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USLUGI TURYSTYCZNE
PORADNIK DLA KONSUMENTOW

Wybieramy organizatora

Kazdy organizator turystyki, przed rozpoczeciem sSwiadczenia ustug na rzecz
konsumentéw, powinien zosta¢ wpisany do rejestru organizatorow turystyki
i posrednikow turystycznych. Rejestry takie prowadza marszatkowie wojewodztw
dla przedsigbiorcow majacych siedziby na terenie ich wtasciwosci. Centralna
Ewidencja Organizatoréw Turystyki i Posrednikow Turystycznych jest dostepna
w Internecie pod adresem www.turystyka.gov.pl.

Dzigki temu przed podpisaniem umowy mozna sprawdzi¢, czy dany przedsigbiorca
uzyskal wpis do rejestru, a zatem, czy jest uprawniony do prowadzenia dziatalnosci
organizatora turystyki.

Co powinna zawiera¢ umowa o $wiadczenie ustug turystycznych?
Pisemna umowa o swiadczenie ustug turystycznych powinna okreslac:

» organizatora turystyki i numer jego wpisu do rejestru organizatorow turystyki
i posrednikow turystycznych (ktory oznacza, ze dany przedsigbiorca istnieje
i moze prowadzi¢ dzialalnos¢ zwiazang ze swiadczenie ustug turystycznych)
oraz NIP, a takze imie i nazwisko oraz pelniong funkcje osoby, ktéra w jego
imieniu umowe podpisata;

> miejsce pobytu lub trase wycieczki;

Y

czas trwania imprezy turystycznej;
» program imprezy turystycznej obejmujacy rodzaj, jakos¢ i terminy oferowanych
ustug, w tym:
* rodzaj, charakter i kategorie $rodka transportu oraz date, godzine, miejsce
wyjazdu i planowanego powrotu,
* polozenie, rodzaj i kategorie obiektu hotelarskiego zgodnie z przepisami kraju
pobytu lub opis wyposazenia obiektéw niezaliczanych do rodzajow
i kategorii,
* ilos¢ i rodzaj positkow,
* program zwiedzania i inne ustugi wliczone w cen¢ imprezy turystycznej;
> cene imprezy turystycznej, wraz z wyszczegolnieniem wszelkich koniecznych
naleznos$ci, podatkoéw i optat, jezeli nie sa one zawarte w cenie, oraz wyrazne
sformutowanie okolicznosci, ktére moga spowodowacé podwyzszenie ceny;
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> sposob zaplaty;

» rodzaj i zakres ubezpieczenia turystow oraz nazwe i adres ubezpieczyciela;

> termin powiadomienia klienta na piSmie o ewentualnym odwotaniu imprezy
turystycznej lub ustugi turystycznej z powodu niewystarczajacej liczby zgloszen,
jezeli realizacja ustug jest uzalezniona od liczby zgloszen;

> termin zawiadomienia organizatora turystyki o przeniesieniu przez uczestnika
uprawnien i przejeciu obowigzkow wynikajacych z umowy przez innego
konsumenta;

> sposOb zglaszania reklamacji zwiazanych z wykonywaniem ustug przez
organizatora turystyki lub osobe z nim wspdtpracujaca wraz z podaniem terminu
zglaszania takich reklamacji a takze sposob zglaszania zaistniatych
nieprawidlowosci w trakcie imprezy turystycznej;

> wymagania specjalne, o ktérych klient powiadomil organizatora turystyki lub
posrednika turystycznego i na ktére strony umowy wyrazily zgode;

» podstawy prawne umowy i konsekwencje prawne wynikajace z umowy.

Kiedy i z jakich powod6w moze zmieni¢ si¢ cena imprezy turystycznej?

Cena imprezy turystycznej okreslona w umowie moze zosta¢ podwyzszona do 21

dni przed rozpoczeciem imprezy turystycznej z powodu:

» wzrostu kosztow transportu;

» wzrostu optat urzedowych, podatkéow lub optat naleznych za takie ustugi, jak
lotniskowe, zatadunkowe lub przetadunkowe w portach morskich i lotniczych;

> wzrostu kursow walut.

Organizator turystyki powinien udokumentowac¢ wplyw jednej z ww. okolicznosci

na zmiane ceny. Warto zapamietad, ze konsument nie ma obowiazku przyjecia

proponowanej zmiany wysokosci ceny. Gdy wskutek planowanej zmiany

konsument chce zrezygnowa¢ z imprezy, moze to uczyni¢ bez ponoszenia

negatywnych dla siebie konsekwencji finansowych.

Zmiana uczestnika imprezy
Warto pamieta¢, ze konsument moze zrezygnowac z udzialu w imprezie wskazujac
na swoje miejsce inng osobe. Osoba taka musi przyja¢ nie tylko wszystkie prawa
wynikajace z umowy, ale takze i cigzace na przyszlym uczestniku imprezy

turystycznej obowiazki.

Aby zmiana taka byla mozliwa, nie trzeba uzyskiwac¢ zgody organizatora danej
imprezy. Trzeba jednak przedsigbiorcy zglosi¢ zaistniata zmiane przed rozpoczeciem
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imprezy w terminie wskazanym w umowie. Przedsiebiorca musi mie¢ czas na
dopelnienie wszystkich formalnosci zwigzanych ze zmiang uczestnika imprezy.

Rezygnacja z imprezy z powodu zmian wprowadzanych przez organizatora

Jesli przed rozpoczeciem imprezy turystycznej organizator zmienia warunki umowy
z konsumentem (np. wysokos¢ ceny, termin wyjazdu, hotel), powinien go o tym
przede wszystkim poinformowac.

Konsument ma w takim przypadku do wyboru albo przyjecie nowej oferty albo
rezygnacje z imprezy za zwrotem wniesionych przez niego $wiadczen. Na
konsumenta odstepujacego od umowy z powodu zmian wprowadzanych przez
organizatora, nie moze zosta¢ natozona kara pieni¢zna.

Jesli konsument rezygnuje z uczestnictwa w danej imprezie, moze jednak
zdecydowac¢ si¢ na udzial w innej imprezie danego organizatora. Podobne
uprawnienia przystuguja konsumentom, gdy organizator jest zmuszony do
odwotania imprezy z powodu zbyt matej liczby chetnych.

Konsumentowi odstepujacemu od umowy zasadniczo nalezy si¢ odszkodowanie.
Uprawnienie takie nie przystuguje jednak, gdy do odwotania imprezy dochodzi
z powodu zgloszenia si¢ zbyt matej liczby chetnych do udzialu w imprezie lub
z powodu dziatania sity wyzszej (np. wybuchu wulkanu, powodzi).

Jakich informacji organizator powinien udzieli¢ konsumentowi ?
Organizator turystyki jest obowigzany podac klientowi na pismie:

> ogolne informacje o obowiazujacych przepisach paszportowych, wizowych
i sanitarnych, w szczegdlnosci o terminach oczekiwania na wydanie paszportu
i wizy oraz o wymaganiach zdrowotnych dotyczacych udzialu w imprezie
turystycznej;

> informacje o mozliwosci zawarcia umowy ubezpieczenia od kosztow rezygnacji
z udziatu w imprezie turystycznej oraz o zakresie ubezpieczenia od nastgepstw
nieszczesliwych wypadkow i kosztow leczenia;

> informacje o szczegoélnych zagrozeniach zycia i zdrowia na odwiedzanych
obszarach oraz o mozliwosci ubezpieczenia z tym zwiazanego;
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» nazwisko lub nazwe lokalnego przedstawiciela organizatora turystyki (lub innej
instytucji), do ktorego klient moze zwracac si¢ w razie trudnosci, a takze jego
adres i numer telefonu;

> informacje o mozliwosci bezposredniego kontaktu z dzieckiem lub osoba
odpowiedzialng w miejscu pobytu dziecka, w odniesieniu do imprez
turystycznych dla dzieci;

» planowany czas przejazdu, miejsca i czas trwania postojow;

> szczegolowe informacje dotyczace potaczen komunikacyjnych oraz miejsca, jakie
klient bedzie zajmowat w srodku transportu, w szczegdlnosci kabiny na statku
lub przedziatu sypialnego w pociagu.

Co nalezy zrobi¢ w przypadku stwierdzenia nieprawidlowego wykonywania
umowy?

Jezeli w trakcie imprezy turystycznej klient stwierdza wadliwe wykonywanie
umowy np., gdy zakwaterowano go w hotelu innym niz wskazany w umowie,
powinien niezwlocznie zawiadomi¢ o tym wykonawce wustugi, czyli np.
przewoznika, podmiot swiadczacy ustugi hotelarskie oraz organizatora turystyki,
w sposob odpowiedni dla rodzaju ustugi, a wiec ustnie lub na pismie, w zaleznosci
od istniejacych mozliwosci. Szczegdtowe wytyczne w tym zakresie powinna
zawiera¢ umowa.

Niezaleznie od zawiadomienia sktadanego w trakcie trwania imprezy turystycznej,
klient moze zlozy¢ organizatorowi turystyki reklamacje zawierajaca wskazanie
uchybienia

w sposobie wykonania umowy oraz okreslenie swojego zadania w zaleznosci od
okreslanej wielkosci szkody. Wskazujac wysoko$¢ zadanego odszkodowania mozna
postuzy¢ sie tzw. Tabelg Frankfurcka, ktéra cho¢ nie ma mocy wiazacej, to moze
znacznie utatwic¢ oszacowanie wysokosci dochodzonych kwot.

Reklamacji podlegaja wszystkie elementy opisane w umowie, tzn. kazdy rodzaj
ustugi w niej opisany. W zaleznosci od charakteru imprezy turystycznej, beda to
ustugi zwigzane m. in. z zakwaterowaniem, transportem oraz wyzywieniem.

Reklamacja musi zosta¢ zlozona w terminie nie dituzszym niz 30 dni od dnia
zakonczenia imprezy. Najlepiej uczynic¢ to na pismie, cho¢ jest mozliwe zgloszenie
reklamacji takze ustnie, czy elektronicznie, gdyz przepisy prawa nie okreslaja
zadnych wymagan, co do formy sktadanej reklamagji.
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W sytuacji, gdy organizator turystyki odmawia uwzglednienia reklamacji, ma on
obowiazek szczegoélowo uzasadnié¢ swg odmowe.

Jezeli organizator turystyki nie ustosunkuje si¢ do reklamacji na pismie w terminie
30 dni od daty jej zlozenia lub w ciagu 30 dni od daty zakonczenia imprezy
turystycznej w przypadku, gdy reklamacje zlozono w czasie trwania tej imprezy,
przyjmuje sie, ze reklamacja zostata przez niego uznana za uzasadniona.

Do kogo mozna zwréci¢ si¢ 0 pomoc w przypadku sporu z organizatorem
turystyki?

W przypadku zaistnienia sporu z organizatorem turystyki, konsument moze
poszukiwadé pomocy u miejskiego lub powiatowego rzecznika konsumentdw.

Do =zadan rzecznikow konsumentow naleza w szczegdlnosci zapewnienie
konsumentom bezptatnego poradnictwa i informacji prawnej w zakresie ochrony
interesow konsumentow oraz wystepowanie do przedsigbiorcow w sprawach
ochrony praw i intereséw konsumentow.

Ewentualne nieprawidlowosci dotyczace swiadczenia ustug turystycznych (np. brak
obowiazkowego ubezpieczenia na rzecz konsumentow) mozna zglasza¢ takze do
urzedu marszatkowskiego wtasciwego ze wzgledu na miejsce siedziby organizatora
turystyki. Marszalek wojewddztwa jest bowiem  uprawniony do kontroli
dziatalnosci prowadzonej przez przedsigbiorce m. in. w zakresie przestrzegania
warunkow wykonywania dziatalnosci gospodarczej okreslonych ustawa o ustugach
turystycznych.



