Odszkodowanie za zmarnowane wakacje. Jak odzyskaé pienigdze od biura podrdézy za nieu

Co roku w sezonie wakacyjnym (lub tuz po wakacjach) odwiedzajg mnie Klienci rozczarowani
wyjazdem wakacyjnym pytajac, co teraz. W artykule dowiecie sie czego moze sie domagacé

turysta od organizatora wyjazdu oraz jak sie przygotowac do postepowania reklamacyjnego.
Znajdziecie rowniez wzor reklamaciji.

Dlaczego trzeba doktadnie czyta¢ umowe z biurem
podrozy?
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Organizator ustug turystycznych musi swoich Klientéw szczegétowo poinformowac o wszystkich
elementach ustugi. Taka informacja musi by¢ udzielona na piSmie, przystepna i zrozumiata.
Dane zawarte w broszurach, folderach, katalogach czy innych formach ofert sa rowniez
elementem umowy z klientem, o ile nie sama umowa nie bedzie miata innych postanowien.
Trzeba zatem zawsze poréwnac piekne kolorowe katalogi z szarym tekstem umowy, cho¢ 6w
tekst nie powinien Klienta wprowadzi¢ w btad.

Co mozna reklamowac¢ w biurze podrozy?

Jesli co innego byto w umowie, folderach i katalogach, a co innego zastaliSmy na miejscu,
mozemy reklamowac ustuge.

Ustawowe domniemanie odpowiedzialnosci organizatora.

Ustawodawca, majac na celu ochrone klienta imprezy turystycznej wprowadzit ustawowe
domniemanie odpowiedzialno$ci organizatora za niewykonanie lub nienalezyte wykonanie
umdwionej ustugi turystycznej. Dzieki temu Klient, ktéry dochodzi swoich roszczen musi jedynie
wykazac, ze Swiadczenia objete umowg nie zostaty wykonane albo zostaty wykonane
niezgodnie z jej treécig oraz, ze stanowito to przyczyne powstania po jego stronie szkody
majatkowej lub niemajatkowe;.

Co najczesciej reklamowali moi Klienci w biurze podrézy?
Zmiana daty wylotu i powrotu.
Z mojej ocenie sama zmiana godziny wylotu i powrotu nie moze byé podstawg skuteczne;j

reklamaciji. Jezeli jednak zmiana godziny wylotu spowoduje takze zmiane daty wylotu i powrotu,
bedzie to juz skuteczna podstawa skierowania roszczen wobec biura podrézy.

Koniecznos$¢ zmiany hotelu.

Kiedys bardzo czeste byty przypadku overbookingu zarowno, jesli chodzi o przelot do miejsca
hotelowego, jak i na miejscu, gdy hotel sprzedat wiecej miejsc, niz te ktérymi dysponuje.
Powodowato to zmiany w datach wylotow i powrotow oraz konieczno$¢ zmiany przez turystow
hotelu. Obecnie takie sytuacje zdarzajg sie coraz rzadziej, ale nadal z takimi problemami Klienci
przychodzg do kancelarii adwokackiej.

Standard hotelu nieadekwatny do ofertowego.
Przyktady, z jakimi spotkali sie moi Klienci:
e problemy z dostawg pradu i jej efekt w postaci niedziatajgcej klimatyzacji na wyjezdzie

wakacyjnym (najczestsza podstawa reklamaciji),
e problemy z dostawg wody (tak niskie ci$nienie wody, ze niemozliwa byta codzienna
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toaleta),

e wykupiony pokoj lake house (z bezposrednim wyjéciem na basen) a otrzymany w gtebi
hotelu,

e brak balkonu w pokoju hotelowym,

e brak statego dostepu do wifi i Internetu oraz niedostepna telewizja,

e prace budowlane na terenie hotelu i zwigzany z tym hatas oraz niedziatajgca cze$é
infrastruktury,

e niski standard obstugi w hotelu,

e zapach szamba, ktére wydostawat sie ze zbiornika obok hotelu,

» brak dostepu do sitowni, sauny, jacuzzi, fitnessu, kortu tenisowego, co byto wskazane w
katalogu.

e zdarzyty sie rowniez mrowki i inne (gorsze) insekty w pokojach.

Standard positkéw nieadekwatny ofertowego
Przyktady, z jakimi spotkali sie moi Klienci:

e monotonne i nie$wieze positki,

zbyt mata ilos¢ jedzenia,

limitowane napoje i owoce,

brak menu wegetarianskiego,

ograniczenie godzin wydawania positkdw i napojow,
bardzo duze kolejki przy wydawaniu positkdw.

Czy biuro podrézy odpowiada za dziatania
podwykonawcow?

Umowa o ustugi turystyczne jest umowg specyficzng, w ktorej Swiadczenie na rzecz Klienta jest
realizowane przez r6zne podmioty:

e Transport — realizuje bezposrednio linia lotnicza,

e Nocleg — realizuje bezposrednio hotel,

o Wyzywienie - realizuje bezposrednio restauracja

e Wycieczki na miejscu — czesto realizuje miejscowe biuro podrézy.

W przypadku szeregu innych uméw, jesli takie ustugi powierzane sg profesjonalistom, to na nich
przerzuca sie rowniez odpowiedzialnosc.

Tak by¢ nie moze w przypadku organizatora ustugi turystycznej. Za wykonanie wszystkich
Swiadczen z umowy o organizacje ustugi turystycznej, odpowiedzialnos¢é wobec ustugobiorcy
ponosi organizator, czyli biuro podrdzy czy touroperator. Nie moze on sie zwolni¢
odpowiedzialno$¢ wskazujac, ze to nie jego wina, bo zawinit hotel. Odpowiedzialnos¢ jest
bowiem oparta na zasadzie ryzyka.

Czego mozna sie domagac¢ od biura podrézy?
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Usuniecia niezgodno$ci z umowa,

Swiadczenia zastepczego,

odszkodowania,

zado$cCuczynienia za zmarnowany urlop,

natychmiastowego powrotu do kraju, w przypadku odstgpienia od umowy.

Zadanie realizacji ustugi zgodnie z umowa.

Jesli organizator wyjazdu nie wypetnia wszystkich deklaracji z umowy (np. zakwaterowat w
innym hotelu, nie zorganizowat umowionej wycieczki) jeszcze w trakcie trwania wyjazdu
mozemy wezwac go do realizacji umowy.

Zadanie od biura podrézy $wiadczenia zastepczego.

Zdaza sie, ze organizator nie ma mozliwosci realizacji ustug okreslonych w umowie. Powinien
zaproponowac zatem ustuge alternatywnag np. inny hotel o takim samym standardzie, inng
wycieczke o podobnej atrakcyjnoéci. Jakos¢ ustugi zastepczej nie powinna by¢ nizsza od
jakosci ustugi okreslonej w programie imprezy turystycznej. Jesli jednak tak sie zdarzy, od
organizatora turysci mogg domagac obnizenia ceny wycieczki.

Wazne: Klient nie musi godzic sie na Swiadczenie zamienne.

Obnizenie ceny za wyjazd wakacyjny. Tabela frankfurcka —
czyli ile o ile mozna obnizy¢ cene?

Nieotrzymanie zagwarantowanych w umowie swiadczen albo otrzymanie $wiadczen o nizszym
standardzie (jakosci) stanowi uszczerbek polegajgcy na tym, ze zaptacona cena nie stanowi
ekwiwalentu warto$ci uzyskanej ustugi.

Przy ustaleniu zgdan postuguje sie zazwyczaj tzw. kartg lub tabelg frankfurckg. Jej celem byto
uschematyzowanie i ujednolicenie orzecznictwa sgdowego dotyczgcego najczescie;
wysuwanych roszczen o obnizenie ceny wycieczki. Tabela ta bardzo utawia obliczanie
wysokosci roszczenia poprzez wskazanie, w jakim procencie cena wycieczki powinna zostaé
obnizona w zwigzku z niezapewnieniem poszczegolnych swiadczen objetych umowa.

Przyktadowo:
e brak wtasnej tazienki/WC — 15-25%
e réznica w odlegtosci od plazy 5-15%
* robaki 10-50%
e brak klimatyzacji 10-20% (w zaleznosci od pogody)
e hatas w dzien 5-25%, za$ w nocy 10-40%,
e monotonny jadtospis 5%
e zepsute positki 20-30%
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brak lub zabrudzone baseny 10-20%

brak sauny (a by¢ powinna) 5%

brak opieki nad dzie¢mi 5-10%

przykre zapachy 5-15%

brak plazy dla naturystow (gdy miata by¢) 10-20%
brak windy 5-10% (w zalezno$ci od pietra)

Tabela Frankfurcka zawiera prawie wszystkie problemy, z jakimi spotykali sie moi Klienci.

Odszkodowanie za dodatkowe wydatki poniesione podczas
urlopu.

Bywa tak, ze w zwigzku z niewykonaniem umowy przez biuro podrdzy turysta musi poniesé
dodatkowe wydatki np.

e zakup wyzywienia (jesli organizator nie zapewni wyzywienia),

e zakup odziezy (w razie zagubienia bagazu),

e pokrycie kosztdéw transportu (w razie przekwaterowania go do innego obiektu),

e doptata za pozniejsze wykwaterowanie (np. w razie zmiany godzin wylotu na godziny
nocne).

Mozna sie domagac zwrotu poniesionych kosztéw.

Zadoscéuczynienie za zmarnowany urlop

Kupujemy w petni zorganizowang wycieczke, by unikng¢ wszystkich stresogennych przezy¢ i
mie¢ spokojny, przyjemny niczym niezaktdcony odpoczynek. Jesli pojawi sie stres zwigzany z
niewtasciwym wykonywaniem ustugi, turysta moze oczekiwac od organizatora wyjazdu
zados$cuczynienia za naruszenie jego prawa do tego niezaktbconego wypoczynku. Pienigdze
majg tu wynagrodzi¢ brak komfortu psychicznego, ograniczenie odpoczynku i regeneraciji sit.

Reklamacja do biura podrézy — [HEDENERENEE].

lle mam czasu na zgtoszenie reklamacji do biura podrozy?

Na ztozenie reklamacji w biurze podrozy turysta ma 30 dni od dnia zakohczenia imprezy.
Turysta ma jednak obowiazek niezwtocznego zawiadomienia o wadliwej ustudze tak, by jej
organizator miat szanse na doprowadzenie wykonania ustugi do stanu zgodnego z umowg

Komu skiadamy reklamacje?

Organizatorowi wyjazdu — czyli do biura podrézy czy touroperatora. Nie pomylmy go jednak z
agentem turystycznym, z ktérym najczesciej fizycznie zawieramy umowe. Dziata on jednak na
rzecz organizatora. Dane organizatora znajdziemy w umowie.
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Wskazdwka — organizator musi by¢ wpisany do Centralnej Ewidencji Organizatoréw Turystyki i
Posrednikow Turystycznych link do wyszukiwarki tutaj:
https://ewidencja.ufg.pl/ewidencja/obywatel/ksiegi

Miejsce i sposdb sktadania reklamacji znajdziemy w ogdélnych warunkach uczestnictwa w
wyjezdzie, ktére powinnismy otrzymac przy zawieraniu umowy.

Jak napisa¢ reklamacje za nieudane wakacje?

Podajemy swoje dane, dane umowy, date i miejsca wycieczki, precyzujemy zgdania (czego
oczekujemy) i uzasadnienie zgtoszonych roszczen.

Pamietajmy, zeby mieC potwierdzenie nadania reklamacji oraz kopie tejze reklamaciji.

Wzor reklamaciji do biura podrézy.

W jakim terminie organizator wyjazdu musi rozpatrzy¢
zgtoszona reklamacje?

Jeszcze kilka lat temu obowigzywaty przepisy, zgodnie z ktdrymi, jesli organizator turystyki nie
ustosunkowat sie na piSmie do reklamacji, w terminie 30 dni od dnia ztozenia reklamacji, a w
razie reklamaciji ztozonej w trakcie trwania imprezy turystycznej w terminie 30 dni od dnia
zakonczenia imprezy turystycznej, to oznaczato, ze uznat reklamacje za w petni uzasadniona.
Niestety te przepisy zostaty uchylone. Organizatorzy muszg oczywiscie okresli¢ sposéb
rozpoznawania reklamaciji. Jesli jednak nie zastosujg sie do swojego regulaminu, to niestety nie
mozna ocenic¢ reklamaciji jako "automatycznie" uznanej.

adw. Marta Rozwadowska - Kucka

Potrzebujesz wiecej informaciji skontaktuj sie z Kancelaria.

Mozesz takze skorzystaé z Pomocy prawnej online.

Jesli to, co napisatam bylo dla Ciebie pomocne polub moja strone na Fb lub udostepnij
artykut.

Dzieki temu bede wiedziata, jakie teksty sg przydatne dla czytelnikdw. Jesli co$ jest niejasne,

napisz maila marta@rozwadowska-kucka.pl
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