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Wyjezdzasz na wakacje? Poznaj swoje prawa. Raport

W 2012 roku tgcznie okoto 25% Polakdéw wyjedzie na urlopy wakacyjne. Jak wynika z badan TNS
OBOP, co trzeci turysta spedzi ten czas za granica. Na podrdzujgcych czeka zwykle nie tylko moc
turystycznych atrakcji, ale i wiele potencjalnych zagrozen. Aby dobrze przygotowad sie do wakacji -
zaréwno tych organizowanych przez biuro podrdézy, jak i na wtasng reke - warto dobrze poznaé
swoje prawa. Dobrze jest wiedzieé, jak madrze wybieraé oferty turystyczne, by cieszy¢ sie udanym
urlopem, zamiast martwié utratg bagazu, czy upadkiem biura podrézy. W Centrum Rezerwacji
Tanie Loty opracowano kompleksowy raport dla turystéw, omawiajacy: najwazniejsze zasady
planowania urlopu, prawa i obowigzki turysty i pasazera, a takze liste przydatnych adreséw i
telefonéw, ktére warto miec¢ przy sobie w podrozy.

I. Urlop z biurem podrozy

Wybor oferty turystyczne;j. Jak nie dac sie oszukac?

W tej czesci raportu sprawdzisz najwazniejsze elementy swiadczgce o kondycji i uczciwosci
operatora turystycznego, ktére moze zweryfikowaé kazdy:

* dowiedz sie, jak sprawdzi¢ ubezpieczenie biura podrézy

* zbadaj zaplecze finansowe organizatora wyjazdu

* monitoruj opinie i reputacje firmy,

* sprawdz, jak ocenié, czy promocja jest uczciwa,

* zobacz, na co zwrdcié¢ uwage, podpisujgc umowe na wyjazd,

* dowiedz sie, kiedy i jak reklamowa¢ wycieczke,

* poznaj adresy ambasad i konsulatéw na Swiecie,

* upewnij sie, co robié, kiedy biuro podrézy, z ktérym jedziesz, upada.

Przejdz do sekcji Urlop z biurem podrézy na stronie.

Il. Urlop na wtasna reke

Lecisz samolotem, nocujesz w hotelu? Zapoznaj sie ze swoimi prawami jako pasazera

Podczas takiego wyjazdu teoretycznie sam jestes$ sobie sterem, zeglarzem i okretem. Znasz budzet,
wiasne mozliwosci i ograniczenia, wiec mozna powiedzied, ze jesteSmy bezpieczni. Podrézujac,
korzystasz jednak z rozmaitych ustug turystycznych, tj. samoloty, hotele, promy itd. Kazda z tych
ustug, czy produktdw zarezerwowanych przez Ciebie to oddzielna umowa, zobowigzujgca zaréwno
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dostawce, jak i Ciebie do wypetniania okreslonych obowigzkow.
Przed samodzielnie organizowanym urlopem sprawdz wiec:

* jakie sg Twoje prawa i obowigzki, jako pasazera samolotu,
* co zrobi¢, kiedy Twdj lot jest odwotany,

* gdzie zwrdcic sie o pomoc w przypadku utraty bagazu,

* jakie odszkodowanie nalezy Ci sie za poszczegdlne szkody,
* jak zgtosi¢ reklamacje do linii lotnicze;j,

* jakie prawa przystugujg Ci w hotelu,

* kiedy hotelarz moze Cie obcigzy¢ kosztami,

* jak zweryfikowac jakos¢ hotelu,

* jak egzekwowac swoje prawa w restauracji.

Przejdz do sekcji raportu na stronie:

Urlop na wtasng reke - lot samolotem

Urlop na wtasng reke - nocleg w hotelu

I. Urlop z biurem podrézy

Wybor oferty turystycznej. Jak nie dac¢ sie nabrac

1. Sprawdz ubezpieczenie biura

Dziatalnos¢ kazdego z operatordw turystycznych jest dosyé transparentna - wystarczy jg sprawdzié.
Na przyktad, kazdy z nich ma obowigzek przedstawié¢ marszatkowi odpowiedniego wojewddztwa
oryginat gwarancji bankowej lub ubezpieczeniowej albo umowy ubezpieczenia. To wazny
dokument, ktéry daje gwarancje, ze nawet jesli operator zbankrutuje, klientéw bedzie mozna
sprowadzi¢ do kraju, a takze zwréci¢ im wptaty, kiedy biuro z jakichs powoddw nie wywigze sie z
umowy.

Jedli biuro podrdzy nie jest ubezpieczone, grozi mu zakaz prowadzenia dziatalnosci gospodarczej
przez trzy lata. Wykaz biur podrézy, ktore sg ubezpieczone znajdziesz w internecie, w bazie
Ministerstwa Sportu i Turystyki. Dane o ubezpieczeniu sg ogdlnodostepne. Na tej stronie
sprawdzisz rdwniez, czy na operatora nie natozono w przesztosci lub aktualnie zakazu prowadzenia
dziatalnosci.

2. Zbadaj wyptacalnosé i zaplecze finansowe

Najistotniejszym kryterium decydujgcym o funkcjonowaniu firmy, jaka jest biuro podrdézy jest
naturalnie ptynnosc¢ finansowa biura. Co prawda dane finansowe biur podrézy sg chronione i tajne,
niemniej Polska lzba Turystyki, urzedy marszatkowskie oraz Biuro Informacji Gospodarczej
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prowadzg rejestr nieuczciwych dostawcéw. Mozesz zatem zgtosic sie do tych instytucji i sprawdzié,
czy biura, z ktérym planujesz wyjazd nie ma na ich czarnej liscie. To juz cos.

Wiekszos¢ konsumentdw zaczyna weryfikacje uczciwosci operatoréw od foréw internetowych.
Niestety, wiekszos¢ réwniez na nich korczy poszukiwania. Warto do tego medium podejs¢ jednak z
rezerwa. O ile czesto powtarzajace sie opinie potencjalnych klientéw o nieuczciwych praktykach,
czy narzekania pracownikdw na nieregularne wyptaty ich pensji mogg da¢ do myslenia, o tyle
wszystkie opinie wygtaszane na forach nalezy bra¢ w podwdjny nawias. Turystyka to bardzo
konkurencyjna branza, przez co przypadki uprawiania tzw. "czarnego PR-u" przez konkurujace ze
sobg firmy moga sie zdarza¢. Tym samym nie wszystkie opinie wygtaszane na forach muszg by¢
zgodne z prawda.

3. Ocen prestiz i reputacje

Najprostszym sposobem na jej zweryfikowanie pozycji biura - oprécz czytania oméwionych wyzej
foréw internetowych - jest sprawdzenie, czy jest ono cztonkiem w ktérejs z izb turystycznych - PIT
badz zrzeszen lokalnych, odpowiadajgcych danym regionom i wojewddztwom. Izby te wydaja
réwniez raporty z rankingami touroperatoréw. Raport o touroperatorach publikujg réwniez
cyklicznie Wiadomosci Turystyczne.

4. Nie ufaj super-promocjom

Jesli cena wycieczki, zwtaszcza w taryfie first minute, jest niewiarygodnie tania, to wcale nie
oznacza, ze upolowates okazje zycia. Kazda, nawet niskobudzetowa wycieczka, musi kosztowac. 2
tygodnie w Egipcie za 899 zt to na pewno tanio, ale prawie na pewno jest to niemozliwe. Jesli w
ofercie operatora jest wycieczka w cenie znaczaco nizszej niz u konkurencji, to niepokojacy sygnat.
Czesto bowiem biura stojgce na skraju bankructwa prébujg w ten sposdb nadrabiac straty, liczac na
ogromne zainteresowanie turystow i zwrot. Zwykle ta polityka jednak zawodzi - wtedy wtasnie
styszymy o upadku kolejnego biura. Kazdg, nawet z pozoru bardzo korzystng i obiecujacg oferte,
warto zatem przepusci¢ przez filtr racjonalnych argumentéw: poréwnac ceny z konkurencyjnymi
ofertami na podobnym poziomie - to powinno wiele wyjasnic.

5. Doktadnie przeczytaj umowe

To zalecenie do znudzenia powtarzane konsumentom przez specjalistdw z réznych branz. Niestety
bardzo czesto pomijamy witasnie te kluczowg czes¢ planowania urlopu i weryfikacji dostawcy.
Wazne jednak, by kierowac sie w tym wypadku zasadg ograniczonego zaufania

Organem na biezgco monitorujgcym poprawnos¢ zapisow w umowach, m.in. na ustugi turystyczne
jest UOKIK. Urzad ten prowadzi rejestr klauzul niedozwolonych, ktéry jest stale aktualizowany. Nas
stronie urzedu znajdziesz petny rejestr zakazanych klauzul w umowach, ktéry mozesz pobraé jako
pdf. Zobacz rejestr klauzul niedozwolonych. Dokument jest dostepny dla wszystkich, dlatego
polecamy:
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*przed podpisaniem umowy o zakup wycieczki przeczytaj uwaznie jej tres¢, a jesli znajdziesz w
dokumencie zapisy budzace Twojg watpliwosé, skopiuj je i sprobuj wyszukaé w dokumencie lub
na stronie rejestru. Jesli dany zapis jest uznany przez UOKIiK za niedozwolony, mozesz
powiadomic¢ o tym fakcie operatora, egzekwowa¢é swoje prawa, a takze znalei¢ innego,
uczciwego dostawce.

Lektura takiego rejestru moze by¢ naprawde zaskakujaca. Jak sie okazuje bowiem, na
niedozwolone klauzule w umowach pozwalajg sobie nawet najwieksi gracze rynku turystycznego,
np. ltaka.

Rzeczywiste warunki wycieczki nie odpowiadajg zapowiedziom organizatora

Przed wyjazdem na urlop warto pamietac, ze niezaleznie od tego, czy korzystasz z oferty fist
minute, last minute, czy jakiejkolwiek promocji, w mysl polskiego ustawodawstwa przystuguje Ci
prawo do wymagania od organizatora warunkéw zgodnych z ofertg, a takze do ztozenia reklamacji.
Poniewaz jednak wiele biur podrdzy tamie te zasady, priorytetowa kwestig Ciebie, jako klienta,
powinno by¢ upewnienie sie, czy firma, ktéra oferuje Ci wyjazd nie uchyla sie od odpowiedzialnosci
za niezgodnos¢ stanu faktycznego z ofertg i nie utrudnia procesu sktadania reklamaciji.

Prawa turystow

Powtdrzmy jeszcze raz: jako turysta masz prawo domagac sie, aby wycieczka spetniata wymogi
okreslone w umowie. Mozesz tym samym odstgpi¢ od umowy i ztozy¢ reklamacje, jesli biuro
turystyczne nie wywigze

sie z umowy.

Last minute nie pozbawia Cie praw

Wytaczenie odpowiedzialnosci i prawa ztozenia reklamacji przez biuro przy sprzedazy oferty last
minute narusza prawo i jest niedopuszczalne. Niemniej zdarza sie, ze biura podrézy w przypadku
wtasnie oferty last minute, wytaczajg swojg odpowiedzialnos¢ za odstepstwa od warunkéw umowy
i prawo uczestnika wycieczki do ztozenia reklamacji. Postanowienia takie sg niezgodne z prawem.
Klienci korzystajacy z takich ofert objeci sg takg samg ochrong prawng, jak w

przypadku zakupu imprezy przed obnizka ceny.

Sprzedajgc wycieczki w taryfie last minute, biura turystyczne najczesciej wyprzedajg wolne miejsca,
chcac na nich troche zarobi¢, przy minimalnej odpowiedzialnosci. Ustawa o ustugach turystycznych
nie przewiduje jednak odrebnej kategorii

ustug takich jak last minute. Dlatego tez stosuje sie do nich te same zasady, ktére obowigzujg w
przypadku tradycyjnych ustug turystycznych.
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Wytaczenie odpowiedzialnosci

Czesto spotykang praktyka biur turystycznych jest wytgczanie ich odpowiedzialnosci w przypadku
ofert last minute, a takze innych okreslanych jako promocyjne czy specjalne. Biura wytgczajg
réwniez w umowie mozliwos¢ ztozenia reklamacji przez niezadowolonego z realizacji ustugi klienta.
Innym spotykanym, a réwniez niedozwolonym zapisem w umowach na oferty last minute jest
prawo organizatora do zmiany programu lub ustug, np. zmiane miejsca zakwaterowania lub
programu wycieczki.

Organizatorzy uchylajg sie takze od odpowiedzialnosci za nienalezyte i btedne informacje udzielone
uczestnikowi przez biuro podrézy sprzedajgce imprezy danego organizatora.

Tego typu klauzule nie sg jednak zgodne z prawem i s3 napietnowane przez UOKiK. Kazdemu
klientowi przystuguje petna ochrona i prawa, bez wzgledu na rodzaj oferty. W zwigzku z tym kazda
istotna zmiana warunkéw wyjazdu moze by¢ dokonana przez organizatora tylko w porozumieniu z
klientem i za jego zgodga. Musi on tym samym mieé prawo odstgpienia od umowy. Istotne zmiany
warunkow wycieczki sg rowniez podstawg do ztozenia przez jej uczestnika reklamacji, ktéra musi
by¢ rozpatrzona zgodnie z ogdélnymi zasadami.

Prawo do reklamacji

Jezeli biuro nie uznaje praw uczestnika imprezy last minute do odstgpienia od umowy lub ztozenia
reklamacji, mozesz wystgpi¢ do sgdu. Biura turystyczne nierzadko okreslajg w umowach, ze spory
miedzy stronami rozstrzygac bedzie sgd wtasciwy dla siedziby organizatora turystyki. | ten zapis
trafit na liste niedozwolonych klauzul UOKiK. Zgodnie z prawem bowiem, gdy organizator pozywa
uczestnika imprezy, sgdem wtasciwym jest sgd miejsca zamieszkania uczestnika lub sgd wtasciwy ze
wzgledu na miejsce wykonania umowy (podstawa prawna: Artykut 11ai 11b ustawy z dnia 29
sierpnia 1997 r. o ustugach turystycznych (Dz.U. z 2004 r. nr 223, poz. 2268 z pdzn. zm.).

Uwazaj na zakaz sktadania reklamacji w umowie

Do najczesciej wystepujacej zakazanej klauzuli umownej, dotyczacej ofert last minute nalezy
stwierdzenie:

W przypadku ofert last minute biuro wytgcza swojg odpowiedzialnos¢ za zgodnos¢ swiadczenia z
ofertg. W przypadku zakupu imprez po cenach promocyjnych biuro wytgcza

réwniez prawo do ztozenia reklamac;ji”. Zapisy takie zostaty uznane przez Urzad Ochrony
Konkurencji i Konsumentéw za naruszajgce prawa konsumenta i niedopuszczalne. Jesli taki zapis
znalazt sie w umowie zaproponowanej Ci przez jedno z biur podrdzy - nie podpisuj jej!
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Kiedy ztozy¢ reklamacje?

Masz prawo ztozy¢ reklamacje jeszcze w czasie trwania wyjazdu - na rece Rezydenta lub Pilota,
ktdrzy reprezentujg Organizatora na miejscu. Jezeli Twoja reklamacja nie zostanie uwzgledniona
podczas trwania imprezy, zt6z jg jak najszybciej po przyjezdzie do Polski, ale przestrzegajgc terminu
do jej ztozenia czyli 30 dni od daty zakoriczenia imprezy.

Jezeli nie ztozysz reklamacji w terminie do tego przewidzianym, wéwczas moze ona zostac przez
Organizatora odrzucona. Wtedy zostaje Ci tylko powddztwo cywilne. Przedawnienie tego typu
roszczen uptywa po okresie 10 lat, wiec szanse na sukces w dochodzeniu swoich praw tg drogg sg
przy obecnym stanie sgdownictwa ograniczone.

Co powinna zawiera¢ reklamacja wycieczki?

W reklamacji nalezy: doktadnie opisaé¢ wady wyjazdu, dotgczy¢ zdjecia, oswiadczenia innych oséb,
kopie reklamacji wreczonej Rezydentowi czy Pilotowi, kopie rachunkdéw za konkretne ustugi
podczas pobytu podlegajgce reklamacji np. za basen, kort tenisowy lub lezaki, ktére zgodnie z
ofertg miaty by¢ darmowe. W podsumowaniu nalezy réwniez okresli¢ wysokos¢ oczekiwanego
odszkodowania. Pamietaj: nie ma gotowego, uniwersalnego wzoru reklamacji turystycznej. Kazdy
przypadek jest indywidualny. Dlatego upewnij sie, ze w uzasadnieniu reklamacji dostarczytes
wszystkich najwazniejszych argumentow i dowoddw na swojg racje.

Nie ma réwniez odgérnych zasad regulujgcych wysokosci odszkodowan - biuro rozpatrujgc Twojg
reklamacje pozytywnie, moze zwrdéci¢ Ci 10% wartosci imprezy lub tez zaproponowac upust 10%
na kolejny wyjazd. Na rozpatrzenie Twojej reklamacji biuro ma 30 dni. Jezeli Organizator w tym
czasie nie ustosunkuje sie do ztozonej przez Ciebie reklamacji na piSmie, oznacza to, ze reklamacje
uznaje sie za uzasadniong i jest ona rozpatrywana. W przypadku jej odrzucenia masz natomiast
prawo ztozy¢ zazalenie na biuro do wtasciwego miejscem Wojewody - to w jego gestii lezy
przyznanie badz cofniecie koncesji biurom podrézy.

Jesli cata opisana wyzej sciezka formalna zostata juz przez Ciebie wyczerpana, a wynik
postepowania nie jest satysfakcjonujgcy, mozesz odwotac sie réwniez do Federacji Konsumentdéw
lub miejscowego Rzecznika Praw Konsumenta.

Reklamacje turystyczne - fakty i mity

Fakt:

Najlepiej wyegzekwowa¢ odszkodowanie jeszcze podczas trwania wakacji. W tym wypadku mamy
najwieksze szanse na satysfakcjonujgcg rekompensate od organizatora. W zalezno$ci od oczekiwan
moze to by¢: przeniesienie do hotelu o wyzszym standardzie, zmiana pokoju, darmowa wycieczka
fakultatywna czy dodatkowy positek. To rozwigzanie jest tarisze dla organizatora i chetniej
wykorzystywane niz np. odszkodowanie finansowe

Artweb-Media sp. z 0.0. sp. k. www. Artweb-Media.com
ul. Braci Gierymskich 160, 51-640 Wroctaw e. info@artweb-media.com
NIP 898 219 96 67 | KRS: 0000411034 t. +48 71 337 35 36




‘N
. "/
o F centrum rezerwacgji

‘e tanie-loty,

| raport

Mit:

Biuro moze odmowic rozpatrzenia naszej reklamacji tylko dlatego, ze nie podpisat jej Rezydent czy
Pilot. Jest to niezgodne z Ustawg o Turystyce i nieprawdziwe.

Mit:

Klient ma prawo ztozy¢ reklamacje w ciggu np. 7 dni od powrotu, bo tak zapisano w warunkach
uczestnictwa. Zgodnie z art.11 Ustawy o Turystyce kazdy z nas ma 30 dni na ztozenie reklamac;ji od
daty zakonczenia imprezy, niezaleznie od zasad ustalonych przez organizatora.

Jestem na urlopie, a moje biuro podrézy ogtosito upadtos¢

To scenariusz, ktérego obawia sie wiekszos$¢ turystow wyjezdzajgcych na urlopy zagraniczne z
biurem podrdézy. Tym bardziej, ze niemal kazdego roku styszymy o upadku kolejnego wiodgcego
biura podrézy i setkach klientow "porzuconych" na urlopach. Organizatorzy wycieczek to przede
wszystkim firmy, zarzagdzane lepiej lub gorzej, podatne na rynkowe fluktuacje - nie wolno nam o
tym zapominac. Dlatego tez priorytetowg zasadg w przypadku wyboru operatora wycieczki jest
sprawdzenie jego kondycji finansowej dostepnymi metodami, ktére zostaty opisane w 1. czesci
raportu.

Gdzie szuka¢ pomocy?

Jedli juz jednak staje sie w obliczu tak trudnej sytuacji - jestem na urlopie za granicg, a mdj
dostawca ogtasza upadtosé, warto znac swoje prawa i wiedzie¢, gdzie sie zwrdcic.

Prawo chronigce konsumenta

O przestrzeganie praw turystéw dba w Polsce gtéwnie UOKIK. Po ostatnim gtosnym upadku Sky
Club i Triady, ogtoszonym 4 lipca w momencie, gdy na wycieczkach zagranicznych zorganizowanych
przez spétke przebywato 9,5 tysigca klientow, UOKIK przypomniat konsumentom o ich prawach w
oficjalnie wydanym komunikacie. Komunikat UOKiK z 4 lipca 2012 po upadku Sky Club:

UPADLOSC BIUR PODROZY — PRAWA KONSUMENTOW

Urzad Ochrony Konkurencji i Konsumentéw przypomina, ze w przypadku upadtosci biura podrézy
ochrone turystom zapewnia ustawa o ustugach turystycznych, a specjalng procedure uruchamia
Marszatek Wojewddztwa wiasciwego dla siedziby biura podrézy

Zgodnie z artykutem 5 ustawy kazdy organizator turystyki musi zapewni¢ klientom, na wypadek
swojej niewyptacalnosci:

pokrycie kosztéw powrotu klientéw z imprezy turystycznej do miejsca wyjazdu lub planowanego
powrotu z imprezy turystycznej w wypadku gdy organizator turystyki lub posrednik turystyczny
wbrew obowigzkowi nie zapewnia tego powrotu,
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zapewnié klientom zwrot wptat wniesionych tytutem zaptaty za impreze turystyczng w wypadku
gdy z przyczyn dotyczacych organizatora turystyki lub posrednika turystycznego oraz osdéb, ktére
dziatajg w ich imieniu impreza turystyczna nie zostanie zrealizowana

zapewnié klientom zwrot cze$ci wptat wniesionych tytutem zaptaty za impreze turystyczng,
odpowiadajgca czesci imprezy turystycznej, ktéra nie zostanie zrealizowana z przyczyn dotyczgcych
organizatora turystyki.

Srodki pochodza z obowiazkowych gwarancji ubezpieczeniowych lub bankowych, ktérych wysokos¢
mozna sprawdzaé na www.turystyka.gov.pl. Poszkodowani turysci powinni zgtaszac¢ sie do
Marszatka Wojewddztwa wtasciwego dla siedziby biura podrézy, ktéry zgodnie z prawem, jest
upowazniony do wydawania dyspozycji wyptaty zaliczki na pokrycie kosztéw powrotu klienta do
kraju, a takze wystepowania na rzecz klientéw w sprawach wyptaty srodkéw z tytutu umowy
gwarancji bankowej, umowy gwarancji ubezpieczeniowej lub umowy ubezpieczenia, na zasadach
okre$lonych w tresci tych umow.

W praktyce kwestia odpowiedzialnosci biura i egzekucji roszczen turystéw jest bardziej
skomplikowana. Piotr Cybula, radca prawny specjalizujgcy sie w prawie turystycznym, autor bloga
prawoturystyczne.pl:

1]
W Polsce prawa klientow na wypadek niewyptacalnosci organizatordw turystyki od lat nie sq

chronione na poziomie wynikajgcym z dyrektywy 90/314 w sprawie zorganizowanych podrozy,
wakacji i wycieczek. Wynika to przede wszystkim z dwdch kwestii. Po pierwsze, klienci stosunkowo
czesto nie otrzymujq zwrotu petnej wptaconej organizatorowi turystyki kwoty.

Po drugie, procedura zwrotu jest dtugotrwata. Zdarza sie, ze trwa ponad rok. Dotychczasowa
aktywnosc¢ UOKiK odnosnie ochrony klientéw biur podrozy skupia sie na: a) publikowaniu raportéow
z kontroli organizatordéw turystyki; b) wystepowaniu do przedsiebiorcow oraz do SOKiK w zwigzku
ze stosowaniem niedozwolonych postanowiert umownych; c) podejmowaniu dziatan w zwiqgzku z
uznawaniem niektdrych praktyk stosowanych przez organizatordow turystyki za praktyki
naruszajgce zbiorowe interesy konsumentdow.

(zrodto: prawoturystyczne.pl).
Podsumowujgc: prawo w Polsce, cho¢ nie jest doskonate, chroni turyste w opisanej wyzej sytuacji.
w Obowigzkiem organizatora naszej wycieczki w momencie zgtoszenia przez niego upadtosci jest

zatem zwrot pieniedzy klientom i zapewnienie powrotu do domu. Odpowiedzialno$¢ za turystéow
przejmuje odpowiedni Urzgd Marszatkowski i do niego tez nalezy sie zwrdci¢ po pomoc.

Wazne kontakty - ambasady i konsulaty

Ambasada lub konsulat sg pierwszymi miejscami, do ktérych nalezy sie skierowaé w kazdej
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kryzysowej sytuacji - czy to upadku biura podrézy, z ktérym wyjechates na urlop, utraty
dokumentdw osobistych, lub kiedy padtes ofiarg pogwatcenia praw turysty/pasazera przez dang
firme/instytucje.

Adresy wszystkich polskich ambasad i konsulatéw na swiecie, wraz z numerami telefondw,
adresami e-mail i wskazéwkami dojazdu, znajdziesz na stronie Ministerstwa Spraw Zagranicznych
pod adresem: bazateleadresowa.poland.gov.pl.

Il. Wyjazd na wtasna reke

Podczas takiego wyjazdu teoretycznie sami jesteSmy sobie sterem, zeglarzem i okretem. Znamy
swoj budzet, wtasne mozliwosci i ograniczenia, wiec mozna powiedzie¢, ze jestesmy bezpieczni.
Podrézujac, korzysta sie jednak z rozmaitych ustug turystycznych, tj. samoloty, hotele, promy itd.
Kazda z tych ustug, czy produktéw zarezerwowanych przez Ciebie to oddzielna umowa,
zobowigzujgca zaréwno dostawce, jak i Ciebie do wypetniania okreslonych obowigzkéw. Przed
samodzielnie organizowanym urlopem sprawdz wiec, jakie sg Twoje prawa i obowigzki, jako
turysty, korzystajacego z rozmaitych ustug turystycznych, jak ztozy¢ reklamacje i starac sie o
odszkodowanie oraz, do kogo zwrdcic sie w sytuacjach kryzysowych.

Lot samolotem

Lecisz na wakacje samolotem? Poznaj swoje prawa

Pasazerowie samolotéw stanowig prawdopodobnie najbardziej uprzywilejowang podréznych,
bioragc pod uwage liste praw i odszkodowan, jaka im przystuguje. Zostali oni objeci ochrong w
Europie juz na poczatku lat 90. XX wieku. Regulacje zapewniajgce ochrone pasazeréw dotyczga tych
0s6b, ktdrzy wylatujg z lotniska potozonego w panstwie cztonkowskim UE, ale takze tych, ktérzy z
europejski przewoznikiem wykonuja lot z pafistwa poza Unig i Iagdujg w jej granicach. Obecnie w
USA trwajg prace nad Kartg Praw Pasazeréw Samolotu, jednak nie wiadomo kiedy w Stanach
Zjednoczonych obowigzek ochrony i dbania o podréznych wejdzie w zycie.

Warto wiedzieé, czego mozesz oczekiwac od przewoznika, gdy natrafisz na jakiekolwiek problemy
podczas podrozy.

Ogodlne prawa pasazerow linii lotniczych

Przepisy tego prawa dotyczg linii regularnych, tzw. tanich linii lotniczych oraz linii nieregularnych,
ktore wykonuja loty czarterowe, w tym takie, ktére stanowig element zorganizowanych wycieczek
zagranicznych. PrzewozZnicy majg obowigzek informowac pasazeréw o ich prawach zawsze, gdy
wystepuja zaktécenia w obstudze.

Przewoznicy muszg zapewnic¢ pasazerom odpowiednie warunki podczas oczekiwania na opdzniony
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lot lub alternatywne potaczenie w wypadku lotéw odwotanych lub jesli pasazer nie zostat
wpuszczony na pokfad nie ze swojej winy. Chodzi przede wszystkim o:

* zapewnienie positkdw i napojow w ilosci adekwatnej do czasu oczekiwania

* zapewnienie hotelu, gdy czas oczekiwania to jedna noc lub dtuzej

* zapewnienie transportu z hotelu na lotnisko i z lotniska do hotelu, jesli jest to konieczne

* zapewnienie dwdch bezptatnych rozmoéw telefonicznych, dwdch dalekopiséow lub dwéch
faksow albo e-maili.

Kiedy i za co domagac sie odszkodowania?

Pasazerowie samolotéw, aby mdc korzysta¢ w petni ze swoich praw muszg zachowaé wszelkie
niezbedne dowody niedopetnienia przez przewoznika obowigzkdéw - bedg to m.in.: bilet lotniczy,
karta poktadowa, potwierdzenie dokonania rezerwacji, kupon nadania bagazu, w zaleznosci od
konkretnej sytuacji. Aby udokumentowaé wydatki, trzeba zachowywac tez wszelkie paragony.

1.Sytuacje wykluczajace otrzymanie odszkodowania

Odszkodowania nie bedg przystugiwaé w wypadku, gdy niedogodnosci spowodowane sg
zaistnieniem wyjatkowych okolicznosci, ktérych nie mozna byto przewidzie¢ i unikngé mimo
podjecia wszelkich racjonalnych dziatan zapobiegawczych. Do takich sytuacji zalicza sie przede
wszystkim:

* niesprzyjajgce warunki atmosferyczne,

* katastrofy naturalne,

* strajki,

* akty terrorystyczne,

* destabilizacje polityczna,

* ujawniajgce sie nagle wady maszyny, zagrazajgce bezpieczeistwu pasazerow itp.

2. Umieszczenie w nizszej lub wyiszej klasie w samolocie

W wypadku umieszczenia pasazera w klasie nizszej niz ta widniejgca na bilecie, przystuguje mu
odszkodowanie w wysokosci:

* 30% ceny biletu w wypadku lotéw o dtugosci do 1500 km

* 50% ceny biletu w wypadku lotédw o dtugosci od 1500 do 3500 km (oprdcz lotéw do
francuskich terytoriow zamorskich)

* 75% ceny biletu w przypadku wszystkich innych lotéw, ktére nie sg uwzglednione w
powyzszych punktach.

W okreslonych sytuacjach (np. brak miejsc) moze sie zdarzy¢, ze przewoznik umiesci Cie w wyzszej

klasie niz widniejgca na bilecie. Taka zmiana jednak nie moze wigzac sie dla niego z dodatkowymi
kosztami.
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3. Znaczne opOznienie lotu

Pasazerom przystuguje prawo do opieki ze strony linii lotniczej, jesli samolot jest spdzniony o
wiecej niz:

* 2 godziny dla lotéw do 1500 km,

* 3 godziny dla lotéw na trasach 1500 — 3500 km lub

* 4 godziny na wszystkich pozostatych trasach

Jedli lot opdzniony jest o wiecej niz 5 godzin, pasazerowie nabywajg prawo do zwrotu w ciggu 7 dni
kosztéw zakupu biletu lub ich czesci, odpowiadajacej nieprzebytym lotom, a takze kosztow biletéw
wykorzystanych, jesli lot nie stuzy juz swojemu pierwotnemu celowi. Alternatywa dla tego
rozwigzania jest odbycie lotu powrotnego w najszybszym mozliwym terminie.

4. Odmowa przyjecia na poktad

Pasazer, ktéry nie zostat wpuszczony na poktad z powodu zjawienia sie na lotnisku zbyt duzej liczby
0s0b posiadajgcych wazng rezerwacje, moze dobrowolnie zgodzi¢ sie na pdzniejszy lot za
odpowiednig rekompensatg od linii lotniczej. Przewoznik zobowigzany jest wtedy do zwrotu
uiszczonej optaty przewozowe;j (tgcznie z bezptatnym przelotem - w miare potrzeby) do portu, w
ktérym podrdz rozpoczeto lub alternatywnego rejsu do portu docelowego podrézy.

Jesli pasazer niewpuszczony na pokfad nie zdecyduje sie na polubowne rozwigzanie, przystuguje
mu rekompensata w okreslonej wysokosci uzaleznionej od dtugosci rejsu:

* 250 Euro (rejsy na trasach do 1500 km),

* 400 Euro (rejsy na trasach powyzej 1500 km na terenie UE oraz lotéw pomiedzy 1500-3500
km poza Unig),

* 600 Euro (rejsy na trasach powyzej 3500 km poza terytorium UE).

Gdy opdznienie w dotarciu do miejsca docelowego nie jest wieksze niz 2, 3 lub 4 godziny (w
zaleznosci od dtugosci catej trasy) rekompensata moze zosta¢ zmniejszona o 50 %.

Jesli pasazer nie zostanie wpuszczony na poktad z wiasnej winy, np. przez wzgledy zdrowotne, zbyt
podzne zjawienie sie do odprawy bagazowo-biletowej, nietrzezwos¢, grozne zachowanie,
przechowywanie niedozwolonych przedmiotédw w bagazu, brak odpowiednich dokumentéw itp. -
nie przystuguje mu odszkodowanie.

5. Odwotanie lotu
Podobnie jak w przypadku odmowy przyjecia na poktad samolotu, przewoznik zobowigzany jest do:

* wyptacenia Ci rekompensaty lub zaproponowania alternatywnego rejsu do portu
docelowego podroézy,

* zaoferowania wyzywienia i pobytu w hotelu w zaleznosci od potrzeby (tgcznie z
transportem)
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* dodatkowych swiadczerh w razie potrzeby (np. potgczenia telefoniczne).

Wazne: pasazer nie ma prawa do odszkodowania, jesli lot zostat odwotany:

* na wiecej niz 14 dni przed odlotem lub

* na wiecej 7 dni przed odlotem, jesli zaproponowano pasazerowi pofgczenie alternatywne

* na mniej niz 7 dni, jesli zaproponowane potgczenie alternatywne, ktdre zapewni wylot nie
wczesniej niz godzine przed planowanym i dotarcie na miejsce docelowe nie pdzniej niz 2
godziny po planowanym przylocie

* odwotanie lotu jest spowodowane nadzwyczajnymi okolicznosciami, ktorych zaistnienia nie
dato sie przewidzie¢ lub unikng¢

6. Zagubienie lub zniszczenie bagazu

Skargi zwigzane z opdznieniem, zagubieniem, zniszczeniem lub uszkodzeniem bagazu lotniczego
nalezy kierowac do przewoznika lotniczego. Catkowita odpowiedzialnos¢ linii lotniczej w wypadku
zaginiecia bagazu to kwota nie wyzsza niz okoto 1130 euro. Przewoznik nie odpowiada za przewdz
cennych przedmiotow w bagazu. Lepiej zatem rozwazy¢ umieszczenie: laptopa, aparatu
fotograficznego, bizuterii i kosztownosci oraz innych cennych przedmiotéw do rejestrowanej
walizki. Pamietaj, ze w przypadku zniszczenia bagazu linia lotnicza ponosi odpowiedzialno$¢ nawet,
jesli problemy nie wynikaty z jej winy (chyba, ze byt on wczeéniej wadliwy). Za bagaz podreczny
odpowiada natomiast podrézny, chyba ze wina za utrate lub zniszczenie tego bagazu wynika
bezposrednio z dziatan przewoznika.

Zgtaszanie reklamacji — co, jak, gdzie kiedy?

Natychmiastowa pomoc i dostep do informaciji:

00 800 67 89 10 11 - bezptatny numer telefoniczny, jednakowy w catej Unii Europejskiej,
dostepny w godzinach 9:00 — 18:30 czasu $rodkowoeuropejskiego, od poniedziatku do pigtku

Bagaz

O zagubieniu, zniszczeniu lub uszkodzeniu bagazu musimy poinformowaé przewoznika przed
opuszczeniem strefy odbioru bagazu na lotnisku docelowym. To do niego nalezy kierowaé tego
typu skargi. Na miejscu sporzgdzany jest protokét zaginiecia na standardowym formularzu PIR
(Property Irregularity Report) - podrézny powinien otrzymac jeden jego egzemplarz. Aby otrzymac
odszkodowanie, trzeba ztozy¢ reklamacje w terminie 7 dni od momentu odbioru uszkodzonego
bagazu lub jego zaginiecia. W przypadku opdzZnienia dotarcia bagazu podrézny ma 21 dni od
momentu jego dostarczenia na ztozenie reklamacji. Linie lotnicze zazwyczaj odpowiadajg na
reklamacje w terminie nieprzekraczajgcym 30 dni od daty ztozenia. Przyznane odszkodowanie nie
moze by¢ wyzsze niz 1000 SRD (Special Drawing Rights), poniewa? linia lotnicza odpowiada tylko za
rzeczywiste straty i nie moze by¢ pociggana do odpowiedzialnosci np. za straty moralne wynikte z
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niedogodnosci podczas oczekiwania. W wypadku problemdw z bagazem konieczne jest
przedstawienie listy wszystkich przedmiotow, ktére sie w nim znajdowaty — dzieki temu mozna
oszacowac ich warto$é. W wypadku, kiedy jest to niemozliwe za podstawe wyliczen bierze sie koszt
rownowaznych produktow, ktére pasazer musiat zakupic, aby wyréwnaé straty, ktdre ponidst.
Koniecznie trzeba zachowac paragony i - uwaga - najpierw trzeba wydac pienigdze z wtasnej
kieszeni, dopiero pdzniej mogg one zostaé zwrdcone przez linie lotnicza.

Bilet

Postepowanie odszkodowawcze dla biletu wyglada podobnie jak w wypadku bagazu. Najpierw
whnoszona jest reklamacja do linii lotniczej, odpowiednio umotywowana i udokumentowana,
nastepnie linia lotnicza rozpatruje skarge i zazwyczaj wyptaca odszkodowanie lub za pisemng zgoda
pokrzywdzonego oferuje vouchery lub ustugi w kwocie odpowiedniej do wymaganego
odszkodowania. Takze w tym wypadku wszelkie koszty, np. powrotu do domu w inny sposdéb niz
zaproponowany przez linie lotniczg, podrdzny ponosi z wtasnej kieszeni, wiec koniecznie
zachowywac trzeba wszelkie dowody ptatnosci, aby méc domagac sie zwrotu poniesionych
wydatkow od linii lotnicze;.

Inne sprawy

Jesli skargi dotyczg wypadku lotniczego gérne kwoty odszkodowan za uszczerbek na zdrowiu lub
Smier¢ pasazera nie sg okres$lone, jednak powyzej kwoty 100 000 SRD linia lotnicza moze
kwestionowac zasadnos¢ tak wysokich odszkodowan.

Dalsze postepowanie

Jesli linia lotnicza nie zgadza sie na wyptfacenie odszkodowania dobrowolnie, powinienes$ zgtosié sie
do Urzedu Lotnictwa Cywilnego, Europejskiego Centrum Konsumenckiego, Urzedu Ochrony
Konkurencji i Konsumentow lub Komisji Ochrony Praw Pasazerdw, kolejnym krokiem jest droga
sgdowa.

Najwazniejsze organizacje konsumenckie w Polsce zajmujgce sie pasazerami:

* Urzad lotnictwa Cywilnego

* Komisja Ochrony Praw Pasazerow

* Europejskie Centrum Konsumenckie

* Urzad Ochrony Konkurencji i Konsumentow.

Prawo

Prawa podrdéznych, korzystajgcych z ustug linii lotniczych sg chronione nastepujgcymi
dokumentami:

* Dyrektywa Rady Wspdlnot Europejskich z dnia 13 czerwca 1990 r. w sprawie
zorganizowanych podrdzy, wakacji i wycieczek (90/314/EWG)
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* Rozporzadzenie (WE) nr 2027/97 z dnia 9 pazdziernikal997 w sprawie odpowiedzialnosci
przewoznika lotniczego z tytutu przewozu pasazerdw i ich bagazu drogg powietrzng

* Konwencja Montrealska, ktéra weszta w zycie poprzez Rozporzgdzenie (WE) nr 889/2002
Parlamentu Europejskiego i Rady z dnia 13 maja 2002 r. w sprawie odpowiedzialnosci
przewoznika lotniczego z tytutu wypadkdéw lotniczych i ujednolicita tresc istniejgcych
przepisow regulujacych ruch powietrzny, nalezne pasazerom przywileje i odszkodowania.

* Rozporzadzenie (WE) Parlamentu Europejskiego i Rady Unii Europejskiej nr 261/2004
ustanawiajgce wspdlne zasady odszkodowania i pomocy dla pasazeréw, w przypadku
odmowy przyjecia na poktad albo odwotania lub duzego opéznienia lotéw.

* Projekt Karty Praw Pasazera Samolotu jest obecnie opracowywany w Kongresie USA —
bedzie on chronit podréznych na terenie tego kraju, bo dotychczas nie wprowadzono tam
regulacji podobnych do tych europejskich.

Nocowanie w hotelu

Podstawowym kryterium, ksztattujgcym ceny w hotelach i innych osrodkach noclegowych jest
standard obstugi, wyposazenia i wyzywienia. W przypadku hoteli okreslajg go gwiazdki -
oznaczenia, pomagajgce kategoryzowac obiekty hotelowe. Gwiazdki nie majg wytacznie
formalnego czy ozdobnego charakteru, wigze sie z nimi odmienny standard i ceny. Za kazda
gwiazdke ptacimy wiecej. Dlatego przed wyborem hotelu, jesli nie chcesz przeptacac trzeba
koniecznie sprawdzi¢, czy hotel, ktéry reklamuje sie jako 4-gwiazdkowy rzeczywiscie nim jest.

Wiedz, za co ptacisz

Informacje o tym, czy wybrany przez nas obiekt w Polsce jest hotelem i do jakiej kategorii zostat
zakwalifikowany, mozna uzyska¢ na stronach internetowych Ministerstwa Sportu i Turystyki:
www.turystyka.gov.pl, a takze u marszatka konkretnego wojewddztwa.

Warto pamietaé, ze kategoryzacje hoteli w innych krajach - zwtaszcza tych egzotycznych - mogg by¢
inne i standard, ktéry tam oznaczono czterema gwiazdkami, niekoniecznie odzwierciedla ten, ktory
znamy i z ktérego korzystamy podczas urlopu. Pomocnym narzedziem weryfikacyjnym
zagranicznych sg opinie turystéw o tysigcach obiektéw na Swiecie, agregowane przez Trip Advisor. Z
recenzjami turystéw i informacjami o hotelach dostarczanymi przez Trip Advisor mozesz zapoznac
sie w serwisie Tani-Hotel.com.pl.

Za co domagac sie odszkodowania?

1. Rzeczywisty standard hotelu nie odpowiada deklarowanemu

Na terenie Polski przepisy hotelowe reguluje kodeks prawa cywilnego i Ustawe o Ustugach
Turystycznych. Zgodnie z jej zapisami mozesz dochodzi¢ swoich praw, jesli masz uzasadnione
podejrzenie, ze standard hotelu nie idzie w parze z liczbg gwiazdek, czy ceng. Ustawa jasno okresla
typy obiektdw noclegowych: hotel, motel, pensjonat, gospodarstwo agroturystyczne. Prawo
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precyzuje tez kategorie obiektdw. Nadawane one sg przez wtadze samorzgdowe, kontrolujgce
standardy w nich panujace.

O obowigzkach obiektow informuje turystéw réwniez UOKIiK. Zgodnie z jego wskazaniami na
kazdym polskim obiekcie noclegowym powinny by¢ umieszczone w widocznym miejscu:

* nazwa i adres przedsiebiorcy Swiadczgcego ustugi,

* tablica okres$lajaca rodzaj i kategorie obiektu,

* informacje o zakresie swiadczonych ustug wraz z podstawowymi cenami

* informacje o przystosowaniu obiektu do obstugi oséb niepetnosprawnych.

Hotel ma tez obowigzek przyjecia Twojej reklamacji i rozpatrzenia zazgdania rekompensaty lub
innej formy zados$€uczynienia za niewywigzanie sie hotelu z warunkéw umowy (zbyt niski standard,
brak mediéw, hatas, nienalezyty poziom czystosci pokoi etc.)

Duzo trudniejsza sytuacja jest zagranicg. W Unii Europejskiej nadal bowiem nie ma spdjnego prawa
obowigzujgcego we wszystkich krajach cztonkowskich. Réwniez poza panstwami europejskimi
standardy hoteli oraz ich zobowigzania wobec gosci sg regulowane odrebnymi przepisami prawa
obowigzujgcego w danym kraju. Tym samym hotel 2-gwiazdkowy w Egipcie moze nie doréwnywac
standardem bezklasowym i bezgwiazdkowym obiektom we Francji, ale juz 3-gwiazdkowy moze
przewyzszac standard luksusowego paryskiego hotelu 4-gwiazdkowego. Réwniez w tym wypadku
warto zatem zdac sie na spotecznosci podréznikow i poszukiwaé wiarygodnych opinii o hotelach,
potwierdzonych przez wielu uzytkownikdw.

2. Utrata mienia w hotelu

Kodeks cywilny mowi jasno, ze hotel odpowiada za utrate lub uszkodzenie rzeczy wniesionych przez
gosci. Wniesionych, czyli takich, ktore w czasie korzystania przez goscia z ustug hotelu lub
podobnego zaktadu znajdujg sie w tym hotelu lub podobnym zaktadzie. Hotel odpowiada réwniez
za rzeczy pozostawione u niego na kroétki czas po opuszczeniu pokoju juz po wymeldowaniu sie. W
tym wypadku zatem ostrzezenie "Za rzeczy pozostawione w hotelu nie ponosimy
odpowiedzialnosci", ktére mozna spotkaé w miejscach noclegowych, nie ma racji bytu.

Hotelarz odpowiada w tej sytuacji na zasadzie ryzyka, ale to go$¢ hotelowy w momencie, kiedy
dojdzie do kradziezy rzeczy pozostawionych w pokoju, musi udowodnié, ze je rzeczywiscie posiadat
i ze byty to ,rzeczy wniesione” zgodnie z art. 846 § 2 kodeksu cywilnego. Konieczne bedzie tez
wykazanie, ze rzeczy te zostaty uszkodzone czy skradzione.

Zgtoszenie utraty mienia - kiedy, jak, ile, gdzie?

Jesli potrafisz to wykazac, hotel jest zobowigzany zrekompensowac Ci poniesiong szkode. Moze
jednak starac sie uwolni¢ od odpowiedzialnosci, twierdzac, ze poszkodowany nie zawiadomit go o
szkodzie w sposdb zgodny z przepisami. Dlatego tutaj, jak i w kazdej innej sytuacji, gdy w gre
wchodzi domaganie sie respektowania praw turysty, liczy sie czas. O szkodzie nalezy poinformowac¢
hotel niezwtocznie po jej zaistnieniu, na ile okolicznosci na to pozwalaja.

Zawiadomienie hotelu moze nastgpi¢ w dowolnej formie: osobiscie lub np. telefonicznie,
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bezposrednio z pokoju. Moze by¢ skierowane w zasadzie do dowolnej osoby zatrudnionej/
reprezentujacej hotel. Warto w tej sytuacji mie¢ pisemne potwierdzenie zdarzenia oraz czasu
zawiadomienia.

3. Szkody z winy hotelu

Jesli szkoda zostata wyrzadzona przez witasciciela lub pracownikéw hotelu (lub innego obiektu
noclegowego) lub gdy przyjat on dang rzecz na przechowanie, nie masz obowigzku niezwtocznego
zawiadamiania o szkodzie. Dotyczy to sytuacji, gdy utrzymujacy hotel wie o powstaniu szkody.
Mimo ze w takich przypadkach przepisy tego nie wymagaja, dla bezpieczenstwa lepiej o szkodzie
zawiadomic.

Kwoty odszkodowania za szkody goscia poniesione w hotelu, reguluje je art. 849 kodeksu
cywilnego. Zgodnie z jego zapisem w przypadku utraty lub uszkodzenia rzeczy wniesionych do
hotelu (lub podobnego zaktadu) hotelarz zobowigzany jest do naprawienia szkody. Zakres tego
obowigzku ogranicza sie jednak wzgledem jednego goscia do Scisle okreslonej wysokosci, liczonej
za jedng dobe. Przepisy prawa moéwig o stukrotnej naleznosci za dostarczone gosciowi mieszkanie.
Jednak odpowiedzialno$¢ za kazdg rzecz nie moze przekraczaé pieédziesieciokrotnej wysokosci tej
naleznosci.

Inaczej mdéwigc, wysokosc tej rekompensaty bedzie zalezata od ceny zaptaconej przez jednego
goscia za dobe hotelowa. Cena ta jest podstawg ustalenia maksymalnej wysokosci odszkodowania,
na jakie mozesz liczy¢ i jest mnozona przez 100 lub 50. Nastepnie ustala sie, ile wynosi rzeczywista
szkoda poniesiona przez goscia hotelowego. Ostatni etap to poréwnanie kwoty maksymalne;j i
rzeczywistej, oszacowanej straty.

Nie stosuje sie ograniczen odpowiedzialnosci za utrate lub uszkodzenie rzeczy wniesionych
przyjetych na przechowanie (depozyty hotelowe) lub gdy hotelarz odmdwit przechowania (a miat
obowigzek je przyjgé). Odpowiedzialnos¢ jest tez nieograniczona, gdy szkoda wynikata z winy lub
razgcego niedbalstwa hotelarza lub osoby u niego zatrudnione;j.

4. Zwolnienie hotelu z odpowiedzialnosci

Hotelarz ma prawo odmoéwic przechowania, gdy rzecz jest za duza lub jesli jest zbyt wartosciowa,
chod to zalezy od kategorii hotelu. Bgdz tez jesli wniesione rzecz stanowi zagrozenie, jest
niebezpieczna. Hotel moze tez uwolnic¢ sie od odpowiedzialnosci za rzeczy wniesione, jesli okaze
sie, ze szkoda wynika:

* z witasciwosci rzeczy (przedmioty kruche, nietrwate),

* z dziatania sity wyzszej, ktérej nie mozna byto przewidzie¢, zapobiec jej, powstrzymac
(powddz),

* z winy klienta lub jego goscia.
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Zostawitem rzeczy w hotelu!

Ten problem jest w hotelach nader czesto spotykany. Na szczescie hotel to nie tylko noclegownia,
ale i marka. Aby cieszy¢ sie zaufaniem i dobrymi opiniami gosci daje im gwarancje bezpieczenstwa
wszystkich rzeczy wniesionych przez gosci. Jak odzyska¢ pozostawione rzeczy?

Postepowaniu z przedmiotami pozostawionymi przez gosci towarzyszg sformalizowane procedury.
Prowadzona jest ksigzka przedmiotéw znalezionych, w ktdrej wpisywany jest dzien i miejsce
znalezienia przedmiotu, krétki opis tej rzeczy, podpis znalazcy (ktérym najczesciej bedzie
pokojowa).

Odpowiedzialno$¢ za przedmioty zaginione ponosi kierownik stuzby pieter (czasem kierownik
recepcji). Przedmioty niewielkiej wartosci sg komisyjnie niszczone i wyrzucane. Natomiast
postepowanie z przedmiotami warto$ciowymi i odziezg jest juz inne.

Pracownikom hotelu nie wolno dzwoni¢ do goscia z informacjg o rzeczach znalezionych, natomiast
mozna na jego wyrazng prosbe odestaé nalezgce do niego przedmioty za zaliczeniem pocztowym.
W stosunku do przedmiotédw wartosciowych stosuje sie zwyczajowo czas przechowywania 1 rok.
Nastepnie rzeczy przekazywane sg referatowi rzeczy znalezionych i przechodzg na rzecz skarbu
panstwa. Natomiast odziez po roku jest przekazywana instytucjom charytatywnym. Czynnosciom
tym towarzysza stosowne procedury i wiasciwa dokumentacja.

Szkody w hotelu z winy goscia

Stare powiedzenie mowi "nasz klient, nasz Pan". Jako klient masz caty wachlarz mozliwosci
dochodzenia swoich praw. Nie oznacza to jednak bezkarnosci. W przypadku, gdy to go$é jest winny
szkdd, jakie ponosi hotel, placdwka ma prawo réwniez zgdac rekompensaty. Dochodzenie od goscia
hotelowego zaptaty (z tytutu Swiadczonych przez hotel ustug lub wyrzadzanych przez goscia w
hotelu szkdd) jest konieczne. Ma ono miejsce, gdy:

* goscie uchylajg sie od ptacenia rachunku,
* goscie kwestionujg zasadnos¢ rachunku w catosci lub w czesci,

* goscie wyprowadzajg sie bez zgtoszenia, a po ich odejsciu hotel odnotowuje straty
materialne.

Niestety zdarza sie, ze po wyjezdzie goscia brakuje w hotelu elementéw wyposazenia, zniszczono
meble lub posciel. W takiej sytuacji po stronie hotelarza lezy obowigzek niezwtocznego
zabezpieczenia dowodow i spisania odpowiedniego protokotu przy udziale stuzby pieter i
pracownika recepcji. Poniewaz w pézniejszym postepowaniu protokét moze by¢ kwestionowany,
pokoje sprawdza sie w miare mozliwosci bezposrednio po wyjsciu goscia. W uzasadnionych
przypadkach hotelarz moze tez odebrac¢ pokdj od goscia (stosuje sie to zwykle przy klientach
zbiorowych, prosi sie o udziat w odbiorze opiekunéw lub przewodnikéw wycieczki).

Gtéwne drogi prawne, stuzace dochodzeniu roszczen od gosci hotelowych:

sgdowe postepowanie nakazowe - sg to procedury uproszczone, w ramach ktdrych sad wydaje
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nakaz zaptaty na podstawie pozwu i zatgczonych dokumentéw (rachunkdéw), bez wystuchania
pozwanego. Zwykle postepowanie konczy sie na tym etapie, klienci regulujg swoje zobowigzania,
pragnac unikng¢ dalszych kosztow egzekuciji;

ustawowe prawo zastawu na rzeczach goscia — podlega przepisom kodeksu cywilnego, istota tego
prawa tkwi w tym, ze hotel moze odmoéwic¢ wydania rzeczy wniesionych przez goscia do czasu
uregulowania naleznosci z tytutu Swiadczonych ustug. W okresie zajecia pod zastaw ryzyko
przypadkowej utraty lub uszkodzenia rzeczy obcigza hotelarza.

Lokale gastronomiczne- Twoje prawa jako konsumenta

Zamawiajgc positek w restauracji czy bufecie, pamietaj o swoich prawach turysty i kilku prostych
zasadach:

* w kazdym lokalu powinien by¢ aktualny cennik wraz z gramaturg, sktadem i pojemnoscia
oferowanych potraw oraz napojéw. Masz prawo wiedzie, ile i za co ptacisz. Takie same
informacje powinna zawieraé karta menu,

* jesli danie, ktére Ci podano, jest nieswieze lub zimne zamiast gorgce, masz prawo ztozy¢
reklamacje, zgdajac jego zamiany lub zwrotu pieniedzy,

* bardzo wazna przestroga dla turysty: zawsze sprawdzaj rachunek koricowy, by nie ptacié za
cos, czego nie zamawiates.

Wiecej informacji o tym, jak przygotowad sie do urlopu i na co zwraca¢ uwage, przeglagdajgc oferty
turystyczne, znajdziesz w Poradniku Podréznika na stronie Tanie-Loty.pl.

Centrum Rezerwacji Tanie Loty - tanie bilety lotnicze online.
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