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1. Podstawowe uprawnienia turystow

Turysta ma prawo domagac¢ si¢, aby wycieczka spelniala wymogi okreslone w umowie.
Moze odstapi¢ od umowy i zlozy¢ reklamacje wowczas, gdy biuro turystyczne nie wywiaze
si¢ z umowy.

II. Last minute /sprzedaz w ostatniej chwili/nie pozbawia praw

Wylaczenie odpowiedzialnosci i prawa zlozenia reklamacji przez biuro przy sprzedazy
oferty last minute narusza prawo i jest niedopuszczalne.

Biura podrdézy, sprzedajac oferty last minute, wylaczaja czesto swoja odpowiedzialnos¢ i
prawo uczestnika wycieczki do zloZenia reklamacji. Postanowienia takie s niezgodne z
prawem, gdyz klienci korzystajacy z takich ofert objeci sa takg samg ochrona prawna jak w
przypadku zakupu imprezy przed obnizka ceny.

Biura turystyczne coraz czesciej kusza swoich klientéw tzw. ofertami last minute,
polegajacymi na tym, ze klient w ostatniej chwili kupuje wycieczke i w zamian ponosi nizsze
koszty. W ten sposob biura turystyczne najcze$ciej wyprzedaja miejsca, ktore nie zostaly
sprzedane wcze$niej i najprawdopodobniej z ceng pierwotna w ogdle nie zostalyby
sprzedane. Ustawa o ustugach turystycznych nie przewiduje jednak odr¢bnej kategorii
ustug takich jak last minute. Dlatego nalezy do nich stosowa¢ te same zasady, ktére
obowiazuja przy sprzedazy tradycyjnych ushug turystycznych.

Wylaczenie odpowiedzialnos$ci

Czesta praktyka biur turystycznych jest wylaczanie ich odpowiedzialnosci w przypadku
ofert last minute, a takze innych okreslanych jako promocyjne czy specjalne. Biura
wylaczaja rowniez w umowie mozliwos¢ ztozenia reklamacji przez niezadowolonego z
realizacji ustugi klienta. Bywa takze, ze zastrzegaja w ofertach last minute prawo do



zmiany programu lub ustug, np. zmian¢ miejsca zakwaterowania lub programu wycieczki.
Organizatorzy uchylaja si¢ takze od odpowiedzialnosci za nienalezyte i bledne informacje
udzielone uczestnikowi przez biuro podrézy sprzedajace imprezy na rzecz organizatora.

Prawo do ochrony

Dzialania takie nie s jednak zgodne z prawem. Tego rodzaju post¢powanie to nic innego
Jjak ograniczanie przez przedsi¢biorce odpowiedzialnos$ci za niewykonanie lub nienalezyte
wykonanie zobowigzania, badz zapewnienie sobie prawa do jednostronnej zmiany umowy,
co stanowi zakazane klauzule umowne. Kazdemu klientowi, ktory korzysta z oferty last
minute lub innej objetej promocja, przystuguje pelna ochrona i nie ma znaczenia, zZe cena
jest obnizona. W zwigzku z tym kazda istotna zmiana warunkéw wyjazdu moze by¢
dokonana w uzgodnieniu z klientem. Powinien on bowiem o tym wiedziec¢ i, jesli ich nie
akceptuje, musi mie¢ prawo odstapienia od umowy. Istotne zmiany warunkéw wycieczki sa
réwniez podstawg do zlozenia przez jej uczestnika reklamacji, ktéra musi by¢ rozpatrzona
zgodnie z ogélnymi zasadami.

Final w sadzie

Jezeli biuro nie uznaje praw uczestnika imprezy last minute do odstapienia od umowy lub
Zlozenia reklamacji, wtedy moze on wystapi¢ do sadu. I tu uwaga. Biura turystyczne
nierzadko okreslaja w umowach, ze spory miedzy stronami rozstrzygaé bedzie sad wlasciwy
dla siedziby organizatora turystyki. Tymczasem nie w kazdym przypadku tak wlasnie jest.
Zgodnie z prawem, gdy organizator pozywa uczestnika imprezy, sgdem wlasciwym jest sad
miejsca zamieszkania uczestnika lub sad wlasciwy ze wzgledu na miejsce wykonania
umowy.

PODSTAWA PRAWNA e Artykul 11a i 11b ustawy z dnia 29 sierpnia 1997 r. o uslugach
turystycznych (Dz.U. z 2004 r. nr 223, poz. 2268 z p6zn. zm.).

Przyklad zakaz reklamacji:

Do najczesciej wystepujacej zakazanej klauzuli umownej dotyczacej ofert last minute
nalezy stwierdzenie:

» W przypadku ofert last minute biuro wylacza swoja odpowiedzialnos¢ za zgodnos¢
Swiadczenia z oferta. W przypadku zakupu imprez po cenach promocyjnych biuro wylacza
réwniez prawo do zlozenia reklamacji”.

Zapisy takie zostaly uznane przez Urzad Ochrony Konkurencji i Konsumentéw za
naruszajace prawa konsumenta i niedopuszczalne

II1. Jak podpisa¢ umowe z biurem podrozy ?

Przed podpisaniem umowy z konkretnym biurem podrézy trzeba dokladnie zapoznaé sie z
warunkami umowy o §wiadczenie ustug turystycznych — sprawdzié, czy zawieraja one
wszystkie okreslone przepisami prawa informacje. Warto tez poréwna¢ przedstawiony



wzor umowy z wykazem klauzul niedozwolonych, ktére na biezaco publikuje Urzad
Ochrony Konkurencji i Konsumentéw.

Podpisujac umowe klient potwierdza, ze zapoznat si¢ z warunkami uczestnictwa w
wycieczce. Jezeli przypuszcza, ze w umowie znajdujg si¢ sprzeczne z prawem

postanowienia, to powinien zwrdci¢ na to uwage biura podrozy.

IV. Hotel za ryczalt na trzy lata /timesharing/

Zawierajgc umowe timesharingu turysta nabywa prawo do korzystania przez kilka lat w
okreslonym czasie z hotelu lub mieszkania w celach turystycznych. W zamian uiszcza oplate
ryczaltows.

Przedmiotem umowy timesharingu jest korzystanie w okreslonym czasie, przez kilka lat, z
hotelu lub mieszkania w celach turystycznych, w zamian za oplate ryczaltowa. Umowa taka
moze by¢ zawarta jedynie pomiedzy przedsi¢biorca, a osobg fizyczna.

Jednym z coraz cze¢$ciej wykorzystywanych sposobow na organizowanie sobie wypoczynku
jest podpisywanie umowy timesharingu. Umowa ta polega na tym, ze klient co najmniej
przez trzy lata moze korzysta¢ z budynku lub pomieszczenia mieszkalnego przedsigbiorcy
w z gory oznaczonym czasie w kazdym roku, a w zamian za to zobowiazuje si¢ do zaplaty
przedsigbiorcy ryczaltowego wynagrodzenia. Przez zawarcie umowy timesharingu nabywca
nie staje si¢ wlascicielem danego obiektu, lecz uzyskuje powtarzajace si¢ prawo do
korzystania z niego w oznaczonym umow3 terminie, bez konieczno$ci ponoszenia kosztéw
zakupu danej nieruchomosci. Inaczej méwiac, uzyskuje on prawo do corocznego
uzytkowania nieruchomosci przez okreslona w umowie liczbe lat.

Na taki sposéb spedzania urlopu decyduja si¢ najcze$ciej osoby, ktérym nie zalezy na
zwiedzaniu i poznawaniu nowych miejsc, ale na odpoczynku w spokojnym i cichym miejscu
lub w otoczeniu, ktére bardzo lubia, jak np. géry, morze, jeziora. W zamian za to moga one
liczy¢ na to, Ze koszty wakacji beda nizsze, gdyz przedsi¢gbiorca, majac gwarancje zysku z
lokalu przez kilka lat, bedzie mogl obnizy¢ koszty jego wynajecia. Timesharing z zalozenia
jest jednak umowa dlugoterminowa, czyli wymagajaca bardzo dokladnego przemyslenia i
kalkulacji nawet najdrobniejszych kosztéw. Klient musi bowiem rozwazy¢ sytuacje, co np.
zrobi w przypadku, gdy po kilku latach budynek, w ktérym ma apartament, zostanie
zaniedbany albo trudno dost¢pny z powodu redukcji potaczen lotniczych z danym
miejscem.

Najpierw prospekt...

Podpisanie umowy timesharingu dopuszczalne jest jednak jedynie w sytuacji, kiedy jedna
Jjej strona wystepuje w umowie jako osoba fizyczna, a umowa nie dotyczy zakresu
dzialalnos$ci gospodarczej prowadzonej przez przedsigbiorce, czyli drugg strong umowy.
Niedopuszczalne jest zatem podpisanie umowy timesharingu pomigedzy dwoma
przedsigbiorcami. Dodatkowo zanim dojdzie do zawarcia umowy timesharingu, klient musi
najpierw otrzymac od przedsi¢biorcy pisemny prospekt. Prospekt ten powinien zawieraé
dokladne informacje o przedsi¢biorcy, wlascicielu budynku lub pomieszczenia



mieszkalnego, okreslenie lokalu i tresci prawa korzystania z niego, dane dotyczace ustug
oraz urzgdzen zwigzanych z korzystaniem z budynku lub pomieszczenia mieszkalnego,
informacje o kosztach oraz o prawie odstapienia od umowy.

...potem umowa

Dopiero gdy klient zapozna si¢ z trescia prospektu, mozna przystapi¢ do zawarcia wlasciwej
umowy timesharingu. Umowa powinna by¢ sporzadzona w jezyku urzgdowym panstwa, w
ktérym nabywca ma miejsce zamieszkania lub ktorego jest obywatelem. Zawsze powinna
ona wskazywa¢é, pomiedzy kim zostala zawarta, czyli musi zawiera¢ imig¢, nazwisko i
miejsce zamieszkania nabywcy, oraz nazwe przedsigbiorcy oraz adres jego siedziby.
Umowa ta powinna okresla¢ réwniez czas, na jaki zostala zawarta, ktory nie moze by¢
krétszy niz trzy lata oraz terminy, w ktorych w kazdym roku nabywca moze korzystac z
budynku lub pomieszczenia mieszkalnego lub tez okreslenie sposobu oznaczania tego czasu.
Konieczne jest takze dokladne okreslenie budynku lub pomieszczenia mieszkalnego, z
ktorego nabywca moze korzystaé, lub tez okreslenie sposobu oznaczania tego budynku.
Strony umowy powinny zapisaé¢ réwniez postanowienie, z ktérego bedzie wynikalo, ze
wykonywanie nabytego prawa nie jest zwigzane z kosztami, ci¢zarami ani zobowigzaniami
innymi niz okreslone w umowie. Umowa timesharingu, tak jak kazda inna umowa, musi
by¢ oczywiscie podpisana przez obie strony oraz musi zawieraé¢ okreslenie miejsca i daty jej
zawarcia. Przedsi¢biorca obowigzany jest doreczy¢ nabywcy umowe bezposrednio po jej
zawarciu.

Od umowy timesharingu mozna réwniez odstapi¢. Odstapienie to mozliwe jest w ciggu
dziesigciu dni od dnia, w ktorym umowa zostala stronie doreczona. Klient, ktéry
zdecydowal si¢ na odstapienie, musi tylko zlozy¢ przedsigbiorcy pisemne o§wiadczenie i nie
musi go niczym uzasadniaé. Bardzo czesto jednak umowy timesharingu zawieraja zapisy o
kwocie tzw. odstgpnego, ktora nie jest mata.

Nalezvte wykonanie umowy

Zgodnie z tresciag umowy timesharingu przedsig¢biorca zobowiazuje si¢, ze w okreslonym
czasie bedzie udostepnial Scisle okreslony lokal, ktéry spelnia zapisane w umowie
standardy, a w zamian za to otrzyma zaplate. Obie strony umowy zobowiazuja si¢ zatem, ze
Swiadczenie swoje beda wykonywaly nalezycie. Przedsi¢biorca nie moze zatem np.
zamienia¢ wynajmowanego lokalu na inny o nizszym standardzie. Klient nie moze
natomiast np. zaplaci¢ przedsigbiorcy mniej pieniedzy, gdy np. w danym sezonie byla
kiepska pogoda i przebywal w lokalu przez krotki okres lub wcale w nim wtedy nie
zamieszkal. Jezeli ktorakolwiek ze stron nie bedzie wywigzywala si¢ z umowy, wtedy druga
strona moze wystapi¢ z pozwem do sadu o odszkodowanie za nienalezyte spelnienie
swiadczenia.

TERMINY NA ODSTAPIENIE

* Nabywca moze odstapi¢ od umowy bez podania przyczyny w terminie dziesigciu dni od
dor¢czenia mu dokumentu umowy, skladajac przedsigbiorcy stosowne o$wiadczenie na
piSmie.
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* Jezeli umowa nie zawiera wszystkich danych i informacji wymaganych przez ustawe o
timesharingu, termin dziesi¢ciodniowy ulega przedluzeniu o okres od doreczenia
dokumentu umowy do chwili dostarczenia na pi$mie uzupelnienia zawierajacego brakujace
dane i informacje. W przypadku gdy uzupelnienie takie nie zostanie dorgczone, to termin
dziesigciodniowy ulega przedluzeniu o trzy miesiace i wynosi trzy miesigce i dziesi¢¢ dni.

* Jezeli przedsi¢biorca nie doreczyl nabywcy prospektu przed zawarciem umowy, to termin
do odstapienia od umowy wynosi trzy miesigce od dor¢czenia dokumentu umowy.

WAZNE

Umowa timesharingu moze by¢ zawarta jedynie pomigdzy osoba fizyczna a przedsig¢biorca,
a umowa nie dotyczy zakresu dzialalnosci gospodarczej prowadzonej przez przedsig¢biorce.

WYGOROWANA KWOTA ODSTAPIENIA

Sad Ochrony Konkurencji i Konsumentéw uznal, ze zadanie zbyt wygérowanej sumy
odstapienia od umowy timesharingu jest niezgodne z prawem. Zdaniem sadu wyliczenie
sumy odstepnego musi by¢ jasno okreslone, a gléwnym skladnikiem tej sumy powinny by¢
koszty podpisania umowy i ewentualne straty, jakie zostaly poniesione w wyniku
odstapienia od umowy. Za koszt zawarcia umowy nie mozna jednak uznaé kosztéw
prezentacji oferty firmy, gdyz jest to zwykla dzialalno$¢ marketingowa. Ponadto sad uznal,
ze niedopuszczalne jest wprowadzenie takiego zapisu umowy, zgodnie z ktérym jedynie
konsument zobowiazany jest do zaplacenia sumy odst¢pnego, a obowigzek taki nie cigzy na
przedsigbiorcy.

PODSTAWA PRAWNA ¢ Ustawa z dnia 13 lipca 2000 r. o ochronie nabywcéw prawa
korzystania z budynku lub pomieszczenia mieszkalnego w oznaczonym czasie w kazdym
roku oraz o zmianie ustaw Kodeks cywilny, Kodeks wykroczen i ustawy o ksiggach
wieczystych i hipotece (Dz.U. nr 74, poz. 855 z pézn. zm.).

* Dyrektywa 94/47 z dnia 26 pazdziernika 1994 r. w sprawie ochrony nabywcéw w
odniesieniu do niektérych aspektéw umoéw odnoszacych si¢ do nabywania praw do
korzystania z nieruchomosci w oznaczonym czasie (O. J. L 280 z dnia 29 pazdziernika 1994
r.).

V. Reklamacja nie tylko po powrocie

Reklamujac niendang wycieczke klient moze domagac¢ si¢ spelnienia §wiadczenia
zastepczego, zwrotu kosztow wycieczki i dodatkowo poniesionych kosztéw lub
odszkodowania. Do reklamacji warto dolgczy¢ posiadane dowody, np. zdjecia hotelu innego
od gwarantowanego umowa.

Jezeli biuro turystyczne nie wywiazuje si¢ z podpisanej umowy, uczestnik wycieczki ma
prawo zlozenia reklamacji. Biuro powinno rozpozna¢ ja w terminie 30 dni. Klient w piSmie
reklamujacym moze domaga¢ si¢ spelnienia §wiadczenia zastepczego, zwrotu kosztow
wycieczki i dodatkowo poniesionych kosztow lub odszkodowania.



Udzial w imprezie zorganizowanej przez biuro podrézy zawsze wigze si¢ z zawarciem
umowy o Swiadczenie ushug turystycznych. Umowa ta powinna przede wszystkim okreslaé¢
czas, miejsce oraz sposéb spelnienia ustugi. Jesli biuro wykonuje taka umowe
nieprawidlowo, niezadowolonemu klientowi przystuguje prawo zlozenia reklamacji.
Reklamacja taka moze by¢ zlozona u pilota lub rezydenta, podczas tzw. wyjazdow
pobytowych lub tez po zakonczeniu wycieczki.

Komu ztozy¢ reklamacje?

Klient powinien wszystkie zdarzenia, ktére naruszaja umowe, reklamowa¢é juz w trakcie
trwania wycieczKi — u jej pilota lub rezydenta. Dzigki temu istnieje szansa, Zze przynajmniej
cze$¢ nieprawidlowosci zostanie od razu naprawiona. Pilot lub rezydent powinni
potwierdzi¢ przyjecie reklamacji i jezeli jest ona uzasadniona, w miare¢ swoich mozliwosci
naprawi¢ nieprawidlowosci. Jezeli jednak nie sa oni w stanie zalatwi¢ reklamacji lub
uwazaja, zZe nie jest ona uzasadniona, to powinni przekazaé ja organizatorowi wycieczki. W
takiej sytuacji biuro podrézy ma 30 dni na pisemne ustosunkowanie si¢ do reklamacji.
Jezeli reklamacja jest ztozona u pilota, czyli w trakcie trwania imprezy, wtedy termin ten
liczony jest od dnia zakonczenia imprezy. Jezeli jednak reklamacja jest ztozona po
zakonczeniu wycieczki bezposrednio u jej organizatora, do czego oczywiscie kazdy klient
ma prawo, to 30-dniowy termin liczony jest od dnia zlozenia reklamacji. Jesli biuro
turystyczne w tym czasie nie ustosunkuje si¢ pisemnie do zlozonej reklamacji, wtedy
przyjmuje sig, Zze uznalo ja za uzasadniong.

Swiadczenie zastepcze

Klient ma prawo zlozenia reklamacji w kazdym przypadku niewywiazania si¢ przez biuro
podroézy z zobowiazan, ktore natozylo na siebie podpisujac umowe. Jezeli jednak
Swiadczenie uslug przez biuro jest niemozliwe z przyczyn od niego niezaleznych, gdyz np.
hotel, w ktorym mieli zamieszkac turysci, zostal zalany na skutek powodzi, to biuro ma
obowiazek wykona¢ tzw. Swiadczenie zastgpcze, bez obcigzania klienta dodatkowymi
kosztami. Swiadczenie zastepcze musi by¢ co najmniej takiej samej jakosci, jak swiadczenie
przewidziane w umowie. Jesli jednak okaze si¢ gorsze (np. hotel zastgpczy bedzie nizszej
klasy), wtedy klient moze zada¢ obnizenia ceny. Gdyby wykonanie §wiadczenia zastgpczego
nie bylo mozliwe albo klient z uzasadnionych powodéw nie wyrazi na nie zgody i odstapi od
umowy, biuro podrézy musi zapewni¢ mu powrét do miejsca rozpoczecia imprezy lub
innego uzgodnionego miejsca. Jezeli biuro nie wypelni i tego obowigzku, klientowi réwniez
przystuguje prawo zlozenia reklamacji.

Pismo reklamacyjne

W pismie reklamacyjnym koniecznie trzeba poda¢ dane identyfikujace skarzacego, czyli
imig¢, nazwisko, adres zameldowania oraz informacje dotyczace umowy z biurem podrozy,
czyli kiedy zostala ona zawarta, jaki jest jej numer oraz co bylo jej przedmiotem. W
reklamacji klient musi dokladnie opisa¢ stwierdzone niezgodnosci $wiadczonych ustug z
umow3. Musi on zatem wskazaé, ze np. warunki panujace w hotelu byly inne niz
przewidywala umowa i na czym ta niezgodnos¢ polegata lub np. ze program zwiedzania nie
pokrywal si¢ z tym, jaki okreslono w umowie. Dobrze jest na poparcie swoich twierdzen



dotaczy¢ do reklamacji posiadane dowody. Moga to by¢ np. zdjecia lub o§wiadczenia
wlasciciela hotelu, Ze jest on trzygwiazdkowy, a nie pigciogwiazdkowy, jak okreslala
umowa. Klient skladajacy reklamacj¢ musi wskaza¢ réwniez, czego oczekuje w zwigzku z
niewlasciwym wykonywaniem umowy. Moze to by¢ np. zwrot jakiej$ sumy pieni¢dzy lub
spelnienie §wiadczenia zastepczego, czyli np. innej wycieczki.

Reklamacja musi mie¢ forme pisemng, co m.in. uchroni od watpliwosci co do tego, kiedy
reklamacja byla wniesiona oraz jakie zgloszono zarzuty i zadania. Pismo reklamacyjne
warto sporzadzi¢ w dwoch egzemplarzach. Jesli jest skladane w trakcie imprezy, na
egzemplarzu, ktory turysta sobie pozostawia, powinno znalez¢ si¢ o§wiadczenie pilota o
przyjeciu reklamacji. Jesli natomiast pismo reklamacyjne sklada w biurze podrézy po
powrocie, wtedy trzeba zadbaé, aby przyjecie reklamacji potwierdzit pracownika biura.

Zadania klienta

W razie nie wywigzania si¢ przez biuro podrézy z umowy, mozna przede wszystkim zada¢
spehienia §wiadczenia zastepczego. Ponadto mozna domagac si¢ zwrdcenia poniesionych
kosztow. Klientowi przystuguje zwrot pelnej kwoty ceny imprezy bez jakichkolwiek
potracen. Od biura podrézy uczestnik wycieczki moze réwniez zada¢ zwrotu dodatkowych
wydatkdow, ktore zgodnie z umowa powinny obcigza¢ organizatora wycieczki (jako zawarte
w cenie imprezy), jak np. oplaty lotniskowe, koszty wyzywienia lub dodatkowych atrakcji
wycieczki. Takie wydatki trzeba udokumentowaé rachunkami.

Po powrocie do domu mozna réwniez dochodzi¢ odszkodowania za niewlasciwe wykonanie
umowy. Podstawg takiego roszczenia jest kodeks cywilny i nalezy z nim wystapi¢ w pozwie
do sadu. Nalezy w nim wykazaé¢ wysokos¢ szkody oraz to, ze zostala ona wyrzadzona z winy
organizatora wycieczki. Dochodzenie odszkodowania nie bedzie mozliwe, jezeli biuro
turystyczne chcialo wykona¢ §wiadczenie zastgpcze, jednak nie bylo to mozliwe z powodu
dzialania sily wyzszej albo dzialan lub zaniechan oséb trzecich, ktore nie uczestniczyly w
wykonywaniu $wiadczenia zastepczego. Organizator wycieczki bedzie musial udowodni¢, ze
nie mogl przewidzieé¢ ani uniknaé postepowania os6b trzecich.

NIEDOPUSZCZALNE OGRANICZENIE

Wedlug Urzedu Ochrony Konkurencji i Konsumentéw niedopuszczalne jest zadanie, aby
klient skladal reklamacje na piSmie dla pilota lub organizatora imprezy w ciagu 24 godzin
od dnia zaistnienia zdarzenia, ktore jest przyczyng reklamacji. Zdaniem UOKIK, w trakcie
trwania imprezy moga wystapi¢ okolicznos$ci, ktére uniemozliwia zloZenie reklamacji, jak
np. wypadek, a dodatkowo klient ma prawo wykorzysta¢ wycieczke do wypoczynku, nawet
jezeli nie spelnia ona jego oczekiwan. UOKIK wskazal, Ze zgloszenie reklamacji w trakcie
trwania imprezy to prawo, a nie obowiazek uczestnika wycieczki.

POTWIERDZENIE PRZEDSTAWICIELA

Zdaniem Urze¢du Ochrony Konkurencji i Konsumentéw niedopuszczalne jest
postanowienie, zgodnie z ktérym okolicznosci podnoszone w reklamacji klienta musza
zosta¢ potwierdzane przez przedstawiciela organizatora. Zdaniem UOKIK, w duzym



stopniu ogranicza to prawo klienta do skorzystania z prawa zlozenia reklamacji, a
dodatkowo powoduje, Ze nie jest ona rozpatrywana przez wlasciwe do tego organy, ale na
ogol przez pilota wycieczki. Dodatkowo Kklient zawsze musi mie¢ prawo do przedstawienia
wlasnych dowodow, ktére §wiadcza o tym, ze usluga nie byla wykonana nalezycie, a z
ktéorymi niekoniecznie zgadza si¢ organizator wycieczki.

WZOR REKLAMACJI WYCIECZKI

Australia, 30.08.2006 r.
Piotr Kowalski
ul. Kwiatowa 10/25
01-530 Warszawa
Adam Nowak

Rezydent Biura Podrézy
Zwiedzaj z Nami

st. Red King 12/10
00-500 Melbourn

Dotyczy:
— wycieczki do Australii w dniach 1-14 sierpnia 2006 r.
(umowa nr PMC 5694/M/2006, zawarta 1 lipca 2006 r.)

Niniejszym reklamuje¢ miejsce zakwaterowania zapewnione mi podczas ww. imprezy
turystycznej, jako niezgodne z zawarta umowa3.

1 sierpnia zostalem zakwaterowany w Melbourne w trzygwiazdkowym hotelu Red Hotel.
Zgodnie z umow3q zawartq przeze mnie z biurem podrézy mialem by¢ zakwaterowany w
pieciogwiazdkowym hotelu King. Pilot, ktory odebral nasza grupe z lotniska, thumaczyl, ze
w hotelu King nastapila awaria instalacji wodno-kanalizacyjnej i dopoki usterka nie
zostanie usuni¢ta, bedziemy musieli zamieszka¢ w hotelu Red Hotel. Z uwagi na fakt, ze
mimo uptywu trzech dni moje miejsce zakwaterowania nadal nie zostalo zmienione, wnosz¢
o zapewnienie mi noclegéw w hotelu King, a jesli nie jest to mozliwe — w innym,
znajdujacym si¢ w poblizu hotelu pi¢ciogwiazdkowym. Jednoczesnie domagam si¢ zwrotu
600 zI ceny wycieczki z tytulu zamieszkiwania przez trzy doby w hotelu nizszej kategorii.

Na poparcie mojej reklamacji przedstawiam oswiadczenie. W odpowiedzi wlasciciela hotelu
Red Hotel, z ktérego jasno wynika, ze hotel ten jest trzygwiazdkowy oraz ze panujace w
nim warunki sa nizsze od tych panujacych w hotelu King.

Piotr Kowalski

Potwierdzam przyjecie reklamacji w dniu ......ccoeeececccnncccnnenns



(podpis pilota wycieczki)

PODSTAWA PRAWNA e Ustawa z dnia 29 sierpnia 1997 r. o ustugach turystycznych
(Dz.U.z 2004 r.
nr 223, poz. 2268 z p6zn. zm.).

VI. Umowa z przewoznikiem

Nabycie biletu na przejazd autobusem, pociagiem lub przelot samolotem daje pasazerowi
prawo do ewentualnych roszczen w razie opdéznienia wyjazdu lub zniszczenia bagazu.

Nie kazdy wie, ze nabycie biletu na przejazd autobusem, pociagiem lub przelot samolotem
jest zawarciem umowy przewozu z firma Swiadczaca ushugi transportowe. Bilet jest
Zrédtem uprawnien pasazeréw i podstawa ewentualnych roszczen w razie op6znienia
wyjazdu czy zniszczenia bagazu.

Obowiazki i uprawnienia przewoznika oraz pasazerow reguluje prawo przewozowe.

Za przewoznika jest uwazane kazde przedsi¢biorstwo, ktore Swiadczy na wlasny rachunek
ustugi w zakresie przewozu oséb i rzeczy. Moze nim by¢ zaréwno osoba fizyczna, ktéra
prowadzi indywidualng dzialalno$¢ gospodarcza (np. ktéra ma busa i przewozi regularnie
osoby pomi¢edzy dwoma miastami) lub prawna (np. Polskie Koleje Panstwowe).

Wymagania wobec przewoznika

Do podstawowych powinnosci przewoznika nalezy stosowanie si¢ do regulaminéw
okreslajacych zasady przewozu osé6b i rzeczy. Zanim jednak rozpocznie swoja dzialalnos¢,
musi poda¢ do publicznej wiadomosci zakres swojego dzialania, a w szczegdlnosci adresy
punktéw odprawy i sposéb zawierania umowy przewozu. Umowe przewozu zawiera si¢
przez zwyczajne nabycie biletu na przejazd u kierowcy autobusu czy w kasie na dworcu
kolejowym. Taka umowe mozna zawrze¢ rowniez poprzez spelnienie innych okreslonych
przez przewoznika warunkéw dostepu do Srodka transportowego (autobusu, pociagu czy
statku), a w razie ich nie ustalenia, przez samo zaje¢cie miejsca w Srodku transportowym. Na
bilecie powinna si¢ znalez¢ wysoko$¢ naleznoSci za przejazd oraz dane potrzebne do
ustalenia zakresu uprawnien podroéznego.

Do innych obowigzkéw przewoznika nalezy ponadto zapewnienie podréoznym
odpowiadajacych rodzajowi transportu warunkéw bezpieczenstwa i higieny oraz takich
wygod, jakie sq niezbedne ze wzgledu na dany rodzaj transportu. Przewoznik powinien
podejmowaé dzialania ulatwiajace korzystanie ze srodkéw transportowych, punktéw
odprawy, przystankow i peronéw takze osobom niepelnosprawnym, w tym rowniez
poruszajacym si¢ na wozkach inwalidzkich. Ma takze obowiazek oglosi¢ w rozkladach
jazdy lub w innych dostepnych $rodkach przekazu sposéb ograniczenia mozliwosci
przewozu przesylek bagazowych. Moze tez odméwié przyjecia przesylki bagazowej na



wskazany przez podréznego kurs, jezeli zaladowanie jej mogloby op6zni¢ odjazd tego
srodka.

PRAWA T OBOWIAZKI

Podrozny ma prawo do:

* przejazdu w odpowiednich warunkach bezpieczenstwa i higieny

* nalezytej obstugi ze strony przewoznika

* zmiany biletu lub jego zwrotu przed rozpoczeciem podrozy

* rezygnacji z przejazdu w planowanym miejscu zatrzymania srodka transportowego na
drodze przewozu

* otrzymania zwrotu pieniedzy za niewykorzystany przejazd

* zabrania ze sobg do Srodka transportowego rzeczy lub oddania ich do przewozu jako
przesylki bagazowej

* 7adania odszkodowania za przedwczesny odjazd lub opéznienie odjazdu Srodka
transportowego

Podroézny ma obowiazek:

* zaplaci¢ za przejazd
* posiada¢ przy sobie dokumenty uprawniajace go do korzystania z ulgi na przejazd
* stosowac si¢ do przepiséw porzadkowych obowigzujacych w danym Srodku transportu

Obowiazki podréznych

Podrézni sa przede wszystkim obowigzani do przestrzegania przepiséw porzadkowych
panujacych w danym Srodku transportu. Osoby, ktore je famia i wskutek tego zagrazaja
bezpieczenstwu innych pasazerow (np. z powodu chuliganskich wybrykéw czy
naduzywania alkoholu), mogg by¢ niedopuszczone do przewozu lub usuniete z autokaru czy
pociagu przy okazji najblizszego postoju. To samo moze spotka¢ tych, ktérzy odmawiaja
zaplacenia nalezno$ci za przewéz. Wyjatkowo jest to zakazane w razie, gdyby naruszalo to
zasady wspolzycia spolecznego.

Podréznemu, ktérego usunieto ze sSrodka transportowego, przystuguje zwrot naleznosci
stosowny do niewykorzystanego swiadczenia przewozowego po potraceniu czesci naleznosci
(odstepnego) ustalonej w regulaminie przewozu. Potracenia takiego nie mozna stosowac,
gdy podrézny odstapil od umowy przewozu z przyczyn wystepujacych po stronie
przewoznika.

Zmiana biletu

Podrézny moze dokonaé zmiany biletu. Moze tez zrezygnowac z biletu przed rozpoczeciem
podroézy albo w miejscu zatrzymania pojazdu, ktéry juz ruszyl w tras¢. Wysias¢ mozna

jednak tylko w miejscu, w ktérym planowane sa przystanki. Dokonanie takich zmian moze
skutkowa¢ doplatg réznicy naleznosci albo odwrotnie, zwrotem czeséci ceny dla podréznego.
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Zmiana biletu moze polega¢ na przelozeniu terminu odjazdu lub miejscowosci
przeznaczenia. Mozna tez zmieni¢ klas¢ srodka transportowego. O planowanych zmianach
trzeba jednak uprzedzié¢ przewoznika, ktéry powinien da¢ podréznemu odpowiednie
poswiadczenie. W zwigzku ze skréoceniem podrézy przyshuguje mu zwrot czesci kosztow.

W przypadku ofert promocyjnych rezygnacja z wyjazdu powoduje zwykle utrate calej
kwoty zaplaconej za bilet. Wyjazdy zorganizowane oznaczaja zwykle tzw. grupowy
przewoz oséb. Umowe z przewoznikiem zawiera wowczas organizator takiego przewozu,
czyli np. biuro podroézy.

WAZNE

Przewo6z moze by¢ wykonywany przez kilku przewoznikow tej samej lub roznej galezi
transportu na podstawie zakupu jednego biletu. W takiej sytuacji odpowiedzialnos¢
przewoznikow jest solidarna i pasazer moze wystapi¢ o odszkodowanie do ktéregokolwiek z

nich.

Odpowiedzialnos¢ przewoznika

Przewoznik odpowiada za szkodg, jaka podrézny poniést wskutek przedwczesnego odjazdu
srodka transportowego. Odpowiada takze za szkode wskutek opdéznionego przyjazdu lub
odwolania regularnie kursujacego srodka transportowego (w tym wypadku tylko wtedy,
gdy szkoda wynikla z winy umyslnej lub razacego niedbalstwa przewoznika).

Dochodzenie roszczen na drodze sadowej przystuguje poszkodowanemu dopiero po
bezskutecznym wyczerpaniu drogi reklamacji. Pamig¢tajmy, ze w mysl prawa
przewozowego przewoznikiem nie jest kierowca autobusu czy maszynista, ale
przedsigbiorca prowadzacy przedsigbiorstwo przewozowe albo wladze spé6tki (jezeli
przewoznikiem jest osoba prawna). Wszystkie roszczenia z umowy przewozu oséb
przedawniaja si¢ z uplywem roku od dnia wykonania przewozu, a gdy przewoz nie zostat
wykonany - od dnia, kiedy mial by¢ wykonany. Bieg przedawnienia zawiesza si¢ na okres
od dnia wniesienia reklamacji do dnia udzielenia odpowiedzi na reklamacje¢ nie dluzej
Jjednak niz na okres trzech miesiecy. W razie nieuwzglednienia reklamacji odszkodowania
mozna dochodzi¢ tylko na drodze sagdowej.

PODSTAWA PRAWNA e« Ustawa z dnia 15 listopada 1984 r. — Prawo przewozowe (Dz.U. z
2000 r. nr 50, poz. 601 ze zm.).

VII. Gdy na lotnisku zginie bagaz

Gdy bagaz zginie albo zostanie uszkodzony, nalezy ztozy¢ reklamacje¢ na stanowisku danej
linii lotniczej i zazada¢ odszkodowania. W tym celu nalezy wypelni¢ druk zgloszenia
reklamacji.

czasie podrézy samolotem oddajemy bagaz pod opieke linii lotniczych. Jezeli przewoznik
nalezycie o niego nie zadba i go uszkodzi albo nawet zagubi, wowczas nalezy wystapi¢ z
reklamacja i zazadaé odszkodowania.



Cze$¢ bagazu os6b podrézujacych autobusami i samolotami jest przewozona jako tzw.
bagaz podreczny, natomiast wigkszy jako przesytka bagazowa (w tym np. rower
przewozony w specjalnym wagonie pociagu). W drugim przypadku podrézny musi
otrzymacé kwit bagazowy, ktory powinien okresla¢ dane, na podstawie ktérych wiadomo, do
kogo nalezy przesylka i jaka jest nalezno$¢ za jej przewiezienie. Oplata jest zwykle
uzalezniona od wagi lub rozmiaréw przesylki — bywa czesto wliczana w ceng biletu.

Bagaz w samolocie

Podrézujacy samolotem otrzymuja karty pokladowe oraz kwit bagazowy na rzeczy, ktore
beda przewozone w luku bagazowym, czyli bagazniku samolotu (jest to bagaz rejestrowy).
Z reguly jego waga nie moze przekraczaé 20 kg.

Kazda linia lotnicza jest odpowiedzialna za szkod¢ wyrzadzona w przypadku zniszczenia,
zagubienia czy uszkodzenia bagazu rejestrowego. O powstaniu takiej odpowiedzialnoS$ci
mowa jest wtedy, gdy zdarzenie, ktére doprowadzito do powstania szkody, mialo miejsce na
pokladzie samolotu lub w czasie, gdy bagaz znajdowal si¢ pod opieka linii lotniczej. Szkoda
taka nie moze wynika¢ w kazdym razie z natury, wady czy defektu wlasnego bagazu. W
przypadku bagazu podre¢cznego, linia lotnicza ponosi odpowiedzialnos¢ wylacznie wtedy,
gdy szkoda powstala z winy przewoznika lub zatrudnionych przez niego oséb. Przewoznik
lotniczy jest odpowiedzialny takze za szkody wynikajace z opéznienia w przewozie bagazu.
Moze si¢ od niej uchyli¢ tylko wtedy, gdy podjat wszelkie dzialania w celu zapobiegnigcia
szkodzie lub podjecie takich dziatan bylo niemozliwe.

Reklamacje dotyczace bagazu

W przypadku zniszczenia, utraty, uszkodzenia czy opdéznienia w przewozie bagazu
rejestrowego nalezy zglosi¢ si¢ jak najszybciej do stanowiska danej linii lotniczej i ztozy¢
reklamacje. W tym celu trzeba wypelni¢ druk zgloszenia zdarzenia zwigzanego z bagazem.
Bedzie to dowdd na wystapienie zdarzenia powodujacego szkode i zarazem moment
rozpoczecia postepowania zwigzanego z reklamacja. Jezeli przez pospiech zapomnimy
wypelni¢ druk przed opuszczeniem lotniska, wtedy przystuguja dodatkowe terminy na
Zlozenie reklamacji. W razie zniszczenia bagazu rejestrowego mozna to zrobi¢ w czasie
siedmiu dni od dnia jego odbioru z lotniska. Z kolei w przypadku opéznienia w jego
dostawie — w terminie 21 dni od dnia, gdy bagaz oddano podréznemu. Jezeli linia lotnicza
nie uwzgledni reklamacji, mozna dochodzi¢ swoich praw w sadzie. Pozew o odszkodowanie
mozna zlozy¢ w ciaggu dwoch lat od daty przylotu samolotu lub od dnia, w ktorym samolot
mial przylecieé.

ZAKAZANE PRZEDMIOTY

W bagazu podre¢cznym nie mozna przewozié:

* broni palnej i innych typéw broni
¢ substancji chemicznych i toksycznych
* materialéw wybuchowych i fatwo palnych
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* instrumentow tepych stanowiacych zagrozenie
* przedmiotow o ostrych koncach lub z ostrymi krawedziami

Wyczerpujaca liste przedmiotéw zabronionych do wnoszenia na teren strefy zastrzezonej
lotniska i przewozu w samolocie mozna znalez¢ na stronie Urzedu Lotnictwa Cywilnego
(www.ulc.gov.pl).

WAZNE
W bagazu rejestrowym nie nalezy umieszcza¢ artykulow podatnych na zepsucie, kruchych,
przedmiotéw wartosciowych, takich jak pieniadze, bizuteria czy sprzet elektroniczny, oraz

lekarstw, dokumentoéw, kluczy itp.

VIII. Ubezpieczenia

Bezplatne swiadczenia tvlko z karta

Przed wyjazdem do innego panstwa Unii Europejskiej nalezy wyrobi¢ europejskg karte
ubezpieczenia zdrowotnego. W razie wypadku lub choroby gwarantuje ona taki sam dostep
do $wiadczen zdrowotnych, jaki majg obywatele odwiedzanego kraju.

Prawo do otrzymania europejskiej karty ubezpieczenia zdrowotnego (EKUZ) maja
wszystkie osoby ubezpieczone w Narodowym Funduszu Zdrowia, a takze cztonkowie ich
rodzin.

Karty nie dostang osoby, ktére przestaly podlega¢ polskiemu prawu, np. w zwigzku z
podjeciem pracy w innym panstwie czlonkowskim (nie myli¢ z czasowym oddelegowaniem
do pracy) oraz te, ktorych ubezpieczenie w NFZ wygasto, np. ze wzgledu na brak
regularnego optacania skladki zdrowotnej.

Niezbedny wniosek

Planujac wyjazd, nalezy wczesniej (okolo dwoch tygodni przed podroéza) ztozy¢ wniosek o
wydanie karty do wlasciwego ze wzgledu na miejsce zamieszkania oddzialu NFZ. Jest ona
wydawana w 80 miejscach w Kraju, czyli nie tylko w gléwnych oddziatach funduszu, ale
takze w ich delegaturach potozonych w mniejszych miejscowosciach.

Whniosek mozna otrzyma¢ w oddziale lub delegaturze, a takze pobra¢ ze stron
internetowych funduszu (www.nfz.gov.pl). Nalezy do niego dolaczy¢ takze dowéd
ubezpieczenia zdrowotnego. Moze to by¢ np. aktualnie podstemplowana przez pracodawce
ksigzeczka ubezpieczeniowa, druk ZUS poswiadczajacy o objeciu ubezpieczeniem
zdrowotnym, aktualna ksigzeczka studencka. Wypelniony wniosek wraz zalacznikami
sklada si¢ osobiscie w odpowiednim oddziale NFZ albo wysyla pocztg lub faksem.



Z reguly karta jest wydawana w dniu zloZzenia wniosku. W przypadku braku potwierdzenia
regularnego oplacania skladek zdrowotnych, fundusz ma siedem dni na jego rozpatrzenie.
Jezeli okaze sig, ze skladka nie jest optacona, EKUZ nie zostanie wydany. Na wniosek osoby
ubiegajacej si¢ o karte moze ona by¢ do niego wyslana poczta pod wskazany adres lub
odebrana przez inna, upowazniong do tego osobe.

Waznos¢ na dwa miesiace

W przypadku wyjazdu turystycznego nie warto wystepowac o karte za wezesnie. Rzecz w
tym, ze dla turystow karta jest wazna tylko przez dwa miesiace. Jedynie emeryci i rencisci
otrzymuja ja na pie¢ lat. W przypadku studentéw uczacych si¢ na terenie innych panstw
UE, karta obowiazuje do konca roku akademickiego, a dla uczniéw zachowuje swoja
waznos$¢ do konca roku szkolnego.

Karta uprawnia do korzystania z niezbednych §wiadczen zdrowotnych w innych panstwach
czlonkowskich w takim zakresie, ktory umozliwi kontynuowanie zaplanowanego pobytu,
bez koniecznosci jego przerywania i powrotu do kraju. Oznacza to, ze jezeli wymagamy
terapii tlenowej, to musi ona nam zosta¢ zapewniona. Podobnie rzecz si¢ ma w przypadku
0os6b wymagajacych stalego dializowania nerek.

Takze podrézujace kobiety w ciazy maja zapewniony dostep do niezbednych swiadczen
zwigzanych z porodem i okresem potogu. Jezeli termin porodu wypadnie w czasie pobytu
na terenie Niemiec czy Francji, nalezy zglosi¢ si¢ tam do szpitala. Trzeba jednak wiedzie¢,
ze NFZ sprawdza, czy wyjazd kobiety w ciazy nie byl podyktowany tylko i wylacznie checia
porodu w innym panstwie UE, np. w Niemczech, gdzie sa duzo lepsze warunki porodu niz w
wigkszosci polskich szpitali. W takim przypadku kosztami porodu moze by¢ obciazona
rodzaca.

Czasami trzeba zaplacié¢

W wigkszosci panstw europejskich takze publiczne placéwki medyczne pobieraja pewne
oplaty za ustugi od ubezpieczonych. Nawet EKUZ nie zwalnia z ich poniesienia. Z takimi
wydatkami musz3 si¢ liczy¢ osoby wyjezdzajace np. do Anglii, Francji, Belgii czy
Niemczech. Na terenie Niemiec kazdy placi 10 euro w trakcie pierwszej wizyty u lekarza
rodzinnego. Tyle samo kosztuje dzien pobytu w szpitalu (dopiero po 28 dniach jest on
bezplatny). Takie koszty bedzie musial ponies¢ takze polski obywatel i nie s one zwracane
po powrocie do kraju.

Moze si¢ zdarzy¢ i tak, ze mimo posiadania karty i korzystania ze Swiadczenia nieobjetego
zadnymi dodatkowymi optatami pacjent bedzie zmuszony do zaplacenia za nie. Wtedy
nalezy zbiera¢ wszystkie faktury i rachunki potwierdzajgce niestlusznie poniesione wydatki.
Po powrocie do kraju mozna ubiegac si¢ o ich zwrot z NFZ. W tym celu trzeba bedzie
wypelnié¢ odpowiedni wniosek o zwrot niestusznie poniesionych kosztéw oraz dotaczy¢
wszystkie rachunki. Na zwrot mozna jednak czeka¢ nawet kilka miesigcy.

Zamiast karty certyfikat
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Jezeli przed wyjazdem nie uda si¢ wyrobi¢ EKUZ lub po prostu o tym kto$ zapomni, nie
oznacza to jeszcze, ze w przypadku choroby, wypadku lub koniecznosci pobytu w szpitalu,
trzeba bedzie za wszystkie wykonane badania zaplaci¢ z wlasnej kieszeni. Osoba, ktora jest
uprawniona do karty, ale jej nie posiada, powinna skontaktowac si¢ telefonicznie, faksem
lub za posrednictwem osoby pozostajacej w kraju z wlasciwym ze wzgledu na miejsce
zamieszkania oddzialem funduszu. Jego pracownicy wystawig tzw. certyfikat zastepczy.
Jest to dokument zastgpujacy EKUZ. Fundusz moze przesta¢ go poczta pod wskazany
adres lub w naglych przypadkach faksem np. bezposrednio do szpitala w Niemczech,
Francji czy Irlandii.

Takze brak certyfikatu nie oznacza pozbawienia niezb¢dnej pomocy medycznej. Trzeba
jednak liczy¢ si¢ z tym, Ze za wszystkie koszty leczenia nalezy zaptaci¢ i dopiero po

powrocie do kraju mozna stara¢ si¢ o ich zwrot z NFZ.

Dodatkowe ubezpieczenie

Posiadanie EKUZ nie zapewnia bezptatnego leczenia w prywatnych przychodniach i
szpitalach. Warto wigc, jeszcze przed wyjazdem na wypoczynek doubezpieczy¢ si¢ i
wykupi¢ komercyjne ubezpieczenie od nieszczesliwych wypadkéw. Taka polisa pokryje
takze koszty ewentualnego transportu chorego z powrotem do Polski.

NIE TYLKO W EUROPIE

Przepisy dotyczace leczenia w UE obowigzuja rowniez na terytoriach:

* francuskich: Gwadelupa, Martynika, Reunion, St. Pierre-et-Miquelon i Gujana
Francuska;

* portugalskich: na Azorach i Maderze,

* hiszpanskich: na Majorce i Wyspach Kanaryjskich.

WAZNE

Europejska karta uprawnia jednak do korzystania z opieki medycznej tylko w tych
szpitalach i przychodniach, ktére dzialaja w ramach powszechnego systemu ochrony
zdrowia. Za leczenie w prywatnych placowkach medycznych pacjent placi z wlasnej
kieszeni'

TERYTORIA POZA SYSTEMEM

Przepisow wspodlnotowych nie stosuje si¢ w przypadku:

* Danii — na obszarze Grenlandii i Wysp Owczych oraz

* Wielkiej Brytanii — na Wyspach Normandzkich: Jersey, Guernsey, Alderney, Herm, Sark

oraz na Wyspie Man

ZA CO TRZEBA PLACIC w UE?




Irlandia:

* Leczenie bedace skutkiem wypadku drogowego
* Transport sanitarny

Wielka Brytania:

* Za leki osoby doroste ponosza oplate ryczaltowa w wysokosci 6,40 funta za kazdy
przepisany lek

* Leczenie stomatologiczne — zryczaltowana oplata za badanie i 80 proc. kosztéw leczenia
* transport sanitarny

Hiszpania:

* Leczenie stomatologiczne (pelna odplatnos¢)
* Leki refundowane — oplata 40 proc., pozostate odptatne w 100 proc.

Francja:

« Swiadczenia ambulatoryjne i leki — 100 proc. odplatnosci (ale czesé poniesionych kosztéw
jest pézniej zwracana przez lokalng kase chorych)

* Porada lekarza ogélnego — 20 euro

* Porada lekarza specjalisty — 27 euro

* Pobyt w szpitalu — za jeden dzien 15 euro

Wiochy:

* Porada lekarza — 36 euro
* Leczenie stomatologiczne

Niemcy:

* Pierwsza wizyta u lekarza ogolnego — 10 euro na kwartat

* Pierwsza wizyta u lekarza stomatologa — 10 euro na kwartat

* Wizyta u lekarza specjalisty bez skierowania — 10 euro

* Pobyt w szpitalu — za jeden dzien 10 euro

* Leki na recept¢ — doplata nie mniej niz 5 euro, nie wigcej niz 10 euro

Austria:
* Pobyt w szpitalu — za jeden dzien 10-15 euro

* Leczenie stomatologiczne (cz¢Sciowa odplatnos¢)
* Leki na recept¢ — bezzwrotna oplata w wysokosci 4,45 euro

Norwegia:



* Wizyta u lekarza rodzinnego (125 koron)

* Porade specjalisty (265 koron)

* Badania laboratoryjne

* Materialy wykorzystane w trakcie udzielania porady
* Opieke¢ ambulatoryjna w szpitalu

Szwecja

 Za porade lekarza ogdlnego i specjalisty — oplata jest zréznicowana w zaleznosci
od hrabstwa

* Za leczenie stomatologiczne, ale tylko do pewnego limitu

» Za porady ambulatoryjne w szpitalu

» Za kazdy dzien pobytu w szpitalu

 Za transport sanitarny — nawet w naglym przypadku

Polisa dla sportowcow i rodzin

Wypoczywajac tylko w Polsce, trudno znalez¢ polise, ktora pokrylaby koszty leczenia
wynikajace z nastepstw nieszczesliwych wypadkéw. Towarzystwa thumacza to matym
zainteresowaniem i przygotowaly oferte tylko dla narciarzy i mitosnikow surfingu. Jest tez
rodzinna oferta o szerokim zakresie ustug assistance.

W Polsce nikt nie liczy si¢ z kosztami leczenia nastepstw nieszczesliwych wypadkéw, ktore
sa podstawa pakietéow turystycznych. Tu kazdy moze liczy¢ na pomoc publicznej stuzby
zdrowia, szczegolnie w razie niespodziewanych wypadkow. Dlatego ofert dla turystow w
kraju jest niewiele. Specjalne pakiety maja Allianz, Signal Iduna i Warta.

W tych dwéch ostatnich firmach oferta jest skierowana gléwnie do uprawiajacych
narciarstwo, snowboarding czy windsurfing.

Dla surferow i narciarzy

W tych grupach ryzyko powstania kosztow leczenia, ktore nie beda pokryte z ubezpieczenia
spolecznego, si¢ pojawia, gdy korzystamy z ustug prywatnej placéwki i dlatego ta oferta. Na
przyklad w Warcie umowa przewiduje pokrycie kosztéw doraznej pomocy medycznej, czy
to ambulatoryjnej (do 500 z1) czy szpitalnej (do 2 tys. zl) oraz pokrycia kosztéw zakupu
niezbednych lekarstw i sSrodkéw opatrunkowych przepisanych przez lekarza. Do tego
dotaczone sg typowo narciarskie opcje ubezpieczenia jak: koszty wypozyczenia sprzetu,
koszty karnetu (gdy nie mozna z niego korzysta¢ na skutek choroby lub wypadku) czy
zamkniecia tras zjazdowych (z powodu zlej pogody).

Zupelnie inng konstrukcje ma pakiet Signal Iduna. Wspélnym w oferta Warty elementem
jest tylko ubezpieczenie samego sprzetu narciarskiego czy surfingowego. Poza tym Signal
Iduna oferuje ubezpieczenia odpowiedzialnosci cywilnej i kosztéw ratownictwa. Przy czym
koszty ratownictwa rozumiane sg szeroko jako koszty poszukiwan, udzielenia doraznej



pomocy lekarskiej w miejscu wypadku i transport z miejsca wypadku do najblizszego
punktu opieki medycznej. Taka polisa na dwa tygodnie kosztuje dla narciarzy 21 zl, a dla
mitosnikow surfingu 56 zk. Roznica w cenie to m.in. efekt réznych sum ubezpieczenia, bo
dla tych drugich sg one wyzsze. Na przyklad suma ubezpieczenie zniszczenia sprzetu
narciarskiego to 2 tys. zl, a do surfingu 3 tys. zl.

Dla rodziny

Zupelnie inny charakter ma oferta Allianz. Firma rozbudowala modut assistance tak, zeby
klient mial pelna opieke w razie probleméw ze zdrowiem. Jest to produkt podobny do
oferowanego w ramach tzw. home assistance. Przy czym polisa Allianz Globtroter w wersji
obejmujacej terytorium RP zadziala dopiero gdy zdarzenie ma miejsce 30 km od domu. Jej
roczny koszt, przy minimalnej sumie ubezpieczenia NNW (1250 euro) to 99 z1 dla jednej
osoby. Identyczna polisa, ale na dwa tygodnie, kosztuje 30 zi. Co mozna za t¢ kwote
uzyskaé?

Przede wszystkim pomoc organizacyjng w razie probleméw ze zdrowiem. Tylko w tym
drugim wypadku mamy zagwarantowane pokrycie kosztéw i organizacje¢ wizyty lekarskiej i
opieki pielegniarskiej (do 500 zl na oba elementy). Cala reszta opcji zadziala nawet w razie
probleméw ze zdrowiem w mieszkaniu. Podstawowa zaletg jest mozliwos¢ zadzwonienia na
call center i uzyskania wszelkich informacji dotyczacych dostgpnych palcéwek stuzby
zdrowia (prywatnych i publicznych), dostep do infolinii medycznej, gdzie mozna
przeprowadzi¢ rozmowe z lekarzem dyzurnym, zasi¢gna¢ informacji o lekach (dziataniu,
dawkowaniu i interakcjach). Jest tez modul baby assistance dedykowany kobietom w ciazy.

Gwarancja opieki

Do tego Allianz zobowiazuje si¢ do organizacji i pokrycia kosztéw dojazdu do lekarza i z
powrotem (do 1 tys. zl), oraz z jednej placowki medycznej do drugiej (do 500 zl). Do tego
mozna liczy¢ na pokrycie i organizacje kosztow rehabilitacji (do 500 z1) i jesli to konieczne
wypozyczenia lub zakupu sprze¢tu rehabilitacyjnego (do 200 z1) i jego dostarczenia (do 200
zt). Wszystkie te limity obowigzuja w stosunku do jednego zdarzenia. Jesli trafimy do
szpitala na dluzej niz siedem dni, to po powrocie mamy mozliwos¢ skorzystania z pomocy
domowej, ale nie dluzej niz przez pi¢¢ dni, a koszty nie moga przekroczy¢ 300 zi. Niestety
jesli mozemy liczy¢ na pomoc domownikéw, polisa nie zadziala.

Dla os6b posiadajacych dzieci bezcenna jest opcja zoorganizowania i pokrycia kosztow
opieki nad dzieémi, jesli hospitalizacja trwa dluzej niz trzy dni. Moze to by¢ transport do
najblizszej rodziny lub opieka w miejscu zamieszkania. Nie moze to by¢ jednak dluzej niz
trzy dni (do 150 zI za dzien). Podobne zasady obowiazuja w przypadku gdy mamy pod
opieke osoby niesamodzielne lub zwierz¢ta domowe. Takie ubezpieczenie rodzinne to juz
jednak wigkszy wydatek rzedu niemal 250 zl rocznie za dwoje rodzicow z dzieckiem lub
dzie¢mi. To jednak cena za podstawowy pakiet, z minimalng suma ubezpieczenia NNW w
wysokosci 1250 euro.

Podobny zakres ustug mozna znalez¢ tez w pakietach assistance mieszkaniowego
dodawanych do polis ubezpieczenia mieszkan czy nawet kart. Trzeba tylko sprawdzi¢, czy



dziala ono tylko w razie wypadkéw w miejscu zamieszkania (co jest standardem w tanich
lub gratisowych polisach) czy réwniez w razie problemow ze zdrowiem w calym kraju.

UWAGA NA WYLACZENIA

Polisa turystyczna nie zadziala, jesli szkoda wynika z:

* razacego niedbalstwa lub umyslnego dzialania ubezpieczonego

* pozostawania w stanie po spozyciu alkoholu, narkotykéw lub innych srodkéw
odurzajacych

* dzialan wbrew prawu miejscowemu i zakazom wiadz lokalnych

* uprawianiem sportu (narciarstwo, windsurfing) w warunkach ekstremalnych lub w
miejscach do tego nieprzeznaczonych

O SPRZET TRZEBA DBAC

Towarzystwa odpowiadaja za zniszczenie, uszkodzenie lub utrate sprzetu sportowego, jesli
jest to efekt:

» wypadku lub katastrofy srodka komunikacji

* nieszczesliwego wypadku lub naglego zachorowania ubezpieczonego

* udokumentowanego rabunku — bez wzgledu na miejsce jego dokonania
* kradziezy z wlamaniem z pomieszczen

Ponadto trzeba spelnia¢ dodatkowe warunki — sprzet musi by¢:

* pod bezposrednia opieka ubezpieczonego

* powierzony zawodowemu przewoznikowi do przewozu na podstawie dokumentu
Pprzewozowego

* oddany za pokwitowaniem do przechowalni bagazu

* w zamkni¢tym indywidualnym pomieszczeniu bagazowym na dworcu lub w hotelu
* w zamknig¢tym pomieszczeniu w miejscu zakwaterowania ubezpieczonego

* w zamknigtym pojezdzie samochodowym, pod warunkiem umieszczenia sprzetu
sportowego w zamknig¢tym bagazniku lub w lukach bagazowych

» zamknigtej kabinie przyczepy lub jednostki ptywajacej

Zwrot kosztow tylko z waznych powodow

Opcje umozliwiajace rezygnacje z lotu czy wycieczki sg kosztowne, a wcale nielatwo z nich
skorzysta¢, bo uzasadnienie skorzystania z polisy musi by¢ powazne. Co wiecej niektore
warunki sa tak skonstruowane, ze czes¢ kosztow trzeba bedzie pokryé z wlasnej Kieszeni.

Wiele oséb kupujacych polise turystyczna na wypadek rezygnacji jest przekonanych, ze po
oplaceniu skladki moga rozmyslié si¢ i nie wyjechad, a i tak dostang zwrot kosztow. Musza



to by¢ jednak powody powazne i nieprzewidywalne w dniu zawarcia umowy. Ponadto takie
ubezpieczenie mozna kupi¢ nie p6zniej niz 24 godziny od dnia kupienia wycieczKi.

Powody rezygnacji

Powaznym powodem rezygnacji moze by¢ np. nieszczesliwy wypadek, nagla choroba czy
smier¢ ubezpieczonego lub czionka rodziny (jesli ten ostatni wymaga opieki
ubezpieczonego). Ponadto moze nim by¢ szkoda w mieszkaniu spowodowana np. pozarem
czy zalaniem, pod warunkiem, ze obecno$¢ ubezpieczonego na miejscu byla niezbedna, czy
wyznaczenie przez pracodawce rozpoczecia pracy w terminie wycieczki, jesli kupujac ja,
byliSmy bez pracy (w Allianz). Allianz czy PZU maja takze opcje¢ ochrony w przypadku
rezygnacji spowodowanej kradzieza dokumentéw — paszportu, dowodu osobistego czy wizy.
Minus to ograniczenie ich odpowiedzialnosci do wypadkoéw, ktére mialy miejsce
maksymalnie w ciggu siedmiu dni od imprezy turystycznej. Nie nalezy tez zwlekaé z
poinformowaniem o rezygnacji ubezpieczyciela i organizatora. W Allianz, PZU czy Warcie
trzeba to zrobi¢ w ciaggu dwéch dni od daty zdarzenia — inaczej nie pokryja strat
zwiazanych z rezygnacja. Takie ubezpieczenie wymaga ponadto 20-proc. udzialu wlasnego
w szkodzie, co oznacza, ze dostaniemy zwrot do 80 proc. poniesionych kosztéw. Kwota
odszkodowania jest tym wigksza, im blizej wyjazdu gdyz im blizej wyjazdu, tym w razie
rezygnacji biura podroézy zwracaja mniejsza cze$¢ wplaty. Reszte uzupelnia ubezpieczyciel.
Podobnie jest w przypadku ubezpieczen rezygnacji z biletu lotniczego czy anulowania
noclegow.

Wcezesniejszy powrot

W przypadku ubezpieczenia kosztow wczesniejszego powrotu podstawy do zwrotu
pieniedzy sa podobne jak przy rezygnacji z wyjazdu. Dzigki takiej polisie mozna liczy¢ na
zwrot czeSci oplaty za wycieczke proporcjonalnie do niewykorzystanego okresu
wypoczynku. Mozna tez liczy¢ na zwrot kosztow transportu, jesli nie mozna skorzysta¢é z
wczesniej przewidzianego i ktorego cena jest uwzgledniona w koszcie wycieczki, bo jest to
np. lot czarterowy z biurem podrézy. Minusem jest to, ze np. warunki ubezpieczenia PZU
Wojazer czy Allianz Globtroter przewiduja géorny limit odpowiedzialnosci towarzystwa,
stanowigcy rownowartos¢ ceny biletu powrotnego srodkiem transportu, jaki byl wliczony w
ceng zagranicznej imprezy. Tymczasem loty czarterowe z biurami podrézy sg tansze niz
rejsowe. Klient bedzie musial dotozyé do powrotu z wlasnej kieszeni albo zdecydowa¢ si¢ na
tanszy Srodek transportu, np. kolej.



