Wakacyjny Poradnik Konsumenta

O czym warto pamie¢tac planujgc wyjazd na wakacje?

Bez wzgledu na to, czy wybieramy krajowe wczasy, czy zagraniczng
wycieczke, powinni§my by¢ $Swiadomi swoich praw. Musimy wiedzie¢ jakie
roszczenia przystuguja podrozujacemu np.: z tytulu niezgodno$ci z umowa
o udzial w imprezie turystycznej oraz gdzie mozemy si¢ zwrocic, jezeli mamy
trudnosci w dochodzeniu swoich racji. Ponizej przedstawiam Panstwu kilka
podstawowych zasad, ktorymi nalezy si¢ kierowal podczas wybierania
przedsigbiorcy organizujacego impreze turystyczng. Poradnik zawiera takze
katalog obligatoryjnie wymaganych informacji, ktére musi zawiera¢ umowa
o udziat w imprezie turystycznej oraz wskazowki, ktore pomogg samodzielnie
napisac¢ reklamacje.

1. Sprawdz biuro podrozy.

Mozesz to zrobi¢ wchodzgc na strong www.turystyka.gov.pl. Dowiesz si¢ tam
czy biuro dziata legalnie. Kazdy przedsigbiorca uprawniony do prowadzenia
dziatalno$ci polegajacej na organizowaniu imprez turystycznych, musi zostaé
wpisany do rejestru organizatorow turystyki 1 posrednikoéw. Centralna Ewidencja
Organizatorow Turystyki 1 Przedsigbiorcow Utlatwiajagcych Nabywanie
Powigzanych Ustug Turystycznych (Rejestr CEOTiPUNPUT), prowadzona jest
w formie elektronicznej na stronie Ministerstwa Sportu 1 Turystyki pod adresem:
http://turystyka.gov.pl/. Rejestry sa prowadzone przez Marszatkéw Wojewodztw
wlasciwych dla miejsca siedziby przedsigbiorstwa. W CEOTiPUNPUT
znajdziemy podstawowe informacje o legalnie dziatajacych przedsigbiorcach
turystycznych. Wpis zawiera: dane przedsigbiorcy, status dziatalnosci (czyli
informacje czy dziatalnos¢ jest aktywna, zwieszona, czy tez objeta zakazem),
informacje o formach zabezpieczenia finansowego oraz zakres terytorialny
dziatalnosci. Bardzo istotng informacjg, na ktérg musimy zwroci¢ uwage przed
wyborem biura podrozy, jest to czy dany przedsiebiorca posiada aktywng
gwarancj¢ bankowa lub ubezpieczeniows. Jest to bowiem I filar zabezpieczenia
klientow na wypadek niewyptacalnosci przedsigbiorcy. Drugim filarem jest
umowa ubezpieczenia na rzecz podroznych. Dzigki temu biuro podrézy ma
mozliwos$¢ pokrycia kosztow powrotu konsumentéw z imprezy do miejsca
wyjazdu, a takze zwrotu wptat wniesionych przez klientow w razie niewykonania

umowy.



http://www.turystyka.gov.pl/
http://turystyka.gov.pl/

W przypadku, gdyby organizator imprezy turystycznej, nie byt w stanie zapewnic
swemu klientowi powrotu do kraju, procedur¢ ubezpieczeniowg uruchamia
Marszalek Wojewddztwa, w ktorym przedsigbiorca ma swojg siedzibe.

2. Obowigzki informacyjne biura podrozy.

Kazde biuro podr6ozy ma obowigzek udostepni¢ konsumentowi w sposéb
doktadny i zrozumiaty wszelkie informacje, ktére sg istotne przy wyborze oferty.
Najczesciej sg to foldery, broszury, katalogi, w ktorych winny by¢ wskazane
nastepujace kwestie:

e Cena imprezy turystycznej wraz z podatkami oraz informacja o wszelkich
dodatkowych kosztach, jakimi moze zosta¢ obcigzony konsument;

o Kwota przedplaty i1 termin jej wniesienia oraz termin wniesienia calej ceny,

e Glowne wilasciwosci ustugi turystycznej (miejsce pobytu, trasa, czas
trwania imprezy, liczba noclegow, rodzaj, klasa, kategoria s$rodka
transportu, czas 1 miejsce wyjazdow oraz postojow, polozenie, rodzaj
1 kategoria obiektu zakwaterowania, liczba i rodzaj positkow, szczegdtowy
program zwiedzania, informacja o wymaganiach jezykowych, informacja
o dostepnosci ustug dla 0s6b o ograniczonej sprawnos$ci ruchowej);

e Minimalna liczba 0s6b wymaganych, aby impreza turystyczna si¢ odbyta;

e Termin powiadomienia podrdéznego na piSmie o ewentualnym odwotlaniu
imprezy turystycznej z powodu niewystarczajgcej liczby zgloszen;

e Informacje o prawie do rozwigzania przez konsumenta umowy o udziat
w imprezie turystycznej w kazdym momencie, przed rozpoczgciem umowy
turystycznej za stosowng optatg oraz jej wysokos¢;

e (Ogolne informacje o przepisach paszportowych, wizowych i sanitarnych;

e Nazwe handlowa 1 adres organizatora turystyki, a takze ich numery
telefonow 1 adresy e-mail.

Organizator wycieczki lub innej uslugi turystycznej powinien przed jej
rozpoczeciem przekaza¢ konsumentowi pisemng informacje o tym, do kogo
zwrocic si¢ w razie jakichkolwiek problemow w trakcie imprezy.

Umowa o udzial w imprezie turystycznej musi by¢ sporzadzona w sposob prosty,
zrozumialy 1 czytelny.

Umowa o udziat w imprezie turystycznej musi zawierac:

1. Imig, nazwisko lub nazwe 1 dane teleadresowe osoby reprezentujgcej
organizatora wycieczki lub pilota;



2. Nazwe podmiotu zapewniajacego ochrong na wypadek niewyptacalnosci
przedsigbiorcy oraz jego dane kontaktowe;

3. Informacje na temat wewnetrznych procedur rozpatrywania skarg oraz
metod pozasgdowego rozpatrywania sporow konsumenckich,

4. Informacje o tym, ze konsument ma obowigzek poinformowac o wszelkich
niezgodnos$ciach, ktore pojawily si¢ w czasie realizowania imprezy
turystycznej;

5. Informacje, Ze organizator turystyki jest odpowiedzialny za nalezyte
wykonanie  wszystkich ustug turystycznych  objetych  umowa
1 zobowigzany do udzielania pomocy.

Cena imprezy turystycznej okreSlona w umowie, nie moze zostaé
podwyzszona w okresie 20 dni przed data rozpoczecia imprezy turystycznej.

Wyjatek stanowia:

e Ceny przewozow pasazerskich, wynikajacych ze zmiany kosztow paliwa
lub innych zrodet zasilania;

e Wzrost optat urzedowych, podatkow lub optat naleznych za takie ustugi
jak: lotniskowe, zaladunkowe lub przetadunkowe w portach morskich
1 lotniczych;

e Wzrost kursu walut, majacych znaczenie dla danej imprezy turystyczne;.

Cena_imprezy turystyczne] moze zostac¢ podwyzszona jedynie wtedy, gdy
wzrosng okreslone koszty (na przyklad koszty paliwa) i zostalo to wyraznie
przewidziane w_umowie. W zadnym przypadku podwyzka ceny nie moze
nastgpic pozniej niz 20 dni przed rozpoczeciem imprezy turystycznej. Jezeli
podwyzka ceny przekracza 8% ceny imprezy turystycznej, podrozny moze
rozwiqza¢ _umowe. Jesli organizator turystyki zastrzega sobie prawo do
podwyzszenia _ceny, podrozny ma prawo do obnizki ceny, jezeli obnizyly sie
odpowiednie koszty.

Konsument moze odstgpi¢ od umowy o impreze¢ turystyczng, w kazdym czasie
przed jej rozpoczeciem. W takim przypadku moze zostaé obcigzony
odpowiednimi i1 uzasadnionymi optatami za odstgpienie od umowy na rzecz
organizatora turystyki. W przypadku odstgpienia od umowy z powodu
wystgpienia nieuniknionych 1 nadzwyczajnych okolicznosci w miejscu
docelowym lub jego sasiedztwie, ktore maja znaczacy wplyw na realizacje
imprezy turystycznej, podrézny nie ponosi oplat za odstgpienie. W takiej sytuacji



moze zada¢ zwrotu poniesionych wptat bez odszkodowania 1 zado§€uczynienia
w tym zakresie.

Organizator imprezy turystycznej rozwigzuje umowe¢ z konsumentem, zwraca
poniesione oplaty ale bez mozliwosci ubiegania si¢ 0 dodatkowe odszkodowanie
lub zado$¢uczynienie gdy:

e Liczba osob, ktore zglosity udzial w imprezie jest mniejsza niz minimalna
liczba okreslona w umowie o udziat w imprezie turystycznej (organizator
musi powiadomi¢ podrdzujacego o tym fakcie 20 dni przed rozpoczeciem
imprezy turystycznej, ktéra ma trwac ponad 6 dni i odpowiednio 7 dni w
przypadku imprezy trwajacej 2-6 dni oraz 48 h w przypadku imprezy
turystycznej trwajacej krocej niz 2 dni);

e Wystgpilty nieuniknione 1 nadzwyczajne  okoliczno$ci,  ktore
uniemozliwiaja przedsigbiorcy wykonanie umowy. W tym przypadku
przedsiebiorca jest zobowigzany powiadomi¢ o tym podroézujgcego
niezwlocznie, przed rozpoczgciem imprezy turystyczne;.

Organizator dokonuje wowczas zwrotu poniesionych oplat w terminie 14 dni
od dnia rozwiazania umowy o udzial w imprezie turystycznej.

3. Nieprawidlowe wykonanie umowy.

Jesli ktérakolwiek z ustug turystycznych nie jest zgodna z umowa, starajmy
si¢ niezwtocznie zawiadomi¢ o tym fakcie organizatora. Najlepiej jesli zrobimy
to od razu podczas trwania imprezy turystycznej. Jezeli jako$¢ swiadczen jest
nizsza od tych okreslonych w umowie, organizator jest zobowigzany przyznaé
konsumentowi obnizenie ceny imprezy turystycznej. Przedsiebiorca wszelkie
niezgodnos$ci z umowg powinien usung¢ niezwtocznie. Jezeli jest to niemozliwe,
podrézny moze rozwigza¢ umowe¢ o udzial w imprezie turystycznej, bez
ponoszenia kosztow za jej rozwigzanie. Organizator woOwczas zapewnia powrot
konsumenta do kraju, bez obcigzania go dodatkowymi kosztami. Jezeli z kolei
powrdt nie jest mozliwy do zrealizowania, organizator zapewnia podroézujacemu
zakwaterowanie w standardzie odpowiadajgcym zapisom umowy.



Roszczenia przystugujace podréznemu:

e obnizenie ceny, za kazdy okres w trakcie ktorego stwierdzono niezgodnos¢
z umowa (chyba, ze niezgodno$¢ wynikala wylgcznie z zaniedban
1 uchybien podrozujacego),

e odszkodowanie (roszczenie to aktualizuje si¢ w kazdym wypadku, gdy
wskutek niewlasciwego wykonania umowy przez biuro, konsument
zmuszony jest ponies¢ dodatkowe, nieplanowane wydatki).

Przyklad:

Konsument musial kupi¢ dodatkowe wyzywienie , poniewaz pomimo zawartego
W umowie zapewnienia o pelnym wyzywieniu, dostawat jedynie $niadania.
W tym przypadku warto taka sytuacje udokumentowac zdjeciami oraz zachowac
adekwatne paragony, po$wiadczajace zakup zywnosci.

e zadosSCuczynienie za krzywdy, ktorych doznat w wyniku niezgodnosci
wyjazdu z warunkami zawartymi w umowie. Wysoko$¢ zado$¢uczynienia
jest sprawg nieco bardziej skomplikowang, poniewaz nalezy wzig¢ pod
uwagge 1lo$¢ niedogodnosci 1 ich wptyw na sferg psychiczng konsumenta.

Przy okreslaniu wysokosci zadanego odszkodowania z pomoca konsumentowi
moze przyj$¢ tzw. Tabela Frankfurcka. Tabela okre§la mozliwe wady podrozy
1 odpowiadajagcg im wysokos¢ odszkodowania, jaka turysta moze otrzymac.
Dokument nie ma wigzacego charakteru i mozna go stosowac¢ pomocniczo w celu
oszacowania strat.

Np.:

e Niewystarczajgca zmiana poscieli, recznikdw (stopa procentowa obnizenia
ceny: 5-10%)
e Awaria pradu, gazu (stopa procentowa obnizenia ceny: 10-20%).

Kiedy organizator nie odpowiada za nienalezyte wykonanie
umowy?

1. Niezgodno$¢ zostala spowodowana wylacznym dzialaniem lub
zaniechaniem podr6znego;

2. Wing za niezgodnos$¢ ponosi osoba trzecia, niezwigzana z wykonywaniem
ustug turystycznych;

3. Niezgodnos¢ wystgpita na skutek nieuniknionych 1 nadzwyczajnych
okoliczno$ci (powo6dz, huragan, trzesienie ziemi);



4. Niezgodno$¢ wynika z btedu w rezerwacji, ktory zostat popetniony przez
podréznego lub na skutek nieuniknionych i nadzwyczajnych okolicznosci.

Wylaczenie odpowiedzialnosci nie zwalnia przedsigbiorcy z obowiazku
udzielenia pomocy poszkodowanemu konsumentowi w zakresie dostgpu do
niezbednych informacji na temat $wiadczen zdrowotnych, wtadz lokalnych,
pomocy konsularne;.

Roszczenia z tytulu nienalezytego wykonania ustugi turystycznej przedawniaja
sie z uptywem 3 lat.

Sktadajac reklamacje¢ nalezy pamigta¢ o sformutowaniu zadania. Skargi zwigzane
z realizacjg ustugi turystycznej sktadamy:

e Bezposrednio do agenta turystycznego;
e Do organizatora turystyki.

Co powinna zawiera¢ kazda reklamacja skladana do organizatora
turystyki?

¢ Imi¢ i nazwisko, adres osoby sktadajacej reklamacje;

e Informacje dot. umowy o udzial w imprezie turystycznej (numer, data
zawarcia);

e Szczegotowy opis niezgodnos$ci z umowa oraz dowody np.: zdjecia,
rachunki;

e Okreslenie kwoty odszkodowania, zado§¢uczynienia, obnizenia ceny;

e Rachunek bankowy, na ktéry nalezy kierowac uznane roszczenie.

Do kogo zwracic¢ sie o pomoc?

Kazdy konsument moze uzyska¢ bezptatng pomoc prawng w dochodzeniu
swoich racji u powiatowego/miejskiego rzecznika konsumentdéw. Istnieje
mozliwo$¢ pozasgdowego  rozstrzygnigcia sporu pomigdzy konsumentem,
a organizatorem turystyki w postgpowaniu polubownym. W przypadku sektora
ustug turystycznych, podmiotem uprawnionym do rozwigzywania takich sporow
jest Inspekcja Handlowa.



Zmiana godziny wylotu, a odszkodowanie.

Podczas oceny czy w danej sytuacji nalezy si¢ odszkodowanie, czy tez nie,
musimy w pierwsze]j kolejno$ci wziag¢ pod uwage termin zmiany rozkladu lotu.
Jezeli zmiana rozktadu lotu nastapita na mniej niz 14 dni przed wylotem, pasazer
moze ubiegaé si¢ 0o odszkodowanie. Sytuacja zmiany godzin lotu przez biuro
podrozy jest traktowana w skutkach jak odwotanie lotu, przy czym musi by¢ to
zmiana znaczna, czyli taka ktora wplywa na swobodne dysponowanie czasem
przez pasazerow.

Wylaczenia odpowiedzialno$ci, czyli kiedy konsument nie otrzyma
odszkodowania?

1. Jezeli przewoznik lotniczy zaproponowat zmian¢ w okresie od 14 do 7 dni
przed planowanym wylotem, a zmieniony plan podr6zy umozliwia wylot
najpdzniej 2 godziny przed planowanym czasem odlotu 1 dotarcie do ich
miejsca docelowego najwyzej 4 godziny po planowanym czasie przylotu.

2. Gdy Konsument zostat poinformowany o odwotaniu w okresie krotszym
niz 7 dni przed planowanym czasem odlotu i zaoferowano mu zmian¢ planu
podrozy, ktéra umozliwia wylot nie wigcej niz 1 godzing przed
planowanym czasem odlotu 1 dotarcie na miejsce najwyzej 2 godziny po
planowanym czasie przylotu.

Bezpieczne kierunki podrozy.

Zrédlem wiedzy moga byé serwisy informacyjne. Warto tez zajrzeé
na stron¢ internetowa Ministerstwa Spraw Zagranicznych, gdzie
publikowane sg ostrzezenia. Migdzynarodowy Instytut Badawczo-
Doradczy z siedzibg w Sydney, opublikowat swoj doroczny raport,
podsumowujacy poziom spokoju 1 bezpieczenstwa w krajach z calego
Swiata. Ranking Global Peace Index 2023, powinien by¢ naszym
drogowskazem, podczas wybierania kierunkow podrézy. W czotowce
raportu, jako najbezpieczniejsze kraje Swiata znajduje si¢ m.in.: Islandia,
Dania, Irlandia, Nowa Zelandia. Niechlubne ostatnie miejsca na liscie
zajmuj3: Rosja, Sudan Potudniowy, Syria, Jemen 1 Afganistan.
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