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1. Wstep

Wakacje sg upragnionym i wyczekiwanym przez wiekszos$¢ z nas czasem oderwania sie od pracy, szkoty,
codziennych obowigzkéw. Czasem zaznania spokoju, przyjemnosci i wypoczynku, nierzadko
potaczonego z poznawaniem obcych krajéw, ich zabytkdw architektury i waloréw natury.

Aby jednak ten czas faktycznie uptynat mito i spokojnie warto zapoznac sie z najwazniejszymi aspektami
prawnymi zwigzanymi z zawieraniem umow o impreze turystyczna.

Po pierwsze, w rozumieniu powszechnym, wakacje oznaczajg zaréwno wyjazd na zorganizowana,
parodniowg impreze turystyczng, jednodniowg wycieczke badZz wynajecie pokoju w hotelu lub
pensjonacie nad morzem lub w gérach z wtasnym dojazdem.

Z punktu widzenia prawa powyzsze mozliwosci spedzenia wakacji sg jednak réznymi sytuacjami
regulowanymi przez rézne akty prawne.

W niniejszym poradniku opisane zostaty podstawowe prawa i obowigzki konsumentéw (dalej:
podréznych) oraz prawa i obowigzki przedsiebiorcéw turystycznych (organizatoréw turystyki)
dotyczace imprez turystycznych.

Zgodnie z definicjg zawartg w ustawie impreza turystyczna jest to potgczenie co najmniej dwdch
réznych ustug turystycznych (np. ustuga zakwaterowania, ustuga przelotu) na potrzeby jednej podrézy
lub wakacji i do tego potgczone i oferowane przez jednego przedsiebiorce turystycznego. Impreza
turystyczng jest takze potaczenie co najmniej dwdch ustug turystycznych, jezeli zawarto odrebne
umowy z dostawcami poszczegdlnych ustug turystycznych, ale w jednym punkcie sprzedazy lub po
cenie obejmujacej wszystkie ustugi bgdZ po cenie catkowitej albo sg reklamowane jako ,impreza
turystyczna”.

Regulacja zawarta w ustawie o imprezach turystycznych nie sy objete zatem wakacje, ktére
organizujemy sami np. rezerwujac hotel nad morzem a nastepnie dojezdzamy na miejsce wiasnym
samochodem. Taka rezerwacja podlega przepisom Kodeksu Cywilnego.
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Zgodnie z art. 1 ustawa okresla warunki oferowania, sprzedazy i realizacji imprez turystycznych oraz
powigzanych ustug turystycznych na terytorium Rzeczypospolitej Polskiej, a takze za granica, jezeli
umowy z podréznymi sg zawierane przez przedsiebiorcéw turystycznych majqgcych siedzibe na
terytorium Rzeczypospolitej Polskiej.

2. Zakres zastosowania ustawy

Natomiast art. 3 ustawy wskazuje, ze ustawy nie stosuje sie do

- imprez turystycznych oraz powigzanych ustug turystycznych, ktére sg oferowane oraz ktérych
zamawianie i realizowanie jest utatwiane okazjonalnie, na zasadach niezarobkowych i wytgcznie
ograniczonej grupie podrdznych,

- imprez turystycznych i powigzanych ustug turystycznych nabywanych na podstawie umowy
generalnej o organizowanie podrézy stuzbowych zawieranej pomiedzy przedsiebiorcg turystycznym a
przedsiebiorcg w rozumieniu art. 43! ustawy z dnia 23 kwietnia 1964 r. Kodeks Cywilny albo
podmiotem prowadzgcym dziatalnos¢ odptatng,

- imprez turystycznych oraz powigzanych ustug turystycznych trwajgcych krécej niz 24 godziny, chyba,
ze obejmuja nocleg.

Zatem z powyziszych przepisOw wynika, ze ustawa ma zastosowanie, jezeli zawieramy umowe o
impreze turystyczng z przedsiebiorcg turystycznym, ktéry ma siedzibe tylko w Polsce.

Przyktadowo, jezeli dany przedsiebiorca turystyczny jest korporacja miedzynarodowa, ktdra oferuje
imprezy turystyczne w kilku krajach poprzez swoje spotki coérki (np. w Niemczech spétka 1 i Polsce
spotka 2) to podrdzny bedzie chroniony przez przepisy ustawy o imprezach turystycznych tylko, jezeli
zawart umowe ze spotkg 2 majgca siedzibe na terytorium Polski. Jezeli zawart umowe ze spdtka 1
majacy siedzibe na terytorium Niemiec, jest chroniony przez prawo niemieckie.

Kwestia ustalenia siedziby przedsiebiorcy turystycznego i tym samym prawa wtasciwego jest o tyle
istotna, ze przepisy mogg réznic sie co do praw podrdznych, a takze w przypadku ochrony podréznych
w sytuacji niewyptacalnosci przedsiebiorcy turystycznego.

Kwestia siedziby przedsiebiorcy turystycznego ma réwniez znaczenie w przypadku tzw. wycieczek
fakultatywnych. Czesto w katalogach zawierajgcych oferte imprezy turystycznej przedsiebiorcy
turystyczni informuja, Ze podczas pobytu istnieje mozliwos¢ wykupienia na miejscu pobytu dodatkowo
ptatnych wycieczek do atrakcyjnych miejsc.

Katalogi zazwyczaj informuja, ze wycieczki takie organizowane sq przez lokalnych przedsiebiorcow.
Tym samym zawarcie umowy, jakos¢ Swiadczenia i ewentualne odszkodowanie za nienalezycie
wykonang umowe nie bedq podlegaty prawu polskiemu.

Dla przyktadu czteroosobowa rodzina zawarta umowe na zorganizowanie imprezy turystycznej
trwajacej 7 dni w Turcji w kurorcie XYZ. Umowa zostata zawarta ze spotkg ABC z siedzibg w Warszawie.
W katalogu zostata zawarta informacja, iz na miejscu w kurorcie mozna za dodatkowg optatg u
lokalnego przedsiebiorcy zakupi¢ wycieczke do np. Stambutu. Po dotarciu do kurortu, w trzecim dniu
pobytu, podrézni zawarli umowe na wycieczke do Stambutu z lokalnym przedsiebiorca AHMAD
majgcym siedzibe w XYZ. Wycieczka zostata wykonana nienalezycie, autokar byt nieklimatyzowany i
nie zrealizowano zwiedzania wszystkich zabytkow.
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W takim przypadku roszczenie o odszkodowanie za nienalezyte wykonanie wycieczki przystuguje
podréznym do tureckiego przedsiebiorcy AHMAD, a nie do spétki ABC, poniewaz umowa zostata
zawarta z przedsiebiorcg tureckim i na terytorium Turcji. Nie podlega wiec przepisom polskiej ustawy
o imprezach turystycznych, ale prawu tureckiemu.

Ponadto ustawa nie ma zastosowania do ustug hotelowych, zawartych miedzy przedsiebiorcami w
ramach umowy generalnej albo wycieczek trwajgcych krdcej niz 24 godziny, chyba, ze obejmuja nocleg.

3. Obowiazki informacyjne i zawarcie umowy

Obowigzki informacyjne oraz zawarcie umowy regulujg przepisy art. 39, 40, 41 i 42 ustawy o imprezach
turystycznych.

Nie ma sensu wymienia¢ wszystkich informacji jakie obowigzany jest przekazaé podréznemu
organizator turystyki, poniewaz informacje te muszg zosta¢ zawarte w umowie badZz ogdlnych
warunkach umowy bedacych integralng czescig umowy.

Dlatego ponizej przedstawione zostang najwazniejsze obowigzki informacyjne organizatoréw imprez
turystycznych, ktdre majg szczegdlne znaczenie dla podrdznych.

Wskazac nalezy, ze przed zawarciem umowy organizator turystyki udziela podréznemu standardowych
informacji udostepniajgc odpowiedni formularz informacyjny, jakich wzory przewidziata ustawa.

Z informacji jakie musi poda¢ organizator turystyki przed zawarciem umowy (art. 40 ust. 1 ustawy)
nalezy wymieni¢ w szczegdélnosci:

- informacje dotyczace gtéwnych witasciwosci ustug turystycznych: miejsce pobytu, czas trwania
imprezy, liczbe noclegéw, rodzaj, klase, kategorie lub charakter srodka transportu, czas i miejsce
wyjazdéw, potozenie, rodzaj i kategorie obiektu zakwaterowania wedtug przepiséow kraju pobytu,
liczbe, rodzaj positkéw, szczegdtowy program zwiedzania,

- kwote lub procentowy udziat przedptaty w cenie imprezy i termin jej wniesienia oraz termin zaptaty
catej ceny,

- cene imprezy turystycznej tacznie z podatkami oraz w razie potrzeby z wszelkimi dodatkowymi
optatami i innymi kosztami,

- minimalng licze oséb wymaganych aby impreza turystyczna sie odbyta,

- ogdlne informacje o obowigzujgcych przepisach paszportowych, wizowych i sanitarnych oraz o
wymaganiach zdrowotnych dotyczacych udziatu w imprezie turystycznej,

- informacje o ubezpieczeniach obowigzkowych lub dobrowolnym ubezpieczeniu na pokrycie kosztéw
rozwigzania przez podréznego umowy o udziat w imprezie turystycznej lub kosztéw swiadczenia
pomocy, w tym kosztéw powrotu do kraju w razie wypadku, choroby lub $mierci.

W przypadku, jezeli podrézny przed zawarciem umowy nie zostat poinformowany o dodatkowych
optatach lub innych kosztach zgodnie z ustawg, nie ponosi tych optat lub kosztéw.

Natomiast sama umowa o udziat w imprezie turystycznej oprdcz informacji wymienionych w art. 40
ust. 1 musi zawierac jeszcze szereg innych informacji (art. 42 ust. 4), z ktérych nalezy wymienic:
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- imie i nazwisko lub nazwe i dane kontaktowe (adres, numer telefonu, adres poczty elektronicznej)
osoby reprezentujgcej organizatora turystyki lub pilota wycieczek odpowiedzialnego za przebieg
imprezy turystycznej,

- informacje na temat dostepnych wewnetrznych procedur rozpatrywania skarg oraz metod
pozasgdowego rozwigzywania sporéw konsumenckich,

- informacje o tym, ze podréiny ma obowigzek poinformowaé o wszelkich niezgodnosciach
stwierdzonych w trakcie realizacji imprezy turystycznej.

Informacje przez organizatora turystyki powinny by¢ udzielone w sposdb jasny, zrozumiaty i widoczny.
W sposdb prosty, zrozumiaty i czytelny powinna by¢ sporzgdzona takze umowa.

Przed rozpoczeciem imprezy turystycznej organizator turystyki dostarcza podréznemu niezbedne
pokwitowania, vouchery i bilety oraz informacje o planowanym czasie wyjazdu i — w stosownych
przypadkach —terminie odprawy, a takze o planowanych godzinach przystankéw posrednich, potgczen
transportowych i przejazdu.

4. Przeniesienia umowy na inna osobe, zmiana umowy, odstgpienie
od umowy

l. Przeniesienie umowy na inna osobe

W art. 43 ustawy o imprezach turystycznych zostata uregulowana mozliwos¢ przeniesienia przez
podréznego umowy na inng osobe.

Zgodnie z brzmieniem tego przepisu podrdzny moze bez zgody organizatora turystyki przenies¢ na
osobe spetniajgcg warunki udziatu w imprezie turystycznej wszystkie przystugujgce mu z tytutu umowy
o udziat w imprezie uprawnienia, jezeli jednoczesnie osoba ta przejmuje wszystkie wynikajace z tej
umowy obowigzki.

Czynnos¢ powyzsza jest skuteczna wobec organizatora turystyki, jezeli podrézny zawiadomi go o tym
na trwatym nosniku w rozsgdnym terminie. Ustawa wskazuje, ze zawiadomienie ztozone nie pdzniej
niz 7 dni przed rozpoczeciem imprezy turystycznej uwaza sie w kazdym przypadku za ztozone w
rozsagdnym terminie.

W przypadku jezeli przeniesienie umowy wigze sie dla organizatora turystyki z dodatkowymi kosztami
(np. wyrobienie wizy na inne nazwisko), organizator ma prawo zgdac ich zaptaty. Ma jednak obowigzek
wykazaé te koszty podréinemu, a ponadto koszty te muszg byé zasadne i nie mogg przekraczac
rzeczywistych kosztéw poniesionych przez organizatora na skutek przeniesienia umowy.

W przypadku przeniesienia umowy za nieuiszczong cze$¢ ceny imprezy oraz koszty poniesione przez
organizatora w wyniku zmiany podréznego uczestniczagcego w imprezie, poprzedni podrdzny i osoba
przejmujgca sg odpowiedzialni solidarnie. Oznacza to, ze w przypadku braku dokonania zaptaty przez
osobe przejmujgca umowe pozostatej ceny imprezy lub kosztéw dodatkowych, organizator moze zgdac
tych kwot od dotychczasowego podrdznego.
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I. Zmiana umowy

Po zawarciu umowy organizator turystyki moze dokona¢ zmiany warunkdédw umowy wyfacznie w
przypadkach przewidzianych w art. 45 i 46 ustawy o imprezach turystycznych.

Zgodnie z art. 45 mozliwosé podwyzszenia ceny imprezy turystycznej jest mozliwa wyfacznie w
okolicznosciach przewidzianych w ustawie.

Po pierwsze podwyziszenie ceny jest mozliwe wytacznie gdy w umowie wyraznie zastrzezono taka
mozliwos¢ oraz gdy umowa stanowi, ze podrdzny ma prawo do obnizki ceny imprezy w przypadku
obnizki kosztow imprezy wskazanych nizej.

Podwyizszenie ceny jest mozliwe wytgcznie jako bezposredni skutek zmiany:
- ceny przewozoéw pasazerskich wynikajacych ze zmiany kosztéw paliwa lub innych zrédet zasilania,

- wysokos$ci podatkéw lub optat od ustug turystycznych objetych umowg o udziat w imprezie
turystycznej, natozonych przez podmioty, ktére nie biorg bezposredniego udziatu w realizacji imprezy
turystycznej, w tym podatkdw turystycznych, optat lotniskowych lub optaty za wejscie na pokfad i
zejscie na lad w portach oraz na lotniskach,

- kurséw walut majgcych znaczenie dla danej imprezy turystycznej

Zgodnie z art. 45 ust. 3 cena ustalona w umowie o udziat w imprezie turystycznej nie moze byc¢
podwyiszona w okresie 20 dni przed datq rozpoczecia imprezy turystycznej.

Art. 46 reguluje zmiane innych warunkéw umowy anizeli cena.

Przepis ten reguluje dwa przypadki zmiany umowy: jednostronna zmiana umowy przez organizatora
imprezy (ust. 1) oraz zmiana umowy wymagajaca ztozenia odpowiedniego oswiadczenia przez
podrdznego (ust. 2, 3, 4, 5, 6).

Jednostronna zmiana warunkéw umowy przez organizatora przed rozpoczeciem imprezy jest mozliwa
wytgcznie w przypadku, jezeli tacznie spetnione sg trzy warunki:

- mozliwos¢ takiej zmiany zostata zastrzezona w umowie,
- zmiana jest nieznaczna,

- organizator poinformuje o zmianie podréznego w sposdb jasny, zrozumiaty i widoczny, na trwatym
nosniku.

Natomiast jezeli organizator turystyki przez rozpoczeciem imprezy turystycznej:

- jest zmuszony zmieni¢ gtdwne witasciwosci ustug turystycznych wymienione w art. 40 ust. 1 pkt. 1
(m.in. miejsce pobytu, trasa, czas trwania imprezy, rodzaj, klase, kategorie srodka transportu, czas i
miejsce wyjazdow oraz postojoéw, potozenie rodzaj i kategorie obiektu zakwaterowania, liczbe i rodzaj
positkdw, szczegétowy program zwiedzania),

- nie moze spetni¢ specjalnych wymagan, o ktérych podrdiny poinformowat organizatora (np.
okreslona dieta),

- proponuje podwyzszenie ceny przekraczajgcej 8% catkowitej ceny imprezy turystycznej zgodnie z art.
45 (kwestia podwyzszenia ceny) -

niezwtocznie powiadamia o tym podrdznego na trwatym nosniku.
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W powiadomieniu organizator w sposdb jasny, zrozumiaty i widoczny informuje podréznego o:
- zmianach warunkéw umowy i ich ewentualnym wptywie na ceng,
- rozsadnym terminie, w ktérym podrdézny poinformuje organizatora o swojej decyzji co do umowy,

- odstgpieniu od umowy o udziat w imprezie turystycznej za zwrotem wszystkich wniesionych wptat i
bez obowigzku wniesienia optaty za odstgpienie od umowy,

- zastepczej imprezie turystycznej oraz jej cenie jesli jest oferowana.
Podrdézny w terminie wyznaczonym przez organizatora informuje go, ze:
- przyjmuje proponowang zmiane umowy o udziat w imprezie turystycznej albo,

- odstepuje od umowy o udziat w imprezie turystycznej za zwrotem wszystkich wniesionych wpfat i bez
obowigzku wniesienia opfaty za odstgpienie albo,

- odstepuje od umowy o udziat w imprezie turystycznej oraz przyjmuje zastepczg impreze turystyczna.

llustracjg dla powyzszych przepisow moze byc¢ sytuacja, kiedy podrézny np. w listopadzie 2019 r.
zawiera umowe o impreze turystyczng w Grecji na Krecie w dniach 10.06.2020 r. - 24.06.2020 r. wraz
z przelotem. Wylot z Polski ma nastgpi¢ o godzinie 8:50 z Poznania, a wylot z Grecji o godzinie 19:40.

Na dwa tygodnie przed terminem rozpoczecia imprezy organizator imprezy ma zamiar zmieni¢ termin
wylotéw z godz. 8:50 na 23:30i z 19:40 na 7:30.

Wobec tego, zgodnie z przepisami, powinien o ww. zmianach godzin wylotéw poinformowac
podrdéznych w sposdb jasny, zrozumiaty i widoczny oraz da¢ mozliwo$é wyboru dwéch opcji: przyjecia
zmiany warunkéw umowy albo odstgpienia od umowy za zwrotem wszystkich wniesionych wptat i bez
obowigzku wniesienia optaty za odstgpienie.

Organizator imprezy moze rowniez opcjonalnie, jako trzecig mozliwos¢, zaproponowac podréznemu
udziat w innej imprezie turystycznej (zastepczej). W takiej sytuacji podrézny odstepuje od umowy
pierwotnej imprezy turystycznej i przyjmuje oferte imprezy zastepczej.

W przypadku jezeli podrézny wybierze trzecia, opcjonalng propozycje udziatu w imprezie zastepczej,
przystuguje mu prawo do odpowiedniego obnizenia ceny, jezeli impreza zastepcza jest gorszej jakosci
lub o nizszym koszcie.

. Odstgpienie od umowy przez podrdznego i rozwigzanie umowy przez
organizatora.

Oprdcz opisanych w pkt. Il mozliwosci dokonania zmian w umowie oraz odstgpienia od umowy z
powodu wprowadzenia zmian, istniejg réwniez trzy inne sytuacje w ktérych podréziny moze réwniez
odstgpi¢ od umowy.

a) Pierwsza sytuacja, uregulowana w art. 47 ust. 1, 2 i 3 ustawy o imprezach turystycznych,
dotyczy sytuacji, w ktorej podrdzny z wtasnej woli (lub z powoddow wystepujgcych wytgcznie po jego
stronie) odstepuje od umowy. Sg to sytuacje, w ktérych w czasie miedzy zawarciem umowy, a
terminem wakacji dojdzie np. do wypadku, pobytu w szpitalu, ztamania nogi, badz po prostu, kiedy
podrdzny rozmyslit sie i po zawarciu umowy stwierdzit, ze nie jedzie na impreze. W takiej sytuacji
oswiadczenie o odstgpieniu od umowy moze ztozy¢ w kazdym czasie przed rozpoczeciem imprezy.
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W tym jednak przypadku podréiny moze zosta¢ zobowiqzany do zaptacenia odpowiedniej i
uzasadnionej optaty za odstgpienie od umowy o udziat w imprezie turystycznej na rzecz organizatora
turystyki. \Wysokos¢ tej optaty moze zostaé wskazana przez organizatora turystycznego w zawartej
umowie. Ustalana jest w zaleznosci od tego, w jakim czasie przed rozpoczeciem imprezy turystycznej
doszto do odstgpienia od umowy o udziat w imprezie turystycznej, od spodziewanych oszczednosci
kosztdw oraz spodziewanego dochodu z tytutu alternatywnego wykorzystania danych ustug
turystycznych. Optata podlega potraceniu z wptaty dokonanej przez podréznego.

W razie braku uregulowan umownych wysokos¢ optaty odpowiada cenie imprezy turystycznej
pomniejszonej o zaoszczedzone koszty lub wptywy z tytutu alternatywnego wykorzystania danych
ustug turystycznych.

Nalezy zatem dobrze przemyslec¢ swoj wybor wakacji przed podpisaniem umowy, gdyz rozmyslenie
sie i odstgpienie od umowy powoduje koniecznos¢ zaptaty odpowiedniej optaty za odstgpienie.

Na rynku funkcjonujg co prawda ubezpieczenia od rezygnacji z umowy. Czesto oferowane sg razem z
umowg o udziat w imprezie turystycznej. Naleiy jednak dobrze przeczyta¢ warunki takiego
ubezpieczenia, w szczegdlnosci postanowienia dotyczqce sytuacji, ktore ubezpieczenie obejmuje.
Zazwyczaj takie ubezpieczenie obejmuje sytuacje nadzwyczajne np. wystgpienie ciezkiej choroby,
pobyt w szpitalu, ztamanie nogi. W takim przypadku, w razie odstgpienia od umowy, organizator
turystyki zatrzyma przystugujace mu odstepne, ale ubezpieczalnia zwrdci nam wptacong na poczet
imprezy kwote z tytutu ubezpieczenia. Natomiast zazwyczaj ubezpieczenie nie obejmie sytuacji, w
ktorej podrézny odstepuje od umowy bo sie po prostu rozmyslit.

b) Ustawa przewiduje réwniez mozliwos¢ odstgpienia od umowy (art. 47 ust. 4 ustawy) w
przypadku wystgpienia nieuniknionych i nadzwyczajnych okolicznosci wystepujgcych w miejscu
docelowym lub jego najblizszym sgsiedztwie, ktore majq znaczqgcy wplyw na realizacje imprezy
turystycznej lub przewdz podréoinych do miejsca docelowego. Do takich przypadkéw nalezatoby
zaliczy¢ zamach terrorystyczny w spokojnym dotad kraju lub wystgpienie gwattownych zjawisk
przyrodniczych np. trzesienia ziemi. W przypadku odstgpienia od umowy podrdzny moze zgda¢ zwrotu
wpftat dokonanych z tytutu imprezy turystycznej bez odszkodowania lub zadoséuczynienia.

) Trzecig mozliwoscia jest odstgpienie od umowy zawartej poza lokalem przedsiebiorstwa w
ciggu 14 dni od dnia jej zawarcia, bez podania przyczyny i ponoszenia kosztow, chyba, ze negocjacje
ustne, na podstawie ktérych zostata zawarta umowa, byly prowadzone w oparciu o wczesniejsze
zamoéwienie ztozone przez konsumenta. Z przepiséw ustawy z dnia 30 maja 2014 r. o prawach
konsumenta, do ktérych odsyta ustawa o imprezach turystycznych, wynika takze, ze odstgpienie nie
przystuguje, jezeli przedsiebiorca wykonat w petni ustuge za wyrazng zgoda konsumenta. Ponadto
podréziny bedzie miat obowigzek zaptaty za $wiadczenia spetnione do momentu odstgpienia, jezeli
zadat spetnienia tych swiadczenn przed uptywem terminu na odstgpienie od umowy (np. koszt
wyrobienia wizy).

d) Art. 47 ust. 5 reguluje sytuacje, w ktorych organizator imprezy turystycznej moze rozwigzac
umowe o udziat w imprezie i dokona¢ podréznemu petnego zwrotu wptat z tytutu imprezy bez
dodatkowego odszkodowania lub zado$éuczynienia.

S3 dwie takie sytuacje:

- jezeli liczba osdb, ktére zgtosity sie do udziatu w imprezie turystycznej, jest mniejsza niz minimalna
liczba oséb podana w umowie o udziat w imprezie turystycznej, a organizator turystyki powiadomit
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podrdéznego o rozwigzaniu umowy o udziat w imprezie turystycznej w terminie okreslonym w umowie,
lecz nie pdzniej niz na:

e 20 dni przed rozpoczeciem imprezy turystycznej trwajgcej ponad 6 dni,
e 7 dni przed rozpoczeciem imprezy turystycznej trwajacej 2-6 dni,
e 48 godzien przed rozpoczeciem imprezy turystycznej trwajacej krécej niz 2 dni;

- organizator turystyki nie moze zrealizowa¢ umowy o udziat w imprezie turystycznej z powodu
nieuniknionych i nadzwyczajnych okolicznosci (np. zamach terrorystyczny, trzesienie ziemi) i
powiadomit podréznego o rozwigzaniu umowy o udziat w imprezie turystycznej niezwtocznie przed
rozpoczeciem imprezy turystycznej.

5. Nienalezyte wykonanie umowy, reklamacje

l. Odpowiedzialnos¢ organizatora i obowigzek poinformowania o
stwierdzonych niezgodnosciach.

Zgodnie z art. 48 ust. 1 ustawy organizator turystyki ponosi odpowiedzialnosé¢ za wykonanie ustug
turystycznych objetych umowg o udziat w imprezie turystycznej, bez wzgledu na to, czy ustugi te maja
byé wykonywane przez organizatora turystyki, czy przez innych dostawcdéw ustug turystycznych.

Oznacza to, ze organizator turystyki ponosi wobec podréinego odpowiedzialnos¢ za nienalezyte
wykonanie zobowigzania.

Do przyktadéw nienalezytego wykonania zobowigzania bedg nalezat np. opdznienie lotu, wady pokoju
w postaci wystepowania insektdow, grzyba na S$cianie, nieprzyjemnych zapachdw, uszkodzen
wyposazenia pokoju, zta obstuga hotelowa w postaci braku sprzatania, zabrudzone baseny, nieswieze,
wadliwe jedzenie itp. Nie sposdéb wymieni¢ wszystkich uchybien, jakie moze stwierdzi¢ podrézny w
czasie korzystania z ustug sktadajgcych sie na impreze turystyczna.

Ust. 2 ww. artykutu niesie jednak zasadniczy obowigzek dla podréinego. W mysl tego przepisu
podréiny zawiadamia organizatora turystyki niezwfocznie o stwierdzeniu niezgodnosci, w miare
mozliwosci w trakcie trwania imprezy turystycznej, z uwzglednieniem okolicznosci danej sprawy.

Przepis ten nakfada na podrdoinego obowigzek jak najszybszego poinformowania organizatora
imprezy, np. jego rezydenta czy skontaktowania sie z centralng infoliniq, i poinformowania o
stwierdzonych uchybieniach.

Brak przekazania takiej informacji moze skutkowaé daleko idgcymi konsekwencjami. Po pierwsze
rezydent badZ centrala organizatora nie bedzie miata mozliwosci podjecia interwencji u swojego
podwykonawcy (zazwyczaj hotelu) w celu poprawienia warunkéw i usuniecia uchybien. Po drugie,
jezeli podrézny ztozy po powrocie reklamacje, w ktérej przedstawi uchybienia oraz swoje zgdania,
organizator imprezy moze odrzuci¢ reklamacje z tego powodu, Ze nie zostat poinformowany o
uchybieniach i tym samym nie mdgt podjg¢ dziatan w trakcie imprezy zmierzajgcych do ich
rozwiqzania.

Najdalej idgcymi konsekwencjami braku poinformowania o stwierdzonych uchybieniach niezwtocznie
w trakcie trwania imprezy, jest etap sadowego dochodzenia roszczen. Jezeli podrdzny wystgpi na droge
powddztwa cywilnego przeciwko organizatorowi imprezy z roszczeniami, organizator imprezy, w
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sgdzie moze podniesé¢ zarzut, ze podrdziny niezwiocznie nie poinformowat go o stwierdzonych
uchybieniach. Jest to tzw. zarzut braku wspétdziatania. W przypadku uwzglednienia tego stanowiska
przez sad podrézny moze, w skrajnym przypadku, sprawe catkowicie przegrac, badz tez zadana przez
podréznego kwota zasgdzona przez sad ulegnie znacznemu zmniejszeniu, poniewaz podrézny
przyczynit sie do powstania szkody.

Woyjasni¢ to mozna na przyktadzie otrzymania przez podrdznego brudnego, Smierdzgcego pokoju z
insektami. Organizator turystyki bedzie sie bronit, ze gdyby podrdzny zgtosit powyzsze uchybienie od
razu po przyjezdzie to interwencja rezydenta skutkowataby zmiang pokoju na drugi dzien pobytu. Tym
samym podrézny nie musiatby spedzi¢ 8 dni w tym wadliwym pokoju, a tylko jeden, co oznacza, ze
nalezna kwota obnizenia ceny wynosi nie koszt pobytu w hotelu przez 8 dni, a tylko przez 1. Tym samym
podrézny w sgdzie moze przegraé 7/8 swojego zadania.

Il. Rodzaje roszczen

Art. 50 ustawy o imprezach turystycznych zawiera roszczenia, jakie przystugujg podréznemu w zwigzku
z nienalezytym wykonaniem umowy.

Roszczenia sg trzy:

a) obnizka ceny za kazdy okres, w trakcie ktérego stwierdzono niezgodnos¢,
b) odszkodowanie za poniesione szkody,

c) zados$éuczynienie za poniesione krzywdy.

a) Obnizka ceny jest to roszczenie dotyczace sytuacji niezgodnosci $wiadczen jakie zostaty nam
zapewnione w umowie z tymi, ktdre podrdzny zastat w rzeczywistosci. Sg to wiec wszelkiego rodzaju
kwestie dotyczgce np. nieczystosci lub uszkodzen sprzetu hotelu, pokoju, ztej obstugi, zakwaterowania
nie w tym obiekcie, pokoju, wadliwosci jedzenia, przesuniecia godzin wylotu, zabrudzonych basendéw.

Obnizenie ceny przystuguje w wysokosci réznicy pomiedzy faktycznie otrzymanymi swiadczeniami a
tym za co zaptacilismy zgodnie z umowa.

W prawie polskim nie ma niestety przepiséw w jaki sposdb obliczaé przystugujgce obnizenie ceny. Jest
to wiec pozostawione w duzej mierze uznaniu sgddw rozstrzygajacych sprawe. Oznacza to, ze w
przypadku zgdania sumy obnizenia ceny zbyt wysokiej, sad moze dojs¢ do wniosku, ze dane uchybienie
obniza jakos¢ Swiadczenia ale nie w kwocie zadanej. W przypadku takim sad zasadzi kwote mniejsza
opierajac sie na wtasnych wyliczeniach i tym samym konsument poniesie cze$¢ kosztéw procesu w
stosunku w jakim przegrat sprawe.

W przypadku okreslenia wysokosci obnizki ceny mozna skorzystac z tzw. , Tabeli Frankfurckiej”. Jest to
tabela zawierajagca procentowe okreslenie przystugujgcego obnizenia ceny za niezgodnosci
stwierdzone w wykonywaniu imprezy turystycznej. Zostata ona stworzona na zlecenie Izby Cywilnej
Sadu Krajowego we Frankfurcie nad Menem. Stosowana jest w sgdach niemieckich przy rozstrzyganiu
sporow konsumentdow z organizatorami turystyki.

Nalezy zaznaczy¢, ze Tabela nie ma w Polsce mocy prawnej, nie jest aktem prawnym. Sady polskie
réznie podchodzg do zastosowania procentowej wartosci obnizenia ceny zawartej w Tabeli. Niektoére
stosujg jg w catosci, inne stosujg pomocniczo, a niektdre w ogdle nie opierajg sie na Tabeli i dokonujg
wtasnych wyliczen.
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Tabela ma jednak warto$¢ pomocniczg w okreslaniu przystugujacej podréznemu procentowej wartosci
obnizenia ceny.

b) Odszkodowanie stanowigce drugie zgdanie dotyczy szkdd poniesionych przez podréznego w
zwigzku z nienalezytym wykonaniem zobowigzania przez organizatora turystyki. Dotyczy to sytuacji w
ktdérej podréznemu w zwigzku z uchybieniami ze strony organizatora imprezy ,ubyto pieniedzy z
portfela”. Na przyktad, nie zostat podstawiony autokar majacy zawie$¢ podrdznych na lotnisko i aby
zdazy¢ na samolot podrdzni musieli skorzystaé z ustug lokalnych taksdwkarzy. Odszkodowanie nie
dotyczy zatem uchybien w jako$ci wykonania imprezy sensu stricto gdzie przystuguje zadanie obnizenia
ceny, ale dotyczy sytuacji w ktorych podrézny musi poniesé koszty zwigzane z brakiem (lub wadliwym)
Swiadczeniem danej ustugi przez organizatora.

c) Trzecim, ostatnim zgdaniem moze by¢ zadanie zado$¢uczynienia za poniesiong krzywde. Jest
to roszczenie dotyczace sfery przezy¢ psychicznych zwigzanych z tym, ze w wyniku nienalezytego
wykonania zobowigzania nasze wakacje byly nieudane. Najbardziej charakterystycznym tego
przejawem jest brak zrealizowania celu imprezy jakim jest wypoczynek.

Zgodnie z analizowanym przepisem odszkodowanie lub zadoscuczynienie za niezgodnosc¢ nie
przystuguje podroznemu jezeli organizator udowodni, ze:

- wine za niezgodnos¢ podnosi podrézny,

- wine za niezgodno$¢ ponosi osoba trzecia, niezwigzana z wykonywaniem ustug turystycznych
objetych umowag o udziat w imprezie turystycznej, a niezgodnosci nie dato sie przewidzie¢ lub unikna¢,

- niezgodno$¢ zostata spowodowana nieuniknionymi i nadzwyczajnymi okolicznosciami.

Powyzsze wytgczenia dotyczg zatem sytuacji, w ktdrej zawinit sam podrdzny np. nie stawit sie w
okreslonym czasie na miejsce zbidrki autokaru lub zawinita osoba zupetnie obca, niezwigzana z
organizatorem imprezy np. podrézny zostat pobity przez jakiegos przechodnia, lub tez wynikta
nadzwyczajna okolicznos¢ - w gtdwnej mierze dotyczy¢é to bedzie gwattownych zjawisk
atmosferycznych.

W umowach z podréznymi organizator imprezy turystycznej moze ograniczy¢ wysokosé
odszkodowania za szkody do wysokosci nie mniej niz trzykrotno$¢ catkowitej ceny imprezy
turystycznej. Ograniczenie to nie dotyczy szkdd na osobie lub szkody spowodowanej umysinie lub w
wyniku niedbalstwa.

lll.  Reklamacje

Na poczatek nalezy jeszcze raz podkresli¢ co byto juz przedstawione w pkt. . Podrézny ma obowiqzek
niezwlocznie zgfosic stwierdzone niezgodnosci w wykonaniu imprezy do organizatora turystyki. Brak
takiego zawiadomienia moze powodowac podniesienie przez organizatora zarzutu braku wspétpracy i
spowodowac istotne komplikacje w sadzie.

W przypadku nienalezycie wykonanej imprezy turystycznej podrdéiny ma prawo skierowaé do
organizatora turystyki reklamacje, w ktdrej przedstawi stwierdzone uchybienia w wykonaniu imprezy
oraz przedstawi swoje zgdania obnizenia ceny lub odszkodowania, lub zado$éuczynienia.

Informacje o procedurze sktadania reklamacji u danego organizatora turystyki s zawarte w umowie
badz ogdlnych warunkach umowy.
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Reklamacje z przedstawieniem uchybien oraz zgdaniem najlepiej wystaé listem poleconym za
potwierdzeniem odbioru. Mozna oczywiscie skorzysta¢ réwniez z formy elektronicznej sktadania
reklamacji jezeli organizator imprezy dopuszcza takg forme. W przypadku jednak braku potwierdzenia
elektronicznego otrzymania reklamacji w formie e’maila lub formularza zgtoszeniowego, w razie
zaprzeczania przez organizatora, ze taka reklamacja wptyneta, to na podréznym bedzie cigzyt dowdd
w sgdzie, ze reklamacje ztozyt. Dlatego, w celach dowodowych, najlepiej reklamacje skierowac listem
poleconym za potwierdzeniem odbioru.

Oczywiscie drugi egzemplarz wystanej reklamacji nalezy zachowac dla siebie w celach dowodowych.

Podréziny nie jest zwigzany ustawowym terminem na ztozenie reklamacji, oprécz terminu
przedawnienia roszczen, ktéry wynosi 3 lata. Najlepiej jednak ztozyé reklamacje jak najszybcie;j.
Ponadto instrukcyjny termin na ztozenie reklamacji moze by¢ zawarty w procedurze sktadania
reklamacji przewidzianej przez organizatora turystyki w umowie lub ogdélnych warunkach umowy.

Réwniez organizator turystyki ustawowo nie ma okreslonego czasu na udzielenie odpowiedzi. Czas na
rozpatrzenie reklamacji moze by¢ jednakze okreslony w umowie lub ogdlnych warunkach umownych
stanowigcych czes¢ umowy. Jest to jednak jednostronne natozenie przez organizatora na siebie
terminu odpowiedszi i jezeli przekroczenie tego terminu nie wigze sie z zgdng sankcjg, np. uznaniem
reklamacji, to w rzeczywistosci przekroczenie terminu zawartego w regulaminie nie ma negatywnych
konsekwencji dla organizatora.

W przypadku catkowicie negatywnego rozpatrzenia reklamacji przez organizatora i nie uznania
ztozonych zadan, badz zaproponowania polubownego zakorczenia sporu nieakceptowalnego dla
podréznego, moze on dochodzi¢ swoich roszczen na drodze powddztwa cywilnego.

Termin przedawnienia roszczen, co oznacza w praktyce termin na wytoczenie powddztwa wynosi 3
lata.

6. Niewyptacalnos¢ organizatora imprezy

Upadki przedsiebiorcéw turystycznych zdarzajg sie na szczesScie coraz rzadziej, ale nie da sie catkowicie
wykluczyé, ze organizator imprezy, z ktérym zawarliSmy umowe, nagle stanie sie niewyptacalny.

Zgodnie z art. 7 ust. 1 organizatorzy turystyki s obowigzani na wypadek swojej niewyptacalnosci
zapewni¢ podréznym:

a) pokrycie kosztéw kontynuacji imprezy turystycznej lub kosztéw powrotu do kraju,
obejmujacych w szczegdlnosci koszty transportu i zakwaterowania, w tym takie w uzasadnionej
wysokosci koszty poniesione przez podréznych, w przypadku gdy organizator turystki lub
przedsiebiorca utatwiajacy nabywanie powigzanych ustug turystycznych, wbrew obowigzkowi nie
zapewnia tej kontynuacji lub tego powrotu,

b) zwrot wptat wniesionych tytutem zaptaty za impreze turystyczng lub kazdg optacona ustuge
przedsiebiorcy utatwiajgcemu nabywanie powigzanych ustug turystycznych, jezeli impreza turystyczna
lub ktérakolwiek optacona ustuga nie zostata lub nie zostanie zrealizowana,

c) zwrot czesci wptat wniesionych tytutem zaptaty za impreze, ktdra nie zostata lub nie zostanie
zrealizowana z przyczyn dotyczacych organizatora turystyki.

Obowigzki ww. sg realizowane poprzez zwarcie gwarancji bankowej lub gwarancji ubezpieczeniowej
lub umowy ubezpieczenia lub umowy o turystyczny rachunek powierniczy oraz dokonywanie wptat na
Turystyczny Fundusz Gwarancyjny.
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Oznacza to, ze w przypadku niewyptacalnosci organizatora imprezy koszty dalszego pobytu na imprezie
oraz powrotu do kraju (jezeli nie zostaty jeszcze optacone) zostang pokryte przez bank lub
ubezpieczyciela, a jezeli wyczerpig sie srodki z ubezpieczenia badz gwarancji lub rachunku
powierniczego, srodki na pokrycie dalszego pobytu i powrdtu do kraju zostang przekazane z
Turystycznego Funduszu Gwarancyjnego.

W przypadku powziecia wiadomosci o niewyptacalnosci organizatora imprezy i probleméw w miejscu
zakwaterowania nalezy skontaktowac sie z urzedem marszatkowskim witasciwym dla siedziby
organizatora imprezy oraz ubezpieczycielem organizatora badz bankiem, w ktérym organizator ma
gwarancje bankowag lub rachunek powierniczy.

Adres siedziby organizatora imprezy jest zawsze podany w umowie. Réwniez w umowie badz
zatgczniku do umowy podane s3 dane identyfikacyjne i kontaktowe banku lub ubezpieczyciela.

7. Podsumowanie

Na koniec poradnika wskazad trzeba, ze zgodnie z art. 54 ustawy podrdzny nie moze zrzec sie w catosci
lub w czesci praw wynikajgcych z ustawy, a postanowienia uméw zawieranych przez przedsiebiorcéw
turystycznych z podrdéznymi lub oswiadczenia podrézinego mniej korzystne dla podrdznych niz
postanowienia ustawy sg niewazne. W miejsce postanowiert umowy mniej korzystnych dla podréznego
obowigzujg przepisy ustawy.

I rzecz najwazniejsza: nalezy doktadnie przeczyta¢ umowe jak i ogélne warunki umowy.

Po pierwsze, aby sprawdzi¢, czy zawarta przez nas umowa odpowiada ofercie jaka zostata
przedstawiona przez konsultanta oraz ewentualnym szczegétowym uzgodnieniom jakich dokonalismy.

Po drugie zaréwno w umowie jak i w ogdlnych warunkach umowy znajdujg sie postanowienia
zawierajgce wiele cennych informacji dotyczacych naszej imprezy. Oprécz podstawowych i
najwazniejszych dotyczacych celu podrézy, okresu pobytu, miejsca pobytu, jego kategorii, wyzywienia
znajduja sie tam réwniez informacje o prawach i obowigzkach podréznego oraz organizatora, a takze
informacje o wymaganiach wizowych, zdrowotnych lub szczepieniach koniecznych w niektérych
krajach, procedurach reklamacyjnych, danych kontaktowych do organizatora i ubezpieczalni, dobach
hotelowych, wymaganiach na lotniskach i inne.

Przeczytanie umowy i ogdlnych warunkéw umowy pozwoli nam na unikniecie niemitych zaskoczen w
przypadku wystgpienia nieprzewidzianych sytuacji, sprawi, ze bedziemy wiedzieli jak sie zachowa¢ w
nadzwyczajnej sytuacji lub gdzie sie skontaktowac w celu uzyskania pomocy. Oprdcz tego przeczytanie
umowy i ogdélnych warunkéw umowy sprawi, ze poprzez niewtasciwe dziatania nie utracimy ochrony
prawnej badZz mozliwosci ztozenia zgdan do organizatora imprezy w przypadku nienalezytego
wykonania umowy.

Opracowat: Dawid Kaczmarek, inspektor, Biuro Powiatowego Rzecznika Konsumentéw w Poznaniu

Starostwo Powiatowe w Poznaniu, ul. Jackowskiego 18, 60-509 Poznan
tel. centrala (61) 8410-500, email: starostwo@powiat.poznan.pl
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