Zgtoszenie reklamacyjne imprezy turystycznej

Informacje ogdlne

Zle wykonywana umowa

Zmiana programu zwiedzania czy miejsca zakwater@yap&niony wyjazd lub powrét do
kraju, mniejsza, i przewidziana w umowie, ¢ positkbw — to cgste powody
nieprawidtowego wykonywania przez biura padré umoéw o $wiadczenie ustug

turystycznych.

Reklamacja juz podczas wyjazdu

Reklamag} wycieczki mana ztazy¢ zarbwno podczas jej trwania (u pilota wycieczld;taw.
wyjazdach pobytowych — u rezydenta), jak i po zZakeniu imprezy (u organizatora
turystyki — czyli w biurze podty, ktére zorganizowato wyjazd). Wszelkie nieprawislbsci
warto reklamowajuz w czasie trwania wycieczki — bynoze, przynajmniej og¢ z nich, uda
sie usura¢ ,od reki”. Jesli pilot nie jest w stanie zatatwireklamacji, powinien przekazga

organizatorowi turystyki.
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Biuro podrézy nie ma prawa jednostronnie dokonyw& zmian istotnych warunkéw
umowy (czyli np. miejsca pobytu, programu zwiedzard, srodka transportu, ilosci
positkdw). Zarobwno przed rozpoczciem imprezy, jak i w czasie jej trwania — musi

uzgadnia je z klientem.



Last minute mozna reklamowaé

Czesto stosowampraktylq jest wyhczanie maliwosci ztozenia reklamacji w przypadku ofert
last minute, a tate innych ofert okrdanych jako promocyjne czy specjalne. Tego rodzaju
umowy % zwykle podpisywane na krétko przed wyjazdem —disjprzedaje ostatnie wolne
miejsca po riszej cenie. Tymczasem nie ma znaczenia fakklient kupit wycieczk taniej

— przystuguje mu bowiem petna ochrona — w tym prategenia reklamacji.

Czego mana zadaé

Jezeli biuro podray nie wykonuje witéciwie ustug okrélonych w umowie, ma obowzek
wykona tzw. swiadczenie zagpcze, bez obgrania klienta dodatkowymi kosztami (np. gdy
klienci nie mog zost& zakwaterowani w hotelu wskazanym w umowiSyiadczenie
zastpcze musi by co najmniej takiej samej jakai, jak przewidziane w umowie. slejest
gorsze, klient mze zadat obnizenia ceny (np. gdy zamiast 3-gwiazdkowego, otrzyhudé!
nizszej kategorii). Gdyby wykonangsviadczé zastpczych nie byto mdiwe (np. nie ma ani
jednego wolnego miejsca sadnym z okolicznych hoteli) albo klient z uzasadyich, czyli
nie z btahych, powoddéw nie wyra na nie zgody i odgbuje od umowy — wéwczas biuro
podré&y musi zapewrd mu powrét do miejsca rozpagda imprezy (czyli miejsca wyjazdu)
lub innego uzgodnionego miejsca. Od klienta nie anbyge pobieranezadne dodatkowe
Swiadczenia — np. kara umowna. Takie a@dsnie od umowy powoduje réwrig ze
klientowi przystuguje zwrot petnej kwoty ceny impye bez jakichkolwiek poticen. Po
powrocie mana rownie dochodzé odszkodowania za niewleiwe wykonanie umowy, nie
bedzie to jednak mdiwe, gdyswiadczenia zagpczego nie mina bytlo wykona wytacznie z
powodu dziatania sity waszej albo dziatalub zaniecha oséb trzecich, ktére nie uczestnicz
w wykonywaniuswiadczenia zagpczego, o ile takiego pagtowania tych osdb nie naa

byto przewidzi€ ani unikryé.



Od biura podrdy mazna réwnig zadat zwrotu poniesionych kosztéw (nale zbiera
rachunki — np. gdy klient musiat wykuépidodatkowo wyywienie, ktére powinien mie

zagwarantowane).

PRZYKLAD

Marcin K. wykupit wczasy w Butgarii, podczas ktohyeniat mieszka w 3-gwiazdkowym
hotelu ,Oris”. Po przyjedzie na miejsce okazatogsjednak,ze w hotelu przediwt sie
remont i turgci zostam zakwaterowani wesiednim hotelu tej samej klasy. Marcin K. 780
nie wyrazt zgody na tak zamiar i odstpi¢ od umowy np. wowczas, gdy alask, ze w
hotelu panuyj fatalne warunki sanitarne, absolutnie niedopudnrezav tej klasie, a biuro

podré&y nie oferuje mu innego miejsca zakwaterowania.

Jak przygotowa zgtoszenie

Reklamagi lepiej wnost w formie pisemnej i przygotowaja w dwoch egzemplarzach.
Warto domaga sie, aby przedstawiciel biura podnp potwierdzit przygcie reklamacii
poprzez ztaenie podpisu wraz z datna egzemplarzu, ktéry zachowamy dla siebie
(obowigzek potwierdzenia ma zawsze pilot wycieczki — giladamy reklamaegjw czasie
trwania imprezy). Nie gdzie wowczas watpliwosci, kiedy ztazylismy reklamagi i jakie byty

nasze zarzutyadania.

Krok 1
DANE TURYSTY, NUMER UMOWY. Turysta powinien poda swoje dane oraz

informacje o umowie z biurem podtp — kiedy zostata zawarta, numer umowy, miejsce

pobytu.



Krok 2
DOKLADNY OPIS. Nalezy doktadnie opisa reklamowane niezgodsa swiadczonych
ustug z umow (np. fatalne warunki pamge w hotelu czy zmiany dokonane w programie

zwiedzania bez zgody turystéw).

Krok 3
OCZEKIWANIA TURYSTY. Warto wskazé& czego oczekujemy w zwaku z
niewtaciwym wykonywaniem umowy (np. jakiegaviadczenia zagpczego oczekujemy w

zamian za wycieczkfakultatywr, ktora s¢ nie odbyta).

Krok 4

PODPISY. Pod zgtoszeniem naig ztozy¢ wiasnoeczny podpis.
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Warto gromadzi¢ wszelkie dowody, potwierdzagce niewt&ciwa realizacje umowy (np.
zdjecia, cdwiadczenie widciciela hotelu, ze ma on kategor¢ 2-gwiazdkowy, a nie 3-
gwiazdkowa, jak zapewniato biuro). Kopie takich dokumentéw mana dolczy¢ do

reklamacji, natomiast oryginaty warto zachowa& na wypadek sporu gdowego.

Formalnosci

Jeli biuro podr&y nie ustosunkuje sido reklamacji na pmie w cagu 30 dni od

zakaczenia imprezy (gdy skladamy y pilota, w czasie trwania imprezy) lub vagii 30 dni



od dnia jej zlagenia (gdy sktadamyjw biurze podrdy, po zakaczeniu imprezy), woéwczas

przyjmuje sg, ze zostata ona uznana za uzasadpion

WAZNY ADRES

Federacja Konsumentéw

tel. (0-22) 827 11 73
www.federacja-konsumentow.org.pl
Polska Izba Turystyki

tel. (0-22) 826 55 36

www.pit.org.pl

PODSTAWA PRAWNA:

e ustawa z 29 sierpnia 1997 r. o ustugach turystyeych (t.j. Dz.U. z 2004 r. Nr 223, poz.

2268 z p@n.zm.).

Ewa Usowicz



