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Raport TwojaEuropa.pl

Urlopowe skargi - pamiagtka po (nie)udanych wakacjach

Prosto 7 urlopu biegniemy do znajomych pochwalié¢ sie zdjeciami i opowiedzie¢ o
fascynujqcej podrozy. Niestety coraz czesciej biegniemy rownie? zloiyé skarge na nierzetelne

biura podrozy. SprawdziliSmy u miejskich rzecznikow kto i jak psuje nam wakacje.

Polacy coraz czeSciej wybieraja wypoczynek w zagranicznych kurortach. Wierza, ze
obiecana w katalogu podrdéz do raju na ziemi bedzie wakacjami ich zycia. Jednak czgsto
okazuje si¢, ze wymarzony urlop zmienia si¢ koszmar. Co zrobi¢, by walczy¢ o swoje prawa?
Wystarczy zglosi¢ zaistnialg sytuacje do Miejskiego Rzecznika Praw Konsumenta. - Kazdego
dnia zgtasza si¢ do mojego biura co najmniej jeden niezadowolony z ustug biura turystycznego
klient — mowi Longina Kaczmarek, Miejski Rzecznik Konsumenta w Szczecinie. Tak samo
wyglada sytuacja w Biatymstoku - W ubieglym roku do naszego biura wptyngto 40 skarg na
biura podrozy. W 2008 roku skarg byto 31, w 2007 - 9, zatem mozna przyjac, ze liczba skarg
si¢ zwigksza - ocenia Agata Lewkowska, z Biura Miejskiego Rzecznika Konsumentow.

Podobnie, chociaz nie az tak dramatycznie wyglada sytuacja w innych miastach.
Najwigcej skarg jest sktadanych w Bydgoszczy, w zesztym roku byto ich 118, podczas gdy rok
wczesniej tylko 64. - Z analizy zgloszonych spraw dotyczacych organizacji imprez
turystycznych wynika, ze tendencja sktadania skarg jest wzrostowa — potwierdza Krzysztof
Tomczak, Miejski Rzecznik Konsumentéw. Mndstwo uwag do jakosci ustug turystycznych
majg takze todzianie. W zesztym roku do miejskiego rzecznika wptynety 63 skargi. W
Gdansku oraz w Rzeszowie w pierwszej potowie 2010 ztozono tylko 5 wnioskow. Jednak
wszystko przed nami, bo przeciez mamy dopiero srodek sezonu wakacyjnego. Wigkszos¢ skarg

wplynie dopiero w pazdzierniku.
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Liczba ztozonych pisemnie skarg w wybranych miastach (dane za 2009r.):

Biatystok 40
Bydgoszcz 118
Krakow 31
Lublin 34
todz 63
Poznan 36
Rzeszow 8

Warszawa 239

Zrédlo: TwojaEuropa.pl na podstawie danych przekazanych przez poszczegélnych MRK

Polacy poznaja swoje prawa

Czy duza liczba skarg oznacza nierzetelno$¢ biur podrézy? Niekoniecznie, bo zdaniem
wielu rzecznikow powdd rosnacej liczny skarg jest inny. - W mojej ocenie dzieje si¢ tak nie
dlatego, iz jako$¢ ushug organizatorow turystyki pogarsza si¢, lecz dlatego, iz wigksza liczba
konsumentow wybiera wypoczynek zorganizowany, w szczegdlnosci za granica - uwaza
Lewkowska.

Oczywis$cie nie mozna si¢ nie zgodzi¢ z tg teorig, jednak nalezy rowniez zwrdci¢ uwage na to,
ze coraz wigce] moOwi si¢ o prawach konsumenta, coraz wigcej jest rowniez wygranych
procesOw w sprawach zwigzanych z nie przestrzeganiem umow (réwniez tych podpisywanych
z biurem podrdzy) i niestety coraz wigcej jest rOwniez nieuczciwych biur podrozy.

- Konsumenci sg coraz bardziej §wiadomi swoich praw i korzystaja z nich sktadajac kazdego
roku coraz wiecej reklamacji. Sktadaja je bardzo czesto do rezydenta badz pilota juz w trakcie
trwania imprezy turystycznej. Do rzecznika konsumentow przychodza zazwyczaj po pomoc w

wyegzekwowaniu swoich praw — ocenia Kaczmarek.

Na co najczeSciej skarzg si¢ niezadowoleni?

Whbrew pozorom nie jesteSmy wcale kapry$nymi turystami. Skarzymy si¢ gtéwnie na
rzeczy, ktore obiektywnie mozna stwierdzi¢ jak np. wyposazenie hotelu. - Wigkszo$¢ skarg
dotyczy niewlasciwego wykonania umowy przez biuro podrozy. Klienci skarzg si¢ na warunki
hotelowe, rzadziej na problemy z transportem. W 2008 r. kilkanascie skarg dotyczyto
podwyzszenia ceny imprezy turystycznej z powodu wzrostu cen paliwa lotniczego. Z kolei w
ubiegltym roku porownywalna liczba skarg dotyczyta podwyzszenia ceny z powodu wyzszego

kursu euro czy dolara. Czes$¢ z tych skarg byla niezasadna - ustawa o ustugach turystycznych
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dopuszcza taka mozliwo$¢. Jednak ustawa stanowi takze, ze taka podwyzka musi by¢
zaakceptowana przez uczestnika wycieczki. W przypadku braku akceptacji konsument ma
prawo umowe¢ wypowiedzie¢ za natychmiastowym zwrotem wszystkich wptaconych
pieniedzy, bez mozliwosci pobrania przez biuro kary umownej. Niektore biura, pomimo bardzo
precyzyjnych w tej kwestii zapisOw ustawy, probowaty pobiera¢ kary umowne - przestrzega
Lewkowska. Przyktadowo po interwencji rzeszowskiego rzecznika sad wydal, prawomocny
wyrok, nakazujacy zwrot klientom 1000 zt, ktére pobralo od nich biuro - Chodzito o zwrot
podwyzki wprowadzonej jeszcze przed uplywem terminu, ale biuro nie potrafito
udokumentowac przyczyn podwyzki. — méwi Artur Kondrat, Miejski Rzecznik Konsumenta w
Rzeszowie.

Narzekania na jako$¢ bazy noclegowej to temat doskonale znany takze w Krakowie -
Ludzie, jak co roku skarzg si¢ na to, ze stan jaki zastali na miejscu nie odpowiada temu czego
oczekiwali, co ogladali w katalogach, o czym informowat i zapewniat ich organizator uslug
turystycznych. Czyli, np. hotel zamiast 4 gwiazdek ma 2 gwiazdki, plaza zamiast 100 metréw
od hotelu jest 2 km, brak jest ustug dodatkowych — wylicza Tomasz Popiotek, Miejski
Rzecznik Konsumenta. - Zdarza si¢ tez tak, ze termin powrotu jest zmieniany, np. o jeden
dzien, czy kilka godzin, przez co np. konsumenci tracg jeden dzien w pracy — dodaje. Przed
sagdem w Rzeszowie toczy si¢ wlasnie sprawa wytoczona przez turystow, ktorym biuro podrozy
»Zorganizowalo” powro6t z wakacji trwajacy 36 godzin. Tymczasem jak podkresla Krzysztof
Tomczak, Miejski Rzecznik Konsumenta z Bydgoszczy - Biuro podrozy zobowigzuje si¢ nie
tylko do tego, ze klient otrzyma wszystkie $wiadczenia, lecz takze do wykonania tych
Swiadczen w odpowiednim czasie i na nalezytym poziomie.

Co jeszcze potrafi popsu¢ nam wakacyjny relaks? Na pewno bardzo irytuje nas
niesmaczne jedzenie. Cho¢ to akurat moze by¢ odczucie bardzo subiektywne. Wcigz niewielu
klientow zdaje sobie sprawg, ze powodem do narzekan moze by¢ tez monotonne menu. A to

jak bardzo positki byly urozmaicone zweryfikowa¢ o wiele tatwiej niz to jak smakowaty.

Duze czy male — jakie biuro warto wybra¢?

Rzecznicy podkreslaja, ze tu nie ma regutly. - Skargi dotycza réznych biur. Oczywiscie
fatwiej zatatwia si¢ reklamacj¢ ze znanym i renomowanym biurem, ktéremu zalezy na dobrej
opinii klientow. Jezeli reklamacja jest w pelni zasadna i udokumentowana np. zdjeciami lub
nakrecona na kamerze, to bardzo pomaga w skutecznym jest zatatwieniu. Zazwyczaj problem
polega na tym, iz biura uznajac reklamacj¢ nie sa skore do wyptaty stosownego
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odszkodowania, tylko proponuja voucher na kolejny wyjazd, na co zdesperowani konsumenci
si¢ nie chcg zgadzad, ttumaczac, iz stracili zaufanie do danego biura i nie chcg juz mie¢ z nim
nic wspolnego - wyjasnia Kaczmarek.

Co zaleca swoim interesantom rzecznik konsumenta w Krakowie? - Znawcy tego tematu,
sugeruja konsumentom, aby korzystali z ustug duzych, sprawdzonych, od lat funkcjonujacych
na rynku biur podrézy. W praktyce jednakze réznie z tym bywa. Warto zawsze zrobié
rozeznanie wérdd znajomych, rodziny, ktorzy juz korzystali z ushug tego, czy innego biura i

jesli byto wszystko w porzadku, to wybra¢ wtasnie to biuro — radzi Tomasz Popiotek.

Skarga? Jak si¢ do tego zabrac...

Oczywiscie nadal wiele osob obawia si¢ skiadania skarg 1 dgzenia do uznania swoich
praw. Jednak sa to obawy nieuzasadnione. Jesli nie jesteSmy zadowoleni z wyjazdu, biuro
podrozy dopuscito si¢ wyraznych uchybien lub niezgodno$ci z umowa, wowczas powinniSmy
korzysta¢ z przystugujacych nam, jako konsumentom roszczen.

Wielu z nas boi si¢ tzw. papierkowej roboty, biegania po sadach oraz spraw ciggnacych
si¢ w nieskonczonos$¢. Jednak z drugiej strony powinniSmy pomysle¢ rowniez o tym, ze moze
za rok skorzystamy z uslug innego biura i1 rozczarujemy si¢ ponownie, poniewaz kto$
wczesniej nie zechciat walczy¢ o swoje prawa 1 nie naglo$nit oszustwa. Moze jednak warto jest
powalczy¢ o odszkodowanie (z pewnoscig nie wspotmierne do poniesionych szkdd), warto
chociazby po to by pokaza¢ nieuczciwym przewoznikom, ze nie mogg bezkarnie oszukiwac 1
ciaggna¢ korzysci z nieswiadomych klientow.

-Zgodnie z prawem reklamacj¢ mozna sktada¢ jeszcze w trakcie trwania wyjazdu. Pilot
wycieczki ma obowigzek potwierdzi¢ jej przyjecie, a w wypadku nie uregulowania sytuacji,
przekaza¢ niezwtocznie organizatorowi. (terminy te okresla umowa). W wypadku odmowy
uwzglednienia reklamacji organizator jest obowigzany szczegdétowo uzasadni¢ na piSmie
przyczyny. Ponadto jezeli biuro podrdzy nie ustosunkuje si¢ do reklamacji na piSmie w ciggu
30 dni od dnia zakonczenia imprezy lub zlozenia skargi (gdy jest sktadana po zakonczeniu
wycieczki), uwaza si¢, ze uznalo roszczenie za uzasadnione. - mowi Malgorzata Cieloch,
Rzecznik Prasowy Urzedu Ochrony Konkurencji i Konsumentoéw - Jesli na ztoZzong reklamacje
biuro nie odpowiada, wowczas mozna sprawe skierowac na droge sadowa. W przygotowaniu
wniosku do sgdu oraz uzyskaniu porad prawnych w zakresie ochrony intereséw konsumentow
bezptatnie mozemy uzyska¢ w biurze Rzecznika Konsumentow witasciwego dla naszego
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miejsca zamieszkania.

By¢ moze skarg byloby mniej gdyby sprzedajacy wycieczki zachowali si¢ wobec
klientow uczciwie - Wylacznie pelna i rzetelna informacja przedstawiciela biura podrézy w
zakresie zaoferowanej ustugi turystycznej przed zawarciem umowy, jednoznaczne zapisy w
umowie niebudzace watpliwosci, jak i1 realizacja w pelni przewidzianych w umowie uslug
przez organizatora imprezy moze stanowi¢ podstawe zadowolenia klienta biura podrézy. W
zwigzku z tym biura podrozy winny dotozy¢ znacznie wigkszej starannosci w zakresie
dokonywania weryfikacji danych zawartych w katalogach, tj. ich zgodno$ci ze stanem
faktycznym — ocenia Tomczak. - Ponadto w umowie powinno znajdowaé si¢ pouczenie o
sposobie, trybie sktadania reklamacji ujete w sposdb przejrzysty, czytelny dla przecigtnego
konsumenta, a nieukryte w regulaminie $wiadczenia ustug, ktory jest najczesciej zalgcznikiem

do katalogu - dodaje.

Ile mozemy odzyskac?

Jesli nasze roszczenia okaza si¢ wystarczajace mozemy uzyska¢ odszkodowanie w
zaleznosci od poniesionych szkod (czgsto odnos$nikiem w wyznaczeniu jego wielkosci jest
tabela frankfurcka). Moze ono wynosi¢ od 5% do 50% wartosci wycieczki.

Nie kazdy z nas wie, ze za awari¢ klimatyzacji lub pradu mozemy odzyska¢ od 10 do
20% warto$ci wycieczki, natomiast za powtarzajace si¢ hatasy nawet 40% (w dzien 5-25%, w
nocy 10-40%). Bedac na wycieczce nawet nie zdajemy sobie sprawy z tego, ze nieodpowiednie
jedzenie moze "kosztowac" biuro podrézy do 30% wartosci wykupionych wakacji. Nie wiemy
rowniez, ze mozemy si¢ ubiega¢ o rekompensate, jesli w osrodku, w ktorym zamieszkamy nie
bedzie obiecanego kortu tenisowego, sauny lub basenu. Wysoko$¢ zado$éuczynienia z tego
tytutu a takze z powodu niezgodnosci z umowa reguluje w tym przypadku tzw. tabela
frankfurcka.

Z reguly z pomoca Rzecznika Konsumentéw udaje si¢ wygraé sprawe. Jednak czesto
zdarza si¢ tak, ze sprawy sadowe ciggng si¢ w nieskonczono$¢ a zmegczeni sytuacja
konsumenci rezygnuja z dalszej walki. Chociaz wygrana w sadzie tez nie zapewnia nam dumy,
gdyz czasami biura podrozy oferuja znizke na wakacje zamiast odszkodowania w formie

pienieznej. Kto z nas zrazony uprzednimi doswiadczeniami chciatby ponownie ryzykowac?
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Wiecej informacji:
Magdalena Cerecka tel. 42 630 80 99
Piotr Anuszczyk tel. 507 167 987

Na Panstwa pytania czekamy tez pod adresem: redakcja@twojaeuropa.pl

TwojaEuropa.pl - pierwszy kompleksowy portal o Europie, gromadzacy praktyczne informacje i porady, a takze dajacy
mozliwos$¢ publikacji wiasnych artykutéw, dyskusji, nawigzywania kontaktow biznesowych oraz promowania siebie i swoich ustug.
Wszystko o Europie i Unii Europejskiej: gdzie szukac pracy, jak zatozy¢ dziatalnos¢, jak wyjechaé na studia, gdzie spedzi¢
wakacje, w jaki sposob podrézowaé po UE, jak uzyskac dofinansowanie... Cata Europa w jednym Portalu.
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