Reklamacja ustugi turystyczne;.

Zasady swiadczenia przez przedsiebiorcéw ustug turystycznych okresla ustawa z dnia 29
sierpnia 1997 r. o ustugach turystycznych (tj. Dz. U. 22014 r., poz. 196 z p6zn. zm.). W zakresie
nieuregulowanym ustawg do umoéw z klientami zawieranych przez organizatorow turystyki
i posrednikow turystycznych stosuje si¢ przepisy ustawy z dnia 23 kwietnia 1964 r. Kodeks
cywilny (tj. Dz. U. z 2014 r., poz. 121 z p6zn. zm.) oraz inne przepisy dotyczace ochrony

konsumenta.

Na organizatorze turystyki, czyli przedsigbiorcy, ktdry organizuje impreze turystyczna ciazy
odpowiedzialno$¢ za niewykonanie lub nienalezyte wykonanie umowy o $wiadczenie
ustlug turystycznych. Organizator turystyki odpowiada rowniez za niewykonanie lub
nienalezyte wykonanie umowy przez swoich podwykonawcéw, na przyklad wtedy, gdy

wskutek awarii autokaru dojdzie do skrdcenia czasu trwania imprezy turystyczne;.

Organizator turystyki bedzie odpowiedzialny w szczegdlnosci wtedy, gdy swiadczone przez
niego ustugi sa niezgodne z zapisami zawartej z klientem umowy, miedzy innymi

dotyczacymi zakwaterowania, wyzywienia, programu zwiedzania.

Organizator imprezy turystycznej nie bedzie odpowiedzialny, jesli:

a) niewykonanie albo nienalezyte wykonanie zobowiazania zostanie spowodowane
wylacznie dziataniem lub zaniechaniem klienta, na przykiad gdy spdzni si¢ na samolot,

b) powodem niewykonania albo nienalezytego wykonania umowy bedzie zachowanie osoby
trzeciej, ktora nie uczestniczyta w wykonywaniu ustugi przewidzianej w umowie, jednak
tylko wtedy, jesli jej zaniechania lub dziatania nie mozna bylo przewidzie¢ lub unikna¢, na
przyktad gdy podczas wycieczki dojdzie do rozboju na osobie klienta.

c) powodem niewykonania albo nienalezytego wykonania umowy bedzie tzw. sita wyzsza,
czyli dzialanie zewnetrzne niemozliwe do przewidzenia, na przyklad: huragan lub

powodz.



Wylaczenie odpowiedzialno$ci w zwiazku z zaistnieniem wyzej wskazanych sytuacji nie
zwolni organizatora turystyki z obowigzku udzielenia w czasie trwania imprezy pomocy
poszkodowanemu klientowi. W przypadku zloZenia przez klienta reklamagji, to organizator
imprezy turystycznej powinien wykaza¢, ze zaszla okolicznos¢, ktora wylacza jego

odpowiedzialnosc.

Organizator turystyki bedzie odpowiedzialny, gdy w czasie trwania imprezy turystycznej
nie wykona przewidzianych w umowie ustug stanowiacych istotna cze$¢ programu,

a w zamian zaproponuje tzw. swiadczenie zastepcze.

W szczegdlnosci gdy jakos¢ swiadczenia zastepczego bedzie nizsza od jakosci ustugi
okreslonej w programie imprezy turystycznej, na przyklad gdy zamiast w hotelu
czterogwiazdkowym klient zostanie zakwaterowany w hotelu trzygwiazdkowym, bedzie

mial prawo do zadania obnizenia ceny.

Jesli wykonanie Swiadczen zastepczych bedzie niemozliwe lub klient nie wyrazi na nie zgody
i odstapi od umowy, organizator bedzie zobowiazany do zapewnienia mu powrotu do
miejsca rozpoczecia imprezy lub do innego uzgodnionego miejsca w warunkach nie gorszych
niz okreslone w umowie. W razie odstgpienia od umowy organizator nie bedzie mdgt zadac
od klienta zadnych dodatkowych swiadczen z tego tytutu, w szczegélnosci zaptaty kary
umownej, natomiast klient bedzie mdgl zada¢ naprawienia szkody wyniklej z niewykonania
umowy. W przypadku niemoznosci wykonania swiadczenia zastepczego klient moze zadac
naprawienia szkody wyniklej z niewykonania umowy, chyba ze jest to spowodowane
zachowaniem 0s6b trzecich, nieuczestniczacych w wykonywaniu $wiadczenia zastepczego,

jesli zachowania tego nie mozna bylo przewidzie¢ lub uniknag, albo sitq wyzsza.

Wylaczenie lub ograniczenie odpowiedzialnosci przez organizatora turystyki w drodze
umowy jest co do zasady niemozliwe. Odpowiedzialnos¢ za szkode wyrzadzona klientowi
wskutek niewykonania lub nienalezytego wykonania umowy moze by¢ ograniczona tylko

wtedy, gdy okresla to umowa migedzynarodowa, ktorej strona jest Polska.

Zaniewykonanie lub nienalezyte wykonanie zobowiazania organizator imprezy turystycznej
bedzie odpowiadal do dwukrotnosci jej ceny wzgledem kazdego klienta, o ile klauzule o tej
treéci zamiesci w umowie. Jesli w umowie nie znajdzie si¢ taka klauzula, to maksymalny limit
nie bedzie obowiazywat. Ograniczenie w wysokosci odszkodowania nie moze jednak

dotyczy¢ szkod na osobie.

Klient, ktéry w trakcie imprezy turystycznej stwierdza wadliwe wykonywanie umowy,
powinien o tym niezwlocznie zawiadomi¢ wykonawce ustugi oraz organizatora turystyki,
w sposob odpowiedni dla rodzaju ustugi. Umowa o $wiadczenie ustug turystycznych winna

zawierad jednoznaczny zapis przypominajacy klientowi o tym obowiazku.

Niezaleznie od zawiadomienia, klient w terminie nie dluzszym niz 30 dni od zakonczenia

imprezy turystycznej moze zlozy¢ do organizatora turystyki reklamacje.



Jezeli w umowie o $wiadczenie ustug turystycznych zostana zawarte zapisy nakladajace na
klienta skladajacego reklamacje szczegdlnie niekorzystne obowiazki, bedzie je mozna uznac

za niedozwolone postanowienia umowne.

Przepisy prawa nie przewiduja formy szczegolnej dla zlozenia reklamacji. Reklamacja moze
by¢ ztozona ustnie, jednakze w celach dowodowych wskazana jest forma pisemna. Ponadto
sktadajac reklamacje klient powinien uzyskac¢ potwierdzenie zlozenia i daty reklamacji na
kopii pisma reklamacyjnego kierowanego do organizatora turystyki. W przypadku, gdy
organizator odmoéwi przyjecia reklamacji, nalezy wysta¢ na jego adres list polecony za

zwrotnym potwierdzeniem odbioru.

W reklamacji nalezy w szczeg6lnosci okresli¢: miejsce i date sporzadzenia pisma
reklamacyjnego, dane klienta, dane organizatora imprezy turystycznej, numer i przedmiot
umowy o $wiadczenie ustug turystycznych, date i miejsce jej zawarcia, wady imprezy (na
przyktad: nizszy niz w umowie standard pokoju, niewlasciwe warunki sanitarne), zadang
wysokos$¢ kwoty odszkodowania lub obnizenia ceny, podpis klienta. Ponadto do pisma
reklamacyjnego nalezy zataczy¢ dowody potwierdzajace wskazane uchybienia w sposobie
wykonania umowy w postaci na przyklad: dokumentagji fotograficznej, oSwiadczen innych

0soOb bioracych udzial w imprezie.

Do oszacowania wysokosci odszkodowania stuzy Tabela frankfurcka. Dokument ten jako
prawo zwyczajowe jest pomocny przy rozwiazywaniu sporéw miedzy organizatorami
turystyki a klientami; korzystaja z niej klienci, przedsigbiorcy turystyczni oraz sady. Tabela
zawiera procentowo okreslone obnizZenia ceny z uwagi na wady w stosunku do umowy

o $wiadczenie ustug turystycznych zawartej z organizatorem imprezy.

W przypadku odmowy uwzglednienia reklamacji, organizator imprezy ma obowiazek
szczegolowego uzasadnienia na pismie jej przyczyny. Jesli reklamacja zostanie zlozona
przez klienta w trakcie imprezy, to organizator jest zobowiazany pisemnie si¢ do niej
ustosunkowac w ciagu 30 dni od zakorniczenia imprezy. Jesli nie wywiaze sie z tego obowigzku

w wyzej wskazanym terminie to uwaza sie, ze uznal reklamacje za uzasadniona.

Jesli reklamacja zostanie zltozona przez klienta po zakonczeniu imprezy, to organizator
powinien ustosunkowac¢ sie¢ do niej 30 dni od daty zlozenia. Jesli nie wywiaze si¢ z tego

obowigzku w wyzej wskazanym terminie to uwaza sig, ze uznat reklamacje za uzasadniona.

Termin udzielenia odpowiedzi przez organizatora turystyki powinien by¢ liczony zgodnie
z 0gOlnymi zasadami zawartymi w Kodeksie cywilnym, to jest od dnia nast¢pnego od
zakoniczenia imprezy turystycznej lub od dnia nastepnego od otrzymania reklamacji przez
organizatora turystyki. Klient powinien mie¢ faktyczng mozliwos¢ zapoznania sie¢ ze

stanowiskiem organizatora turystyki w terminie 30 dni.



Istnieje mozliwo$¢ reklamowania ustug zakupionych zaréwno first minute, czyli na
poczatku okresu sprzedazy, jak i last minute, czyli tych zakupionych na kilka dni, czy nawet

kilka godzin przed ich rozpoczeciem.

Obowiazujace w polskim prawie regulacje nie przewiduja mozliwosci dochodzenia
zadosc¢uczynienia pienieznego za tzw. zmarnowany urlop. Zdarzaty si¢ jednak sytuacje, ze
sady uznawaly udany urlop za dobro osobiste i orzekaly o zado$¢uczynieniu na podstawie
przepisow art. 23124 Kodeku cywilnego. Z Zadaniem zados¢uczynienia za zmarnowany urlop
mozna zatem wystgpi¢ w pismie reklamacyjnym kierowanym do organizatora turystyki,

niezaleznie od gtéwnego zadania.

Termin przedawnienia roszczen wynikajacych z uméw o swiadczenie ustug turystycznych

wynosi dziesiec¢ lat.
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