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urystyka to jeden z najszybciej

rozwijajacych sie sektorow polskiej

gospodarki. Na rynku dziata kilka tysiecy
podmiotow Swiadczacych ustugi turystyczne.
Konsumenci na co dzien stoja zatem przed
trudnym wyborem: z ustug ktorego przedsiebiorcy
skorzystac oraz na co zwrocic¢ uwage przy
podpisywaniu umowy. Warto zapoznac sie
Z podstawowymi prawami przystugujacymi
konsumentom w zakresie korzystania z ustug
turystycznych i swiadomie postugiwac sie nimi
w relacjach z przedsiebiorca.

Co to jest ustuga turystyczna i kto jg swiadczy?

hotelarska lub kazda inna swiadczona
turystom lub odwiedzajacym.

Czy wiesz?!

Turysta to osoba, ktora podrozuje do innych
miejscowosci poza swoim statym miejscem
pobytu na okres nie dtuzszy niz 12 miesiecy,
korzysta z noclegu przynajmniej przez jedna
noc i ktoérej celem nie jest podejmowanie
statej pracy w odwiedzanej miejscowosci.
Odwiedzajacy to osoba, ktora podrozuje, ale
nie korzysta z noclegow.

U stuga turystyczna to ustuga przewodnicka,

Ustugi te kupowane sa czesto w pakiecie,
obejmujacym rdéznego typu Swiadczenia. Kiedy
konsument nabywa w biurze podrdzy wycieczke,
korzysta wtasnie z ustug kilku przedsiebiorcow
(np. przelot samolotem, nocleg w hotelu, positki
w restauracji). Za wszystkie ustugi odpowiada
jednak organizator imprezy turystycznej

i to on rozpatruje wszelkie reklamacje z tytutu
niewykonania lub nienalezytego wykonania
umowy.



Czy wiesz?!

Organizator turystyki to przedsigebiorca
organizujacy impreze turystyczna, czyli

€o najmniej dwie ustugi turystyczne tworzace
jednolity program i objete wspolna cena,
przy czym ustugi te obejmuja nocleg lub
trwaja ponad 24 godziny albo program
przewiduje zmiane miejsca pobytu. W praktyce
organizatorem turystyki jest biuro podrozy.
Wycieczka to rodzaj imprezy turystycznej,
ktorej program obejmuje zmiane miejsca
pobytu jej uczestnikow.

W przypadku pojedynczej ustugi turystycznej,
zakupionej u jednego przedsiebiorcy,
odpowiedzialnos¢ za niedopetnienie obowigzkow
spada na owego przedsiebiorce.

Jak sprawdzi¢ biuro podrézy?

organizatora turystyki (np. biura podrézy),

nalezy przede wszystkim sprawdzic,
czy dziata on legalnie. Kazdy przedsiebiorca
uprawniony do prowadzenia dziatalnosci
polegajacej na organizowaniu imprez
turystycznych musi by¢ wpisany do rejestru
organizatorow turystyki i posrednikow
turystycznych. Rejestry takie sa prowadzone
przez marszatkéw wojewodztw wtasciwych dla
miejsca siedziby przedsiebiorcy. Pod adresem
internetowym www.turystyka.gov.pl dostepna
jest rowniez Centralna Ewidencja Organizatorow
Turystyki i Posrednikéw Turystycznych. Mozna
tutaj znalez¢ nie tylko podstawowe informacje
o legalnie dziatajacych przedsiebiorcach, lecz
takze decyzje o zakazie prowadzenia dziatalnosci
lub wygasnieciu umowy gwarancji (bankowej,
ubezpieczeniowej, ubezpieczenia na rzecz
klientow) w odniesieniu do poszczegolnych
przedsiebiorcéow.

Decydujqc sie na wybor oferty danego



Czy wiesz?!

Na wypadek swojej niewyptacalnosci biuro
podrozy ma obowiazek mie¢ gwarancje
bankowa lub ubezpieczeniowa lub wykupic
ubezpieczenie na rzecz klientéw. Dzieki temu
ma mozliwos¢ pokrycia kosztow powrotu
konsumentow z imprezy do miejsca wyjazdu,
a takze zwrotu wptat wniesionych przez klientow
w razie niewykonania umowy. W przypadku
gdyby organizator imprezy turystycznej

nie byt w stanie zapewni¢ swemu klientowi
powrotu do kraju (np. wskutek ogtoszenia
upadtosci), procedure ubezpieczeniowa
uruchamia marszatek wojewodztwa, w ktorym
przedsigbiorca ma swoja siedzibe.

0 czym powinno poinformowac biuro podrozy?

udostepnic¢ konsumentowi w sposéb
doktadny i zrozumiaty wszelkie informacje,
ktore moga okazac sie przydatne przy
wyborze oferty. Dotyczy to tresci zawartych
w materiatach promocyjnych i na stronie
internetowej przedsiebiorcy. Informacje te nie
moga wprowadzac w btad, a niespetnienie
tego warunku moze by¢ podstawa do ztozenia
reklamacji przez konsumenta. Przekazujac
klientom pisemne informacje (w szczegolnosci
foldery, broszury i katalogi), organizator ma
obowiazek wskazac nastepujace kwestie:

Kaide biuro podrézy ma obowiagzek

cene imprezy lub ustugi turystycznej albo sposob
jej ustalenia;

miejsce pobytu lub trase wycieczki;

rodzaj, klase, kategorie lub charakterystyke
srodka transportu;

potozenie, rodzaj i kategorie miejsca
zakwaterowania wedtug przepisow kraju
pobytu, np. zdjecie obiektu musi wiernie
oddawac jego faktyczny wyglad i stan
techniczny;



liczbe i rodzaj positkow;

program zwiedzania atrakcji turystycznych;
kwote lub procentowy udziat zaliczki w cenie
imprezy lub ustugi oraz termin zaptaty catej
ceny;

termin powiadomienia klienta na pismie

o ewentualnym odwotaniu imprezy lub ustugi
z powodu niewystarczajacej liczby zgtoszen,
jezeli realizacja jest uzalezniona od liczby
zgtoszen;

podstawe prawna umowy i konsekwencje
prawne wynikajace z umowy;

ogolne informacje o obowigzujacych przepisach
paszportowych, wizowych i sanitarnych oraz
o wymaganiach zdrowotnych dotyczacych
udziatu w imprezie turystycznej.

Przed zawarciem umowy biuro podrézy ma
obowiagzek poinformowac nas o:

obowiazujacych przepisach paszportowych,
wizowych i sanitarnych, w szczegélnosci

o terminie oczekiwania na wydanie paszportu

i wizy oraz o wymaganiach zdrowotnych
dotyczacych udziatu w imprezie turystycznej;
mozliwosci zawarcia umowy ubezpieczenia

od kosztow rezygnacji z imprezy oraz o zakresie
ubezpieczenia od nastepstw nieszczesliwych
wypadkow i kosztow leczenia.

Przed rozpoczeciem imprezy turystycznej
konsument powinien réwniez zostac
poinformowany o:

szczeg6lnych zagrozeniach zycia i zdrowia
na odwiedzanych obszarach oraz o mozliwosci
ubezpieczenia z tym zwiagzanego;

planowanym czasie przejazdu, miejscu

i czasie trwania postojow;

potaczeniach komunikacyjnych oraz miejscu
przeznaczonym dla konsumenta w srodku
transportu (np. kabiny na statku, przedziatu
sypialnego w pociagu).



Pamietaj!

Organizator wycieczki lub innej ustugi
turystycznej powinien przed jej rozpoczeciem
przekazac¢ konsumentowi pisemna informacje
o tym, do kogo zwrocié sie w razie
jakichkolwiek probleméw w trakcie imprezy
(imie i nazwisko, adres, numer telefonu
lokalnego przedstawiciela organizatora).

Umowa o swiadczenie ustug turystycznych
wymaga formy pisemnej i powinna okreslac:
organizatora imprezy, numer jego wpisu
do rejestru, NIP, imie i nazwisko oraz funkcje
osoby, ktéra w jego imieniu podpisuje umowe
z konsumentem;
miejsce pobytu lub trase wycieczki;
czas trwania imprezy turystycznej;
program imprezy obejmujacy rodzaj, jakosc
i terminy oferowanych ustug — w tym rodzaj,
charakter i kategorie srodka transportu;
date, godzine i miejscu wyjazdu i przyjazdu;
potozenie, rodzaj i kategorie obiektu
hotelarskiego; liczbe i rodzaj positkow; program
zwiedzania i inne ustugi wliczone w cene;
cene imprezy turystycznej wraz
z wyszczegolnieniem wszystkich dodatkowych
optat, jezeli nie sa one zawarte w cenie,
i okresleniem okolicznosci, ktore moga
spowodowac podwyzszenie ceny;



Pamietaj!

Cena imprezy turystycznej okreslona

w umowie moze zosta¢ zmieniona najpozniej
na 21 dni przed rozpoczeciem imprezy pod
warunkiem, ze umowa wyraznie to przewiduje.
Organizator musi wowczas udokumentowac
wptyw na podwyzszenie ceny jednej

z nastepujacych okolicznosci:

— wzrost kosztow transportu;

— wzrost optat urzedowych, podatkow lub
optat naleznych za ustugi typu: lotniskowe,
zatadunkowe lub przetadunkowe w portach
morskich i lotniczych;

— wzrost kursow walut.

sposob zaptaty (gotowka, przelewem);

rodzaj i zakres ubezpieczenia, nazwe i adres
ubezpieczyciela;

termin powiadomienia konsumenta na pismie
o ewentualnym odwotaniu imprezy lub ustugi
turystycznej z powodu niewystarczajacej liczby
zgtoszen, jesli jej realizacja jest uzalezniona
od liczby zgtoszen;

termin zawiadomienia biura podrézy

o przeniesieniu przez klienta uprawnien

i obowigzkow wynikajacych z umowy na inna
osobe;

Czy wiesz?!

Konsument moze zrezygnowac z udziatu

w imprezie turystycznej, wskazujac na swoje
miejsce inng osobe. Nie trzeba w tym celu
uzyskiwac zgody organizatora, niemniej nalezy
poinformowac go o tym przed rozpoczeciem
imprezy w terminie wskazanym w umowie.

sposob i termin zgtaszania reklamacji
zwigzanych z wykonywaniem ustug przez
organizatora turystyki, a takze sposob



zgtaszania zaistniatych nieprawidtowosci

w trakcie imprezy turystycznej;

wymagania specjalne, o ktérych konsument
powiadomit organizatora turystyki lub
posrednika turystycznego

i na ktore strony wyrazity zgode;

podstawy prawne umowy i konsekwencje
prawne wynikajace z umowy.

Przed podpisaniem umowy nalezy ja bardzo
doktadnie przeczytac, poprosi¢ o wyjasnienie
niezrozumiatych kwestii czy doprecyzowanie
ogolnych stwierdzen (np. blisko morza,
spokojna okolica itp.). Nawet jesli wycieczka
zakupiona zostata przez internet, konsument
musi otrzymac umowe podpisang przez
organizatora i sam jg podpisa¢, a nastepnie
odestac do biura podrozy.

Zaliczka

co najmniej 10 proc. ceny imprezy

turystycznej, powinien uzyskac¢ od biura
podrozy pisemne potwierdzenie posiadania
gwarancji bankowej lub potwierdzenia zawarcia
umowy ubezpieczenia. W dokumentach tych
powinna znalez¢ sie informacja, w jaki sposob
konsument moze ubiegac sie w ramach gwarancji
czy ubezpieczenia o zwrot wptaconych srodkow,
na wypadek gdyby biuro podrdzy ogtosito
upadtosc przed rozpoczeciem imprezy lub w jej
trakcie. Spetnienie tego ustawowego wymogu
stanowi zapewnienie dla konsumenta, ze biuro
podrozy dziata legalnie, a przekazane mu
na poczet przysztej imprezy srodki sa bezpieczne.

J esli konsument wptaca zaliczke w wysokosci



Gdy umowa zawiera niedozwolone postanowienia...

nie moze zawierac postanowien

mniej korzystnych dla konsumenta niz
przewidziane w przepisach. Jesli jednak takie
zapisy znajda sie w umowie, nie sa wazne.
Podobnie dzieje sie w przypadku tzw.
niedozwolonych postanowien umownych
wpisanych do rejestru klauzul prowadzonego
przez Prezesa Urzedu Ochrony Konkurencji
i Konsumentow. Klauzule te zostaty uznane
prawomocnym wyrokiem Sadu Ochrony
Konkurencji i Konsumentow za sprzeczne
z dobrymi obyczajami i razaco naruszajace
interesy konsumentow, a stosowanie ich jest
zabronione.

l ' mowa o $wiadczenie ustug turystycznych

Czytajac umowe, warto sprawdzi¢, czy zawarte
w niej klauzule nie znalazty sie w rejestrze
dostepnym na stronie internetowej Urzedu:
http://www.uokik.gov.pl /rejestr_klauzul_
niedozwolonych2.php

Rezygnacja z imprezy turystycznej

onsument ma prawo zrezygnowac
K; imprezy turystycznej w kazdej chwili,
aréwno przed rozpoczeciem imprezy,
jak i w jej trakcie. Odstapienie od umowy moze
by¢ podyktowane zmianami wprowadzonymi

przez organizatora, a takze okolicznosciami
lezacymi po stronie konsumenta.

Jesli biuro podrozy dokonuje zmian dotyczacych
istotnych warunkow umowy przed rozpoczeciem
imprezy (np. ceny, programu, terminu, rodzaju
zakwaterowania itp.), musi o tym poinformowac
konsumenta. W takiej sytuacji konsument moze
przyja¢ proponowana zmiane lub od umowy
odstapi¢, otrzymujac zwrot wszystkich
wptaconych swiadczen, bez koniecznosci
zaptaty kary umownej.



Czy wiesz?!

Jesli konsument odstepuje od umowy

na skutek zmian dokonanych przez
organizatora w istotnych warunkach umowy
lub organizator odwotuje impreze z przyczyn
niezaleznych od konsumenta, konsument ma
prawo zdecydowac sie na udziat w imprezie
zastepczej o tym samym lub wyzszym
standardzie. Podobnie dzieje sie w przypadku,
gdy organizator zmuszony jest do odwotania
imprezy z powodu zbyt matej liczby chetnych.

W sytuacji gdy biuro podrézy odwotuje impreze
turystyczna z powodu zgtoszenia sie zbyt matej
liczby uczestnikoéw niz liczba minimalna
okreslona w umowie (i powiadomi o tym pisemnie
konsumenta w uzgodnionym terminie) lub

na skutek dziatania sit wyzszych, konsumentowi
nie przystuguje prawo do odszkodowania.

W pozostatych przypadkach, gdy za zaistniate
okolicznosci odpowiada organizator imprezy (np.
nie dokonat on rezerwacji miejsc w samolocie,
podat btedna date rozpoczecia imprezy, nie
zawiadomit o koniecznosci dokonania szczepien
ochronnych przed wyjazdem), konsument moze
wystgpic o odszkodowanie za poniesione szkody
(majatkowe i niemajatkowe).

Jesli rezygnacja z imprezy nastepuje na skutek
okolicznosci lezacych po stronie konsumenta,
biuro podrézy moze pobrac od niego jedynie taka
kwote, ktora odpowiada kosztom poniesionym

w zwiazku z realizacja konkretnej ustugi, np.
rezerwacja miejsca w hotelu czy samolocie,

ktdérej nie mozna juz odwotac. Natomiast klauzule
wprowadzajace automatycznie obowiazek zaptaty
okreslonej czesci ceny imprezy (nawet 100 proc.)
sq niezgodne z prawem.

Warto zatem rozwazyc zawarcie umowy
ubezpieczenia na wypadek rezygnacji z udziatu
w imprezie turystycznej.



Reklamacja w przypadku nieprawidtowego
wykonania umowy

zasami zdarza sie, ze w trakcie
C trwania imprezy turystycznej jej
organizator nie dotrzymuje zobowigzan
zawartych w umowie, np. konsument zostaje
zakwaterowany w hotelu o nizszym standardzie,
biuro podréozy rezygnuje z organizacji
wycieczek fakultatywnych lub dokonuje
zmiany formy wyzywienia itp. Nalezy wowczas
niezwtocznie poinformowac wykonawce
ustugi (np. przewoznika, hotel) i organizatora
o zaistniatych nieprawidtowosciach.
Piloci wycieczek rowniez maja obowiazek
przyjmowania zastrzezen co do jakosci ustug.
Warto podkresli¢, ze to w umowie zawartej
Z biurem podrozy konsument powinien znalez¢
szczegotowe informacje o sposobie i terminie
zgtaszania nieprawidtowosci.

W takim przypadku organizator jest zobowigzany
zaproponowac ustuge zastepcza, przy czym
zmiana Swiadczenia (np. zakwaterowanie

w innym hotelu, inna wycieczka fakultatywna)
nie moze wigzac sie z dodatkowymi kosztami

dla konsumenta. Jesli konsument wyrazi zgode
na taka zmiane, rekompensatg dla niego moze
by¢ proporcjonalne obnizenie ceny wycieczki.

Jesli konsument, z uzasadnionych powodow, nie
zgodzi sie na zmiane w programie imprezy, ma
prawo zwroécic sie do organizatora o zapewnienie
mu powrotu do miejsca rozpoczecia imprezy
turystycznej. Po powrocie moze ubiegac sie

0 odszkodowanie (np. w postaci zmniejszenia
ceny wycieczki).



Pamietaj!

Kazdemu konsumentowi przystuguje prawo
do ztozenia reklamacji, jesli jest
niezadowolony z jakosci ustug swiadczonych
przez organizatora imprezy turystycznej.
Dotyczy to wszystkich swiadczen
zagwarantowanych w umowie. Reklamacja
musi by¢ ztozona w ciagu 30 dni

od zakonczenia imprezy, najlepiej w formie
pisemnej. Powinna zawiera¢ informacje

0 uchybieniach w sposobie wykonania umowy,
a takze okresla¢ zadania naprawienia szkody.
Organizator powinien ustosunkowac sie

do reklamacji na pismie w ciagu 30 dni od dnia
zakonczenia imprezy lub ztozenia skargi —
jesli sktadana jest po zakonczeniu imprezy.
Po uptywie tego terminu, w przypadku

braku odpowiedzi ze strony przedsiebiorcy,
reklamacje uznaje sie za pozytywnie
rozpatrzona.

Przy okreslaniu wysokosci zadanego
odszkodowania z pomoca konsumentowi moze
przyjs¢ tzw. tabela frankfurcka. Okreslono w niej
procentowo mozliwosci obnizenia ceny wycieczki
w odniesieniu do poszczegolnych uchybien

— w zakresie zakwaterowania, wyzywienia,
transportu i pozostatych ustug. Dokument ten nie
ma wigzacego charakteru i mozna go stosowac
jedynie w celu oszacowania poniesionych strat.



Czy wiesz?!

Organizator turystyki moze w umowie
ograniczy¢ swoja odpowiedzialnosc za
niewykonanie lub nienalezyte wykonanie
warunkow umowy do dwukrotnosci ceny
imprezy w stosunku do kazdego konsumenta.
Ograniczenie to moze dotyczy¢ tylko szkod

na mieniu konsumenta (czyli sktadnikow jego
majatku, np. samochodu), natomiast nie
odnosi sie do szkod na osobie (np. uszkodzenia
ciata, naruszenie dobrego imienia).

Kiedy organizator nie ponosi odpowiedzialnosci?

turystyki nie odpowiada za niewykonanie lub
nienalezyte wykonanie umowy. Dotyczy
to sytuacji spowodowanych:

I stnieja trzy przypadki, gdy organizator

dziataniem lub zaniechaniem klienta — np.
niedopetnieniem przez niego formalnosci
paszportowych;

dziataniem lub zaniechaniem oso6b trzecich,
nieuczestniczacych w wykonywaniu ustug
przewidzianych w umowie, jezeli tych dziatan
lub zaniechan nie mozna byto przewidziec
ani unikna¢ — np. zamachem bombowym
na lotnisku;

sita wyzsza — np. powodzia, huraganem,
trzesieniem ziemi.

Wytaczenie odpowiedzialnosci nie zwalnia
przedsiebiorcy z obowiazku udzielenia pomocy
poszkodowanemu konsumentowi w trakcie
trwania imprezy.

Wycieczki promocyjne (typu last minute, first minute)
odniesieniu do imprez turystycznych
o charakterze promocyjnym
konsumentowi przystuguja identyczne
uprawnienia jak w przypadku pozostatych



imprez turystycznych. Jesli konsument ma
jakiekolwiek zastrzezenia co do jakosci
swiadczonych ustug, ma prawo ztozy¢ reklamacje
do ich organizatora. Podobnie jak w przypadku
imprez niepromocyjnych tak i tutaj podwyzka
ceny jest mozliwa tylko w uzasadnionych

(i prawem dozwolonych) przypadkach. Biuro
podrozy moze jej dokona¢ najp6zniej na 21 dni
przed rozpoczeciem imprezy.

Przy zakupie imprezy promocyjnej konsument
powinien sie upewnic, czy jej organizator
zawart w umowie obowiazkowe informacje,
m.in. ceng, trase i miejsce wyjazdu, program,
czas trwania imprezy.

Do kogo zwrdcic sie po pomoc?

azdy konsument moze uzyskac bezptatna

pomoc w dochodzeniu swoich praw

oraz wszelkie niezbedne informacje
u powiatowego lub miejskiego rzecznika
konsumentow oraz organizacji pozarzadowych
(Federacja Konsumentow, Stowarzyszenie
Konsumentow Polskich).

Dane kontaktowe do instytucji konsumenckich
mozna znalez¢ na stronie internetowej Urzedu
Ochrony Konkurencji i Konsumentow www.uokik.gov. pl

PODSTAWA PRAWNA
Ustawa z dnia 29 sierpnia 1997 r. o ustugach turystycznych
(Dz. U. z 2004 r. Nr 223, poz. 2268 ze zm.).

Akty prawne i publikacje poswiecone tematyce ustug
turystycznych sa dostepne na stronie internetowej
www.uokik.gov.pl

Urszula Adamczyk, Departament Wspotpracy
z Zagranica i Komunikacji Spotecznej, UOKiK
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