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BEZPIECZNE WYCIECZKI Z BIUREM PODROZY

Biura podrézy kusza wspaniatymi ofertami. Czesto jednak okazuje sig, ze cena wycieczki zmienia sie jeszcze
przed wylotem, hotel wyglada lepiej w folderze niz w rzeczywistosci, a do plazy, ktéra miata by¢ blisko, sa
dwa kilometry. Wyjasniamy, jak ustrzec sie przed takimi niespodziankami.

To, co w potocznym jezyku nazywamy ,wycieczka®, w pra-
wie okreslane jest jako impreza turystyczna. W skfad im-
prezy turystycznej wchodzg co najmniej dwie ustugi tu-
rystyczne, tworzace jednolity program i objete wspdlna
ceny; ustugi te musza obejmowac nocleg lub trwac¢ ponad
24 godziny albo mie¢ w programie zmiane miejsca poby-
tu'.

Ustuga turystyczng moga by¢:

m ustugi przewodnickie,

m ustugi hotelarskie,

m wszystkie inne ustugi s$wiadczone turystom lub odwie-
dzajacym.

Strong umowy o impreze turystyczng jest klient. Tym
klientem moze by¢ osoba, ktéra zamierza, lub juz zawar-
ta umowe o impreze turystyczng, albo tez osoba, na rzecz
ktérej umowa zostata zawarta lub ktérej przekazano pra-
wo do korzystania z ustug turystycznych.

W artykule bedziemy odnosi¢ sie przede wszystkim do
sytuacji oséb, ktdrzy zamierzaja lub tez juz zawarli umo-
we o impreze turystyczna. Z doswiadczen Stowarzyszenia
Konsumentéw Polskich wynika bowiem, iz takie transak-
Cje przysparzajg probleméw konsumentom. Dzieje sie tak
zwlaszcza wtedy, gdy klient decyduje sie zawrze¢ umowe
z niesprawdzonym przedsiebiorcg, albo tez nadmiernie za-
ufa zapewnieniom, ktére padajg w trakcie prezentowania
oferty.

' Definicja imprezy turystycznej zawarta jest w ustawie z 29 sierpnia
1997 r. o ustugach turystycznych (tekst jednolity Dz. U. z 2004 r. Nr 223
poz. 2268)

Jak sprawdzi¢ wiarygodno$¢ biura podrézy?

Zanim konsument skorzysta z ustug biura podrézy, po-
winien dla wlasnego bezpieczenstwa sprawdzi¢ swego
kontrahenta. Moze w tym celu siegna¢ do oficjalnych re-
jestréw. Powinien réwniez zapoznac sie z opiniami oséb,
ktére byty klientami danego biura podrézy. Wykonanie
tych dwdch czynnosci moze bowiem uchronic¢ konsumen-
ta przed zawarciem umowy z nierzetelna firma.

1. Biuro podrézy w oficjalnych rejestrach

Dziatalno$¢ gospodarcza w zakresie organizowania imprez
turystycznych oraz posredniczenia na zlecenie klientow
w zawieraniu umoéw o Swiadczenie ustug turystycznych
jest dziatalnoscia regulowana w rozumieniu przepisow
ustawy z 2 lipca 2004 r. o swobodzie dziatalnosci gospo-
darczej? i wymaga uzyskania wpisu w rejestrze organizato-
réw turystyki i posrednikéw turystycznych.

Konsument, ktéry zamierza zawrze¢ umowe z biurem po-
drézy powinien wiec przede wszystkim sprawdzi¢, czy jest
ono wpisane do rejestru i na jakg sume zostato ubezpie-
czone. Moze to uczyni¢ nie wychodzac z domu poprzez
skorzystanie z dostepu do Centralnej Ewidencji Organi-
zatoréw Turystyki i Posrednikéw Turystycznych. Znajdzie
ja na stronie internetowej Ministerstwa Sportu i Turystyki
pod adresem:

www.turystyka.gov.pl

Jesli w rejestrze tym brak jest informacji o danym biurze
podrézy, to rozsadnym bytoby powstrzymanie sie od za-
warcia umowy.

2 Tekst jednolity Dz. U.z2010 r. Nr 220 poz. 1447
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2. Opinie o biurze podrozy

Innym uzytecznym Zrédtem informacji o przedsiebiorcy
sg opinie klientéw, ktoérzy juz skorzystali z jego ustug. Ide-
alnie, jesli sa to osoby, ktére konsument zna i na ktérych
zdaniu moze polegaé. Czesto jednak jedynymi opiniami,
z ktérymi dane jest mu sie zapozna¢, sa anonimowe wy-
powiedzi internautéw. W takim przypadku powinien pod-
chodzi¢ do nich z rozwaga. Moga to by¢ bowiem zaréwno
opinie prawdziwych klientéw, ale réwniez negatywne wpi-
sy konkurencyjnych firm, majacych na celu zdyskredyto-
wanie danego przedsiebiorcy, czy tez pozytywne komen-
tarze wstawione przez pracownikéw biura podrézy.

Ostrzezeniem dla konsumenta powinny by¢ zaréwno
same negatywne komentarze, ale réwniez przeciwnie -
opinie tylko pozytywne.

Foldery, broszury, katalogi

Jednak nie tylko opinie bytych klientéw biura determinuja
decyzje konsumenta. Wptyw na nie majg réwniez infor-
macje przedstawiane przez biuro podrézy w broszurach,
katalogach lub folderach reklamowych. Warto wiedzie¢,
iz tresci w nich prezentowane, sa $cisle regulowane przez
prawo. Zgodnie z art. 12 ustawy o ustugach turystycznych
biuro podrézy udostepniajac konsumentowi informacje
pisemne, powinno wskaza¢ w tych materiatach w sposéb
doktadny i zrozumiaty:

® cene imprezy turystycznej lub ustugi turystycznej albo
sposob jej ustalenia,

® miejsce pobytu lub trase imprezy,

m rodzaj, klase, kategorie lub charakterystyke $rodka
transportu,

m potozenie, rodzaj i kategorie obiektu zakwaterowania,
wedtug przepiséw kraju pobytu,

m ilos¢irodzaj positkéw,

m program zwiedzania i atrakgji turystycznych,

m kwote lub procentowy udziat zaliczki w cenie imprezy
turystycznej lub ustugi turystycznej oraz termin zaptaty
catej ceny,

m termin powiadomienia klienta na pi$mie o ewentual-
nym odwotaniu imprezy turystycznej lub ustugi tury-
stycznej z powodu niewystarczajacej liczby zgtoszen, je-
zeli realizacja ustug jest uzalezniona od liczby zgtoszen,

m podstawy prawne umowy i konsekwencje prawne wy-
nikajace z umowy,

m ogolne informacje o obowiazujacych przepisach pasz-
portowych, wizowych i sanitarnych oraz o wymaga-
niach zdrowotnych dotyczacych udziatu w imprezie
turystyczne;j.

Informacje te nie moga wprowadzac¢ klienta w btgd. Poza
folderami i katalogami konsument powinien réwnie uwaz-
nie przestudiowa¢ sama umowe. Jesli bowiem wynika
z niej co innego niz zostato zaprezentowane w broszurze,
to wigzace sg postanowienia umowne. Powotywanie sie
w takim przypadku na informacje zawarte w katalogu be-
dzie pozbawione sensu.

Umowa o impreze turystyczna

Umowa o swiadczenie ustug turystycznych polegajacych

na organizowaniu imprez turystycznych wymaga formy

pisemnej. Powinna ona okresla¢:

dane organizatora turystyki,

miejsce pobytu lub trase wycieczki,

czas trwania imprezy turystycznej,

program imprezy turystycznej,

cene imprezy turystycznej,

sposéb zaptaty,

rodzaj i zakres ubezpieczenia turystéw oraz nazwe i ad-

res ubezpieczyciela,

® termin na powiadomienie klienta o ewentualnym od-
wotaniu imprezy,

m sposbdb zgtaszania reklamacji,

® wymagania specjalne, o ktérych klient powiadomit or-
ganizatora turystyki lub posrednika turystycznego i na
ktére strony umowy wyrazity zgode,

m podstawy prawne umowy i konsekwencje prawne wy-
nikajace z umowy.

Konsument przed zawarciem umowy powinien bez-
wzglednie zapoznac sie z jej warunkami. Z doswiadczen
Stowarzyszenia Konsumentéw Polskich wynika jednak, iz
klienci bardzo czesto rezygnuja z tej czynnosci, zawierza-
jac zapewnieniom ustnym pracownika biura podrézy lub
tresci katalogdéw przez niego przedstawianych. Niestety,
takie postepowanie prowadzi do ktopotéw. W razie sporu,
poszkodowanemu turyscie niezmiernie trudno jest wyka-
za¢, iz okreslone zapewnienia rzeczywiscie padty. W takim
przypadku decydujace znaczenie bedzie miafa tres¢ za-
wartej umowy.

Warto wiec czyta¢ umowy i w razie watpliwosci pyta¢, co
oznaczaja dane postanowienia w niej zawarte. Konsument
powinien zwroci¢ szczeg6lng uwage na sformutowania
nieostre, takie jak np. ,plaza znajduje sie blisko”. Wyjasnie-
nie tychze poje¢ jeszcze podczas zawierania umowy po-
zwala czesto unikna¢ przykrych niespodzianek po przyjez-
dzie na miejsce wypoczynku.
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Zmiana umowy

Zdarza sie, iz jeszcze przed rozpoczeciem imprezy tury-
stycznej organizator turystyki jest zmuszony, z przyczyn
od siebie niezaleznych, zmienic¢ istotne warunki umowy.
Chodzi tu np. o zmiane miejsca pobytu lub trase wyciecz-
ki, albo tez programu imprezy turystycznej. W takim przy-
padku, zgodnie z prawem, ma on obowigzek niezwtocznie
powiadomic¢ klienta o takiej zmianie. Sam klient ma wybér
- moze albo przyja¢ proponowang zmiane albo odstapi¢
od umowy. Gdyby zdecydowat sie na te druga opcje, biuro
podrézy powinno zwréci¢ mu wszystkie wniesione opta-
ty. Nie ma tez prawa naliczenia kary umownej za zerwanie
umowy.

Warto wiedzie¢, ze innym wyjsciem w sytuacji, gdy biuro
podrézy zmienia umowe, jest wybranie innego wyjazdu
z katalogu biura (w tym samym lub innym standardzie).
Zgodnie z art. 14 ust. 6 punkt 1 ustawy o ustugach tury-
stycznych klient ma do tego prawo. Jest to jednak przywi-
lej i biuro nie moze wymusi¢ na kliencie takiego dziatania.

Zmianie moze ulec réwniez cena imprezy. Nie zawsze jed-
nak biuro podrézy bedzie mogto jg podwyzszy¢. Bedzie
to mozliwe tylko wtedy, gdy umowa wyraznie przewiduje
taka okoliczno$¢. Dodatkowo organizator turystyki musi
udokumentowa¢ wpltyw na podwyzszenie ceny jednej
z nastepujacych okolicznosci:

m wzrostu kosztéw transportu,

wzrostu optat urzedowych, podatkéw lub optat nalez-
nych za takie ustugi, jak lotniskowe, zatadunkowe lub
przetadunkowe w portach morskich i lotniczych,
wzrostu kurséw walut.

Samo stwierdzenie organizatora turystyki, iz wzrosty kosz-
ty transportu (np. cena paliwa) nie wystarczy wiec, by
mogt sie on domagac doptaty do pierwotnie ustalonej
ceny wycieczki.

Wazne! W okresie 20 dni przed data wyjazdu cena ustalo-
na w umowie nie moze by¢ podwyzszona.

Jesli podwyzszenie ceny imprezy turystycznej powoduje,
iz oferta przestata by¢ dla klienta atrakcyjna, to ma on pra-
wo odstapi¢ od umowy. W takim przypadku biuro réwniez
ma obowigzek zwrdci¢ wszystkie wptacone $rodki i nie ma
prawa naliczy¢ kary umownej.

Niewykonywanie umowy
Innym problemem, z ktérym stykaja sie osoby korzysta-

jace z ustug biur podroézy, jest niewykonywanie w trakcie
trwania imprezy turystycznej ustug, ktére byty przewidzia-

ne w umowie, a ktére stanowig istotng czes¢ programu
imprezy. Chodzi tu na przykfad o sytuacje, gdy hotel nie
spetnia warunkéw okreslonych w umowie. Warto wiedzie¢,
iz w takim przypadku zgodnie z przepisami biuro podré-
zy ma obowiazek zaproponowa¢ klientowi odpowiednie
Swiadczenia zastepcze. Nie ma jednak prawa z tego powo-
du obcigza¢ klienta dodatkowymi kosztami.

Co wazne, konsument nie ma obowigzku godzi¢ sie na
zaproponowane Swiadczenie zastepcze. Moze odméwic
przyjecia nowych warunkéw i odstgpi¢ od umowy. Powi-
nien jednak uzasadni¢ swojg decyzje i wskaza¢ powody,
ktére spowodowaty jej podjecie. W takim przypadku or-
ganizator wycieczki ma obowiazek zapewni¢ klientowi po-
wrét do miejsca rozpoczecia imprezy lub innego uzgod-
nionego miejsca w warunkach nie gorszych niz okreslone
w umowie. Nie moze tez z tego tytutu obcigzy¢ klienta
kosztami.

Reklamacja nieudanych wakacji

Jedli w trakcie wycieczki konsument stwierdza wadliwe
wykonywanie umowy, powinien niezwtocznie powiado-
mic o tym fakcie wykonawce ustugi oraz organizatora tu-
rystyki. Informacje, w jaki sposéb to uczynié, powinny by¢
zawarte w samej umowie.

Warto wiec, wybierajac sie na wycieczke z biurem podrézy,
zabra¢ oprécz ubran i kremu do opalania réwniez doku-
ment samej umowy. W razie jakichkolwiek ktopotéw, to
wiasnie z niej dowiemy sie, w jakim terminie i kogo nalezy
poinformowac o wadliwym wykonywaniu umowy.

Niezaleznie od tego konsument ma prawo ztozy¢ rekla-
macje. Powinien to uczynic¢ nie pdzniej niz w ciaggu 30 dni
od zakonczenia imprezy. W pismie reklamacyjnym nalezy
wskaza¢ uchybienia w wykonaniu umowy. Przyktadowo
W umowie organizator zapewniat, iz na miejscu bedzie
dostep do sauny, a takowej w ogole nie byto. Konsument
powinien tez okresli¢ swoje zadania tj. wskaza¢, jakie od-
szkodowanie wynagrodzi mu szkody poniesione w zwiaz-
ku z niewykonaniem lub nienalezytym wykonaniem umo-
wy przez biuro.

W szacowaniu wysokosci odszkodowania moze pomoc
tzw. tabela frankfurcka. Jej tres¢ mozna znalez¢ na stronie
Urzedu Ochrony Konkurencji i Konsumentéw pod adre-
sem:
http://www.konsument.gov.pl/files/t_frankfurcka.pdf

Warto jednak wiedzie¢, iz jest to dokument, ktéry nie ma
oficjalnej mocy prawnej. Oznacza to, iz sam fakt, iz w tabeli
okreslono rekompensate na poziomie kilku, czy kilkunastu
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procent ceny wycieczki za dane uchybienie nie oznacza
jeszcze, iz doktadnie taka sume klient uzyska. W zaleznosci
od przedstawionej argumentacji moze bowiem otrzymac
zaréwno nizsza, jak i wyzsza kwote, anizeli ta okreslona
w tabeli.

Co wazne, jesli biuro podrézy nie ustosunkuje sie do re-
klamacji w terminie 30 dni od jej ztozenia, to uwaza sie, iz
uznato jg za uzasadniona. Jesli klient ztozyt pismo rekla-
macyjne jeszcze w trakcie trwania wycieczki 30-stodniowy
termin na jego rozpatrzenie biegnie od dnia zakonczenia
imprezy.

OdpowiedzZ na reklamacje powinna by¢ udzielona na pi-

$mie. Jedli biuro odmawia jej uwzglednienia, to ma obo-
wiazek szczegétowo wyjasnic przyczyny takiej decyzji.

O projekcie Konsumenckie Centrum E-porad

Kiedy biuro odpowiada

Co do zasady organizator turystyki odpowiada za niewy-
konanie lub nienalezyte wykonanie umowy o $wiadczenie
ustug turystycznych. Od tej zasady sa trzy wyjatki. Biuro
podrézy moze bowiem odméwic¢ wyptaty odszkodowania,
gdy niewykonanie lub nienalezyte wykonanie umowy jest
spowodowane wylacznie:

1) dziataniem lub zaniechaniem klienta,

2) dziataniem lub zaniechaniem oséb trzecich, nieuczestni-
czacych w wykonywaniu ustug przewidzianych w umowie,
jezeli tych dziatan lub zaniechan nie mozna byto przewi-
dzie¢ ani unikng¢, albo

3) sitg wyzsza.

Nawet jednak wtedy, gdy zajda powyzsze okolicznosci
biuro ma obowigzek udzieli¢ pomocy poszkodowanemu

klientowi.

Ewa Kania-tuczak

Konsumenckie Centrum E-porad to projekt poradnictwa dla konsumentéw $wiadczonego droga e-mailowa. Kazdy konsument moze uzy-
ska¢ bezptatna porade prawng wysytajac e-mail na adres porady@dlakonsumentow.pl w zakresie dotyczacym relacji faczacej konsumenta
z przedsiebiorca. Projekt finansowany jest ze srodkéw Urzedu Ochrony Konkurencji i Konsumentéw.

O Stowarzyszeniu Konsumentow Polskich

Stowarzyszenie Konsumentéw Polskich (www.konsumenci.org) jest niezalezng, pozarzadowa organizacja konsumencka, ktéra juz od
1995 roku dba o interes konsumentéw w Polsce. SKP udziela porad prawnych, konsultuje nowe przepisy konsumenckie, jest organizato-
rem licznych akcji edukacyjnych, w tym najwiekszej konsumenckiej imprezy edukacyjnej w kraju - Targéw Wiedzy Konsumenckiej, umoz-
liwia tez firmom wiaczenie ,gtosu konsumentéw” do swoich umoéw i uzyskanie certyfikatu Dobra Umowa (www.dobraumowa.org).

STOWARZYSZENIE
KONSUMENTOW POLSKICH

o



