ZIMOWE WYJAZDY NA NARTY
Nie zwlekaj zbyt ditugo ze skladaniem reklamaciji

Polacy coraz chetniej wyjezdzaja na narty — czesto w ramach wyjazdow organizowanych przez biura podrézy. Nie
wszystkie jednak zimowe wyjazdy okazuja sie udane. Dlatego warto wiedzie¢, jak reklamowac takie imprezy i czego
mozna domagac sie od organizatora turystyki.

W przypadku zagranicznych wojazy — najczeSciej do Austrii, Wioch i Francji, turysci licza na
wladciwe i atrakcyjne zorganizowanie calej imprezy przez firme turystyczng. Niestety nie wszystkie
ustugi bywaja Swiadczone zgodnie z umow3, a wtedy warto sktadaé reklamacje.

Kiedy reklamowac¢?

Nieprawidlowosci podczas wyjazdéw na narty dotyczg czesto miejsca zakwaterowania. Przykladowo
— hotel, ktéry mial by¢ potozony 200 metrow od wyciagéw narciarskich, okazuje si¢ oddalony o ponad
2 km. Wedrowka ze sprzetem narciarskim na takiej trasie to zadanie dla wytrwatych, pozostali muszg
wiec sobie zorganizowac jakis transport. A za to trzeba dodatkowo zaplaci¢. Zdarza si¢ rowniez, ze
turysci sa zapewniani o tym, Ze w cen¢ wyjazdu jest wliczony tzw. skipass, czyli bilet uprawniajacy do
korzystania z wyciagéw. Na miejscu okazuje si¢ natomiast, ze skipass muszg sobie kupi¢ sami albo ze
ten, ktory otrzymali, nie obejmuje catego pobytu. Bywa takze, Ze turystom nie zostaje zapewniony
transport do wyciaggow specjalnymi autobusami lub transportem nalezacym do biura podrézy, mimo
Ze przewiduje to umowa.

Jak przygotowaé pismo reklamacyjne

KROKI KROK II KROK III
Turysta powinie poda¢ swoje dane Nalezy dokladnie opisa¢ reklamowane Warrto wskazaé, czego oczekujemy
oraz informacje o umowie z biurem niezgodno$ci §wiadczonych ustug z umowa  w zwiazku z niewlasciwym wykony-
podrozy /kiedy zostala zawarta, /np: fatalne warunki panujace w hotelu, waniem umowy /np: jakiego swiad-
numer umowy, miejsce pobytu/ brak transportu do wyciggow, ktéry mial czenia zastepczego oczekujemy w
by¢ zapewniony/ zamian za wycieczke czy zwrotu

kwoty we wskazanej wysokoSci/

Pismo reklamacyjne warto sporzadzi¢ w 2 egzemplarzach. Jesli reklamacje skladamy w trakcie
imprezy turystycznej, na egzemplarzu, ktory pozostawiamy sobie, powinno znalez¢ si¢ oswiadczenie
pilota o przyjeciu reklamacji. Jesli natomiast pismo sktadamy w biurze podrézy, po powrocie z
wycieczKi, rowniez powinno by¢ poswiadczone przyjecie reklamacji przez pracownika biura.

Reklamacj¢ wyjazdu narciarskiego mozna zlozy¢ zaré6wno podczas jego trwania (u rezydenta), jak i
po zakonczeniu imprezy (u organizatora turystyki — czyli w biurze podroézy, ktoére zorganizowato
wyjazd). Wszelkie nieprawidlowosci warto reklamowac¢ juz w czasie trwania wycieczki — by¢ moze
przynajmniej cze$¢ z nich uda si¢ usungé od reki. Warto pamigtaé, ze prawo zlozenia reklamacji
przystuguje takze w przypadku wyjazdow last minute i biuro podrézy nie moze wylaczaé takiej
mozliwosci. Jesli rezydent nie jest w stanie zalatwié¢ reklamacji — powinien przekazaé ja
organizatorowi turystyki.

WARTO WIEDZIEC

Jesli biuro podrézy nie ustosunkuje sie do reklamacji na pismie w ciagu 30 dni od zakonczenia imprezy (gdy sktadamy ja
u pilota, w trakcie trwania imprezy) lub w ciagu 30 dni od dnia jej ztozenia (gdy sktadamy ja w biurze podrozy, po
zakonczeniu imprezy), wowczas przyjmuje sie, ze zostata ona uznana za uzasadniona.

Reklamacj¢ zawsze warto wnosi¢ w formie pisemnej — nie ma wéwczas watpliwosci, kiedy ja
ZlozyliSmy, a takze, jakie byly nasze zarzuty i zadania. Rezydent ma obowigzek potwierdzi¢ klientowi
przyjecie reklamacji.



Czego zadac?

Jezeli biuro podrézy nie wykonuje wlasciwie ustug okreslonych w umowie, ktére powinno swiadczy¢
w czasie wyjazdu na narty, ma obowigzek wykona¢ tzw. §wiadczenie zastepcze. Takie §wiadczenie to
ustuga, ktéra powinna by¢ co najmniej takiej samej jakoS$ci jak ta przewidziana w umowie — musi by¢
wykonana bez obcigzania klienta dodatkowymi kosztami. Jesli wigc turysta zostal zakwaterowany w
hotelu polozonym znacznie dalej od wyciagéw narciarskich niz to przewidywala umowa, powinien, w
ramach §wiadczenia zastepczego, mie¢ zmieniony hotel na polozony blizej, ktory bedzie takiej
kategorii, jak przewiduje umowa. Moze si¢ jednak zdarzy¢, ze Swiadczenie zastgpcze jest gorsze (np.
wolne hotele, potozone blizej wyciagéw, sa tylko nizszej kategorii) — klient moze wowczas zadaé
obnizenia ceny. Jesli wykonanie §wiadczen zastepczych jest niemozliwe (np. nie ma ani jednego
wolnego miejsca w Zadnym z okolicznych hoteli) albo klient z uzasadnionych (czyli nie z blahych!)
powodo6w nie wyraza na nie zgody i odstgpuje od umowy (np. w hotelu panujg fatalne warunki
sanitarne) — wowczas biuro podrézy musi zapewni¢ mu powrét do miejsca rozpoczecia imprezy lub
innego uzgodnionego miejsca. Od klienta nie moga by¢ pobierane zadne dodatkowe Swiadczenia — np.
kara umowna. Przystuguje mu zwrot pelnej kwoty ceny imprezy, bez jakichkolwiek potracen. Po
powrocie mozna réwniez dochodzi¢ odszkodowania za niewlasciwe wykonanie umowy (nie bedzie to
jednak mozliwe m.in. wéwczas, gdy Swiadczenia zastgpczego nie mozna bylo wykonaé¢ wylacznie z
powodu dzialania sily wyzszej — np. w goérach zeszla lawina i dojazd do niektérych hoteli jest
utrudniony).

Potrzebne dokumenty

Warto gromadzi¢ wszelkie dowody, potwierdzajace niewlasciwg realizacj¢ umowy (np. zdjecia,
oswiadczenie wlasciciela hotelu, Ze ma on nizszg kategorig, niz zapewnialto biuro). Nalezy takze
gromadzié¢ rachunki (np. za skipass, ktéry mial by¢ rzekomo wliczony w cen¢ wycieczki) — od biura
podrézy mozna bowiem zgda¢ réwniez zwrotu kosztow poniesionych w zwigzku z niewlasciwym
wykonaniem umowy.



