Ustugi turystyczne - wskazéwki dla Klientéw Organizatoréw Turystyki

Nadszedt czas wakacji letnich. Wiele os6b wtasnie teraz decyduje sie na urlop wypoczynkowy
i wyjazd za granice organizowany za posrednictwem biura podrozy. Niezaleznie od tego, jaki
bedzie kierunek naszych wakacji, ile przeznaczymy na wyjazd oraz, z jakim biurem podrozy
zdecydujemy sie spedzi¢ nasz urlop, powinni§my znac¢ przystugujgce nam jako konsumentom
i uczestnikom imprez turystycznych prawa.

W Polsce regulacja imprez turystycznych ujeta zostata w ustawie z dnia 29 sierpnia 1997 roku
o ustugach turystycznych (t.j. Dz. U. z 2004 r. Nr 223, poz. 2268, ze zm.). Do umow
o swiadczenie ustug turystycznych stosuje sie takze przepisy kodeksu cywilnego, w tym
przepisy dotyczgce wzorcéw umownych zawieranych przez przedsiebiorcéw z konsumentami
(art. 384 i nastepne). Touroperatorzy postugujg sie zwykle wzorcami umow, ktére sg wigzace
dla klienta, jezeli zostaty mu doreczone przed zawarciem umowy. Wazne jest zatem, aby sie
z nimi zapozna¢ przed podpisaniem umowy o $wiadczenie ustug turystycznych, poniewaz
beda one ksztattowac prawa i obowigzki stron tej umowy.

Na wstepie nalezy rozrézni¢ dwa podmioty: organizatora turystyki oraz agenta turystycznego.
Organizator (touroperator, biuro podrézy) turystyki jest podmiotem - przedsiebiorca - wytacznie
odpowiedzialnym za prawidtowy przebieg imprezy turystycznej i to on jest strong umowy
o impreze turystyczna. Agent turystyczny jest natomiast podmiotem, ktory zawiera
Z konsumentem umowe o swiadczenie ustug turystycznych w imieniu organizatora turystyki,
cho¢ sam nie jest jej strong. Zdarza sie takze, ze sam organizator turystyki zawiera z klientem
umowe o swiadczenie ustug turystycznych. Z uwagi na to, ze odpowiedzialnos¢ agenta przed
konsumentem jest bardzo ograniczona, ponizej bedzie juz mowa tylko o organizatorze
turystyki, gdyz to on jest strong umowy o swiadczenie ustug turystycznych.

Kazde biuro podrozy powinno byC wpisane do rejestru prowadzonego przez marszatka
wojewodztwa wtasciwego miejscowo ze wzgledu na siedzibe biura podrézy. Z kolei Minister
Sportu i Turystyki zobowigzany jest do prowadzenia Centralnej Ewidencji Organizatorow
Turystyki i Posrednikdéw Turystycznych. Dostep do Centralnej Ewidencji znajduje sie na stronie
internetowej http://www.turystyka.gov.pl/. Mozna tam na przyktad sprawdzi¢ czy biuro podrozy
rzeczywiscie istnieje oraz czy posiada i w jakiej wysokosci, gwarancje lub ubezpieczenie
w zakresie pokrycia kosztéw powrotu klienta do kraju. Istotne jest, aby mie¢ Swiadomos¢, ze
to marszatek wojewodztwa, w ktérego obrebie siedzibe ma dane biuro turystyczne jest
beneficjentem tej gwarancji lub ubezpieczenia i w konsekwenciji jest upowazniony do wydania
dyspozycji wyptaty zaliczki na pokrycie kosztow powrotu klienta do kraju w przypadku, gdy
touroperator nie zapewnia takiego powrotu. Warto zatem zaopatrzy¢ sie w numer telefonu do
wiasciwego marszatka wojewddztwa.

Jezeli wybor celu podrozy zostat dokonany, umowa z odpowiednim biurem podrozy zostata
podpisana i pienigdze zostaty wptacone, zazwyczaj wystarczy stawi¢ sie¢ na miejsce zbidrki
w czasie ustalonym w umowie i skorzysta¢ z ustug $wiadczonych przez biuro podrézy. Moze
jednak zdarzy¢ sie sytuacja, w ktorej organizator turystyki prébuje zmieni¢ warunki wigzace;j
go z klientem umowy. W takiej sytuacji organizator jest zobowigzany do niezwtocznego
powiadomienia klienta o zmianie istotnych warunkéw umowy, ktére nastgpity z przyczyn od
niego niezaleznych. Nalezy przy tym pamietac, ze jezeli zmiany sg dokonane z przyczyn
zaleznych od touroperatora, klient moze nie zgodzi¢ sie na zmiany. Jezeli biuro podrozy
zakomunikowato, ze musi dokonac istotnych zmian w umowie o swiadczenie ustug
turystycznych, to klient moze przyjg¢ proponowang zmiane lub odstgpi¢ od umowy za



natychmiastowym zwrotem wszystkich wniesionych swiadczen bez ponoszenia jakichkolwiek
optat.

Ocena, czy doszto do zmiany istotnych warunkéw umowy nie moze pozostawac po stronie
biura podrézy. Organizator turystyki, ktory definiuje pojecie ,istotnych warunkéw umowy" lub
prébuije je dookreslic w ogdinych warunkach uczestnictwa naraza sie na zarzut dokonywania
wigzgcej interpretacji umowy, co jest niezgodne z postanowieniami art. 3851 §1 oraz 3853 pkt
9 kodeksu cywilnego. W przypadku odwotania imprezy przez biuro podrézy klient ma prawo
uczestniczy¢ w imprezie zastepczej o tym samym lub wyzszym standardzie albo - w przypadku
wyrazenia zgody przez klienta - w imprezie o nizszym standardzie przy jednoczesnym zwrocie
réznicy w cenie.

Klient musi wyrazi¢ zgode na przyjecie nowej oferty lub na uczestnictwo w imprezie zastepcze;j.
Postanowienia, ktore okreslajg, ze w przypadku braku odpowiedzi po stronie konsumenta
w przepisanym terminie nalezy uznaé, ze akceptuje on nowe warunki umowy, sg uznawane
przez Prezesa Urzedu Ochrony Konkurencji i Konsumentéw oraz Sgd Ochrony Konkurencji
i Konsumentoéw za niedozwolone postanowienia umowne i nie wigzg klienta. Zbyt krétki czas
ustosunkowania sie konsumenta do propozycji organizatora, co do zmiany swiadczeh lub
uczestnictwa w imprezie zastepczej stanowi takze niedozwolone postanowienie umowne.
Zupetnym minimum wydaje sie ustalenie dla konsumenta trzydniowego terminu na odpowiedz.
W przypadku wiec, gdy klient nie odpowie przedsiebiorcy w zakreslonym przez niego terminie,
przedsiebiorca jest zobowigzany do natychmiastowego zwrotu konsumentowi wszystkich
wniesionych przez niego swiadczen. Klientowi przystuguje dodatkowo odszkodowanie, chyba,
ze odwotanie imprezy nastgpito z uwagi na zgtoszenie sie niewystarczajgcej liczby osoéb
okreslonej w umowie (biuro podrézy musi wskaza¢é w umowie lub ogdlnych warunkach
uczestnictwa dokfadng liczbe oséb, ponizej ktérej impreza sie nie odbedzie) oraz w przypadku
wystgpienia sity wyzsze;j.

Do istotnych warunkdw umowy nalezy niewatpliwie cena, ktorg klient jest zobowigzany
zaptaci¢. Ustawa o ustugach turystycznych stanowi, ze cena moze by¢é podwyzszona przez
organizatora turystyki do 21 dnia przed datg wyjazdu i to jedynie w przypadku
udokumentowania przez touroperatora wptywu na podwyzszenie ceny co najmniej jednej
Z nastepujgcych okolicznosci:

1. wzrostu kosztow transportu,

2. wzrostu optat urzedowych, podatkéw lub optat naleznych za takie ustugi jak lotniskowe,
zatadunkowe lub przetadunkowe w portach morskich i lotniczych,

3. wzrostu kurséw walut.

Kolejng kwestig jest odpowiedzialnos¢ biura podrézy wzgledem konsumenta za prawidtowe
wykonanie umowy. Zgodnie z przepisem art. lla ustawy o ustugach turystycznych organizator
odpowiada za niewykonanie lub nienalezyte wykonanie umowy o Swiadczenie ustug
turystycznych, chyba ze niewykonanie Iub nienalezyte wykonanie jest spowodowane
wytgcznie:

1. dziataniem lub zaniechaniem klienta;

2. dziataniem lub zaniechaniem o0s6b trzecich, nieuczestniczgcych w wykonywaniu ustug
przewidzianych w umowie, jezeli tych dziatan lub zaniechan nie mozna bylo przewidzie¢ ani
unikngé, albo

3. sitg wyzszg.



Odpowiedzialnos¢ wzgledem kazdego klienta organizator moze ograniczy¢ do dwukrotnosci
ceny imprezy turystycznej, jednak nie dotyczy to szkdd na osobie. Organizator moze takze
ograniczy¢ swojg odpowiedzialnos¢ na podstawie stosownych konwencji miedzynarodowych
(np. konwencja montrealska z dnia 28 maja 1999 roku o ujednoliceniu niektoérych prawidet
dotyczgcych miedzynarodowego przewozu lotniczego (Dz. U. z 2007 roku, Nr 37, poz. 235)),
jednak konwencje te zasadniczo chronig interes klienta w wystarczajgcy sposob.

Zgodnie z art. 474 kodeksu cywilnego biuro podroézy odpowiada za dziatania i zaniechania
oséb, z pomocg ktérych wykonuje swe zobowigzanie, jak za dziatania oraz zaniechania
wiasne. Z interpretacji art. lla ustawy o ustugach turystycznych wynika ten sam wniosek.
Organizator natomiast nie odpowiada tylko za dziatania i zaniechania osob trzecich,
nieuczestniczgcych w wykonywaniu ustug przewidzianych w umowie, jezeli tych dziatan lub
zaniechan nie mozna byto przewidzie¢ ani unikng¢.. Biuro podrézy odpowiada wiec za
przewéz, zakwaterowanie, positki, pobyt oraz za powrét klienta do kraju. Watpliwosci moga
powsta¢ w przypadku odpowiedzialnosci biura podrézy za wycieczki fakultatywne. Czesto
zdarza sie, ze organizatorzy turystyki wylgczajg swojg odpowiedzialnos¢ w przypadku
przeprowadzania wycieczek fakultatywnych przez lokalnych przedsiebiorcéw, nawet
w przypadku gdy w ofercie biura te wycieczki sie znajduja.

W przypadku, gdy w ofercie organizatora znalazly sie wycieczki, ktére mozna wykupi¢, to
przyja¢ nalezy ze organizator powinien ponosi¢ odpowiedzialno$¢ takze za nalezyte
przeprowadzenie tych wycieczek, nawet gdy realizujg je osoby trzecie. W przeciwnym
wypadku konsument nie posiadatby rzeczywistej mozliwosci wyegzekwowania naleznych mu
kwot tytutem odszkodowania za niewykonanie lub nienalezyte wykonanie wycieczki
fakultatywnej. Powyzsze nie dotyczy wycieczek lub ustug swiadczonych za granicg przez
lokalnych przedsiebiorcéw poza ofertg biura. Proponuje jednak, aby nie korzystaé podczas
imprezy turystycznej z ustug lokalnego biura podrozy poza ofertg polskiego touroperatora.
Wyegzekwowanie odszkodowania za nienalezyte wykonanie umowy od zagranicznego
przedsiebiorcy moze okaza¢ sie, w szczegdlnoéci poza terytorium Unii Europejskiej,
praktycznie niemozliwe. Rozwigzaniem w tej kwestii moze by¢ wykupienie dodatkowego
ubezpieczenia. Niezaleznie jednak od powyzszego biuro podrézy, ktére organizuje gtbwnag
impreze jest zobowigzane do udzielenia nam pomocy w czasie trwania imprezy turystycznej.

Podczas samej imprezy turystycznej na konsumencie spoczywa obowigzek niezwlocznego
zawiadomienia wykonawcy ustugi oraz organizatora turystyki o wadliwym wykonaniu umowy.
Przyktadowo wiec w przypadku problemu z pokojem nalezy niezwiocznie poinformowac o tym
recepcje hotelu oraz przedstawiciela biura podrozy na miejscu. Nie jest to reklamacja, co warto
podkreslic. Zawiadomienie o wadliwym wykonaniu umowy jest naszym obowigzkiem.

Jezeli organizator nie wykonuje przewidzianych w umowie ustug, stanowigcych istotng czesé
programu tej imprezy, jest on zobowigzany wykona¢ odpowiednie Swiadczenie zastepcze.
Jezeli jakos¢ Swiadczenia jest nizsza klient moze zgda¢ odpowiedniego obnizenia ceny
imprezy. Jezeli wykonanie Swiadczeh zastepczych nie jest mozliwe lub z uzasadnionych
powoddéw nie wyrazilismy zgody na Proponowane swiadczenia zastepcze i odstgpilismy od
umowy, organizator turystyki jest zobowigzany zapewni¢ nam powr6t do miejsca rozpoczecia
imprezy w warunkach nie gorszych niz okreslone w umowie - bez dodatkowych kosztéw z tego
tytutu. Jezeli z powyzszych wzgledéw odstgpimy od umowy, to przystugiwaé nam bedzie
zgdanie naprawienia wyniktej z tego tytutu szkody, chyba ze niemoznos¢ wykonania
Swiadczenia zastepczego bedzie spowodowana:

1. dziataniami lub zaniechaniami oséb trzecich, nieuczestniczacych w wykonaniu
Swiadczenia zastepczego, jezeli tych dziatan lub zaniechan nie mozna byto przewidzie¢ lub
unikngé, albo



2. sitg wyzszg.

Nalezy wiec wskazywac na wszystkie niedociggniecia, ktore zostang zauwazone i pamietac,
ze jesteSmy uprawnieni do stosownych swiadczen zastepczych. Odstgpienie od umowy nalezy
traktowacC jako ostatecznos¢, jednakze jest to przystugujgce nam prawo, ktdére wynika
bezposrednio z ustawy o ustugach turystycznych i niedopuszczalnym jest jego wytgczenie.

Na koniec warto poruszy¢ kwestie prawa do ztozenia reklamacji. Uprawnienia tego nie nalezy
myli¢ z zawiadomieniem o wadliwym wykonaniu umowy. Zawiadomienie jest obowigzkiem,
klienta, natomiast reklamacja stanowi jego uprawnienie. Klient nie jest zobowigzany do
uzyskania pisemnego potwierdzenia przyjecia reklamacji przez przedstawiciela organizatora
na miejscu. Zgodnie z ustalong linig orzeczniczg konsument na ztozenie reklamacji ma 30 dni
od zakonczenia imprezy. Krétszy termin okreslony w umowie (lub w warunkach uczestnictwa)
jest niedopuszczalny. Choc nie jest to bezposrednio uregulowane, nalezy przyjgc¢, ze zgodnie
z art. 563 kodeksu cywilnego, do zachowania terminu reklamacji w zwigzku z nieprawidtowym
wykonaniem imprezy turystycznej nalezy wysta¢ reklamacje touroperatorowi przed uptywem
powyzej wskazanego terminu (art. 563 §3 kodeksu cywilnego). Takie samo uprawnienie
wynika z art. 9 ust. 1 zd. 2 ustawy o0 szczegdlnych warunkach sprzedazy konsumenckiej.
W reklamacji nalezy opisa¢ zaistniaty stan faktyczny, ktéry stanowi jej podstawe oraz
doktadnie okreS$li¢ nasze Zzadania. Reklamacje mozna sktada¢ takze podczas imprezy
turystycznej. Sposéb wystania reklamacji powinien by¢é zgodny z informacjami zawartymi
w ogolnych warunkach uczestnictwa, ktorymi klient jest zwigzany. Klient jednak musi w
kazdym przypadku posiadaé potwierdzenie wystania reklamacji (np.: potwierdzenie nadania
listu poleconego).

Zagadnienia zwigzane z zawiadamianiem o wadliwosci, sktadaniem reklamacji oraz prawem
do wypowiedzenia umowy nie sg niestety jasno sprecyzowane w ustawie. W zwigzku z tym
nalezy przyja¢ nastepujgcy tok dziatania. Nalezy najpierw zawiadomi¢ o wadliwym wykonaniu
umowy. Potem, zaleznie od rodzaju wadliwosci, jezeli organizator nie wykonuje istotnej czesci
programu imprezy lub klient nie zgadza sie z uzasadnionych powoddw na Swiadczenia
zastepcze mozna odstgpi¢ od umowy i jednoczesnie zazgda¢ stosownego odszkodowania
(reklamacja). Konieczne jest opisanie powodow, dla ktérych odstepujemy od umowy
i przekazanie pilotowi stosownego oswiadczenia w tym zakresie. Pilot wycieczek ma
obowigzek potwierdzaé klientowi przyjecie reklamaciji, a wiec takze i pisma o odstgpieniu od
umowy. Jezeli natomiast nie jest to istotna czes¢ programu imprezy, nalezy zawiadomic
organizatora o wadliwym wykonaniu umowy oraz, ewentualnie ztozy¢ reklamacje na miejscu
pilotowi lub po powrocie z imprezy - organizatorowi turystyki.

Zgodnie z art. 20 ust. 5 ustawy o ustugach turystycznych, jezeli organizator turystyki nie
ustosunkuje sie. do reklamacji na pismie, w terminie 30 dni od dnia zakonczenia imprezy
turystycznej, a w wypadku zgtoszenia tej reklamacji po zakonczeniu imprezy turystycznej
w terminie 30 dni od jej ztozenia, uwaza sig, ze uznat reklamacje za uzasadniong. Jezeli wiec
reklamacja zostanie ztozona nalezy uzyskac stosowne potwierdzenie jej ztozenia i date jej
ztozenia, gdyz po uptywie trzydziestu dni od dnia zakonczenia imprezy a w wypadku
zgtoszenia reklamacji po zakonczeniu imprezy turystycznej w terminie 30 dni od jej ztozenia,
brak odpowiedzi ze strony biura podrézy bedzie oznaczat jej uznanie.

Znajomos¢ opisanych powyzej zagadnien jest niezbedna kazdej osobie korzystajgcej z ustug
biura podrozy. Wskazuje jednak, ze niniejszy artykut nie podejmuje wszystkich kwestii ztozonej
problematyki stosunku prawnego fgczgcego klienta z biurem podrézy. Na marginesie
chciatbym wskazaé, ze cena imprezy zazwyczaj odpowiada jej standardowi i nie mozna
zapominac¢, ze pomimo dotozenia nalezytej starannosci przez biuro podrézy sytuacje



wyjatkowe mogg sie zdarzy¢, dlatego obie strony sg zobowigzane do wspodtdziatania przy
realizacji imprezy turystyczne.
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