Brudny pokdj, brak klimatyzacji, czyli wakacyjne problemy z biurem podroézy
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Rozbieznosci migdzy oferta biur podrézy a faktycznym standardem ustug czy zmiana godzin lotéw takie
sygnaly wptywaja do Urzedu Ochrony Konkurencji 1 Konsumenta. UOKIiK przypomina, ze w przypadku
nieprawidlowosci konsument ma prawo ztozy¢ reklamacj¢ 1 domagac si¢ obnizenia ceny. Tylko w tym
roku wptyneto do UOKIK juz 140 skarg z zakresu branzy turystyczne;.

Zakwaterowanie w innym hotelu niz w umowie, brud i zniszczenia w pokojach, brak klimatyzacji,
niezrealizowanie programu imprezy, zmiana godziny wylotu — takie problemy zgtaszaja do UOKiK
konsumenci, ktorzy skarza si¢ na wyjazd z biurem podrézy. Czgsto okazuje sig, ze oferta prezentowana w
kolorowych folderach czy na stronie internetowej, a nawet postanowienia umowy znaczaco odbiegaja od
rzeczywistosci, ktora turysta zastaje na miejscu. Bywaja takze problemy z reklamacjami, np. biura
podrézy nie udzielaja na nie odpowiedzi

Zgodnie z ustawa o imprezach turystycznych zmiana warunkoéw przejazdu jest jedng z gtdwnych
wiasciwosci oferowanej ustugi. Organizator wyjazdu musi jeszcze przed podpisaniem umowy
poinformowa¢ podréznego m.in. o rodzaju i klasie sSrodka transportu, a takze o czasie 1 miejscu wyjazdu
oraz postojow. Tych warunkéw nie moze potem zmieniaé, chyba ze poprawki sa nieznaczne i zastrzegt
sobie do tego prawo lub tez przed rozpoczeciem imprezy turystycznej zostal zmuszony do wprowadzenia
zmian. Zdarza si¢ jednak, ze biuro podr6zy nie jest w stanie w chwili rozpoczgcia sprzedazy wycieczki
doktadnie ustali¢ godziny wylotu i powrotu.

Gdy ustalenie doktadnego czasu wyjazdu z duzym wyprzedzeniem jest niemozliwe, przepisy
dopuszczaja, aby na wstgpnym etapie biuro podrézy podawato przyblizone godziny. Nie moze jednak
tego naduzywac ani wprowadzac¢ konsumentéw w btad. Musi jasno, zrozumiale 1 widocznie
poinformowad, ze jest to czas przyblizony, a takze ustali¢ go z nalezyta starannos$cia. Nie moze by¢
sytuacji, w ktérych firma podaje niesprawdzone godziny odlotéw, zeby skusi¢ klientéw dluzszym
pobytem. Gdy organizator ustali konkretne godziny, musi jak najszybciej poinformowac o nich
podréznych, a przed wyjazdem przekazac im niezbedne bilety czy vouchery.

UOKIiK przypominam rowniez jakie optaty moze sobie potracic¢ biuro podrézy, gdy klient np. z powodow
osobistych rezygnuje z wycieczki. Zgodnie z obowigzujacymi od lipca 2018 r. przepisami ich wysokos¢
moze by¢ w umowie powigzana z tym, ile czasu zostalo do wyjazdu. Optaty muszg jednak odzwierciedlac
faktycznie poniesione wydatki zwigzane z organizacja i odwotaniem wyjazdu danej osoby, ktérych
organizator nie jest juz w stanie odzyskaé. Firma nie moze do nich zalicza¢ wyptat dla swoich
pracownikdow, bo sa to koszty prowadzenia dziatalnosci gospodarczej. Na zadanie podréznego biuro
podrézy musi uzasadni¢ wysokos¢ optat za odstapienie.

UOKIiK monitoruje dziatania biur podrdzy 1 eliminuje nieprawidlowosci. Przyktadem bylto post¢powanie
wyjasniajace w sprawie biur podrézy, w ktérym urzad sprawdzal, jak prezentuja one swoje oferty w
Internecie. Okazalo sig, ze 12 firm nieprawidtowo informowato np. o kategorii hotelu, catkowitej cenie
czy dostgpnosci wycieczki dla 0séb niepetnosprawnych.

Biura stosowaly wilasne systemy oceny hoteli np. stoneczka, kwadraty czy kolorowe gwiazdki, ktdre nie
zawsze odpowiadaty faktycznej kategorii hotelu. Nie byto przy nich widocznej informacji, co one
naprawde oznaczajq i na jakiej podstawie powstata ocena. Mogto to sugerowac wyzszy standard, tym
bardziej ze stoneczka czy kwadraty byly lepiej wyeksponowane na stronie niz kategoria hotelu wedtug
przepisOw kraju pobytu. Tymczasem zgodnie z przepisami to o tej ostatniej organizator wyjazdu musi
informowac podréznych. Efektem kontroli stron internetowych byty wystapienia do przedsigbiorcow. Po
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interwencji UOKIiK poprawili oni mylace informacje.

Teraz urzad zwraca uwage biurom podrdzy na kolejny problem — brak dostgpu do niektorych atrakcji.
Firmy w katalogach i na stronie internetowej szczegétowo prezentuja oferte hotelu i kurortu, a dopiero w
ogollnych warunkach uczestnictwa w imprezach turystycznych lub w zalacznikach do umowy zastrzegaja,
ze cze$¢ z wymienionych bardw, restauracji, basendw czy wypozyczalni sprzgtu poza sezonem moze by¢
nieczynna. Moze to wprowadza¢ klientow w btad: skusili si¢ na konkretne atrakcje, a dopiero na miejscu
przekonaja sig, ile z nich dziata. Nie podoba nam sig tez, ze biura podrdzy probuja si¢ w ten sposéb
uchyla¢ od odpowiedzialnosci za brak obiecanych w katalogu udogodnieri.
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