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Nie daj sobie zepsu¢ wakacji

Dobrze pamietamy ubiegtoroczne upadki biur podrézy i ktopoty polskich turystéw. Tegoroczny sezon
urlopowy na dobre sie jeszcze nie rozpoczat, a juz styszymy o kolejnych biurach podrézy, ktoére
ogtaszajg bankructwo. Nie ma sie wiec co dziwi¢, ze planowaniu wyjazdéw urlopowych towarzyszy wiele

obaw i niepewnosci.

Jak zminimalizowa¢ ryzyko powierzenia swoich pieniedzy i ciezko zapracowanego czasu wolnego
niepewnemu organizatorowi turystycznemu? Warto poswieci¢ chwile czasu i przeczytac kilka zebranych

przez Federacje Konsumentoéw porad.
Czy mozna zrezygnowac z wykupionej imprezy turystycznej?

Turysta w kazdym czasie ma prawo zrezygnowacC z imprezy. Trzeba jednak mieC¢ swiadomos¢, ze
organizator bedzie miat prawo potrgci¢ z wptaconej ceny kwote udokumentowanych i poswiadczonych
przez niego kosztéw, zwigzanych z wykonaniem umowy. Klient zawsze moze zgdacC przedstawienia
konkretnego wyliczenia. Potrgcanie ryczattowo ustalonych kosztow, w zaleznosci od ilosci czasu
pozostatego do rozpoczecia imprezy, stanowi klauzule niedozwolong. Gdyby organizator wpisat takie
postanowienie w umowie i starat si¢ je egzekwowac¢, mozemy powota¢ sie¢ na wyrok Sgdu Ochrony
Konkurencji i Konsumentéw z dnia 10. 11. 2004r. (sygn. akt XVII AmC 81/03). Zawsze zadajmy

konkretnego rozliczenia kosztow !
Czy przed wyjazdem warto sie dodatkowo ubezpieczy¢?

Zgodnie z przepisami Ustawy o ustugach turystycznych Organizatorzy turystyki, organizujgcy imprezy
turystyczne za granicg, majg obowigzek zawarcia na rzecz osob uczestniczgcych w tych imprezach
umow ubezpieczenia od nastepstw nieszczesliwych wypadkow i kosztow leczenia. Niestety zdarza sie,
ze sumy ubezpieczenia, czyli kwoty gdrnej granicy odpowiedzialnosci zaktadu ubezpieczen, sg na tyle
niskie, ze nie wystarczajg na pokrycie kosztow leczenia, nawet w przypadku niegroznych wypadkow lub
chordb. Przed zawarciem umowy nalezy sie zapozna¢ z warunkami ubezpieczenia. Gdyby nam sie nie

podobaty, mozna poszukac¢ innej oferty badz rozwazy¢ decyzje o doubezpieczeniu sie na wtasng reke.

Zawarcie umowy ubezpieczenia kosztéw rezygnacji z podrézy moze nas uchroni¢ przed ponoszeniem
dodatkowych optat, gdy bedziemy chcieli zrezygnowa¢ z wyjazdu. Mozna to z reguty zrobi¢ w biurze

podrézy, gdy rezerwujemy impreze. W takim przypadku koszty potrgcone przez organizatora zwrdci nam



ubezpieczyciel. Przed zawarciem takiej umowy nalezy jednak przeczyta¢é Ogodlne Warunki
Ubezpieczenia, poniewaz ubezpieczenie obejmuje tylko niektore przypadki rezygnacji, np. wskutek

choroby lub Smierci osoby bliskiej.

Co robi¢, gdy okazuje sie, ze po przylocie na miejsce organizator zakwateruje nas w innym hotelu, niz

przewidywata umowa?

Niestety, czasem zdarza sie, ze po przyjezdzie na miejsce wypoczynku okazuje sie, ze organizator nie
jest w stanie zapewnic gosciom zakwaterowania w hotelu, ktory wybrali
w momencie podpisywania umowy. Wtedy ma obowigzek zapewni¢ wypoczynek w innym obiekcie o nie
gorszym standardzie. Prawo nazywa to Swiadczeniem zastepczym. Organizator imprezy, ktory na
miejscu nie wykonuje przewidzianych w umowie ustug, zobowigzany jest zagwarantowaé¢ odpowiednie
Swiadczenia zastepcze. Odpowiednie czyli takie, ktére pozwala turyscie osiggnac cel, ktory przyswiecat
mu przy wyborze tej konkretnej oferty, pomimo niewykonania zapiséw umowy. Zakwaterowanie gosci
w hotelu o takiej samej liczbie gwiazdek nie bedzie wystarczajgce, jezeli realnie jest on obiektem
0 nizszym standardzie. Organizator, ktory zakwateruje nas w hotelu o wyzszym standardzie niz

przewiduje nasza umowa, nie moze zgdac¢ zadnych doptat!

Jako przykfad mozna opisac sytuacje grupy osob, ktore wybraty sie na wakacje za granice, by nurkowac.
Na lotnisku dowiedziaty sie natomiast, ze w ramach swiadczenia zastepczego zostang zakwaterowani
w hotelu o wyzszym standardzie, ale zlokalizowanym z dala od morza. Takie swiadczenie z pewnoscig
nie jest prawidtowym s$wiadczeniem zastepczym i w tego typu sytuacjach klienci powinni sktadac

reklamacje, zgdajgc przynajmniej obnizenia ceny imprezy.
Z zycia wziete

Do Federacji Konsumentow czesto zgtaszajg sie osoby, ktorym biuro podrézy odméwito uznania
ztozonej reklamacji. Czasem stusznie, czasem jednak przedstawiajgc na tyle kuriozalng argumentacje,

ze wrecz trudno w nig uwierzy¢, jak to miato miejsce w tej sprawie:

Konsument zostat zakwaterowany w pokoju z fazienkg, w ktérej pekta rura kanalizacyjna, i tazienke
zalewaty nieczystosci. Po interwencji u obstugi hotelu podtoga w pomieszczeniu zostata obtozona

recznikami, jednak pekniecia nie naprawiono do konca pobytu.

W odpowiedzi na ztozong reklamacje konsument przeczytat, ze jest ona niezasadna, poniewaz usterka

zostata wyeliminowana kontrolowaniem poziomu wilgoci za pomocg recznikow.
W tym wypadku jest oczywiste, ze reklamacja konsumenta byta stuszna i powinna zosta¢ uwzgledniona.
Coraz czesciej w naszej dziatalnosci spotykamy sie rowniez z tego typu odpowiedziami biur podrézy:

Konsument skfada reklamacje, w ktorej skarzy sie , ze pokdj, w ktéorym zostat zakwaterowany, byt

zwyczajnie brudny i nie byt w ogdle sprzatany. Biuro podrézy, odrzucajgc reklamacje, odpowiada, Ze



trzeba mie¢ na uwadze specyfike kraju, do ktérego sie turysta udaje, gdyz w niektérych krajach pojecie

czystosci nie zawsze koresponduje z oczekiwaniami europejskiego klienta.

Tego typu odpowiedz stuzy jedynie pogiebianiu stereotypdw, a nie zafatwieniu sprawy. Pokdj
niesprzatany jest niesprzatany bez wzgledu na szeroko$¢ geograficzng, pod ktérg sie znajduje. | nalezy

to reklamowad!

Bezdusznosé¢ banku

Konsumentka przepracowata w jednym banku blisko 30 lat. Jeszcze jako jego pracownica otrzymata
pozyczke na korzystnych warunkach oferowanych przez bank pracownikom. Niestety przed spfatg
pozyczki zostata zwolniona. Po utracie pracy jej sytuacja finansowa ulegta drastycznemu pogorszeniu.
Nie byta w stanie regularnie sptaca¢ zaciggnietego zadtuzenia. Bank umowe pozyczki wypowiedziat,
wystawit bankowy tytut egzekucyjny, ktéry nastepnie skierowat do sgadu. Pomimo licznych présb
o zawarcie ugody, uzasadnianych brakiem pracy i faktem, Zze jest osobg samotng, utrzymujaca sie
jedynie z niewysokiej emerytury, bank nie zgodzit sie na restrukturyzacje zadtuzenia. Co wiecej, obecnie
przeciwko diuzniczce prowadzone sg dziatania egzekucyjne, majgce na celu pozbawienie jej wlasnosci
nalezacej do niej nieruchomosci. Warto dodaé, iz suma zadtuzenia, obejmujgca kapitat oraz odsetki, nie

przekracza 30 000 ztotych, co stanowi jedynie utamek wartosci nieruchomosci.

Opisana sytuacja dobrze ilustruje tak czestg obojetnos¢ bankéw wobec swoich klientdéw, majgcych
problemy finansowe. A takich oséb jest bardzo duzo. Ponad 2 miliony Polakéw nie ptaci w terminie rat
kredytowych, rachunkéw za gaz czy pragd. W tym przypadku nawet trwajgcy kilkadziesiagt lat stosunek
pracy, taczacy wierzyciela z dtuznikiem, nie sktonit banku do pojscia na jakiekolwiek ustepstwa. Nie
chodzito przeciez o anulowanie dlugu, ale podjecie rozméw na temat wysokosci sptacanych rat
i wydtuzenia czasu spfaty. Trzeba jasno zaznaczy¢, iz banki majg prawo, jak kazdy inny wierzyciel, do
egzekwowania swoich naleznosci. Jednak w niektorych przypadkach, zdaniem Federacji Konsumentow,
wigze sie to z nadmiernymi kosztami dla stabszej ekonomicznie strony. Ponadto niekoniecznie przektada
sie to na szybsze odzyskanie gotowki przez bank. Warto pamietac, iz postepowanie egzekucyjne to nie
tylko ryzyko utraty nalezgcych do dtuznikéw rzeczy czy nieruchomosci, ale rowniez wysokie koszty

dziatan komornika, ktére zostajg przerzucone na zadtuzonych.

Z przykroScig stwierdzamy, iz do naszej organizacji nazbyt czesto trafiajg osoby z powaznymi
problemami finansowymi. Sg to na ogét ludzie pozostawieni sami sobie, samotni, bezrobotni. Pomimo, iz
w wiekszosci przypadkéw nadmiernego zadtuzenia nie dochodzi do naruszenia prawa, Federacja
Konsumentéw pozostaje dla wielu ostatnig deskg ratunku i w zwigzku z tym poczuwa sie do obowigzku
obrony ich intereséw. Sytuacja konsumentki jest bardzo trudna. Bank, odmawiajgc zgody na zawarcie
ugody, sprawit, ze diuzniczka jest zmuszona ponies¢ dodatkowe koszty, ktére oczywiscie wptywajg tez
na czas sptaty zobowigzania. A przeciez kwota optacanych kosztow egzekucji mogtaby byé

przeznaczona na sptate wierzyciela. Relatywnie niewysoka suma zadtuzenia powoduje, ze nie bytoby



w interesie konsumentki zastosowanie procedury upadfosci konsumenckiej. Wigzatoby sie to bowiem
z licytacjg jej majatku, zdecydowanie przekraczajgcego wartoscig dtugu. Ponadto we wniosku
o ogtoszenie upadtosci konsumenckiej trzeba uzasadni¢ swojg ciezkg sytuacje wyjgtkowymi
i niezaleznymi od dtuznika okolicznosciami, np. powazng i nagtg chorobg. W omawianej sprawie trudno

bytoby sie na takie okolicznosci powotac.

Z tych wzgledow Federacja Konsumentow zdecydowata sie poméc konsumentce i podjeta sie
posredniczenia w negocjacjach pomiedzy nig a bankiem. Jak dotad negocjacje nie zostaly jeszcze
zakonczone, ale mamy nadzieje, iz bank uwzgledni spoteczny wymiar sprawy i zmieni stanowisko na

korzystne dla konsumentki.

Czy Ty tez udzielasz darmowego kredytu przedsiebiorcy?

Zakup materiatdbw budowlanych, jak pokazato zycie, moze sie przyczynic do zwiekszenia wiedzy
o funkcjonowaniu rynku obrotu bezgotéwkowego i probach przedsiebiorcow uzyskania Uwaga! od

konsumenta darmowego kredytu.

Pani Kowalska w duzym sklepie budowlanym dokonata zakupu drzwi i zaptacita za towar kartg
ptatniczg. Pracownik sklepu zapakowat zamiast prawych lewe drzwi. Za kilka dni ponownie przyjechata
do sprzedawcy w celu wymiany towaru. W punkcie reklamacji, zwracajgc towar, uzyskata informacje, ze
niestety, z uwagi na dokonanie ptatnosci kartg, pienigdze zostang wptacone na rachunek bankowy, a za
nowe wymienione drzwi musi ponownie zaptaci¢. Na pytanie konsumentki, kiedy nastgpi zwrot sSrodkow,

sprzedawca odpowiedziat: niezwfocznie.

Pani Kowalska, po uptywie tygodnia od zwrotu drzwi, sprawdzita swéj rachunek w banku i zauwazyta, ze

nie oddano jej pieniedzy za pierwszy zakup. Zadzwonita wiec do sprzedawcy.

Jakze duze bylo zdziwienie Pani Kowalskiej, kiedy od tego samego sprzedawcy uzyskata informacje, ze
termin zwrotu $rodkéw na rachunek wynosi 30 dni i jest to termin ustawowy. Probujgc ustali¢, z jakiej
ustawy wynika ten termin, sprzedawca stwierdzit, Ze konsumentka jest arogancka i niech pyta o zwrot

pieniedzy swoj bank.

Cierpliwa Pani Kowalska zatelefonowata do banku, w celu uzyskania informaciji, gdzie sg pienigdze,
ktore zwrdcit sprzedawca. Bank poinformowat, ze $rodki finansowe po dokonaniu przelewu w drodze na
rachunek konsumentki odwiedzajg jeszcze tzw. ,obowigzkowe stacje postojowe” : organizacje kartowe,

agencje rozliczeniowe i nie ma mozliwoSci ustalenia, gdzie faktycznie znajduje sie przelew.

Konsumentka zapytata bank, czy przestrzega nowych regulacji ustawowych, ktére naktadajg obowigzek
realizacji przelewu w ciggu jednego roboczego dnia, jak rowniez poprosita bank o wskazanie, gdzie
w warunkach umowy o wydanie karty i regulaminach moze znalez¢ informacje o ,ciezkiej drodze

powrotu srodkéw na karte” .



Poddajgc sie, pracownik banku zapytat wprost, jakie sg oczekiwania Kklientki. Pani Kowalska
zdecydowanie zazgdata, by zwrdcono jej w dniu rozmowy pienigdze na karte wraz z oprocentowaniem
stosowanym przez bank przy kredytach konsumpcyjnych, pod rygorem poinformowania Komisji Nadzoru
Finansowego i Prezesa Urzedu Ochrony Konkurencji i Konsumentéw o praktykach stosowanych przez
bank.

Najwyrazniej ,transport” srodkow zostat przyspieszony. W ciggu 15 minut od zakonczenia rozmowy

z pracownikiem banku Srodki zostaty zaksiegowane na rachunku konsumentki.

Analizujgc catg sytuacje, konsumentka zadata wazne pytanie, ktére moze postuzy¢ za puente tego
zdarzenia. Jak wielu innych konsumentéw uwierzyto w bajke o 30-dniowym terminie na zwrot Srodkow
na rachunek? Ten dtugi transfer pieniedzy, tak naprawde, nie jest niczym innym niz
darmowym kredytem, udzielonym przez stabszego uczestnika rynku na rzecz nieporéwnywalnie

silniejszego przedsiebiorcy.
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