Odszkodowanie za nieudane wakacje.

Każdy z nas planując wakacje ma nadzieję, iż wybrana przez niego oferta spełni jego oczekiwania. W szczególności dotyczy to komfortu i szybkości udostępnionego nam środka transportu, jakim dostaniemy się na miejsce wypoczynku, jakości zastanego na miejscu zakwaterowania i wyżywienia oraz możliwości skorzystania z dodatkowych atrakcji. 

Dlatego też wykupując wycieczkę lub też pobyt w ośrodku wczasowym obdarzamy organizatora usług turystycznych nie tylko naszymi pieniędzmi, ale i zaufaniem. Nie może więc nas dziwić rozgoryczenie tych turystów, którzy są niezadowoleni ze swoich wakacji. Z tego powodu bardzo często po powrocie do domu, wielu z nich rozważa skierowanie swojej sprawy na drogę sądową. 
Zanim jednak zdecydujemy się pójść do sądu, warto rozważyć przeprowadzenie procesu mediacji z organizatorem naszego wypoczynku. Jego udany przebieg na pewno skróciłby całe postępowanie oraz zaoszczędził stronom wydatków związanych z procesem. Warto również dodać, iż na mediacje strony mogą się zdecydować nie tylko przed wniesieniem pozwu do sądu, ale i już w trakcie rozprawy. Tak zawarta ugoda zatwierdzona przez sąd następnie zastępuje jego wyrok i może być wykonana w drodze egzekucji sądowej. Z tego też powodu warto zastanowić się czy nie opłacałoby się postarać już w momencie podpisywania umowy z biurem podróży o umieszczenie w niej tzw. klauzuli arbitrażowej. Określa ona na jakich zasadach będą rozstrzygane wszelkie spory powstałe na gruncie tej umowy. 

W tym też momencie chyba należałoby dodać, iż o wiele łatwiej jest dochodzić roszczeń od biur podróży niż od poszczególnych usługodawców, dostarczających produktów turystycznych, takich jak hotele, firmy przewozowe, czy też organizatorzy tzw. "ewentów". Podstawę naszych roszczeń mogą stanowić nie tylko przepisy Kodeksu Cywilnego z zakresu ochrony przed nienależycie wykonaną umową, ale i inne stanowiące korpus norm chroniących konsumenta. W tym przypadku na szczególną uwagę zasługuje ustawa z dnia 29 sierpnia 1997 roku o usługach turystycznych (Dz. U. z 2004 r. Nr 223, poz. 2268 z poźń. zm.). Dzięki niej odpowiedzialność przedsiębiorcy została zaostrzona do tego stopnia, iż wyłączenie odpowiedzialności za niewykonanie lub nienależyte wykonanie całości lub części Umowy może nastąpić jedynie w  sytuacjach, które zostały spowodowane:

-  działaniem lub zaniechaniem Klienta, 
- działaniem lub zaniechaniem osób trzecich, nie uczestniczących w wykonywaniu usług przewidzianych w Umowie, jeżeli tych działań lub zaniechań nie można było przewidzieć lub zaniechać

- siłą wyższą (np. katastrofa ekologiczna, wojna).
Nawet jednak w tych okolicznościach organizator usług turystycznych ma obowiązek pomóc swoim klientom w powrocie do kraju. W interesie konsumentów ustawodawca zastrzegł także, iż od tak ustalonych reguł odpowiedzialności nie wolno odstąpić, nawet gdyby klient wyraził na to zgodę w zawartej umowie. Po to też by konsument był w pełni świadomy, czego może oczekiwać od biura podróży przedsiębiorca powinien go poinformować o:

1)
cenie imprezy turystycznej;

2)
miejscu pobytu lub trasie wycieczki;

3)
rodzaju, klasie, kategorii lub charakterystyce środka transportu;

4)
położenie, rodzaj i kategorię obiektu zakwaterowania, według przepisów kraju 

pobytu;

5)
ilość i rodzajów posiłków;

6)
programie zwiedzania i atrakcji turystycznych;

7)
kwocie lub procentowym udziale zaliczki w cenie imprezy turystycznej lub usługi turystycznej oraz terminie zapłaty całej ceny;

8)
terminie powiadomienia klienta na piśmie o ewentualnym odwołaniu imprezy turystycznej lub usługi turystycznej z powodu niewystarczającej liczby zgłoszeń;

9)
podstawie prawnej umowy i konsekwencjach prawnych wynikających z umowy;

10)
ogólnych informacjach o obowiązujących przepisach paszportowych, wizowych i sanitarnych oraz o wymaganiach zdrowotnych dotyczących udziału w imprezie turystycznej.

Tak ukształtowane przepisy dotyczące odpowiedzialności biur podróży powinny znaczącą ułatwić procedurę dochodzenia od nich roszczeń. Obecnie tym bardziej jest to ułatwione, iż Urząd Ochrony Konkurencji i Konsumentów oraz powiatowi rzecznicy praw konsumenta, czyli organy odpowiedzialne za prowadzenie mediacji pomiędzy konsumentami, a przedsiębiorcami zaczęli respektować tzw. tabelę frankfurcką. Dokument ten pomaga polubownie załatwić sprawy pomiędzy biurami podróży a ich klientami. Tabela ustanawia sztywne kryteria wypłaty odszkodowań. I tak np. turysta może otrzymać nawet połowę kosztów wyjazdu, jeśli w miejscu gdzie mieszkał było robactwo, 40 procent, jeśli w nocy przeszkadzał mu hałas, a 30 procent, gdy posiłki serwowane mu były niejadalne. Można też walczyć o zwrot kosztów, gdy w ofercie podano, że plaża znajduje się tuż przy hotelu, podczas gdy musieliśmy do niej pokonać spory kawałek. Warto również pamiętać, iż odszkodowanie należy się nie tylko za to, co jest w umowie - ale nawet za niezgodne z prawdą informacje umieszczone w folderze reklamowym czy na stronie internetowej.

Oczywiście nie zawsze nasze odszkodowanie musi dokładnie odpowiadać stawkom przyjętym w tabeli frankfurckiej, niemniej jednak jest to bardzo pomocne narzędzie w procesie ich dochodzenia. Po to jednak by móc z niej skorzystać już na wstępie sporu z tour operatorem powinniśmy się do niego odpowiednio przygotować. Dlatego też warto wiedzieć, iż każdy klient biura podróży ma 30 dni na złożenie reklamacji. Najlepiej jest jednak zgłaszać wszelkie nieprawidłowości jeszcze podczas pobytu na wakacjach - być może biuro znajdzie wtedy czas na zmianę miejsca noclegowego lub wprowadzenie zmian do grafiku wycieczki. 
W pisemnej reklamacji należy również dokładnie wskazać uchybienia organizatorowi wycieczki, na jakie się skarżymy oraz podać czy w związku z nimi ponieśliśmy jakieś dodatkowe koszty. Prawo także wymaga określenia dokładnej kwoty naszych roszczeń. Wreszcie warto również pamiętać o zebraniu możliwie bogatego materiał dowodowego z miejsca pobytu, by później udowodnić przed urzędem lub w sądzie swoje rację. 

Po złożeniu reklamacji biuro podróży (lub organizator wycieczki) ma miesiąc na udzielenie odpowiedzi - jeśli tego nie zrobi, wówczas uznaje się, że zaakceptował roszczenia. Jeśli odpowiedź jest odmowna (lub nowe warunki postawione przez drugą stronę są dla nas niesatysfakcjonujące), wówczas niezadowolony klient może złożyć oświadczenie w myśl, którego nie zgadza się ze sposobem rozwiązania sporu.  W tym momencie biuro ma jeszcze kolejne 30 miesięcy na odpowiedź. Jeżeli jednak nadal jest ona dla nas niesatysfakcjonująca, wtedy sprawa może trafić do mediacji lub sądu.

Niestety, jak pokazują statystyki, nie zdarza się zbyt często, by turyści odzyskiwali cały wkład finansowy, jaki ponieśli z tytułu wyjazdu. Warto jednak walczyć z nieuczciwymi organizatorami wyjazdów. Ich obowiązkiem jest zorganizowanie takiego wyjazdu, jaki nam przedstawili i za który dostali pieniądze.  

Na koniec chciałbym również wspomnieć o dosyć częstym ostatnio problemie upadających biur podróży. Tegoroczne bankructwa niestety wcale nie należą do pierwszego typu przypadków. Dlatego też ustawodawca wprowadził do ustawy o świadczeniu usług turystycznych zapis w myśl którego przedsiębiorca wykonujący działalność gospodarczą w zakresie organizowania imprez turystycznych oraz pośredniczenia na zlecenie klientów w zawieraniu umów o świadczenie usług turystycznych jest obowiązany zawrzeć umowę gwarancji bankowej lub ubezpieczeniowej albo umowę ubezpieczenia na rzecz klientów w zakresie pokrycia kosztów ich powrotu do kraju, w wypadku gdyby sam nie mógł się wywiązać z tego obowiązku. Większość biur podróży oczywiście stosuje się do tego obowiązku, niemniej jednak wciąż wiele z nich stara się sztucznie zaniżyć swoje przychody tak by kwota gwarancji bankowej była jak najmniejsza. Należy również pamiętać, iż pieniądze z gwarancji w pierwszej kolejności są przeznaczane na koszty związane ze sprowadzeniem turystów do Polski. Z tego powodu korzystając z ich ofert powinniśmy się upewnić, czy nasze biuro jest w dobrej kondycji finansowej. W tym celu wystarczy choćby sprawdzić jego dane w Krajowym Rejestrze Długów. Obecnie tym bardziej stają się koniecznością, gdyż jak podaje samo Biuro KRD jest w nim zarejestrowanych 446 biur podróży. To już prawie 1/5 wszystkich działających w Polsce touroperatorów.
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Statystyka 

Strony 4
Wyrazy 1 558
Znaki bez spacji  7 130
Znaki ze spacjami 8 275
Akapity 25
Wiersze 105
