Ustugi turystyczne

Twoje prawa

Obowiazek informacyjny profesjonalisty - informacje ogdine

Jakie informacje i w jakiej formie powinien otrzymac¢ konsument?

Czy organizator moze dokonywac¢ modyfikacji ceny ustugi turystycznej?
Co zrobi¢ gdy po powrocie nie jesteSmy zadowoleni z ustugi turystycznej?
W jakich przypadkach organizator nie odpowiada?

Jak okresli¢ swoje roszczenia i wysokos$¢ odszkodowania?

O czym warto pamietac

Oferty "Last Minute"

Zakupy podczas podroézy

Dodatkowe informacje

Kazdy z nas ogladajac bajecznie kolorowe katalogi marzy o niezapomnianych wakacjach
spedzonych gdzies$ daleko w przyjemnym cieple tropikow. Biura turystyczne kusza nas
promocjami i obietnicami niezapomnianych i beztroskich wakacji. Niestety kazda ustuga
turystyczna, oprécz tego ze moze by¢ spetnieniem naszych marzen, wiaze sie tez z pewnym
ryzykiem. Tak naprawde ogladajac kolorowy katalog nie wiemy jak wyglada nasz wymarzony
hotel, czy rzeczywiscie positki sa tak smaczne a plaza jest tuz obok.

TWOJE PRAWA

Standardy prawne w Unii Europejskiej w zakresie ochrony konsumentéw ustug turystycznych
zawiera dyrektywa 90/314 dnia 13 czerwca 1990 r. w sprawie zorganizowanych podroézy,
wakacji i wycieczek (0.]. L 158 z dnia 23 czerwca 1990 r.)

W prawie polskim zagadnienia te uregulowane sq w ustawie z dnia 29 sierpnia 1997 r. o
ustugach turystycznych (tekst jednolity: Dz.U. z 2004 r. Nr 223, poz. 2268).

Ustugi turystyczne stanowia szczego6lny przedmiot zainteresowania Wspolnot Europejskich.
Wynika to z wielu przyczyn - zazwyczaj z transgranicznego charakteru tego typu ustug.
Ponadto ustugi turystyczne maja czesto decydujace znaczenie dla gospodarek panstw
cztonkowskich UE np. Hiszpanii, Grecji czy Wloch. Warto tez zauwazyg, iz turysci to w
przewazajacej czesci konsumenci - czesto pojecia te sg tozsame.

Nalezy zaznaczyd, iz przed dostosowaniem systemow prawnych poszczegdlnych panstw
cztonkowskich do wymogoéw dyrektywy w zakresie dotyczacym ustug turystycznych, istniaty w
poszczegolnych systemach krajowych znaczne rozbieznosci. Celem dyrektywy (podobnie jak
celem innych dyrektyw konsumenckich) byto zapewnienie konsumentowi mozliwosci
korzystania w taki sam sposob z rynku turystycznego w kazdym panstwie czionkowskim UE.

W dyrektywie turystycznej przyjeto zasade minimalnej harmonizacji tj. panstwa czlonkowskie
moga dla ochrony konsumenta przyjac¢ postanowienia bardziej rygorystyczne niz przewiduje
dyrektywa.

Celem dyrektywy jest zblizanie systeméw prawnych panstw cztonkowskich w zakresie
dotyczacym imprez turystycznych sprzedawanych lub oferowanych na sprzedaz na wspoélnym
rynku.

Dyrektywa obejmuje swym zakresem umowy, ktérych przedmiotem jest pakiet swiadczen
jako "podréz" czy tez "impreza turystyczna".

"Impreza turystyczna" oznacza wczesniej ustalong kombinacje nie mniej niz dwoéch z
nastepujacych ustug sprzedawanych lub oferowanych do sprzedazy w tacznej cenie, o okresie
ich swiadczenia dluzszym niz 24 godziny lub obejmujacym nocleg:

transport

zakwaterowanie

inne ustugi turystyczne nie zwigzane z transportem lub zakwaterowaniem stanowiace
znaczng czes¢ imprezy turystycznej.

Dyrektywa wyroznia tzw. "organizatora" - podmiot, ktéry zawodowo organizuje imprezy
turystyczne i sprzedaje je lub oferuje na sprzedaz, zarowno w sposob bezposredni, jak i za
posrednictwem punktu sprzedazy detalicznej oraz "punkt detaliczny" - podmiot, ktory
sprzedaje lub oferuje sprzedaz ustug zestawionych przez organizatora w formie imprezy.



Dla celow dyrektywy za "konsumenta" uwaza sie kazdego, kto nabywa impreze turystyczna
lub wyraza zgode na jej nabycie (gidwny kontrahent) lub osobe, w imieniu ktérej gtéwny
kontrahent wyraza zgode na nabycie imprezy (inni beneficjenci) badz osobe, na ktéra giowny
kontrahent lub ktorykolwiek z innych beneficjentow przenosi prawa do udziatu w imprezie
(cesjonariusz).

Szczegotowe informacje na temat ustug turystycznych mozna znalez¢ pod adresem:
http://www.europa.eu.int/scadplus/leg/en/Ilvb/132019.htm.

Wszelkie dokumenty europejskie, w tym dyrektywy konsumenckie, mozna znalez¢ na stronie
bazy aktow prawnych UE EurLex.

Natomiast osobom zainteresowanym procesem implementacji dyrektywy turystycznej
polecamy raport sporzadzony przez Komisje Europejska.

OBOWIAZEK INFORMACYJINY PROFESJONALISTY - INFORMACJE OGOLNE

Cecha charakterystyczna dyrektyw konsumenckich (a takze ustaw je implementujacych do
prawa krajowego) jest rozbudowany obowiazek informacyjny po stronie profesjonalisty.
Warunkowane jest to faktem, iz konsument jako stabsza i mniej doswiadczona strona umowy
zastuguje na rozbudowang ochrone w formie wyczerpujacej informacji. Jednym stowem -
konsument ma prawo zawsze wiedziec¢ co, od kogo i na jakich warunkach kupuje.

JAKIE INFORMACJE I W JAKIEJ FORMIE POWINIEN OTRZYMAC KONSUMENT?

Wszelkie broszury, katalogi i foldery powinny zawiera¢ zrozumiata i nie wprowadzajaca w
btad informacje, w szczegodlnosci o:

cenie ustugi turystycznej (albo o sposobie jej ustalenia)

miejscu pobytu lub planowanej trasie

rodzaju, klasie, kategorii lub charakterystyce $rodka transportu
potozeniu, rodzaju i kategorii obiektu zakwaterowania np. hotelu
iloéci i rodzaju positkow

ewentualnym programie zwiedzania i innych atrakcjach turystycznych
obowiazujacych przepisach wizowych, paszportowych i sanitarnych

Jeszcze przed zawarciem umowy, organizator turystyki ma obowiazek poinformowacé
konsumenta o wymaganiach zdrowotnych dotyczacych udziatu w imprezie turystycznej,
przepisach paszportowych i wizowych, mozliwosci zawarcia umowy ubezpieczenia od kosztow
rezygnacji z udziatlu w imprezie turystycznej, o zakresie ubezpieczenia od nastepstw
nieszczesliwych wypadkoéw itp.

Sama umowa powinna zawieraé¢ obszerne i wyczerpujace informacje na temat wycieczki -
powinna okreslac:

1. organizatora turystyki, numer jego zezwolenia oraz dane osoby, ktéra w jego imieniu
podpisata umowe

miejsce pobytu lub trase wycieczki

czas trwania

program catej imprezy (w tym rodzaj, jakos$¢ i termin oferowanych ustug) np.
informacje o srodku transportu, o obiekcie hotelowym, programie zwiedzania,
positkach

5. cene catej imprezy (wraz z wyszczegdlnieniem wszelkich koniecznych naleznosci,
podatkow i opiat, jezeli nie zostaly zawarte w cenie) oraz okreslenie okolicznosci ktére
moga spowodowacé podwyzszenie ceny

sposéb zaptaty

informacje o ubezpieczeniu

sposob sktadnia reklamacji

termin powiadomienia o ewentualnym odwotaniu imprezy z powodu braku zgtoszen.

PWN

LONG®

Co wazne organizator ma obowiazek niezwltocznie powiadomi¢ konsumenta, jezeli przed
rozpoczeciem realizacji ustugi turystycznej zmuszony jest, z przyczyn od siebie niezaleznych,
do zmiany istotnych warunkéw umowy z klientem (tj. takimi postanowieniami sa m.in. cena,
hotel, termin). W takiej sytuacji konsument moze przyja¢ proponowana zmiane umowy lub
odstapi¢ od umowy ze zwrotem wszystkich wniesionych swiadczen i bez obowiazku zaptaty
kary umownej.

Nalezy pamietaé, ze w przypadku rezygnacji przez konsumenta z umowy (z powodu
okolicznosci lezacych po jego stronie, niezaleznie czy s to okolicznosci zawinione przez



konsumenta czy nie) zobowiazany jest on do zaptaty umowionej ceny. Dlatego tez zawierajac
umowe o ustuge turystyczna nalezy rozwazy¢ zawarcie umowy ubezpieczenia od kosztow
rezygnacji z udzialu w imprezie turystycznej.

CzY ORGANIZATOR MOZE DOKONYWAC MODYFIKACJI CENY USLUGI TURYSTYCZNEJ?

Umowa powinna w sposob wyrazny precyzowac okolicznosci podwyzszenia ceny. Generalnie
cena raz ustalona nie powinna by¢ zmieniana, jednakze mozliwe sa pewne wyjatki tj.

wzrost kosztéw transportu
wzrost optat urzedowych, podatkow i innych optat niezaleznych
wzrost kursu walut

Jednakze bez wzgledu na okolicznosci, w okresie 20 dni przed data wyjazdu, cena ustalona w
umowie nie moze by¢ zmieniona.

Raz ustalona cena powinna obejmowac wszystkie optaty zwiazane z wycieczka.

Co zROBIC GDY PO POWROCIE NIE JESTESMY ZADOWOLENI Z USLUGI TURYSTYCZNEJ?

Jezeli zostaliSmy zakwaterowani w hotelu o nizszym standardzie, brak jest basenu, positki sa
zimne a dzieci nie moga bawic¢ sie na wymarzonym placu zabaw, ktory sklonit nas do wyboru
tej a nie innej oferty, powinni$my zawiadomi¢ wykonawce/organizatora o
nieprawidlowosciach (w sposob okreslony w umowie), a nastepnie mozemy dochodzié
odszkodowania z tytulu niewykonania lub nienalezytego wykonania umowy o swiadczenie
ustug turystycznych.

W JAKICH PRZYPADKACH ORGANIZATOR NIE ODPOWIADA?

Generalnie tylko trzy przypadki powoduja wylaczenie odpowiedzialnosci organizatora z tytutu
niewykonania lub nienalezytego wykonania umowy.

Sa to okolicznosci spowodowane:

dzialaniem lub zaniechaniem klienta

dziataniem lub zaniechaniem oséb trzecich, nie uczestniczacych w wykonywaniu ustug
przewidzianych w umowie, jezeli tych dziatan lub zaniechan nie mozna byl przewidzie¢ ani
uniknaé

sita wyzsza.

JAK OKRESLIC SWOJE ROSZCZENIA I WYSOKOSC ODSZKODOWANIA?

Obowiazujace przepisy nie okreslaja w jasny i precyzyjny sposob odszkodowania jakiego
moze domagac sie konsument.

Bardzo pomocna w takich przypadkach wydaje sie tzw. Tabela Frankfurcka, w ktoérej
procentowo okreslono mozliwosci obnizenia ceny za poszczegodlne nieprawidiowosci. Tabela
jest nieformalnym dokumentem przygotowanym przez Sad Krajowy w Niemczech i zyskuje
coraz wieksza popularno$é¢ w branzy turystycznej.

Tabela okresla na przykitad takie nieprawidlowosci jak:

roznica w potozeniu obiektu np. inna odlegto$¢ od plazy

réznica w rodzaju pokoi

wady pokoju np. brak balkonu, brak widoku na morze, brak klimatyzacji, robactwo
wady positkéw np. zepsute/zimne positki, monotonny jadlospis

brak sprzetéw sportowych (a takze basenu).

Wz6r tabeli mozna znalez¢ na stronach:

www.rechtspraxis.de/frankfurt.htm

O CzYM WARTO PAMIETAC

SPRAWDZ CZY WYBRANE BIURO PODROZY DZIALA LEGALNIE.

Informacje o tym czy dane biuro podrézy dziata legalnie (czy posiada wpis do rejestru)
mozemy uzyskac¢ w Departamencie Turystyki Ministerstwa Gospodarki i Pracy lub w Urzedzie
Wojewédzkim wiasciwym ze wzgledu na siedzibe organizatora.



Takie informacje mozemy uzyska¢ takze w Centralnej Ewidencji Organizatoréw Turystyki i
Posrednikéw Turystycznych.

Przed zawarciem umowy o ustuge turystyczna okresl swoje oczekiwania i wymagania,
a takze sume jaka masz zamiar przeznaczy¢ na wycieczke turystyczna

Przestudiuj dokiadnie oferte, a takze informacje zawarte w katalogach

Jezeli nie jestes pewien czy rozumiesz wszystkie postanowienia umowy - zawsze pytaj

Pamietaj, iz masz zawsze prawo do jasnej i zrozumiatej informacji np. podanej w
folderze wakacyjnym.

Zapytaj o kalkulacje kosztow, potozenie hotelu (aby nie przy ruchliwej autostradzie),
wyzywienie itp.

Jezeli napotkasz jakiekolwiek trudnosci zaraz po przyjezdzie do miejsca przeznaczenia
zgtos to niezwilocznie do rezydenta lub przewodnika

Jezeli twaj problem nie zostal rozwiagzany staraj sie zebraé¢ wystarczajaca ilosé
dowodow aby nastepnie ubiegac sie o odszkodowanie - zbierajmy rachunki, r6bmy
dokumentujace zdjecia itp.

Po powrocie zt6z niezwlocznie reklamacje

Organizator powinien ustosunkowac¢ sie do reklamacji w terminie 30 dni od
zakonczenia imprezy (w przypadku reklamacji po zakonczeniu imprezy w terminie 30 dni od
jej ztozenia). Brak odpowiedzi w terminie powoduje uznanie reklamacji za uzasadniong

Pamietaj - mozesz ubiegac sie o odszkodowanie jezeli ustuga turystyczna zostata
nienalezycie wykonana

OFERTY "LAST MINUTE"

W Polsce, a takze w innych panstwach czionkowskich UE, coraz wieksza popularnosé
zdobywaja tzw. oferty "last minute". Konsumenci czesto styszj, iz od takich wyjazdéw nie
przystuguje reklamacja. Argumentowane jest to promocyjna oferta, ktéra zazwyczaj jest duzo
tansza i ma odbyc sie juz zaraz.

Nalezy jednak pamieta¢, iz tego rodzaju oferte zawsze mozemy reklamowac, w przypadku nie
dotrzymania warunkéw umowy przez przedsiebiorce.

ZAKUPY PODCZAS PODROZY

Delektujac sie cudownymi zagranicznym wakacjami czesto dokonujemy réznorakich zakupéw.
Warto zapoznac sie z podstawowymi prawami i obowiazkami konsumentéw w UE, aby unikna¢
ewentualnych trudnosci. Aby pomoc konsumentom podrézujacym za granice, Europejskie
Centrum Konsumenckie przygotowato praktyczny przewodnik "Zakupy w Europie” (takze w
jezyku angielskim). Publikacja ta zawiera wiele informacji o prawach konsumenta w 25
panstwach cztonkowskich UE, a takze dostarcza przydatne praktyczne wskazéwki.

DODATKOWE INFORMACJE

Polska Izba Turystyki

http://www.pit.org.pl

Polska Organizacja Turystyczna

http://www.pot.gov.pl

Federacja Konsumentow

http://www.federacja-konsumentow.org.pl

Urzad Ochrony Konkurencji i Konsumentow - (publikacja UOKiK na temat ustug
turystycznych)

http://www.uokik.gov.pl/

Wskazoéwki Ministerstwa Spraw Zagranicznych dla os6b podrézujacych
http://www.msz.gov.pl/index.php?page=1112100000



