w tej sytuacji czynu nieuczciwej praktyki
rynkowej lub czynu nieuczciwej konkurencji, o ktérych mowa w art. 24 ust. 2 pkt 3 ustawy
o ochronie konkurencji i konsumentéw. Informacja o przystosowaniu obiektu do potrzeb osdb
niepelnosprawnych, zawierajaca tre$ci wskazujace, iz jest to obiekt bez barier, moze stanowié
forme¢ reklamy skierowana do oséb niepeilnosprawnych w celu zachecenia ich do skorzystania
z danej oferty. Z pewno$cia ma ona cechy informacji o walorze reklamowym. Tego rodzaju
informacja jest natomiast dla osob niepetnosprawnych jedna z kluczowych przy podejmowaniu
decyzji, co do nabycia ustugi turystycznej.

W Sdwietle przepisu art. 16 ust. 1 pkt 2 ustawy z dnia 16 kwietnia 1993 r. o zwalczaniu
nieuczciwej konkurencji (j.t.: Dz. U. z 2003 r.,, Nr 153, poz. 1503 ze zm.), czynem nieuczciwej
konkurencji w zakresie reklamy jest w szczegdlnosci reklama wprowadzajaca w blad i mogaca
przez to wptyna¢ na decyzjg, co do nabycia towaru lub ustugi. Sad Ochrony Konkurencji
i Konsumentéw w wyroku z dnia 8 czerwca 2009 r., sygn. akt XVII Ama 101/08, wskazat,
iz ,Jezeli praktyka przedsigbiorcy godzi w podstawowe prawo konsumenta, jakim jest prawo
do rzetelnej i prawdziwej informacji, ktérej konsument moze oczekiwaé od przekazu reklamowego,
to mamy do czynienia z czynem nieuczciwej konkurencji w rozumieniu ustawy o zwalczeniu
nieuczciwej konkurencji, ktéry jednoczesnie godzi w interesy konsumentow. Takie dziatanie
w $wietle prawa stanowi praktyke naruszajaca zbiorowe interesy konsumentéw".

W odniesieniu natomiast do przepisow ustawy z dnia 23 sierpnia 2007 .
o przeciwdziataniu nieuczciwym praktykom rynkowym (Dz. U. Nr 171, poz. 1206) nalezy
w pierwszej kolejnosSci wskazaé, iz na gruncie tej regulacji pojecie praktyk rynkowych obejmuje
m.in., o$wiadczenie lub informacj¢ handlowa w szczegdlno$ci reklame i marketing, bezposrednio

zwiazane z promocja lub nabyciem produktu przez konsumenta (art. 2 pkt 4 w/w ustawy).



W mydl art. 4 ust. 2 powyzszej ustawy, za nieuczciwa praktyke rynkowa uznaje sic
w szczegOlno$ci praktyke wprowadzajaca w blad, jezeli jest to sprzeczne z dobrymi obyczajami
i w istotny sposdb znieksztalca lub moze znieksztatci¢ zachowanie rynkowego przecictnego
konsumenta przed zawarciem umowy dotyczacej produktu, w trakcie jej zawierania lub po jej
zawarciu.

Z kolei w myS$l art. 5 cytowanej ustawy praktyke rynkowa uznaje si¢ za dziatanie
wprowadzajace w btad, jezeli dziatanie to w jakikolwiek sposéb powoduje lub moze powodowaé
podjecie przez przecietnego konsumenta decyzji dotyczacej umowy, ktdrej inaczej by nie podjat
(ust. 1). Dziataniem wprowadzajacym w blad moze by¢ w szczegdlnosci rozpowszechnianie
informacji nieprawdziwych (ust. 2 pkt 1) oraz moze dotyczy¢ dostepnosci produktu (ust. 3 pkt 1)
lub jego cech m.in. dotyczacych jakosci, sposobu wykonania, wyposazenia dodatkowego
(ust. 3 pkt 2).

Nalezy w tym miejscu przywota¢ definicje ustawowa ,przecictnego konsumenta",
za ktorego uwaza si¢ konsumenta dostatecznie dobrze poinformowanego, uwaznego
i ostroznego. Oceny w tym zakresie dokonuje si¢ m.in. z uwzglednieniem przynaleznosci danego
konsumenta do szczegdlnej grupy konsumentéw, przez ktora rozumie si¢ dajaca si¢ jednoznacznie
zidentyfikowa¢ grupe konsumentéw, szczegdlnie podatna na oddziatywanie praktyki rynkowej lub
na produkt, ktérego praktyka rynkowa dotyczy, ze wzgledu na szczegdlne cechy, m.in. takie jak
niepetnosprawnos$¢ fizyczna lub umystowa (art. 2 pkt 8 ustawy o przeciwdziataniu nieuczciwym
praktykom rynkowym).

Nie budzi mojej watpliwosci, iz osoby niepetnosprawne, korzystajace z ustug turystycznych,
stanowia grup¢ oséb szczegdlnie podatna na informacje o przystosowaniu danego obiektu dla ich
potrzeb. Jest to bezwzglednie informacja, ktéra wywiera wplyw na ich ostateczna decyzjg, co do
wyboru ustugi. Przekazywanie im w tym zakresie informacji niepelnej, nierzetelne;j,
niesprawdzonej badz nieprawdziwej, moze w konsekwencji - w Swietle przepisOw wyzej cytowanej

ustawy - stanowi¢ dziatanie zakazane, ktéremu nalezy przeciwdziatac.



Powyzsze informacje przedstawiam Pani Prezes celem oceny, czy w omdéwionym zakresie,
zachodza przestanki do podjecia postgpowania wyjasniajacego w sprawie ustalania, czy doszto do
naruszenia uzasadniajacego Wwszczecie postgpowania w sprawie zakazu stosowania praktyk
naruszajacych zbiorowe interesy konsumentow.

Jednocze$nie, pragne podda¢ pod ocene Pani Prezes sam problem braku regulacji
przewidujacej obowiazek udzielenia, niewprowadzajacej w blad, informacji o przystosowaniu
obiektu do obstugi oséb niepeilnosprawnych, celem rozwazenia skorzystania z uprawnienia
przewidzianego w art. 31 pkt 8 ustawy o ochronie konkurencji i konsumentéw, zgodnie z ktdrym do
zakresu dziatania Prezesa Urzedu Ochrony Konkurencji i Konsumentéw nalezy opracowywanie
i przedktadanie Radzie Ministréw projektow aktow prawnych dotyczacych ochrony konkurencji
i konsumentéw. Takie dziatania stanowilyby wypelnieniec pozytywnego obowiazku Panstwa
wynikajacego z normy konstytucyjnej zawartej art. 76 Konstytucji RP, zgodnie z ktérym wiladze
publiczne chronig konsumentéw (...) przed nieuczciwymi praktykami rynkowymi.

Odnoszac si¢ do ustug turystycznych, zgodnie z art. 12 ust. 1 pkt 1 ustawy o ustugach
turystycznych, organizator turystyki lub posrednik turystyczny, ktéry proponuje klientom imprezy
turystyczne lub wustugi turystyczne, udostgpniajac im odpowiednie informacje pisemne,
a w szczegoOlnoSci broszury, foldery, katalogi, jest obowiazany wskaza¢ w tych materiatach
w sposob doktadny i zrozumiaty m.in. potozenie, rodzaj i kategori¢ obiektu zakwaterowania,
wedtug przepiséw kraju pobytu. Przekazywane w tym zakresie informacje nie moga wprowadzaé
klienta w btad (por. art. 12 ust. la w/w ustawy). Na gruncie obecnej regulacji zawartej
W W/W ustawie mozna postawié teze, iz obowiazek okreSlony w art. 12 ust. 1 pkt 4 ustawy
o ustugach turystycznych nie obejmuje informacji o przystosowaniu obiektu do obstugi oséb
niepetnosprawnych. Nalezy bowiem zauwazyé, iz w art. 44 powyzszej ustawy, dotyczacym
informacji, ktére musza by¢ umieszczone w obiektach hotelarskich, ustawodawca rozréznit
informacje dotyczaca rodzaju i kategorii obiektu od informacji o przystosowaniu obiektu do obstugi
0sOb niepelnosprawnych. Z tego tez wzgledu mozna postawi¢ tezg, iz pod pojeciem rodzaju

i kategorii obiektu zakwaterowania, ktéorym ustawodawca postuzyt si¢ w art. 12 ust. 1 pkt 4 w/w



ustawy, nie mozna rozumie¢ takze informacji o przystosowaniu obiektu do obstugi oséb
niepetnosprawnych. Podobnie przepis art. 14 ust. 2 ustawy, okreSlajacy elementy umowy
o S$wiadczenie ustug turystycznych, nie wymienia expressis verbis informacji o przystosowaniu
obiektu do potrzeb oséb niepetnosprawnych.

W mojej ocenie aktualny ksztatt regulacji zawartej w ustawie o ustugach turystycznych
wymaga podjecia stosownych dziatan legislacyjnych w kierunku wyraznego okreslenia powyzszego
obowiazku informacyjnego oraz jego zakresu, co czynitoby zado$¢ jednemu z podstawowych celéw
prawa konsumenckiego, jakim jest zapewnienie konsumentom dostepu do peinej, rzetelnej
i prawdziwej informacji o interesujacych ich towarach i ustugach, jak rowniez przyczynitoby sie do
pelniejszej ochrony osob niepetnosprawnych przed nieuczciwymi dziataniami przedsiebiorcéw.

Niewatpliwie, istnieje obecnie tendencja do poszerzania obowiazkéw przedstawiania
konsumentom okre$lonych informacji - co widaé na przyktadzie regulacji dotyczacej kredytu
konsumenckiego - a prawo konsumenckie zdaje sic ewoluowaé w kierunku rozszerzenia regulacji
przewidujacej dostep i weryfikacje przez konsumentdw coraz bardziej szczegdtowych informacii
dotyczacych cech towardéw, cen, zasad ptatnosci, innych elementéw umow. W ten sposéb prawo
gwarantuje konsumentowi dostep do informacji, odpowiednie warunki umozliwiajace dokonanie
swiadomego wyboru, a takze sprzyja edukacji konsumentéw - poszerzania ich wiadomosci
o cechach towardéw, ustug i umow (por. w/w Komentarz do art. 24 ustawy o ochronie konkurencji
ikonsumentow).

Ponadto, obecny sposéb okreSlenia zakresu informacji przekazywanych konsumentowi,
zgodnie przytoczonym wczesniej art. 12 ust. 1 pkt 4 ustawy o ustugach turystycznych, moze
prowadzi¢ do nieréwnego traktowania oséb niepetnosprawnych w poréwnaniu z osobami
petnosprawnymi. Przepis ten naktada obowiazek udzielenia podstawowych informacji o obiekcie
zakwaterowania. Zakres przewidzianych informacji mozna uzna¢ za wystarczajacy w odniesieniu
do o0s6b petnosprawnych. Dla oséb niepetnosprawnych jedna z podstawowych informacji jest

jednak ta dotyczaca przystosowania obiektu do ich potrzeb.



Ustawowo okre$lone minimum podstawowych informacji przekazywanych klientom
korzystajacym z ustug turystycznych powinno uwzgledniaé specyficzne potrzeby oséb
niepetnosprawnych. Obecny zakres informacji réznicuje jednak ich sytuacje w odniesieniu do
klientow petnosprawnych, ktorym w/w przepis gwarantuje uzyskanie podstawowych
i wystarczajacych dla nich informacji o docelowym obiekcie. W przypadku o0sob
niepetnosprawnych podstawowy i wystarczajacy poziom informacji powinien, w mojej ocenie,
uwzglednia¢ takze kwestie przystosowania obiektu do obstugi osdb niepetnosprawnych - bedaca
dla tych 0sdb jedna z kluczowych informacji przy dokonywaniu wyboru ustugi.

Majac powyzsze na uwadze, najbardziej pozadanym bytoby, w mojej ocenie, umieszczenie
w katalogu zawartym w art. 12 ust. 1 w/w ustawy obowiazku udzielenia pelnej i rzetelnej
informacji na temat przystosowania obiecktu do obstugi oséb niepeinosprawnych. W mysl art. 12
ust. la ustawy, przedmiotowa informacja nie mogtaby wprowadza¢ w blad, co stanowitoby pewna
gwarancje dla ochrony ich praw w stopniu adekwatnym dla ochrony przystugujacej obecnie
osobom petnosprawnym.

Pragne przy tym zauwazy¢, iz wykonanie tego obowiazku, przynajmniej w odniesieniu do
obiektéw hotelarskich funkcjonujacych na terenie Polski, nie powinno powodowaé trudnosci.
Przepis art. 44 ust. 1 pkt 4 ustawy o ustugach turystycznych naktada bowiem obowiazek
umieszczenia w obiektach hotelarskich w widocznym miejscu informacji o przystosowaniu obiektu
do obstugi 0séb niepetnosprawnych. Jednoczesnie minimalne wymagania, co do wyposazenia w
zakresie dostosowania obiektéw hotelarskich do potrzeb osdb niepeinosprawnych okreslone zostaty
w zataczniku nr 8 do rozporzadzenia Ministra Gospodarki i Pracy z dnia 19 sierpnia 2004 r. w
sprawie obiektow hotelarskich i innych obiektéw, w ktérych sa §wiadczone ustugi hotelarskie (j.t.:
Dz. U.z2006r., Nr22, poz. 169).

Potrzeba rozwazenia podjecia postulowanych dziatan nabiera szczegdlnego znaczenia
w kontekscie wniosku dotyczacego ratyfikacji, podpisanej przez Polske¢ w dniu 30 marca 2007 r.,

ONZ-towskiej Konwencji o Prawach Oséb Niepetnosprawnych.
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Zgodnie z art. 4 ust. 1 lit. a) Konwencji Panistwa - Strony, w celu zapewnienia i promowania
peinej realizacje wszystkich praw cztowieka i fundamentalnych swobdd przez osoby
niepelnosprawne, bez jakiejkolwiek dyskryminacji, zobowiazaty si¢ podja¢é wszystkie stosowne
legislacyjne $rodki dla wdrozenia praw wymienionych w Konwencji.

W mydl art. 9 ust. 1 Konwencji nalezy umozliwi¢ osobom niepetnosprawnym peine
uczestnictwo we wszystkich sferach zycia, m.in. poprzez zapewnienie, na zasadzie réwnosci
z innymi osobami, dost¢pu do informacji, a takze ustug, rozpoznajac i eliminujac, istniejace w tym
zakresie, przeszkody i bariery.

Przepis art. 30 Konwencji stanowi z kolei o prawie oséb niepetnosprawnych do udziatu
w zyciu kulturalnym, rekreacji, wypoczynku i sporcie. Zgodnie z ust. 5 tegoz artykutu dla
umozliwienia osobom niepelnosprawnym udziatu, na zasadzie réwnosci z innymi osobami,
w dziatalnodci rekreacyjnej, wypoczynkowej i sportowej, Panstwa Strony podejma odpowiednie
srodki m.in. w celu: zapewnienia osobom niepetnosprawnym dostepu do ustug Swiadczonych przez
organizatorow dziatalnosdci w zakresie rekreacji, turystyki, wypoczynku i sportu.

Powyzsze uwagi przedstawiam Pani Prezes stosownie do art. 16 ust. 2 pkt 1 ustawy
z dnia 15 lipca 1987 r. o Rzeczniku Praw Obywatelskich (tekst jedn. Dz. U. z 2001 r. Nr 14, poz.

147 ze zm.) z uprzejma prosba o ocene i zajecie stanowiska w przedmiotowej sprawie.
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