ZIMOWY URLOP - O CZYM WARTO PAMIETAC?

Egipt, Austria a moze Zakopane? Samolotem, pociagiem czy z biurem podrézy? Tym,

ktorzy planuja zimowy wypoczynek UOKiK, ULC i UTK razem przypominaja o prawach

konsumentoéw i o tym jak ich dochodzi¢

[Warszawa, 4 lutego 2014 r.] Na Lubelszczyznie, Podkarpaciu i Slasku ferie zimowe juz

sie zakonczyty. Jednak w pozostatych wojewodztwach dwutygodniowa przerwa wtasnie sie

rozpoczeta lub bedzie mie¢ poczatek 17 lutego. Wiele osob planuje w tym czasie urlop.

Wybierajac rodzaj wypoczynku a takze rodzaj transportu warto pamieta¢ o prawach

przystugujacych nam jako konsumentom. Urzad Ochrony Konkurencji i Konsumentow razem

z Urzedem Lotnictwa Cywilnego oraz Urzedem Transportu Kolejowego wspdlnie

przypominajg o prawach konsumentow:

Biuro podrézy

W przypadku opdznienia rozpoczecia lub wczesniejszego zakonczenia wycieczki
klient touroperatora ma prawo ztozy¢ reklamacje i zadac¢ obnizenia ceny.
Reklamacji podlega kazdy element wchodzacy w sktad pakietu ustug
swiadczonych przez przedsiebiorce turystycznego (np. hotel, transport, wyciag
narciarski) . Zatem rekompensata nalezy sie takze m.in. za wszelkie niedogodnosci
w trakcie podrdzy (np. brak, positkow czy ogrzewania w autobusie). Dochodzenie

praw utatwia tabela frankfurcka, ktora pozwala oszacowac¢ wysokos¢ roszczen.

Reklamacije sktadamy zawsze do biura podrézy w terminie 30 dni od zakonczenia
wycieczki. Jezeli przedsiebiorca nie ustosunkuje sie do reklamacji w ciagu 30 dni od
jej ztozenia (lub 30 dni od zakonczenia imprezy turystycznej gdy reklamacja zostata

ztozona w trakcie jej trwania), przyjmuje sie, ze zostata uznana za zasadna.

Urlop na wtasna reke

jezeli konsument samodzielnie rezerwuje nocleg w obiekcie hotelarskim i nie jest

zadowolony z ustugi, moze dochodzi¢ swoich praw na podstawie Kodeksu cywilnego;

nieprawidtowosci nalezy zgtosi¢ wtascicielowi obiektu i wyznaczy¢ termin na
naprawe usterki, wymiane wyposazenia, czy zamiane pokoju. Jezeli przedsiebiorca

nie usunie wady w wyznaczonym przez nas czasie lub nie jest to mozliwe z innych
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przyczyn - mamy prawo zada¢ zmniejszenia ceny, a w ostatecznosci odstapi¢ od
umowy i zazadaé zwrotu zaptaconej kwoty. Odstapienie od umowy jest mozliwe,

jesli wada jest istotna.

bezptatne porady dla konsumentow majacych problem z biurem podrézy lub
pensjonatem, w ktorym wykupili ferie zimowe - udzielane sa przez miejskich i

powiatowych rzecznikéw konsumentow, a takze pod numerem 800 007 707. Z

bezptatnej pomocy ekspertéw takze mozna skorzysta¢ wysytajac pytania na adres

porady@dlakonsumentow.pl, ktory obstuguje Stowarzyszenie Konsumentow Polskich

oraz w oddziatach Federacji Konsumentow.

Samolot

Pociag

Decyzje nalezy dobrze przemysle¢ poniewaz konsumentowi nie przystuguje prawo
do odstgpienia od umowy zakupu biletu. O mozliwosci zrezygnowania z podrozy
decyduje przewoznik. Termin ewentualnego zwrotu biletu oraz wysokos¢ tzw.
odstepnego - kwoty, ktorg zostanie potracona za rezygnacje okreslaja regulaminy

linii lotniczych. Moze sie tez zdarzy¢, ze biletu nie bedzie mozna oddac.

Zwrot pieniedzy za bilet jest mozliwy wtedy, gdy lot jest opézniony o wiecej niz
5 godzin lub odwotany. Jezeli rozpoczecie podrozy zostato przetozone na nastepny
dzien, linia lotnicza musi zapewni¢ pasazerowi opieke: bezptatny nocleg, positki,

kontakt telefoniczny. Gdy tego nie robi, mozna ztozy¢ reklamacije.

Po wyczerpaniu procedury reklamacyjnej u przewoznika konsument moze wnies¢

skarge do Prezesa Urzedu Lotnictwa Cywilnego. W przypadku zastrzezen do ustug
przewoznikow zagranicznych mozna skorzysta¢ z bezptatnej pomocy Europejskiego

Centrum Konsumenckiego. Praktyczne informacje znajdujg sie tez w specjalnym

poradniku przygotowanym przez UOKiK. Wiecej na temat ochrony praw klientow

linii lotniczych na stronie Urzedu Lotnictwa Cywilnego.

Konsument przed rozpoczeciem podrézy ma prawo do odstgpienia od umowy
przewozu (tj. moze zrezygnowa¢ z przejazdu i dokona¢ zwrotu biletu), jednak
nalezy pamietaé, ze nie dotyczy to promocyjnych ofert miedzynarodowych.

Mozna takze zmieni¢ termin wyjazdu, miejscowos$¢ docelowa oraz klase wagonu.
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Zwrotu biletu lub zmiany umowy przewozu mozna dokona¢ w kasie biletowej, u
konduktora lub kierownika pociagu lub przez internetowy system sprzedazy biletow
(w przypadku biletow internetowych). Zanim kupimy bilet, warto zapyta¢ o warunki

jego zwrotu, poniewaz przewoznik kolejowy ma prawo zada¢ odstepnego;

 pasazer ma prawo ztozy¢ reklamacje w przypadku opdznienia dowolnego
pociagu. Ponadto, jezeli z powodu opdznienia lub odwotania pociagu konsument
poniesie dodatkowe koszty (np. utracone bilety na samolot, przejazd taksowka,
utrata skomunikowania i koniecznos¢ zakupu nowego biletu, odwotanie rezerwacji
hotelu), moze domagac sie od przewoznika odszkodowania. Warto wtedy zadbac o
udokumentowanie dodatkowo poniesionych kosztéw oraz dotaczenie dokumentacji

do reklamacji (np. faktury, rachunki, anulowanie rezerwacji, oryginaty biletow).

e Reklamacje, skargi i wnioski dotyczace niewtasciwego wykonania umowy przewozu
oraz jakosci ustug powinny byc kierowane w pierwszej kolejnosci do przewoznika, z
ktorego ustug podrozny skorzystat - dane przewoznika wskazane sa np. na bilecie.
Reklamacje z tytutu roszczen dotyczacych zwrotu naleznosci za catkowicie lub
czesciowo niewykorzystane bilety oraz nie wykonania lub nienalezytego wykonania
umowy przewozu - mozna sktadaé nie pdézniej niz przed uptywem jednego roku od

daty zdarzenia.

» praktyczne informacje dla oséb podrézujacych koleja, w tym porady na wypadek

odwotania lub opo6znienia pociagu znajdziemy w specjalnym serwisie internetowym

Urzedu Transportu Kolejowego. Porady dla konsumentéow korzystajacych z
transportu kolejowego udzielane sa pod numerem infolinii pasazerskiej UTK: 801
044 080 i 22 460 40 80. Natomiast uwagi, zapytania i skargi mozna kierowac¢ na

adres e-mail: pasazer@utk.gov.pl Wiecej na temat ochrony praw klientow

przewoznikow kolejowych w komunikacie na stronie Urzedu Transportu Kolejowego.

Dodatkowe informacje dla mediow:

Matgorzata Cieloch, Rzecznik prasowy UOKiK

Departament Wspétpracy z Zagranica i Komunikacji Spotecznej
Pl. Powstancow Warszawy 1, 00-950 Warszawa

Tel. 22 827 28 92, 55 60 314, 55 60 430

Fax 22 826 11 86

E-mail: malgorzata.cieloch@uokik.gov.pl

Kamil Migata, Rzecznik prasowy UTK
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URZAD OCHRONY KONKURENCJI | KONSUMENTOW

Departament Wspétpracy z Zagranica i Komunikacji Spotecznej

ul. Chatubinskiego 4, 00-928 Warszawa
Tel. (22) 630 18 33

Tel. kom. 784 028 654

e-mail: rzecznikprasowy®@utk.gov.pl

Marta Chylinska, Rzecznik prasowy ULC
ul. M. Flisa 2, 02-247 Warszawa

Tel. (22) 520 75 06

Tel. kom. 600 499 116

e-mail: media@ulc.gov.pl
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