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Radostaw Flejszar, Katarzyna Gajda”

Postepowanie reklamacyjne w sprawach dotyczacych imprez
turystycznych — uwagi de lege lata i de lege ferenda

1. Uwagi wstepne

Zawarte w ustawie z dnia 29 sierpnia 1997 r. o ustugach turystycznych' (cyt. da-
lej jako u.u.t.) uregulowania dotyczace zagadnien reklamacji i postgpowania rekla-
macyjnego trudno uznaé¢ za kompletne i wyczerpujace. Problematyka ta znajduje
odzwierciedlenie w tresci art. 14 ust. 2 pkt 8, art. 16b oraz art. 20 ust. 3 — 6 powota-
nej ustawy. Znamienne jest to, ze zaden z powotanych wyzej artykuldw nie reguluje
wylacznie reklamacji i postgpowania reklamacyjnego, ale czyni to niejako ,,przy
okazji”, w zwiazku z innymi instytucjami. Zgodnie z art. 14 ust. 2 pkt 8 u.u.t. umowa
o swiadczenie ustug turystycznych polegajacych na organizowaniu imprez turystycz-
nych powinna okresla¢ — oprocz innych elementéw wymienionych w tresci ust. 2 —
sposob zgtaszania reklamacji zwiazanych z wykonywaniem ustug przez organizatora
turystyki lub osobe z nim wspdtpracujaca wraz z podaniem terminu zgtaszania takich
reklamacji. Tresci umowy o $§wiadczenie ustug turystycznych polegajacych na orga-
nizowaniu imprez turystycznych dotyczy réwniez art. 16b u.u.t., zgodnie z ktérym,
jesli w trakcie imprezy turystycznej klient stwierdza wadliwe wykonywanie umowy,
to ma obowiazek niezwlocznie zawiadomi¢ o tym wykonawce ustugi oraz organiza-
tora turystyki, w sposob odpowiedni do rodzaju ustlug (umowa powinna jednoznacz-
nie okreslaé powyzszy obowiazek klienta). Przepis art. 20 u.ut. w aktualnym
brzmieniu stanowi za$ o postgpowaniu reklamacyjnym. Poczatkowo (tj. przed 1 maja
2004 r.%) regulacja zawarta w tym artykule dotyczyla wylacznie zakresu zadan prze-
wodnika turystycznego i pilota wycieczek. Ustawa nowelizujaca nalozono — od dnia
1 maja 2004 r. — na pilota wycieczek ustawowy obowiazek przyjmowania od uczest-
nikow imprezy turystycznej reklamacji dotyczacych $§wiadczonych im ustug (jako
nowe zadanie obok zadan wymienionych uprzednio w art. 20 ust. 3 u.u.t.). Pilot wy-
cieczki ma obowiazek potwierdzi¢ klientowi przyjecie reklamacji, a w wypadku jej

* Dr Radostaw Flejszar, Katarzyna Gajda - Zaklad Postgpowania Cywilnego Uniwersytetu
Jagiellonskiego.

' T.jedn. Dz. U. 22004 r., Nr 223, poz. 2268 ze zm.

2 Przytoczony przepis zostal dodany ustawa z dnia 8 grudnia 2000 r. o zmianie ustawy o szkolnic-
twie wyzszym, ustawy o wyzszych szkotach zawodowych, ustawy o transporcie kolejowym
i ustawy o ustugach turystycznych oraz ustawy — Kodeks postgpowania cywilnego, ustawy — Prawo
o ustroju sadow powszechnych i ustawy o dzialach administracji rzadowej — w zwiazku
z dostosowaniem do prawa Unii Europejskiej (Dz. U. Nr 122, poz. 1314 ze zm.). Powyzsza noweli-
zacja — w zakresie dotyczacym ustawy o ustugach turystycznych — miata na celu pelniejsza imple-
mentacj¢ na gruncie prawa polskiego postanowien dyrektywy Rady 90/314/EWG z dnia 13 czerw-
ca 1990 r. w sprawie zorganizowanych podrdzy, wakacji i wycieczek (Dz. Urz. WE L 158 z23
czerwca 1990 r.; cyt. dalej jako: dyrektywa). Tres¢ art. 16b u.u.t. jest odpowiednikiem regulacji
zawartej w art. 5 ust. 4 dyrektywy.

3 Ustawa, z dnia 5 marca 2004 r. o zmianie ustawy o ushugach turystycznych oraz o zmianie ustawy
— Kodeks wykroczen (Dz. U. Nr 62, poz. 576) dokonano w art. 20 u.u.t. zmiany brzmienia ust. 2
i 3 oraz dodano nowe ustepy (4,5 i 6), dotyczace przyjmowania i rozpatrywania reklamacji.
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niezatatwienia powinien ja niezwlocznie przekaza¢ organizatorowi turystyki (art. 20
ust. 4 u.u.t.). Organizator turystyki moze reklamacj¢ uwzgledni¢ albo odmowié jej
uwzglednienia. W tym ostatnim przypadku jest on obowiazany szczegotowo uzasad-
ni¢ na pismie przyczyny odmowy (art. 20 ust. 5 u.u.t.). Ustawodawca uregulowat
rowniez (w art. 20 ust. 6 u.u.t.) konsekwencje sytuacji, w ktorej organizator turystyki
nie ustosunkuje si¢ na piSmie do reklamacji w terminie 30 dni od dnia zakonczenia
imprezy turystycznej, a w wypadku zgloszenia tej reklamacji po zakonczeniu impre-
zy turystycznej, w terminie 30 dni od jej ztozenia. Brak zajecia stanowiska przez
organizatora w tym terminie traktowany jest jako uznanie przez niego reklamacji za
uzasadniona.

Przytoczone wyzej przepisy dotyczace reklamacji zwigzanych z realizacja umowy
o imprezg turystyczna oraz regulujace najbardziej istotne problemy dotyczace poste-
powania reklamacyjnego sa zharmonizowane z przepisami dyrektywy 90/314
w sprawie zorganizowanych podrézy, wakacji i wycieczek, a nawet zawieraja roz-
wiazania wykraczajace poza zakres zagadnien uregulowanych w tej dyrektywie®.

Zagadnienie postepowania reklamacyjnego zostato ujete w powyzszej dyrektywie
w kontekscie szczatkowych regulacji dotyczacych ochrony konsumenta na wypadek
sporu. W preambule dyrektywy stwierdzono, ze powinny zosta¢ zawarte pewne po-
rozumienia w zakresie informowania konsumentdw i rozpatrywania reklamacji.
W przepisach art. 5 pkt. 4, art. 6 oraz lit. k aneksu dyrektywy unormowano jedynie
niektore elementy postgpowania reklamacyjnego. Unormowania te nie reguluja bez-
posrednio postgpowania reklamacyjnego, formutujac jedynie obowiazki konsumenta
i przedsigbiorcy. Takie uregulowanie zwiazane jest z tradycyjnie pojmowang zasada
autonomii procesowej i organizacyjnej panstw czlonkowskich oraz sektorowa, pio-
nowa, harmonizacjq minimalna w zakresie prawa konsumenckiego.

Zgodnie z art. 5 ust. 4 dyrektywy konsument ma obowigzek zawiadomienia dane-
go ustugodawcy oraz organizatora i/lub punktu sprzedazy detalicznej o zauwazonym
na miejscu jakimkolwiek zaniedbaniu w wykonywaniu umowy. Zawiadomienie to
ma by¢ dokonane przy najblizszej sposobnosci na pismie lub w innej wtasciwej for-
mie. Obowiazek ten powinien by¢ jasno i wyraznie okreslony w umowie. Oznacza
to, ze warunkiem wstepnym zaktualizowania si¢ obowiazku jest okreslenie go w
sposob jasny i wyrazny w umowie. Realizacja tej powinno$ci powinna nastapi¢ przez
konsumenta w okreslonym terminie - przy najblizszej sposobnosci. Dyrektywa nie
przesadza ani o tym, co nalezy rozumie¢ pod pojgciem ,,najblizszej sposobnosci”, ani
o konsekwencjach niedopeinienia takiego obowiazku. W doktrynie podkresla sig, ze
termin ten ma jedynie charakter porzadkowy (nie jest to termin przedawnienia ani
termin zawity)’.

W mysl art. 6 dyrektywy w przypadku reklamacji organizator i/lub punkt sprze-
dazy detalicznej lub jego lokalny przedstawiciel jezeli taki istnieje, musza podjaé
natychmiastowe starania w celu znalezienia wiasciwych rozwigzan. W doktrynie

* Taki charakter maja rozwiazania zawarte w znowelizowanym art. 20 u.u.t. Por. P. Cybula, Uslugi
turystyczne, [w:] Europejskie prawo konsumenckie a prawo polskie, red. E. Nowinska i P. Cybula,
Krakow 2005, s. 337.

5 Por. E. Letowska, Prawo uméw konsumenckich, Warszawa 2002, s. 494; P. Cybula, Ustugi tury-
styczne..., s. 322.
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wskazuje si¢, ze sformutowanie to nalezy rozumie¢ jako podjgcie przez organizatora
(sprzedawce) srodkow ad hoc w postaci zapewnienia konsumentowi $wiadczenia
zastepczego lub zabezpieczenia dowodow’.

Réwnoczesnie w zataczniku do przedmiotowej dyrektywy wskazano, ze do
umowy o impreze turystycznag powinny by¢é wlaczone postanowienia dotyczace ter-
mindw sktadania przez konsumenta skarg dotyczacych niewykonania lub niewtasci-
wego wykonania umowy. Oznacza to, ze w kazdej umowie o impreze turystyczng
powinny znajdowac si¢ postanowienia dotyczace terminow skladania przez konsu-
menta skarg dotyczacych niewykonania lub niewlasciwego wykonania umowy.

Omawiana dyrektywa oparta jest na zasadzie harmonizacji minimalnej, co ozna-
cza, iz zawiera ona klauzulg zezwalajaca panstwom cztonkowskim na wprowadzanie
zaostrzonych standardéw ochrony praw konsumenta w stosunku do poziomu wyty-
czonego przez dyrektywe, jednocze$nie zobowiazujac panstwa do zagwarantowania
minimalnego poziomu wyznaczonego przez dyrektywe. W konsekwencji regulacje
dotyczace postgpowania reklamacyjnego w poszczegdlnych panstwach cztonkow-
skich Unii Europejskiej moga by¢ i sa odmienne’. W dotychczasowych pogladach
doktryny wskazuje sie, iz takie rozwiazanie jest uwarunkowane faktem, ze petna
harmonizacja zapewniajaca wysoki poziom ochrony konsumenta nie bytaby mozli-
wa, a harmonizacja na nizszym poziomie skutkowalaby koniecznoscig obnizenia
poziomu ochrony konsumentéw w niektorych panstwach®. Z drugiej strony nalezy
zauwazy¢, ze skutkiem takiego unormowania jest to, ze konsument nie moze by¢
pewny, czy poziom ochrony prawnej, do jakiej przywykt w swoim kraju, bedzie miat
zastosowanie w przypadku zawarcia umowy o impreze zagraniczng z przedsigbiorca
zza granicy. Przedsigbiorcy natomiast mogg by¢ zniechgceni do oferowania swoich
produktéw lub ustug na catym terenie UE z uwagi na konieczno$¢ spetniania rozma-
itych wymagan prawnych w poszczegolnych panstwach cztonkowskich.

Podobnie jak w ustawie o ustugach turystycznych, réwniez w dyrektywie
90/314/EWG nie ma postanowien pozwalajacych na udzielenie jednoznacznej odpo-
wiedzi na pytanie, czy postepowanie reklamacyjne, toczace si¢ w konsekwencji zto-
zenia reklamacji przez konsumenta (klienta’) ma charakter obligatoryjny czy dobro-
wolny. Przyjecie tezy o obligatoryjnym charakterze postgpowania reklamacyjnego
oznaczatoby, ze klient nie moze dochodzi¢ od organizatora roszczen z tytutu niewy-
konania lub nienalezytego wykonania umowy o imprez¢ turystyczna przed zakon-
czeniem postepowania reklamacyjnego. W takim przypadku niewniesienie reklama-
cji uniemozliwialoby klientowi skuteczne dochodzenie swoich roszczen przed sa-
dem. Wedlug odmiennego pogladu postepowanie reklamacyjne uregulowane w usta-
wie o ustugach turystycznych jest alternatywnym pozasadowym sposobem rozwia-
zywania konfliktow, z ktérego strony moga, a nie musza, skorzysta¢ (w przypadku

6 Por. E. Letowska, Prawo uméw ..., s. 494.

" Zob. Report on the Implementation of Directive 90/314/EEC on Package Travel and Holiday
Tours In the Domestic Legislation of EC Member States, http://ec.europa.eu/consumers/cons_int/
safe_shop/pack_trav/pack trav02_en.pdf.

8 Por. P. Cybula, Uslugi turystyczne..., s. 309; K. Tonner, Consumer protection and the European
Union’s Tourism Policy, Journal of Consumer Policy 2000, nr 1 (vol. 23), s. 31 —32.

? Zob. P. Cybula, Uslugi turystyczne..., s. 326.
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niewniesienia reklamacji klient moze zawsze dochodzi¢ swoich roszczen na drodze
sadowej).

2. Dopuszczalno$¢ drogi sadowej

Rozstrzygnigcie problemu charakteru postepowania reklamacyjnego, uregulowa-
nego w ustawie o ustugach turystycznych, wymaga uprzedniego przyblizenia Scisle
z nim zwigzanego zagadnienia dopuszczalnosci drogi sadowej w postepowaniu cy-
wilnym. Nie ulega watpliwosci, ze wszystkie ewentualne spory powstate w zwiazku
z realizacja umowy o imprez¢ turystyczng beda sprawami ze stosunkow z zakresu
prawa cywilnego w rozumieniu art. 1 k.p.c.'’. Podstawowym kryterium odrézniaja-
cym stosunki cywilnoprawne od innych stosunkéw prawnych (np. od stosunkow
administracyjnoprawnych) jest formalna rowno$¢ (réwnorzednos¢) obu stron, tj. brak
podporzadkowania jednej strony drugiej stronie.

W zwiazku z powyzszym nasuwa si¢ pytanie, czy kazda sprawa dotyczaca reali-
zacji umowy o impreze turystyczng jest rOwnoczesnie sprawg ,,0 ochrone praw kon-
sumentow”.

W ramach pojecia sprawy cywilnej doktryna i orzecznictwo wyrdznia szczegdlng
kategorie spraw o ,,ochron¢ praw konsumentéw™''. Pojecie sprawy ,.0 ochrong kon-
sumentdw” zostato wprowadzone do kodeksu postgpowania cywilnego w zwiazku ze
zmiang uregulowania dotyczacego uprawnien procesowych organizacji spotecznych
(ustawa z dnia 18 kwietnia 1985 r. o zmianie ustawy — Kodeks postgpowania cywil-
nego'?) poprzez dodanie §3 do art. 61 k.p.c."”. Ustawodawca postuguje si¢ tym poje-
ciem réwniez w odniesieniu do ochrony indywidualnych intereséw konsumentéw w
art. 61§ 1- 2, art. 63° iart. 87 § 5 k.p.c.'*. Zaréwno w kodeksie postepowania cywil-

1" Zgodnie z tym przepisem kodeks postepowania cywilnego normuje postepowanie sadowe
w sprawach ze stosunkéw z zakresu prawa cywilnego, rodzinnego i opiekunczego oraz prawa
pracy, jak réwniez w sprawach z zakresu ubezpieczen spotecznych oraz w innych sprawach, do
ktorych przepisy tego kodeksu stosuje si¢ z mocy ustaw szczegolnych (sprawy cywilne). Szerzej na
temat pojecia i istoty sprawy cywilnej - por. R. Wieckowski, Dopuszczalnosé drogi sqdowej
w sprawach cywilnych, Zeszyty Naukowe UJ 1991, z. 139, s. 21 — 54.

" Probe zdefiniowania pojecia ,,sprawy o ochrone praw konsumentow” podjal Sad Najwyzszy
m.in. w uzasadnieniu postanowienia z 15 marca 2000 r., I CKN 1325/99, OSNC 2000, nr 9, poz.
169 oraz uzasadnieniu uchwaty 7 sedziéw SN z 29 lutego 2000 r., III CZP 26/99, OSNC 2000,
nr 9, poz. 152. Ponadto pojeciem ,,sprawy konsumenckiej” Sad Najwyzszy postuguje si¢ w uzasad-
nieniach: uchwaty z 6 marca 2003 r., Il PZP 2/03, OSNP 2003, nr 15, poz. 350 oraz uchwaty SN
z 27 listopada 2001 r., III CZP 61/01, OSNC 2002, nr 5, poz. 62. Wsrdd przedstawicieli doktryny
wyrdzni¢ nalezy poglad E. Letowskiej (E. Letowska, Glosa do uchwaly skiadu 7 sedziéw SN z dnia
29 lutego 2000 r., PS 2000, nr 6, s. 94-95), ktora wskazuje na konieczno$¢ szerokiego rozumienia
pojecia ,,sprawy konsumenckiej”, zgodnie ze standardami unijnymi.

2 Dz. U. Nr 20, poz. 86.

1% Obecnie obowiazujacy w brzmieniu nadanym przez ustawe z dnia 24 maja 2000 r. (Dz. U. Nr 48,
poz. 554).

' Przepisy art. 61§ 1 i 2 zostaly wprowadzone przez ustawe z dnia 13 lipca 1990 r. o zmianie
ustawy — Kodeks postgpowania cywilnego (Dz. U. Nr 55, poz. 318). Obecnie obowiazujg one
w brzmieniu nadanym im przez ustawg¢ z dnia 2 lipca 2004 r. o zmianie ustawy - Kodeks postgpo-
wania cywilnego oraz niektorych innych ustaw ( Dz.U. nr 172, poz. 1804). Uprawniaja one organi-
zacje spoteczne, ktérych zadanie nie polega na prowadzeniu dzialalnosci gospodarczej, do wyta-
czania powddztwa na rzecz obywateli oraz do wstegpowania do postgpowania w kazdym jego sta-
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nego, jak i w innych aktach prawnych, brak jest jednak ustawowej definicji spraw
o ochrone konsumentéw. Sad Najwyzszy okresla je generalnie jako ,,sprawy zwigza-
ne z szerokim zakresem umow, w ktorych osoba nabywajaca rzecz lub na rzecz kto-
rej wykonywane sg ushugi, zaspokajajace jej wlasne potrzeby (konsument), dochodzi
roszczenia przeciwko kontrahentowi zajmujacemu si¢ profesjonalnie handlem, pro-
dukcja 1 ustugami, przy czym roszczenia konsumenta moga wynika¢ z réznych tytu-
16w prawnych, w szczegdlnosci z tytutu niewykonania Iub nienalezytego wykonania
zobowiazania oraz z tytulu rekojmi za wady rzeczy i gwarancji”". Najogolniej spra-
wy o ochron¢ konsumentéw mozna zdefiniowa¢ jako sprawy cywilne, w ktorych
jedna strong jest konsument, dochodzacy swoich praw, a druga przedsiebiorca oferu-
jacy mu swoje towary lub ustugi. Dla okreslenia, jakie sprawy naleza do spraw
,0 ochrone konsumentéw”, niezbgdne jest przede wszystkim ustalenie tresci pojecia
,,konsument”.

W znaczeniu potocznym jezyka polskiego, konsument to nabywca towarow lub
ustug albo uzytkownik jakich$ zasobéw lub dobr. W obowiazujacym stanie prawnym
definicja pojecia ,,konsumenta” znajduje si¢ w art. 22" k.c., wprowadzonym do ko-
deksu ustawa z dnia 14 lutego 2003 r. o zmianie ustaw — Kodeks cywilny oraz nie-
ktérych innych ustaw'®. W mysl tego przepisu ,,za konsumenta uwaza si¢ osobe fi-
zyczng dokonujaca czynnosci prawnej niezwiazanej bezposrednio z jej dziatalnoscia
gospodarcza lub zawodowa”. Rownoczesnie ustawa o ustugach turystycznych nie
definiuje pojecia ,,konsumenta”, wprowadzajac nowe pojecie ,klienta”. Odpowiedz
na pytanie, czy kazda sprawa wynikla ze sporow z tytulu niewykonania lub nienale-
zytego wykonania umowy o imprezg turystyczng jest sprawg o ochrong praw kon-
sumentdw wymaga rozwazenia, czy pojecie ,.klienta” w rozumieniu przepiso6w usta-
wy o uslugach turystycznych stanowi autonomiczne w stosunku do kodeksu cywil-
nego rozumienie pojecia ,.konsumenta”, czy tez jest to odrgbny termin. Przyjmujac
waskie rozumienie ,.konsumenta”, ograniczone jedynie do definicji z k.c., i uznajac,
ze nie zawsze klient jest konsumentem, mozna doj$¢ do konkluzji, ze nie wszystkie
sprawy dotyczace sporow wyniklych w zwiazku z realizacja umowy o impreze tury-
styczng sg sprawami o ochrong konsumentdw. Ujmujac pojecie ,,konsumenta” na
gruncie ustawy o ushugach turystycznych szeroko i przyjmujac, ze kazdy klient w
rozumieniu ustawy jest konsumentem, nalezaloby uzna¢, ze wszystkie sprawy doty-
czace sporéw wynikltych w zwigzku z realizacja umowy o imprez¢ turystyczna, sq

dium. Kodeks postepowania cywilnego w art. 63° postuguje sie pojeciem ,,sprawy o ochrong intere-
s6w konsumentow” takze dla okreslenia kategorii spraw, w ktorych powiatowy (miejski) rzecznik
konsumentdéw moze wytaczaé¢ powddztwa na rzecz obywateli, a takze wstepowaé, za zgoda powo-
da, do postgpowania w tych sprawach w kazdym jego stadium. Przepis ten zostat wprowadzony w
zwiazku z reformg ustrojowa panstwa przez ustawe z dnia 24 lipca 1998 r. o zmianie niektorych
ustaw okreslajacych kompetencje organéw administracji publicznej (Dz. U. Nr 106, poz. 668).
Ustawodawca postuguje si¢ rowniez sformutowaniem ,,sprawy zwiazane z ochrona praw konsu-
mentéw” w art. 87 § 5 k.p.c. (dodanym przez ustawe z dnia 18 kwietnia 1985 r.). Zgodnie ze wska-
zanym przepisem w takich sprawach pelnomocnikiem moze by¢ przedstawiciel organizacji, do
ktdrej zadan statutowych nalezy ochrona konsumentow.

15 Por. uzasadnienie postanowienia SN z 15 marca 2000 r., I CKN 1325/99, OSNC 2000, nr 9, poz.
169.

' Dz. U. Nr 49, poz. 408.
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sprawami o ochrong praw konsumentéw. Zasadniczo definicja pojecia ,,konsumenta”
zawarta w kodeksie cywilnym ma zastosowanie w obszarze prawa cywilnego. Z
drugiej strony mogloby si¢ wydawac, ze prawidlowe okreslenie pojecia , konsumen-
ta”, a co za tym idzie pojgcia ,,spraw o ochrong praw konsumentdw” na gruncie u.u.t.
wymaga uwzglednienia odrgbnosci wystepujacych w ramach poszczegdlnych ustaw
konsumenckich. Za szerszym ujgciem przemawialyby tez wzgledy zagwarantowania
jak najszerszej ochrony konsumentom. Wydaje si¢ jednak, ze powyzsze argumenty
nie stanowig wystarczajacego uzasadnienia, aby wprowadzi¢ odstepstwo od reguty,
zgodnie z ktora skoro w systemie prawa cywilnego ustalono w sposob wigzacy zna-
czenie pojecia ,,konsument”, to nalezy go uzywaé w tym wlasnie znaczeniu. Powyz-
sze potwierdza roéwniez posrednio sam ustawodawca wprowadzajac w art. 11 uw.u.t.
pojecie ,konsumenta”. Oznacza to, ze nie wszystkie sprawy cywilne wynikle z
umow z klientami beda stanowié sprawy o ochrone praw konsumentéw . W tym
miejscu zaznaczy¢ jednak nalezy, ze z uwagi na brzmienie art. 11 u.u.t. przepisy
dotyczace ochrony konsumenta (w tym réwniez w zakresie zagwarantowania odpo-
wiednich $rodkéw proceduralnych) beda mialty zastosowanie w zakresie nieuregulo-
wanym do umow z klientami zawieranymi przez organizatordw turystyki i posredni-
koéw turystycznych.

Zgodnie z art. 2 §1 k.p.c., do rozpoznawania spraw cywilnych powotane sa sady
powszechne, o ile sprawy te nie nalezg do wiasciwosci sadéw szczegdlnych, oraz
Sad Najwyzszy. Nie sa rozpoznawane w postgpowaniu sgdowym sprawy cywilne,
jezeli przepisy szczegdlne przekazujq je do wlasciwosci innych organéw (art. 2 § 3
k.p.c.). Nadanie biegu konkretnej sprawie przez sad (czyli przyjecie istnienia dla niej
drogi sadowej w rozumieniu k.p.c.), jest wiec mozliwe wylacznie wowczas, gdy
spetnione sa tacznie dwa warunki:

1) jest to sprawa cywilna,
2) nie istnieje zaden przepis szczegdlny, ktory w tej konkretnej sprawie cywilnej
wylacza kompetencje sadu.

Niespetnienie jednego z wymienionych warunkéw skutkuje w konkretnej sprawie
niedopuszczalnoscia drogi sadowej (brakiem kompetencji sadu powszechnego do
rozpoznania sprawy)' . Dopuszczalno$é drogi sadowej jest bezwzgledna przestanka
procesowas. Sad w kazdym stadium procesu uwzglednia z urzedu brak tej przestanki
i pozew odrzuci, a gdyby tego nie uczynit — zajdzie niewazno$é postepowania'’.
Momentem miarodajnym dla oceny dopuszczalnosci drogi sadowej jest chwila
wszczecia postgpowania, niezaleznie od tego, kiedy ta ocena jest dokonywanazo.

Wedtug J. Jankowskiego niedopuszczalnos$¢ drogi sadowej moze by¢ bezwzgled-
na albo wzgledna, a wzgledna niedopuszczalnos$¢ drogi sadowej moze mie¢ charakter

17 R. Wieckowski, Dopuszczalno$é drogi ..., s. 21 i 100.

18 W. Siedlecki, Z. Swieboda, Postepowanie cywilne. Zarys wykladu, Warszawa 2004, s. 41-42.

19 Zgodnie z art. 199 § 1 pkt 1 k.p.c. sad odrzuci pozew jezeli droga sadowa jest niedopuszczalna.
Niedopuszczalnos¢ drogi sadowej — jako jedna z okolicznosci uzasadniajacych odrzucenie pozwu —
sad bierze pod rozwage z urzedu w kazdym stanie sprawy (art. 202 zd. 2 in fine k.p.c.). Natomiast
art. 379 pkt 1 k.p.c. stanowi, ze niewaznos$¢ postgpowania zachodzi jezeli droga sadowa byta nie-
dopuszczalna.

20 R. Wieckowski, Dopuszczalno$é drogi ..., s. 99.
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czasowy albo moze wynikaé¢ z przemiennej witasciwosci sadu powszechnego lub
innego organu do zatatwienia danej sprawy”'. Bezwzgledna niedopuszczalnos¢ drogi
sadowej zachodzi wowczas, gdy sprawa w zadnym wypadku nie moze by¢ zalatwio-
na przez sad powszechny™, a wiec gdy w $wietle obowiazujacych przepiséw droga
sadowa jest zamknieta i nie moze by¢ otwarta (niedopuszczalnosé drogi sadowej ma
charakter niezmienny)>. Natomiast czasowa niedopuszczalno$é drogi sadowej jest —
jak juz byta mowa — szczegdlng niedopuszczalnoscia drogi sadowej o charakterze
wzglednym, za$ sad powszechny staje si¢ wlasciwy do rozpoznania danej sprawy po
uprzednim spehieniu si¢ okreslonych warunkéw, ktére wedtug obowiazujacych
przepisow sa sformutowane rozmaicie®*. Wskazany wyzej autor podzielit sytuacje,
w ktérych wystepuje czasowa niedopuszczalno$¢ drogi sadowej na trzy kategorie,
w zaleznosci od rodzaju postgpowania poprzedzajacego mozliwos¢ otwarcia si¢ dro-
gi sadowej. Droga sadowa jest — zdaniem tego autora” — niedopuszczalna do czasu:
1) wyczerpania postgpowania administracyjnego, 2) wyczerpania postepowania re-
klamacyjnego, 3) wyczerpania postgpowania wewnatrzspotdzielczego.

Na gruncie obecnego stanu prawnego podzial ten jest nieaktualny ze wzgledu na
zmiany wprowadzone w art. 32 ustawy z dnia 16 wrzesnia 1982 r. — Prawo spot-
dzielcze®, w wyniku ktorych postgpowanie wewnatrzspoldzieleze (w sprawach wy-
nikajacych ze stosunku czlonkostwa) nie ma juz charakteru obligatoryjnego, a jego
wszczgeie 1 prowadzenie zalezy wylacznie od woli czlonka spétdzielni. Zgodnie
z art. 32 §1 prawa spoétdzielczego, statut moze stanowié, ze w okreslonych w nim
sprawach migdzy cztonkiem a spdtdzielnia, cztonkowi przystuguje prawo odwolania
si¢ od uchwaly organu spoldzielni do innego wskazanego w statucie organu spot-
dzielni w postgpowaniu wewnatrzspotdzielczym; statut powinien okreslaé zasady
i tryb postgpowania wewnatrzspdtdzielczego, a w szczego6lnosci terminy wniesienia
i rozpatrzenia odwotania. Konsekwencja wniesienia przez cztonka odwotania w po-
stgpowaniu wewnatrzspotdzielczym jest zawieszenie biegu przedawnienia i termi-
néw zawitych do dnia zakonczenia tego postgpowania, jednakze przez okres nie
dtuzszy niz rok od dnia, w ktérym organ odwotawczy powinien rozpatrzy¢ odwota-
nie (art. 32 §2 prawa spoldzielczego). Relacje postgpowania wewnatrzspotdzielczego

213, Jankowski, Czasowa niedopuszczalnosé drogi sadowej, Acta Universitatis Lodziensis 1982, nr
9, s. 40 i 41. Podziat taki zostal przyjety réwniez przez W. Broniewicza, Postepowanie cywilne
w zarysie, Warszawa 1983, s. 22 — 25. Natomiast wedtug Z. Resicha, Postepowanie cywilne, War-
szawa 1979, s. 83 i 84, niedopuszczalno$¢ drogi sadowej moze by¢ bezwzgledna, wzgledna lub
czasowa. Podobnie J. Gudowski, [w:] Kodeks postepowania cywilnego. Komentarz. Czesé pierw-
sza. Postepowanie rozpoznawcze, tom 1, red. T. Erecinski, Warszawa 2006, s. 24 — 30, wskazuje, iz
niedopuszczalno$¢ drogi sadowej moze by¢: bezwzgledna, wzgledna oraz czasowa, a takze pier-
wotna i wtdrna.

22 7. Resich, Postepowanie..., s. §3.

2 Por. R. Wieckowski, Dopuszczalnosé drogi..., s. 101. Autor ten zauwaza, ze niedopuszczalnosé
drogi sadowej ma charakter bezwzgledny jezeli sprawa nie posiada charakteru sprawy cywilnej
albo jezeli jest ona ze swej istoty sprawg cywilna, ale istnieje przepis szczeg6lny przekazujacy ja do
kompetencji innego niz sad organu.

24 J. Jankowski, Czasowa..., s. 41.

% Podziat J. Jankowskiego przyjmuje R. Wieckowski, Dopuszczalnosé drogi..., s. 104.

2T jedn. Dz. U. 22003 1., Nr 188, poz. 1848 ze zm.
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do postgpowania sadowego, ustawodawca rozstrzygnat jednoznacznie w art. 32 § 3
prawa spotdzielczego, zgodnie z ktorym postanowienia statutu o postgpowaniu we-
wnatrzspotdzielczym nie mogg ogranicza¢ dochodzenia przez cztonkdw ich praw na
drodze sadowej, a w przypadku zaskarzenia przez cztonka uchwaty w postgpowaniu
wewnatrzspotdzielczym i sadowym, postgpowanie wewnatrzspotdzielcze ulega umo-
rzeniu”’. Dokonane zmiany w prawie spéidzielczym nalezy uznaé za krok we wia-
Sciwym kierunku — w szczegdlnosci w tym zakresie, w ktorym przesadzaja one
0 wzajemnym stosunku postepowania wewnatrzspoldzielczego i postgpowania sa-
dowego (warto zastanowi¢ sig¢, czy nie byloby celowe wprowadzenie podobnej regu-
lacji w ustawie o ustugach turystycznych).

Czasowa niedopuszczalnos¢ drogi sadowej zachodzi w sytuacji, gdy przepis
szczeg6lny przewiduje w sprawie ze swej istoty cywilnej, poprzedzenie postepowa-
nia sgdowego warunkiem wyczerpania innych postgpowan — niesadowych, takich
jak: postepowanie administracygne, czy postgpowanie reklamacyjne. Nalezy podzie-
li¢ poglad R. Wieckowskiego™, zgodnie z ktérym klasycznymi postgpowaniami
przedsadowymi (okreslanymi rowniez jako postgpowania prejurysdykcyjne) sg wy-
facznie te, ktérych wyczerpanie dla strony ma charakter obligatoryjny. W przypadku
bowiem, gdy postgpowanie poprzedzajace postgpowanie sadowe ma charakter do-
browolny (fakultatywny)zg, droga sadowa jest rownolegta i w kazdej chwili dostgpna
(nie mamy woweczas do czynienia z czasowg niedopuszczalnoscig drogi sadowej).

Przedsadowe postgpowanie administracyjne ma zawsze charakter obligatoryjny,
a do jego wyczerpania dochodzi w zasadzie w chwili wydania decyzji. Przyktadem
takiego postgpowania jest postgpowanie o rozgraniczenie nieruchomosci uregulowa-
ne w rozdziale 6 (art. 33 — 34) ustawy z dnia 17 maja 1989 r. — Prawo geodezyjne
i kartograficzne™.

Postgpowanie reklamacyjne moze mie¢ charakter zarowno obligatoryjny (wow-
czas bedzie to postepowanie przedsadowe i do momentu jego zakonczenia bedzie
zachodzi¢ czasowa niedopuszczalno$¢ drogi sadowe;j), jak i dobrowolny (nie prze-
prowadzenie tego postgpowania nie bedzie przeszkoda w sadowym dochodzeniu
roszczen). Przed ostatecznym zakwalifikowaniem postgpowania reklamacyjnego
uregulowanego w ustawie o ustugach turystycznych celowe jest zdefiniowanie poje-
cia ,,reklamacji” i ,,postgpowania reklamacyjnego” oraz omowienie sytuacji, w kto-
rych postepowanie reklamacyjne ma charakter obligatoryjny.

3. Pojecie reklamacji i postgpowania reklamacyjnego — uwagi ogoélne

Na wstepie nalezy odrézni¢ reklamacje¢ od postgpowania wywotanego jej zglo-
szeniem™ .

27 Obecne brzmienie art. 32 Prawa spéldzielczego nadata — z dniem 22.07.2005 r. — ustawa z dnia 3
czerwca 2005 r. o zmianie ustawy o spoldzielniach mieszkaniowych oraz niektérych innych ustaw
(Dz. U. Nr 122, poz. 1024).

2 R. Wieckowski, Dopuszczalno$é drogi..., s. 104 —105.

2 Aktualnie taki charakter ma postepowanie wewnatrzspotdzielcze.

39T jedn. Dz. U. z 2005 r., Nr 240, poz. 2027 ze zm.

3 Rozroznienie takie jednoznacznie wynika z tresci przytoczonych na wstepie przepiséw u.u.t.
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Reklamacja to skierowane do osoby $wiadczacej ustuge zadanie spetnienia tych
obowiazkdéw, ktore winna ona spetni¢ w zwigzku z niewykonaniem lub nienalezytym
wykonaniem ustugi’>. Reklamacja moze zosta¢ uznana w calosci lub w czesci.
W tym samym zakresie strona zalatwiajaca reklamac;'@ moze odmdéwic jej uznania.
Nie nalezy jednak — jak stusznie podkresla F. Zedler” — utozsamiaé uwzglednienia
reklamacji z zaspokojeniem wierzyciela, gdyz uznanie wywiera jedynie skutki mate-
rialnoprawne, nie dajac jednak podstaw do przymusowego zaspokojenia roszczenia.
Reklamacja nie jest wigc zadaniem udzielenia ochrony prawnej dla zgltoszonego w
niej roszczenia. Jest tylko wezwaniem do dobrowolnego spehienia §wiadczenia™,
Uwzglednienie reklamacji lub tez odmowa jej uwzglednienia, nie moga by¢ w zad-
nym wypadku traktowane jako witadcze rozstrzygnigcie o roszczeniu sktadajacego
reklamacjg¢, albowiem podmiot, pod adresem ktorego jest ona kierowana, takich
uprawnien — jako strona stosunku cywilnoprawnego — nie posiada i nie moze
posiadaé®.

Pod pojeciem postgpowania reklamacyjnego nalezy rozumie¢ natomiast sposob
skladania reklamacji oraz czynnosci zwiazane z jej zalatwieniem®. Postepowanie
reklamacyjne, ktorego obligatoryjny charakter nie budzi watpliwosci, jest obecnie
uregulowane m.in. w: ustawie z dnia 15 listopada 1984 r. — Prawo przewozowe’
ustawie z dnia 16 lipca 2004 r. — Prawo telekomunikacyjne38 oraz ustawie z dnia 12
czerwea 2003 r. — Prawo pocztowe™ . We wszystkich wymienionych ustawach znala-
zty si¢ jednoznaczne sformutowania przesadzajace o relacji tego postgpowania do
postepowaniem sadowym™.

32 Wedhug R. Wieckowskiego (Dopuszczalnosé drogi..., s. 111) reklamacja ,,sama w sobie” jest

instytucja prawa materialnego, gdyz dotyczy roszczen cywilnoprawnych, mogacych wyniknaé na

tle stosunku cywilnoprawnego taczacego obie strony.

33 F. Zedler, Niektore cywilnoprawne problemy ochrony praw konsumenta, Pal. 1983, nr 5-6, s. 35.

34 Por. Z. Resich, Postepowanie. .., s. 83.

35 A. Zabski, Obligatoryjna reklamacja w krajowym transporcie towaréw, NP 1980, nr 6, s. 67.

8 F. Zedler, Niektére cywilnoprawne...,s. 51.

37T, jedn. Dz. U. z 2000 r., Nr 50, poz. 601 ze zm. Por. regulacje zawarte w rozdziale 9 ,,Ustalenie

stanu przesytki, dochodzenie roszczen”, a w szczegdlnosci w art. 75 tej ustawy.

3 Dz. U. Nr 171, poz. 1800 ze zm. Por. regulacje zawarte w rozdziale 3 ,,Odpowiedzialno$¢ za

niewykonanie lub nienalezyte wykonanie ustug telekomunikacyjnych”, a w szczegodlnosci

w art. 106 i 107 tej ustawy.

3 Dz. U. Nr 130, poz. 1188 ze zm. Por. regulacje zawarte w rozdziale 5 ,,Odpowiedzialnosé za

niewykonanie lub nienalezyte wykonanie ustug pocztowych”, a w szczegdlnosci w art. 62 tej ustawy.

40 Ponadto czasowa niedopuszczalnosé drogi sadowej przewiduja m.in. nastepujace przepisy:

- art. 476 §2, art. 477° ust. 3", art. 479'% 1 842 k.p.c.,

-art. 97 §2"i art. 112 §2 ustawy z 26 czerwca 1974 - Kodeks pracy (t. jedn. Dz. U. z 1998r., Nr 21
poz. 94 ze zm.),

- art. 46 ustawy z dnia 25 wrzesnia 1981r. o samorzadzie zalogi przedsigbiorstwa panstwowego
(Dz. U. Nr 24, poz. 123 ze zm),

- §48 1 56 rozporzadzenia Rady Ministréw z dnia 5 lutego 2002 r. w sprawie §wiadczen na rzecz
obrony (Dz. U. Nr 18, poz. 168),

- art. 97 ust. 2 ustawy z dnia 4 lutego 1994 r. Prawo geologiczne i gérnicze (t. jedn. Dz. U. z 2005
r., Nr 228, poz. 1947 ze zm.),

- art. 108 ust. 5 - 7 ustawy z dnia 4 lutego 1994 r. o prawie autorskim i prawach pokrewnych
(t. jedn. Dz.U. z 2006 r., Nr 90, poz. 631 ze zm.),
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Zgodnie z art. 75 ust. 1 prawa przewozowego, dochodzenie roszczen w postgpo-
waniu sadowym na podstawie ustawy lub przepisow wydanych w jej wykonaniu,
przystuguje uprawnionemu po bezskutecznym wyczerpaniu drogi reklamacji, prze-
woznikowi zas — po bezskutecznym wezwaniu zobowigzanego do zaptaty. Natomiast
reklamacj¢ lub wezwanie do zaptaty uwaza si¢ za bezskuteczne, jezeli dtuznik nie
zaplacit dochodzonych naleznosci w terminie 3 miesigcy od dnia dorgczenia rekla-
macji lub wezwania do zaptaty (art. 75 ust. 2). Bieg przedawnienia roszczen docho-
dzonych na podstawie tej ustawy, ktory wynosi — co do zasady — 1 rok, zawiesza si¢
na okres od dnia wniesienia reklamacji lub wezwania do zaptaty, do dnia udzielenia
odpowiedzi na reklamacj¢ lub wezwania do zaptaty i zwrdcenia zataczonych doku-
mentow, najwyzej jednak na okres przewidziany do zalatwienia reklamacji lub we-
zwania do zaptaty (art. 77 ust. 4).

Artykut 106 ust. 1 prawa telekomunikacyjnego naktada na dostawcg publicznie
dostepnych ustug telekomunikacyjnych obowiazek rozpatrzenia reklamacji ushugi
telekomunikacyjnej, a ustgp 2 tego artykutu stanowi, ze w przypadku, gdy reklama-
cja taka nie zostanie rozpatrzona w terminie 30 dni od dnia jej ztozenia, uwaza sig, ze
zostata ona uwzgledniona. Prawo dochodzenia w postgpowaniu sagdowym, w poste-
powaniu mediacyjnym prowadzonym przez Prezesa Urzedu Komunikacji Elektro-
nicznej lub w postgpowaniu przed statym polubownym sadem konsumenckim przy
Prezesie Urzedu Komunikacji Elektronicznej*', roszczen okre$lonych w ustawie,

- art. 73 - 76 ustawy z dnia 22 czerwca 1995 r. o zakwaterowaniu Sit Zbrojnych Rzeczpospolitej
Polskiej (t. jedn. Dz. U. z 2005 r., Nr 41, poz. 398 ze zm.),

- art. 79 i 80 ustawy z dnia 21 sierpnia 1997 r. o gospodarce nieruchomosciami (t. jedn. Dz. U.
72004 1., Nr 261, poz. 2603 ze zm.),

- art. 288 ust. 1 ustawy z dnia 30 czerwca 2000 r. - Prawo wilasnos$ci przemystowej (t. jedn. Dz. U.
722003 r., Nr 119, poz. 1117 ze zm.),

- art. 131 1 196 ustawy z dnia 27 kwietnia 2001 r. - Prawo ochrony srodowiska (Dz. U. Nr 62,
poz. 627 ze zm.),

-art. 16 ust. 3 i art. 17 ust. 1 ustawy z dnia 18 lipca 2001 r. - Prawo wodne (t. jedn. Dz. U. z 2005
r., Nr 239, poz. 2019 ze zm.),

- art. 9 ustawy z dnia 25 lipca 2001 r. o Pafistwowym Ratownictwie Medycznym (Dz. U. Nr 113,
poz. 1207 ze zm.),

- art. 6 ustawy z dnia 22 listopada 2002 r. o wyréwnywaniu strat majatkowych wynikajacych z
ograniczenia w czasie stanu nadzwyczajnego wolnos$ci i praw cztowieka i obywatela (Dz. U.
Nr 233, poz. 1955),

- art. 194 i n. ustawy z dnia 29 stycznia 2004 r. - Prawo zamoéwien publicznych (Dz. U. Nr 19, poz.
177 ze zm.).

“T'W art. 109 prawa telekomunikacyjnego przewidziano mozliwo$é prowadzenia przez Prezesa

UKE postgpowania mediacyjnego majacego na celu polubowne zakonczenie sporu cywilnopraw-

nego mig¢dzy konsumentem, a dostawca publicznie dostgpnych ustug telekomunikacyjnych. Nato-

miast art. 110 prawa telekomunikacyjnego dopuszcza tworzenie przez Prezesa UKE stalych polu-
bownych sadéw konsumenckich przy Prezesie UKE do rozpatrywania sporéw o prawa majatkowe

wynikte zuméw o $wiadczenie ustug telekomunikacyjnych oraz o prawa majatkowe wynikte z

umow o $wiadczenie ustug pocztowych. W oparciu o art. 110 ust. 4 tej ustawy zostato wydane

rozporzadzenie Ministra Sprawiedliwosci z dnia 21 grudnia 2004 r. w sprawie okreslenia regulami-
nu organizacji i dziatania stalych polubownych sadow konsumenckich przy Prezesie Urzedu Regu-
lacji Telekomunikacji i Poczty (Dz. U. Nr 281, poz. 2794) , okreslajace regulamin organizacji
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wynikajacych ze stosunkow z przedsigbiorcami wyznaczonymi, przyshuguje uzyt-
kownikowi koncowemu po wyczerpaniu drogi postgpowania reklamacyjnego (art.
107 ust. 1). Droge postgpowania reklamacyjnego uwaza si¢ w takim przypadku za
wyczerpana, jezeli przedsigbiorca wyznaczony nie zaptacit dochodzonej naleznosci
w terminie 30 dni od dnia, w ktorym reklamacja ustugi telekomunikacyjnej zostata
uznana. Ze wzgledu na krdtki (12 miesigcy) okres przedawnienia roszczen docho-
dzonych na podstawie art. 105 prawa telekomunikacyjnego, ustawodawca przyjat
rozwigzanie, zgodnie z ktorym bieg przedawnienia roszczen zawiesza si¢ na okres od
whniesienia reklamacji ustugi telefonicznej do dnia udzielenia na nia odpowiedzi, nie
dtuzej jednak niz przez okres przewidziany do rozpatrzenia reklamacji (art. 108).
Zawieszenie biegu przedawnienia bedzie miato znaczenie w sytuacji, gdy reklamacja
nie zostanie uwzgledniona (fj. w sytuacji otrzymania negatywnej odpowiedzi na
reklamacje).

Problematyke postepowania reklamacyjnego w prawie pocztowym reguluje art.
62. Zgodnie z tym przepisem prawo dochodzenia w postepowaniu sadowym, w po-
stgpowaniu mediacyjnym prowadzonym przez Prezesa Urzedu Komunikacji Elektro-
nicznej lub w postgpowaniu przed statym polubownym sadem konsumenckim przy
Prezesie Urzedu Komunikacji Elektronicznej, roszczen okreslonych w ustawie, wy-
nikajacych ze stosunkow z operatorem $wiadczacym powszechne ustugi pocztowe
w zakresie $wiadczenia powszechnych ustug pocztowych, przystuguje nadawcy albo
adresatowi po wyczerpaniu drogi postgpowania reklamacyjnego. Droge postgpowa-
nia reklamacyjnego uwaza si¢ za wyczerpana w przypadku odmowy uznania rekla-
macji przez operatora albo niezaptacenia dochodzonej naleznosci w terminie 90 dni
od dnia wniesienia reklamacji (art. 62 ust. 2). Bieg przedawnienia roszczen docho-
dzonych na podstawie prawa pocztowego (termin przedawnienia wynosi 12 miesigcy
od dnia nadania przesytki lub przekazu pocztowego) zawiesza si¢ na okres od dnia
whiesienia reklamacji do dnia wyczerpania drogi postgpowania reklamacyjnego (art.
62 ust. 3 i ust. 4).

Z przytoczonych wyzej przepisow wynika, ze prawo dochodzenia roszczen
w postgpowaniu sadowym przystuguje podmiotowi sktadajacemu reklamacje dopiero
po wyczerpaniu drogi postepowania reklamacyjnego®’. Kazda z analizowanych
ustaw wyraznie przesadza kiedy droge postgpowania reklamacyjnego uwaza si¢ za
wyczerpang i w kazdej z nich znajdujq si¢ przepisy przewidujace zawieszenie biegu
przedawnienia roszczen na czas przewidziany do rozpatrzenia reklamacji. Postgpo-
wania reklamacyjne uregulowane w tych ustawach sa wigc postgpowaniami przedsa-
dowymi i do momentu ich zakonczenia zachodzi czasowa niedopuszczalno$é drogi
sadowej. Z punktu widzenia techniki legislacyjnej nalezy zwrdci¢ uwage na okolicz-
nosé, ze przepisy dotyczace postegpowania reklamacyjnego znajduja si¢ w kazdej
z ustaw w osobnym rozdziale, ktérego przedmiotem sa skutki niewykonania Iub

i dziatania statych polubownych sadéw konsumenckich przy Prezesie Urzedu Regulacji Telekomu-
nikacji i Poczty.

“2 W prawie telekomunikacyjnym i w prawie pocztowym réwniez dochodzenie roszczen w poste-
powaniu mediacyjnym prowadzonym przez Prezesa Urzgdu Komunikacji Elektronicznej lub
w postepowaniu przed stalym polubownym sadem konsumenckim przy Prezesie Urzgdu Komuni-
kacji Elektronicznej wymaga wczesniejszego wyczerpania drogi postgpowania reklamacyjnego.
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nienalezytego wykonania ustugi. Ponadto do kazdej z omawianych ustaw, na pod-
stawie zawartego w niej upowaznienia, zostatlo wydane rozporzadzenie szczegdtowo
okreslajace zarowno elementy, ktore powinny si¢ znalez¢ w tresci reklamacji, jak
i sam przebieg postepowania reklamacyjnego™.

Analiza wyzej przytoczonych przepisOw w zestawieniu z regulacjami zawartymi
w ustawie o ushugach turystycznych, prowadzi do konkluzji, ze postepowanie rekla-
macyjne dotyczace realizacji umowy o impreze turystyczna ma charakter dobrowol-
ny (fakultatywny), a jego nieprzeprowadzenie nie zamyka klientowi mozliwosci
dochodzenia swoich praw na drodze postgpowania sadowego.

4. Reklamacja i postgpowanie reklamacyjne w ustawie o ustugach
turystycznych

Jak juz wskazano, ustawa o ustugach turystycznych reguluje jedynie poszczegdl-
ne elementy postepowania reklamacyjnego w sprawach dotyczacych imprez tury-
stycznych. Brak jest zarowno ustawowej definicji postgpowania reklamacyjnego, jak
i definicji pojecia reklamacji. Sposdb, w jaki unormowane jest postepowanie rekla-
macyjne w tej ustawie, powoduje, iz dotyczace go szczegdtowe regulacje, zamiesz-
czane sa przez biura turystyczne w ogolnych warunkach umownych uczestnictwa
w imprezach turystycznych. W Polsce w chwili obecnej nie funkcjonuja w tym za-
kresie zadne ,,kodeksy dobrych praktyk™* i organizatorzy turystyki w sposob prawie
dowolny konstruuja wzorce zawierajace postanowienia dotyczace postgpowania
reklamacyjnego. Ochrona intereséw konsumentéw zostala jednak zagwarantowana
poprzez wprowadzenie do porzadku prawnego $rodkow ochrony majacych na celu
ochrong zaré6wno indywidualnych, jak i zbiorowych intereséw konsumentéw. Me-
chanizmy kontroli klauzul niedozwolonych, w tym niedozwolonych klauzul umow-
nych dotyczacych postgpowania reklamacyjnego45, opierajq si¢ na kryteriach przej-
rzystosci, inkorporacji oraz kontroli tresci postanowien. Mechanizmy kontrolne tresci
wzorca obejmuja kontrole in abstracto (art. 479°° - 479% k.p.c.)*® oraz in concreto
(art. 385" - 385” k.c.). Nadto w drodze postepowania administracyjnego konczacego

# Por. rozporzadzenie Ministra Transportu i Budownictwa z dnia 24 lutego 2006 r. w sprawie
ustalania stanu przesytek oraz postgpowania reklamacyjnego (Dz. U. Nr 38, poz. 266), rozporza-
dzenie Ministra Infrastruktury z dnia 1 pazdziernika 2004 r. w sprawie trybu postgpowania rekla-
macyjnego oraz warunkow, jakim powinna odpowiada¢ reklamacja ushugi telekomunikacyjnej (Dz.
U. Nr 226, poz. 2291) oraz rozporzadzenie Ministra Infrastruktury z dnia 13 pazdziernika 2003 r. w
sprawie reklamacji powszechnej ustugi pocztowej w zakresie przesyiki rejestrowanej i przekazu
pocztowego (Dz. U. Nr 183, poz. 1795 ze zm.).

* Por. np. ABTA, Code of Conduct, http://www.abta.com/articlesandcode.shtml.

* Szczegotowe oméwienie tematyki klauzul dotyczacych reklamacji znajduje sie w: P. Cybula,
Umowa o impreze turystycznq, Warszawa 2005, s. 103 — 109; Raport z ogdlnopolskiej kontroli
dzialalnosci organizatorow turystyki, Warszawa 2003; Raport kontroli wzorcow umownych ofero-
wanych konsumentom przez organizatorow turystyki, Warszawa 2004; Raport kontroli wzorcow
umownych stosowanych przez organizatorow turystyki, Warszawa 2005 — dostgpne na stronie
internetowej: http://www.uokik.gov.pl/pl/ochrona_konsumentow/niedozwolone klauzule/raporty.
4 por. R. Flejszar, Postepowanie w sprawach gospodarczych. Komentarz, Warszawa 2007, s. 260-
275; K. Gajda, Dochodzenie roszczen konsumenckich, [w:] Europejskie prawo konsumenckie a pra-
wo polskie, red. E. Nowinska i P. Cybula, Krakéw 2005, s. 601-608.
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si¢ wydaniem przez Prezesa Urzedu Ochrony Konkurencji i Konsumentow decyz;ji
o uznaniu praktyki za naruszajaca zbiorowe interesy konsumentow i nakazujacej
zaniechanie ich stosowania, od ktorej przystluguje odwotanie do sadu, chronione sa
zbiorowe interesy konsumentow

4.1. Definicja postepowania reklamacyjnego

Postepowanie reklamacyjne na gruncie ustawy o ustugach turystycznych®, to po-
stgpowanie wszczete na skutek zgloszenia przez klienta reklamacji zwiazanej z reali-
zacja umowy o impreze turystyczng przez organizatora turystyki lub osobg z nim
wspolpracujaca w okreslonym terminie.

W ujeciu podmiotowym postepowanie reklamacyjne dotyczy tylko dwoch pod-
miotdw: klienta i organizatora turystyki. Brak jest trzeciego podmiotu odpowiedzial-
nego za procedure, czy tez tylko zaangazowanego w polubowne rozwiazanie konflik-
tu”’. Klientem w rozumieniu ustawy jest osoba, ktora zamierza zawrze¢ lub zawarla
umowe o $wiadczenie ustug turystycznych na swojq rzecz lub na rzecz innej osoby,
a zawarcie tej umowy nie stanowi przedmiotu jej dziatalnosci gospodarczej, jak
iosoba na rzecz ktorej umowa zostata zawarta, a takze osoba, ktorej przekazano
prawo do korzystania z ustug turystycznych, objetych uprzednio zawarta umowa
(art. 3 pkt 11 u.u.t.). Organizatorem turystyki jest natomiast przedsigbiorca (przed-
sigbiorca i przedsigbiorca zagraniczny w rozumieniu ustawy z dnia 2 lipca 2004 r.
o swobodzie dziatalno$ci gospodarczej™’), organizujacy impreze turystyczna (art. 3
pkt 51 pkt 14 u.u.t.).

Pojecie klienta na gruncie u.u.t. jest pojeciem odmiennym od pojecia konsumenta
funkcjonujacego na gruncie kodeksu cywilnego. Klientem w rozumieniu ustawy
moze by¢ rodwniez osoba prawna oraz jednostka organizacyjna niebgdaca osoba
prawna, ktdrej ustawa przyznaje zdolnos$¢ prawna, czy tez przedsigbiorca, jezeli za-
warcie umowy nie stanowi przedmiotu jego dziatalnosci®’. W konsekwencji przy tak
szerokiej definicji moze dojs¢ do sytuacji, w ktdrej postgpowanie reklamacyjne nie
bedzie stanowi¢ szeroko rozumianej alternatywnej metody rozwiazywania sporow
konsumenckich. W szczegdlnosci moze to mie¢ miejsce w przypadku, gdy przedsig-
biorca, zawierajacy umowe¢ na rzecz swoich pracownikow, bedzie pozostawat w
sporze z innym przedsigbiorca (postgpowanie reklamacyjne bedzie si¢ toczyé wow-
czas pomiedzy dwoma przedsi¢biorcami). Oznacza to, ze spor ten nie bedzie mial
charakteru konsumenckiego. Jednakze z uwagi na art. 11 u.u.t. w niektoérych sytu-
acjach przedsigbiorca bedzie chroniony w analogiczny co konsument sposob.

47 Por. ustawa z dnia 16 lutego 2007 r. o ochronie konkurencji i konsumentéw (Dz. U. Nr 50,
poz. 331 ze zm.).

8 Dalej okreslanym jako ,,postepowanie reklamacyjne w u.u.t.”.

# Pojecie podmiotu trzeciego odpowiedzialnego za procedure oraz podmiotu zaangazowanego
W rozwigzanie sporu wprowadza Green paper on alternative dispute resolution in civil and com-
mercial law (COM/2002/0196 final). Por. K. Gajda, Rozwiqzywanie indywidualnych sporow kon-
sumenckich, [w:] Czterdziestolecie kodeksu postepowania cywilnego. Zjazd katedr postepowania
cywilnego w Zakopanym (7-9.10.2005 r.), Krakdw 2006, s. 110-112; A. Wach, Alternatywne formy
rozwiqzywania sporéw sqdowych, Warszawa 2005, s. 122-125.

Dz U. Nr 173, poz. 1807 ze zm.

3! Tak. P. Cybula, Usfugi turystyczne..., s. 326.
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Postgpowanie reklamacyjne w u.u.t. nalezy traktowaé jako szeroko rozumiang
pozasadowa procedure rozwigzywania konfliktow. Ma ono na celu usuniecie roznicy
zdan pomiedzy klientem, a organizatorem turystyki, rozwigzanie konfliktu, dojscie
do porozumienia i zapobiezenie procesowi sadowemu przez same strony umowy.
Klient zglasza uwagi dotyczace realizacji umowy o imprez¢ turystyczna,
a organizator turystyki ustosunkowuje si¢ do nich. Jak podano wczesniej, do jego
istoty nalezy to, ze nie uczestniczy w nim podmiot trzeci, ktory bytby zaangazowany
w polubowne rozwiazanie sporu, czy tez podmiot trzeci, ktéry jest odpowiedzialny
za procedurg. Okoliczno$¢ ta przesadza o odréznieniu postgpowania reklamacyjnego
od sadownictwa polubownego, czy wasko rozumianych alternatywnych metod roz-
wigzywania sporow (ADR), tj. postepowania mediacyjnego czy koncyliacjisz. Poste-
powanie to nie jest takze postgpowaniem cywilnym pozasadowym, albowiem orga-
nizator turystyki nie jest uprawniony do rozstrzygania sporow, w ktorych sam jest
strong (iudex in re sua)53. Ma ono charakter fakultatywny i z uwagi na formalng
réwnosé stron nie jest postepowaniem administracyjnym™".

Omawiane postgpowanie ma zastosowanie do spraw odnoszacych si¢ do umow
o impreze turystyczng, czyli spraw dotyczacych co najmniej dwoch ustug turystycz-
nych tworzacych jednolity program i objetych wspolna cena, jezeli ustugi te obejmu-
ja nocleg lub trwaja ponad 24 godziny albo jezeli program przewiduje zmiang¢ miej-
sca pobytu. Posrednio na taka interpretacje wskazuje brzmienie art. 14 ust. 2 pkt 8,
art. 16b oraz art. 20 ust. 3 — 6 u.u.t. Ustawa nie przesadza jednak w sposdb wyrazny,
ze postgpowanie reklamacyjne w niej uregulowane stosuje si¢ wylacznie do tych
spraw, a nie ma zastosowania do spraw wynikajacych z niewykonania lub niewla-
$ciwego wykonania jakiejkolwiek ustugi turystyczne;.

Ustawa nie okre$la rdwniez, czy postgpowanie reklamacyjne w niej unormowane
obejmuje wszystkie ewentualne spory powstale w zwiazku z realizacja umowy
o impreze turystyczna, czy tez dotyczy jedynie niewlasciwego wykonania badz nie-
wykonania umowy o imprez¢ turystyczng. Wydaje si¢, ze w obowiazujacym stanie
prawnym postepowanie reklamacyjne w u.u.t. odnosi si¢ wylacznie do spraw z za-
kresu niewlasciwego wykonania umowy o imprez¢ turystyczna, badz jej niewykona-
nia. Tym samym brak jest wyraznych podstaw do sktadania reklamacji dotyczacych
»zado$éuczynienia za zmarnowany urlop”.

4.2. Przebieg postegpowania reklamacyjnego

Umowa o impreze¢ turystyczna powinna zawiera¢ m.in. sposob zglaszania rekla-
macji zwigzanych z wykonywaniem ustug przez organizatora turystyki lub/i osobe
wspoOlpracujaca wraz z podaniem terminu zgltaszania takich reklamacji (art. 14 ust. 2
pkt. 8 u.u.t.), a takze obowiazek klienta polegajacy na niezwlocznym zawiadomieniu
organizatora turystyki oraz wykonawcy o stwierdzonym przez niego wadliwym wy-
konaniu umowy o impreze turystyczna w sposdb odpowiedni dla danego rodzaju
ushlug (art. 16b u.u.t.).

32 por. K. Gajda, Dochodzenie roszczen..., s. 608-622.

53 R. Wieckowski, Sqdowe dochodzenie roszczen, a postepowanie przesqdowe, PiP 1990, z. 2, poz.
52,s. 63.

3% Zagadnienie to zostalo w spos6b szczegdtowy oméwione w punkcie 2.



236 Radostaw Flejszar, Katarzyna Gajda, Postepowanie reklamacyjne...

Klient wszczyna postgpowanie reklamacyjne poprzez ztozenie reklamacji. Re-
klamacj¢ moze ztozy¢ zaréwno w trakcie trwania imprezy, jak i po jej zakonczeniu.
Ustawa nie przewiduje bowiem zadnych konsekwencji niedopetnienia obowigzku
z art. 16b u.u.t., tj. niezawiadomienia niezwlocznie organizatora turystyki oraz wy-
konawcy o stwierdzonym przez niego wadliwym wykonaniu umowy o impreze
turystyczna w sposob odpowiedni dla danego rodzaju ustug. W doktrynie podkresla
si¢, ze konsekwencje niedopetnienia przez klienta obowiazku poinformowania o nie-
prawidtowosciach mogg zaistnie¢ w razie wystapienia na drogg sadowa i dotyczy¢
postepowania dowodowego™’.

Zgloszenie reklamacji w trakcie trwania imprezy turystycznej powinno nastapic
na miejscu wobec pilota wycieczek. Pilot ma obowiazek przyjecia reklamacji i po-
twierdzenia jej klientowi, a w przypadku jej niezalatwienia przekazania jej nie-
zwlocznie organizatorowi turystyki (art. 20 ust. 3-4 u.u.t.). Ustawodawca nie okreslit
konsekwencji niezgloszenia reklamacji pilotowi wycieczki. ROwnoczesnie regulacja
ta nie wylacza mozliwosci zgloszenia reklamacji réwniez po zakonczeniu imprezy
turystycznej. Wydaje si¢, ze prawidlowym rozwigzaniem byloby, zeby klient np.
o niewykonaniu umowy o imprez¢ turystyczna, powiadomit na miejscu wycieczki
pilota, ktéry dziata w imieniu organizatora. Dopiero w przypadku braku pilota lub
obiektywnej niemozliwosci zgloszenia reklamacji pilotowi, aby powiadomit organi-
zatora lub wykonawce ustugi.

W doktrynie istnieja rozbieznosci odnosnie charakteru terminu do zgtaszania re-
klamacji. Wedtug pierwszego stanowiska, termin ten ma charakter jedynie porzad-
kowy (instrukcyjny) i nie jest to termin przedawnienia roszczenia®®. Zgodnie z prze-
ciwstawnym stanowiskiem, na organizatora turystyki zostal nalozony obowiazek
podania w umowie terminu przedawnienia roszczen wynikajacych z obowiazujacego
prawa, a wobec tego, ze w ustawie o ustugach turystycznych takiego terminu nie
podano, znajdzie tu zastosowanie ogdlny termin przedawnienia wynoszacy dziesigé
lat (art. 118 k.c.)”’. Stusznym jest poglad, zgodnie z ktérym termin do wniesienia
reklamacji jest terminem porzadkowym. Jak wskazuje P. Cybula®™ wynika to m.in.
z przyjecia zalozenia, ze jesli wola ustawodawcy byloby wskazanie tu terminu
przedawnienia roszczen, to ustawodawca taki termin by wprowadzil. Poza tym
w interesie zarowno klienta, jak i organizatora turystyki, jest wskazanie terminu,
w ktorym mozliwe bedzie merytoryczne rozpatrzenie skargi klienta, w czasie, w kto-
rym bedzie mozna odwotaé si¢ do faktow, ktore mialy miejsce. Gdyby przyjaé, ze
chodzi tu o dziesigcioletni termin przedawnienia, termin ten w wielu wypadkach
bylby z pewnoscia zbyt dtugi.

35 Tak M. Nesterowicz, Prawo turystyczne, Krakow 2006, s. 99; P. Cybula, Umowa o impreze...,
s. 106.

56 Tak E. Letowska, Prawo umow..., s. 494.

> Tak J. Gospodarek, Prawo turystyczne w zarysie, Bydgoszcz — Warszawa 2003, s. 166, wedtug
ktorego ,,umownie oznaczony termin zgtaszania przez klienta reklamacji zwiazanych z wykonywa-
niem ushug przez organizatora turystyki jest wigc po prostu ustaleniem wprowadzajacym klienta
w blad”.

38 p.Cybula, Umowa o impreze turystyczng w polskim prawie cywilnym, niepubl. rozprawa doktor-
ska, Krakow 2007, s. 334-335.
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Ustawa nie przesadza formy reklamacji, dlatego nalezy przyjac, ze dopuszczalna
jest zaréwno forma ustna jak i pisemna reklamacji.

Organizator turystyki w wyniku przeprowadzonego postgpowania moze pisemnie
uwzgledni¢ reklamacje lub odméwié jej uwzglednienia. W przypadku nieuwzgled-
nienia reklamacji organizator ma obowiazek uzasadni¢ na pismie przyczyny odmo-
wy. Uzasadnienie powinno zawiera¢ nie tylko konkretng przyczyne, z powodu ktdrej
organizator odméwit uwzglednienia reklamacji, ale rdéwniez wyjasni¢ powody dla-
czego tak si¢ stalo. Uwzglednienie reklamacji badz odmowa jej uwzglednienia nie
mogg by¢ w zadnym wypadku traktowane jako wladcze rozstrzygnigcie o roszczeniu
sktadajacego reklamacje, albowiem podmiot, pod adresem ktorego jest ona kierowa-
na, takich uprawnien — jako strona stosunku cywilnoprawnego — nie posiada i nie
moze posiada¢’’. Organizator turystyki moze tylko uzna¢ reklamacje w calosci lub
w czescei lub tez odmowic jej uznania. Organizator turystyki ma 30 dni na ustosun-
kowanie si¢ do reklamacji, ktérego poczatek biegnie albo od dnia zakonczenia im-
prezy turystycznej (w sytuacji, gdy klient ztozy reklamacje w czasie trwania imprezy
turystycznej) albo od dnia jej zlozenia (w sytuacji, gdy klient zlozy reklamacj¢ po
zakonczeniu imprezy turystycznej). Konsekwencja nie ustosunkowania si¢ przez
organizatora do reklamacji na piSmie w terminie 30 dniowym jest przyjecie, ze uznal
on reklamacj¢ za uzasadniona.

W odniesieniu do pojecia reklamacji w sprawach dotyczacych realizacji umowy
o impreze turystyczng podkresla sig, iz reklamacja taka moze zawiera¢ zasadniczo
dwa elementy: wskazanie na niewykonanie lub nienalezyte wykonanie umowy oraz
zaproponowanie (zadanie) rekompensaty z tytulu zaistniatych nieprawidlowosci.
Jezeli reklamacja obejmuje obydwa elementy, przyjmuje ona wowczas charakter
czynnosci prawnej, jezeli tylko pierwszy z nich, jest to wowczas zawiadomienie®.

Jak wskazuje P. Cybula®" uznanie reklamacji jest uznaniem roszczenia, czyli
czynnoscia ustalajaca, zawierajaca zarbwno oswiadczenie wiedzy, jak i oswiadczenie
woli®. Uznanie powinno dotyczy¢ obu elementéw reklamacji. Oznacza to, ze na
skutek nieustosunkowania si¢ organizatora do reklamacji w terminie 30-dniowym
dochodzi do uznania roszczenia klienta (swoistej prekluzji zarzutu braku odpowie-
dzialno$ci organizatora turystyki z tytutu niewykonania lub nienalezytego wykonania
umowy) lub do przyznania faktu®, ktére moze by¢ uznawane za przyznanie pozasa-
dowe™.

Wynik postgpowania reklamacyjnego — z wyjatkiem sytuacji, w ktorej dojdzie do
dobrowolnego zaspokojenia klienta — nie ma zadnego wplywu na majace po nim
nastapi¢ postepowanie sadowe. Sad rozpatruje spraw¢ na nowo i nie jest w zaden

39 A. Zabski, Obligatoryjna reklamacja. .., s. 67.

0 E. Letowska, Prawo uméw..., s. 415; P.Cybula, Umowa o impreze turystyczng w polskim...,
s. 340.

81 p. Cybula, Umowa o impreze turystyczng w polskim ..., s. 340.

62 70b. orzeczenie SA w Krakowie z 16 stycznia 1991 r., I ACr 186/90, OSA 1992, z. 1, poz. 6.
Por. M. Stec, Umowa przewozu w transporcie towarowym, Krakdw 2005, s. 317. Zob. takze
M. Pyziak - Szafnicka, Uznanie diugu, £.6dz 1995, s. 122 i n.

8 Zob. M. Pyziak - Szafnicka, Uznanie dlugu..., s. 110.

8% Zob. Z. Klatkowski, Przedawnienie w prawie cywilnym, Warszawa 1970, s. 202.
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sposob zwiazany przebiegiem postgpowania reklamacyjnego, czy tez stanowiskiem
organizatora turystyki zalatwiajacego reklamacje®. Przedmiotem toczacego si¢ na-
stepnie postepowania sadowego jest tylko i wylacznie roszczenie zgtoszone w re-
klamacji. Natomiast niedopetnienie przez klienta obowiazku polegajacego na nie-
zwlocznym zawiadomieniu organizatora turystyki oraz wykonawcy o stwierdzonym
przez niego wadliwym wykonaniu umowy o impreze turystyczng w sposéb odpo-
wiedni dla tego rodzaju ustug moze pociagnac za sobg trudnosci dowodowe w poste-
powaniu sadowym.

5. Uwagi de lege ferenda

Analiza problematyki reklamacji i postgpowania reklamacyjnego na gruncie u.u.t.
pozwala na sformutowanie nastgpujacych propozycji zmian stanu prawnego.

Po pierwsze, ujgcie przepisow dotyczacych postgpowania reklamacyjnego
w rozdziale ,,ochrona klienta” w odrgbnym przepisie, zgodnie z zasadami prawidlo-
wej techniki legislacyjne;j.

Po drugie, przesadzenie w sposob wyrazny charakteru postgpowania reklamacyj-
nego jako postgpowania fakultatywnego, przy czym unormowanie mogloby by¢
analogiczne w stosunku do regulacji zawartej w art. 32 prawa spodtdzielczego. Przy
uwzglednieniu fakultatywnego charakteru postepowania reklamacyjnego nie wydaje
si¢ zasadnym przesadzenie, kiedy droge postgpowania administracyjnego uwaza si¢
za wyczerpang ani wprowadzenie przepisow przewidujacych zawieszenie biegu
przedawnienia roszczen na czas przewidziany do rozpatrzenia reklamacji. Nie jest
réwniez celowym wprowadzenie upowaznienia w oparciu o ktore mogloby by¢ wy-
dane rozporzadzenie wykonawcze szczegélowo normujace przebieg postgpowania
reklamacyjnego.

Po trzecie, rozstrzygnigcie jaki jest zakres postgpowania reklamacyjnego,
aw szczegdlnosci okreslenie czy postgpowanie reklamacyjne powinno obejmowaé
wszystkie ewentualne spory powstate w zwiazku z realizacja umowy o impreze tury-
styczng (np. ,,zado$cuczynienie za zmarnowany urlop”), czy tez odnosi¢ si¢ jedynie
do niewlasciwego wykonania umowy o imprez¢ turystyczna badz jej niewykonania.
Koniecznym wydaje si¢ uregulowanie problematyki ,,zado$éuczynienia za zmarno-
wany urlop” oraz okreslenie czy postgpowanie reklamacyjne bedzie traktowac
o wszystkich ewentualnych sporach powstalych w zwiazku z realizacja umowy
o impreze turystyczna, czy tez — jak dotad — dotyczy¢ jedynie niewtasciwego wyko-
nania umowy o imprezg turystyczna badz jej niewykonania.

Formutujac propozycje zmian nalezy pamigtac o tym, ze u.u.t. stanowi implemen-
tacje dyrektywy 90/314/EWG. W chwili obecnej w obrebie Unii Europejskiej tocza
si¢ nie tylko prace nad zmiang powyzszej dyrektywy, ale przede wszystkim nad cato-
Sciowa koncepcja zmiany podejécia do prawa konsumenckiego®. Komisja zapoczat-
kowata przeglad wspdlnotowego dorobku prawnego w dziedzinie praw konsumenta
w 2004 r. Przedmiotem tego przegladu jest osiem dyrektyw shuzacych ochronie praw

85 R, Wieckowski, Sqdowe.., s. 112

8 Zob. Zielona ksiega w sprawie przegladu dorobku wspélnotowego w dziedzinie praw konsumen-
ta (2007/C 61/01), http://eur-lex.europa.eu/LexUriServ/LexUriServ.do?uri=0J:C:2007:061:0001:
01:PL:HTML.
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konsumenta, w tym dyrektywa 90/314/EWG. W dokumentach roboczych zawieraja-
cych propozycje zmian tej dyrektywy®” wskazuje sie, ze unormowania dotyczace
postgpowania reklamacyjnego w obecnym ksztalcie sa niescisle i nieostre. Rozwaza
si¢ konieczno$¢ wprowadzenia ogdlnej definicji pojecia ,,konsumenta”. Wskazuje si¢
rowniez na konieczno$¢ doprecyzowania i uscislenia takich pojeé, jak ,,natychmia-
stowe starania”, czy ,,wlasciwe rozwiazania”, wystepujacych w art. 6 dyrektywy.
Postuluje si¢ uregulowanie konsekwencji niedopetienia przez konsumenta obowiaz-
ku z art. 5 ust. 4 dyrektywy z uwzglednieniem sytuacji, w ktorej organizator nie ma
pilota na miejscu, albo gdy konsument nie dopelni obowiazku zawiadomienia danego
ustugodawcy oraz organizatora i/lub punktu sprzedazy detalicznej o zauwazonym na
miejscu jakimkolwiek zaniedbaniu w wykonywaniu umowy.

87 Zob. Working Document on the Council Directive 90/314/EEC of 13 June 1990 on package
travel, package holidays and package tours, http://ec.europa.eu/consumers/cons_int/safe_shop/
pack trav/comm_wd 20072007 en.pdf.



