Janina Ligner—Zeromska

Ochrona konsumentow
w praktyce w branzy hotelarskiej
| je] wytaczenia

Prawo od dawna zmaga sie z jednoznacznym i nie budzqcym watpliwosci

zdefiniowaniem kim jest konsument.

Potrzeba definicji wywodzi sie z zalozenia, iz
w rzeczywisto$ci rozwinietej gospodarki ryn-
kowej, niezbedne sa dziatania zmierzajace do
wyréwnania szans podmiotéw (w kazdym razie
teoretycznie) stabszych i gorzej poinformowa-
nych w kontraktowaniu ze stronami silniejszy-
mi, jakimi sg (znowu co najmniej teoretycznie)
podmioty prowadzace dzialalno$¢ gospodarcza.
Taka zwiekszona ochrona nie tylko jest sprawie-
dliwa, ale przede wszystkim przyczynia sie do
rozwoju rynku opartego na sprzedazy (i kon-
sumpcji wlagnie).

Dlaczego chronimy konsumentow?

W systemie prawa polskiego, samo pojecie
konsumenta zostato wprowadzone do kodeksu
cywilnego w 1990 roku, z tym, ze wéwczas zabra-
klo jego definicji. W rzeczywistosci przed 1989
rokiem nie byto najwyrazniej potrzeby ochrony
kupujacego - osoby fizycznej wobec panstwowych
przeciez podmiotéw gospodarczych (nie wiem,
czy kto$ jeszcze pamieta - nazywanych j.g.u - to
jest jednostek gospodarki uspolecznionej). Trzeba
jednak powiedzie¢, iz w tej kwestii nie bylismy
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nadmiernie spéznieni, jako, ze i w Unii Europej-
skiej pierwsze przepisy dyrektyw wprowadza-
jace pojecie konsumenta pojawily sie w latach
osiemdziesiatych (pierwsza byta Dyrektywa Rady
85/577/EWG z roku 1985 w sprawie ochrony
konsumentéw o odniesieniu do uméw zawartych
poza lokalem przedsiebiorstwa). Konsekwencja
wprowadzenia definicji i przepiséw o konsu-
mentach jest takze formalne wzmocnienie ich
ochrony w stosunkach gospodarczych. Konsu-
mentom przystuguja pewne dodatkowe przywi-
leje, co przejawia sie przede wszystkim w tym, ze
istnieje katalog postanowient umownych, ktérych
nie wolno stosowaé w umowach z nimi (a nie ma
przeciwwskazan aby byty uzywane w relacjach

z podmiotami gospodarczymi). Szczegélny nacisk
ktadzie sie na to, aby zapisy umowne byly fair

(j. zgodne z dobrymi obyczajami), zaostrzone sa
reguly oceny, czy dany przekaz (gtéwnie rekla-
mowy) moze wprowadzac¢ konsumenta w biad, co
do zasady konsument jest uprawniony do jasnego
zakomunikowania mu wiekszej ilosci informacji,
aw okreslonych sytuacjach moze odstapi¢ do
umowy nawet bez podania przyczyn. Wazne jest
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wiec, aby nie budzito watpliwosci kto jest upraw-
niony do takich przywilejéw, co wbrew pozorom
nie zawsze jest to oczywiste.

Kim jest konsument?

Definicja konsumenta znalazla sie w kodeksie
dopiero w 2003 roku. Zostala wprowadzona do
czesci ogblnej kodeksu co oznacza, ze ma zastoso-
wanie do caltego prawa cywilnego. I tak, zgodnie
z art. 22" kodeksu cywilnego za konsumenta
uwaza sie osobe fizyczna dokonujaca czynnosci
prawnej niezwigzanej bezposrednio z jej dziatal-
noscia gospodarcza lub zawodowa.

O ile w przypadku o0séb fizycznych w ogéle nie
prowadzacych dziatalnosci gospodarczej sprawa
jest prosta (i wlasciwie kazda umowa zawarta

z taka osoba bedzie umowa w tzw. obrocie kon-
sumenckim), to juz w przypadku tych samych
0s6b, ktére prowadza jednoczesnie dziatalnosé¢
gospodarcza, to czy jedna strona bedzie uprzywi-
lejowana jako konsument, bedzie zalezalo od tego,
czy zawarcie umowy bedzie zwigzane bezposred-
nio z jej dziatalnos$cia zawodowa lub gospodarcza
czy tez nie. W tym przypadku moga i pojawiaja sie
czasem sytuacje niejednoznaczne. Przyktadowo
gdy ja, jako adwokat zaciaggam kredyt na dzia-
talnos¢ mojej kancelarii, zostanie uznane, ze nie
jestem konsumentem, ale juz gdy jest to kredyt

na mieszkanie, nie stuzace do cel6w zawodowych,
bank powinien zastosowa¢ wzgledem mnie umo-
we kredytowa nienaruszajaca praw konsumenta.

W przypadku korzystania z ustug hotelowych
osoba fizyczna moze wystepowaé w roli konsu-
menta jesli zamawia pokéj hotelowy prywatnie,
bez zwigzku ze swoja praca lub aktywnoscia
gospodarcza. Jednakze ta sama osoba moze
takze spedzi¢ dwie kolejne noce w tym samym
hotelu: pierwsza zawodowo nocujac w nim np.
w zwiazku z terminem spotkania w innym mie-
$cie, a druga — kiedy zostanie w tym mie$cie na
weekend - juz prywatnie.
Teoretycznie co najmniej - wzér umowy zawie-
ranej z podmiotem prowadzacym hotel mégtby
by¢ inny w zaleznosci od tego, w jakim charakte-
rze bede wystepowala.
Niestety nawet jezeli go$¢ zada, aby hotel wysta-
wil mu fakture VAT (w ktoérej on osobiscie, jako
przedsiebiorca, bytby wskazany jako odbiorca),
nie przesadza to w sposéb niepodwazalny o tym,
ze nasz kontrahent nie jest chroniony jako kon-
sument. Jezeli okazalo by sie, ze o wystawienie
faktury prosit wylacznie dla potrzeb swoistej
»optymalizacji podatkowej”, zas w rzeczywisto-
$ci jego pobyt w hotelu zadnego zwiazku z jego
dziatalnos$cia ani zawodem nie mial, to co praw-
da oznacza to odpowiedzialno$¢ wobec fiskusa
(co jest zupelnie odrebna kwestia), ale ochrona
konsumencka bedzie mu przystugiwac.

Postanowienia niedozwolone
w umowach z konsumentami

Zgodnie z art. 385! kodeksu cywilnego
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Konsumentom przystuguja dodat-
kowe przywileje. Istnieje katalog
postanowie umownych, ktorych
nie wolno stosowa¢ w umowach

z konsumentami (a nie ma prze-
ciwwskazan aby byty uzywane

w relacjach z podmiotami gospo-
darczymi)

postanowienia umowy nieuzgodnione z konsu-
mentem indywidualnie (a wiec jesli na ich tre§¢
konsument nie miatl rzeczywistego wptywu
- szczegblnie wszelkie wzorce i formularze) nie
wiaza go jesli ksztaltuja jego prawa i obowiaz-
ki w sposéb sprzeczny z dobrymi obyczajami,
razaco naruszajac jego interesy. Takie postano-
wienia uznawane s3 za niedozwolone. Art. 3852
kodeksu cywilnego wskazuje (niewyczerpujacy)
katalog takich klauzul.

Przyktadowo takim postanowieniem bylby
zapis wzorca umowy, ktérym postuguje sie
hotel, ktéry pozwalalby na zmiane ceny pokoju
po jej potwierdzeniu w zaméwieniu bez zadnej
przyczyny, nie pozwalajac jednoczesnie konsu-
mentowi na odstapienie od umowy. Bylo by tak
réwniez, gdyby zawarcie umowy z hotelem byto
uzaleznione od przyrzeczenia przez konsumen-
ta, ze w przysztosci réwniez bedzie korzystat

z hotelu lub gdyby formularz zawierat postano-
wienia, z ktérymi konsument nie miat mozli-
wosci zapoznania sie przed zawarciem umowy.
W takiej sytuacji konsumentowi (a takze kazdej
organizacji ochrony konsumentéw) przystugi-
waloby prawo wytoczenia pow6dztwa o uznanie
wzorca umowy za niedozwolony, a postepowa-
nie sadowe toczytoby sie nawet jesli operator
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hotelowy zaniechalby stosowania takiego
wzorca po wytoczeniu powédztwa. Powddztwo
mogtoby by¢ takze wytoczone jesli od zaprze-
stania postugiwania sie takim wzorcem mineto
mniej niz 6 miesiecy.

Rejestr klauzul niedozwolonych

Prezes Urzedu Ochrony Konkurencji i Konsu-
mentéw prowadzi rejestr postanowien wzorcéw
umowy uznanych za niedozwolone. Rejestr ten
jest jawny i opiera sie na wyrokach sadu antymo-
nopolowego. W branzy hotelarskiej za niedozwo-
lone zostaly uznane m.in. nastepujace postano-
wienia: ,Operator Programu Zojalnos’ciowego XXX,
ani zadna inna spotka grupy xxx Hotel, nie ponoszg
odpowiedzialnosci z tytutu niewielkich réznic,

w szczegdlnosci kolorystycznych, pomiedzy wyglg-
dem Nagrody w Katalogu Nagrod a jej rzeczywistym
wygladem” oraz ,, Za uszkodzenia i wady stwierdzone
przez Goscia lojalnosciowego po odebraniu nagrody
Operator Programu xxx, ani Zadna inna spétka gru-
py xxx Hotel, nie odpowiadajq”, a takze , Niniejszy
Regulamin moze zostaé zmieniony w kazdym czasie,
w chwili publikacji jego zmienionej wersji na stronie
internetowej www xxx”.

Czy mozna ograniczy¢ prawa

konsumenta?

Przy szerokiej ochronie konsumenta
(i utrwalonej w prawie europejskim i polskim
tendencji do jej poszerzania), warto wspomniec
o istotnym ograniczeniu jego praw w relacjach
z hotelami i innymi miejscami zakwaterowa-
nia. Otéz, w ustawie o ochronie niektérych
praw konsumentéw (oraz odpowiedzialnosci za
szkode wyrzadzona przez produkt niebezpiecz-
ny) zostaly wprowadzone istotne przywileje dla
konsumentéw w przypadku zawierania umoéw
na odleglo$¢ (czyli gtéwnie droga elektronicz-
na). Jednak czes¢ z tych uprawnien zostata
wylaczona jezeli umowa dotyczy $wiadczenia
ustug zakwaterowania (jak to definiuje ustawa).
W takiej sytuacji konsument nie ma mozliwosci
skorzystania z jednego z najdonioslejszych i naj-
czesciej stosowanych przywilejéw w umowach
zawieranych przez Internet tj. odstapienia od
umowy bez podania przyczyn w terminie 10 dni

od jej zawarcia. Konsument nie musi réwniez
otrzymac - jak ma to miejsce w przypadku
innych uméw - pelnego katalogu informacji

o przedsiebiorcy i ustudze, ktéra zamawia, p6z-
niej potwierdzonych na pi$mie. Do branzy hote-
larskiej nie ma tez zastosowania przepis, ktéry
w innych przypadkach naktada (o ile strony

nie umoéwily sie inaczej) obowiazek wykonania
umowy najpézniej w terminie 30 dni od dnia
zlozenia przez konsumenta oswiadczenia woli
0 jej zawarciu.

0 czym trzeba pamietac?

Kazda branza $wiadczaca ustugi konsumen-
tom, w tym oczywi$cie hotelarska, powinna
mieé wzglad na ich szczegdlne przywileje.
Nalezy pamietad, ze z instrumentéw ochrony
prawnej korzysta¢ moga nie tylko sami kon-
sumenci w swoich indywidualnych sprawach.
Daleko bardziej niebezpieczna dla przedsie-

biorcy jest ewentualno$c, ze jego postepowanie
ocenione zostanie jako praktyka naruszajaca
zbiorowe interesy konsumentéw przez organy
publiczne ustawowo postawione na ich strazy,
czyli przez Urzad Ochrony Konkurencji i Kon-
sumentéw. Moze sie to skoniczy¢ natozeniem na
przedsiebiorce dotkliwych kar pienieznych (do
10% przychodu za poprzedni rok obrotowy), jak
i trudnymi do powetowania szkodami wizerun-
kowymi zwigzanymi z publikacja informacji

o natozeniu na przedsiebiorce kary za takie
praktyki. Brak wiedzy lub lekcewazenie tej kwe-
stii przyktadowo poprzez stosowanie wzorcéow
zawierajacych niedozwolone klauzule moze mie¢
ogromny wplyw nie tylko na bezposrednie do-
chody, ale przede wszystkim na reputacje hotelu.
A ta ostatnia, w branzy hotelarskiej i w dobie
btyskawicznego wymieniania informacji w in-
ternecie (wlasnie przez konsumentéw), jest nie
do przecenienia.
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