Reklamacja niezgodnych z umowq ushug biura podrozy.

1. Podmioty turystyczne — reklamacja. Okres wakacyjny trwa w pelni, masa osob przeglada
katalogi wycieczek, strony biur podrézy, oferty hoteli. Parametry najczesciej dobierane sg tak,
aby w najmniejszym szczegble spelnialty wymagania podroznych, tj. liczba positkow, standard
hotelu, jego potozenie, odlegtos¢ od centrum, odlegto$¢ od morza lub oceanu. Zdarza si¢ jednak, ze
standard wymarzony przez nas i zaprezentowany przez hotel jest znaczaco rozny. Wielu podréznych
wybierajacych organizowane wycieczki nie jest Swiadoma przystugujacych im roszczen, ktére moga
zglosi¢ pod adresem organizatora wypoczynku, gdy tres¢ ogltoszenia nie odpowiada rzeczywistosci.

Zgodnie z trescig art. 50 ustawy o imprezach turystycznych i powigzanych ustugach turystycznych:

1. Podroznemu przystuguje obnizka ceny za kazdy okres, w trakcie ktorego stwierdzono

niezgodnos¢, chyba ze zostata ona spowodowana wytgcznym dziataniem lub zaniechaniem
podroznego.

. Podréznemu przystuguje odszkodowanie lub zadoscuczynienie za poniesione szkody lub

krzywdy, ktorych doznat w wyniku niezgodnosci. Organizator turystyki niezwltocznie wyplaca
odszkodowanie lub zadoscuczynienie.

Niezgodno$ci moga dotyczy¢ nie tylko samej realizacji konkretnego punktu umowy, ale takze jakos$ci
danej ustugi, przyktadowo:

zakwaterowanie w hotelu o nizszym standardzie;
sprzeczne z umowg wyzywienie w hotelu;

niski standard pokoju;

inni widok z okna niz umoéwiony;

brak serwisu sprzatajacego;

odleglo$¢ od oceanu/ morza/ jeziora niezgodna z umowa;
brak basenu.

2. Roszczenia z ustawy o imprezach turystycznych. Zgodnie z ustawa, podréznym
przystuguja trzy niezalezne od siebie roszczenia, tj. o obnizenie ceny uslugi, o odszkodowanie
1 0 zado$¢uczynienie.

1. Obnizenie ceny: zadajac obnizenia ceny, warto positkowaé si¢ tzw. Tabelg Frankfurcka.

W Polsce Tabela Frankfurcka zostata uznana w 2003 r. przez Urzad Ochrony Konkurencji
1 Konsumentow za podstawe do rozstrzygania sporow pomig¢dzy klientami a biurami podrozy.
Stala si¢ ona prawem zwyczajowym 1 nie zostala oficjalnie wdrozona do polskiego
ustawodawstwa. Mimo to czgsto jest powotywana w orzecznictwie polskich sadow.

Tabela podzielona jest na cztery gtowne czgsci:

Nocleg,
Wyzywienie,
Transport,
Pozostale.

Tabela zawiera procentowo okreslone obnizenie ceny za wyszczegdlnione nieprawidtowosci
w stosunku do umowy podpisanej z biurem podrozy.


https://mfiles.pl/pl/index.php/Urz%C4%85d_Ochrony_Konkurencji_i_Konsument%C3%B3w
https://mfiles.pl/pl/index.php/Urz%C4%85d_Ochrony_Konkurencji_i_Konsument%C3%B3w
https://mfiles.pl/pl/index.php/Biuro_podr%C3%B3%C5%BCy

2. Odszkodowanie: prawo domagania si¢ odszkodowania bedzie aktualizowato si¢ w kazdym
wypadku, gdy wskutek niewtasciwego wykonania umowy przez biuro, podrézny zmuszony bedzie
ponies¢ dodatkowe, nieplanowane wydatki. Np. konieczno$¢ zakupu dodatkowego wyzywienia przez
turyste, ktory zgodnie z umowg miat mie¢ pelne wyzywienie w hotelu, a takiego nie otrzymat.

3. ZadoS$¢uczynienie: to nalezno$¢ za krzywdy, jakich doznaliSmy przez niezgodny z umowa
wyjazd. Zado$C€uczynienie jest zawsze sprawg prywatng i indywidualna.

3. Reklamacje — sposéb postepowania. W przypadku skiadania reklamacji do hotelu
w zwigzku z niskim standardem ustug badz tez do organizatora wycieczki nalezy pamigtaé
o zachowaniu kilku krokow.
a. Zebranie dowodow
Mogga to by¢:

e Zdjecia lub filmy dokumentujace problemy w pokoju lub w hotelu.

e Zapiski dotyczace nieprawidlowosci 1 daty ich wystapienia.

o Kopie rezerwacji, potwierdzenia ptatnosci oraz komunikacji z hotelem.

b. Powiadomienie hotelu na miejscu

Warto najpierw zglosi¢ problem bezposrednio na miejscu, w recepcji hotelu. Czesto hotel jest
w stanie natychmiastowo rozwigzaé¢ problem lub zaoferowac rekompensate.

c. Kontakt z dzialem obshugi klienta hotelu

Jesli problem nie zostanie rozwigzany na miejscu, nalezy podjac¢ kontakt si¢ z dziatem obstugi klienta
hotelu. Mozna to zrobi¢ osobiscie, telefonicznie lub mailowo. W tym kontakcie doktadnie nalezy
opisa¢ problem i poda¢ swoje oczekiwania co do rekompensaty.

d. Formalna reklamacja

Jezeli bezposredni kontakt z hotelem nie przyniesie rezultatow, nalezy przygotowaé pisemna
reklamacje. Powinna ona zawierac:

« dane kontaktowe,

e date i miejsce pobytu,

e szczegotowy opis problemu,

e oczekiwania dotyczace rekompensaty (np. zwrot czesci kosztéw, darmowy pobyt
w przysztosci).

e. Wysylka
Reklamacje mozna wystac:
e E-mailem na adres dzialu obstugi klienta hotelu.
o Listownie na adres hotelu.
e Za posrednictwem formularza reklamacyjnego, jesli hotel taki udostepnia na swojej stronie

internetowej.

f. Oczekiwanie na odpowiedz



Hotel powinien odpowiedzie¢ na Twoja reklamacj¢ w okreslonym czasie, zwykle w ciaggu 14 dni.
Jesli nie otrzymasz odpowiedzi w terminie, mozesz przypomnie¢ o swojej reklamacji.

g. Eskalacja sprawy

Jesli hotel nie odpowie lub odpowiedz bedzie niezadowalajgca mozesz:
o skontaktowac¢ si¢ z wyzszymi szczeblami zarzadzania hotelu lub sieci hotelowej,
o zlozy¢ skarge do odpowiednich organizacji konsumenckich lub turystycznych,
e rozwazy¢ dzialania prawne, takie jak zlozenie pozwu w sadzie.

h. Dokumentacja procesu

Przez caty proces sktadania reklamacji nalezy zachowac wszystkie dokumenty, e-maile i inne formy
komunikacji. Mogg by¢ one przydatne w przypadku sporu sagdowego.

i. Kontakt si¢ z organizacjami konsumenckimi

Jesli hotel nie zareaguje na reklamacj¢ lub odpowiedz bedzie niezadowalajaca, mozna skontaktowaé
si¢ z organizacjami konsumenckimi. W Polsce s3 to m.in.:

e Urzad Ochrony Konkurencji i Konsumentéow (UOKIiK): Mozna ztozy¢ skarge poprzez
strong internetowa UOKIiK.

« Europejskie Centrum Konsumenckie (ECC): Jesli problem dotyczy pobytu w hotelu
w innym kraju Unii Europejskiej, Norwegii, Islandii lub Wielkiej Brytanii.

j- Mediacja lub arbitraz

W niektérych przypadkach warto rozwazy¢ mediacje lub arbitraz jako alternatywe¢ dla sporu
sadowego. Mediator lub arbiter pomoze znalez¢ rozwigzanie, ktore bedzie akceptowalne dla obu
stron. W Polsce takie ustugi §wiadcza m.in. instytucje zrzeszone w Polskiej Izbie Mediatorow.

k. Przygotowanie do ewentualnej sprawy sadowej

Jesli wszystkie inne metody zawioda, mozna rozwazy¢ wniesienie sprawy do sadu. W tym celu
nalezy:

e zgromadzi¢ wszystkie dokumenty i dowody,
o skonsultowa¢ si¢ z prawnikiem specjalizujgcym si¢ w prawie konsumenckim
lub turystycznym,

e sporzadzi¢ pozew, uwzgledniajac wszystkie szczegdly dotyczace reklamacji oraz zadanej
rekompensaty.

Artykul udostepniony przez Fundacje Togatus Pro Bono, ul. Warminska 7/ 11 10-544 Olsztyn
Linki do artykulu:

https://www.youtube.com/watch?v=VIHrhT08tyQ

https://www.facebook.com/fundacja.togatus/

https://fundacja.togatus.pl/



https://www.youtube.com/watch?v=VIHrhT08tyQ
https://www.facebook.com/fundacja.togatus/
https://fundacja.togatus.pl/

Wzor reklamacji [Data]

[Twoje Imie i Nazwisko]
[Adres]

[Miasto i Kod Pocztowy]
[Twoj numer telefonu]
[Twoj adres e-mail]

[Imig¢ i Nazwisko odbiorcy]
[Stanowisko]

[Adres hotelu]

[Miasto i Kod Pocztowy]
Szanowni Panstwo,

Niniejszym sktadam reklamacje dotyczaca mojego pobytu w Panstwa hotelu, ktéry miat miejsce w dniach
[wpisz daty pobytu], w pokoju numer [numer pokoju].

Chciatbym wyrazi¢ swoje niezadowolenie z powodu nizszego standardu ustug, niz ten, ktéry zostat mi
zaoferowany podczas rezerwacji. Ponizej przedstawiam szczegélowy opis probleméw, ktore napotkatem:

1. Czystos¢ pokoju: Pokoj, w ktorym zostalem zakwaterowany, byt niedostatecznie sprzatniety.
Po przyjezdzie zauwazylem kurz na meblach oraz brudne lustro w tazience.

2. Wyposazenie pokoju: W opisie oferty widniata informacja o dostepnosci klimatyzacji oraz minibarze.
Niestety, w moim pokoju klimatyzacja nie dziatala prawidtowo, a minibar byt pusty przez caty pobyt.

3. Hatas: W nocy bylo bardzo glosno z powodu remontu odbywajacego sie¢ w sasiednim pokoju,
co uniemozliwiato spokojny sen.

4. Obstuga klienta: Obstuga hotelowa byta nieuprzejma i niech¢tna do pomocy. Moje prosby o naprawe
klimatyzacji i uzupetnienie minibaru zostaly zignorowane.

Te problemy znaczaco wptynety na moj komfort i zadowolenie z pobytu. Bioragc pod uwage powyzsze
niedogodnosci, uwazam, ze ustugi oferowane przez Panstwa hotel nie odpowiadaly standardom
przedstawionym w ofercie rezerwacyjnej.

W zwiazku z powyzszym, prosz¢ o rozpatrzenie mojej reklamacji oraz o zwrot czesci kosztow pobytu, a takze
o podjecie odpowiednich krokéw w celu poprawy jakosci ustug §wiadczonych w Panstwa hotelu. Oczekuje
odpowiedzi w ciggu 14 dni od otrzymania niniejszej reklamacji.

Z powazaniem,

[Twoje Imig i Nazwisko]

Upewnij si¢, ze dolaczasz wszelkie dowody, takie jak zdjecia lub korespondencjg, ktore moga potwierdzi¢
Twoje roszczenia.



