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Organizator nie moze
uchylac sie od odpowiedzialnosci
za opozniony lot

Dziatania touroperatoréw w oparciu o ,Ustawe o imprezach” nie zawsze s3 poprawne | groza utrata wiary-

godnosci organizatora. Wszystko za sprawa roznic w postrzeganiu tego, kto zawinit — biuro czy linie lotnicze.

Bartosz Kempa

tara madro$é ludowa glosi, ze powroty do

domu s3 zawsze krétsze. Czy na pewno...?

Znaczme opdzmone lub odwolane loty
to nie tylko zty sen podréznych. Zwlaszeza, edy
méwimy o opéznionym lub odwotanym locie po-
wrotnym. Te sa prawdziwa zmora takze touropera-
torow. Wyobrazmy sobie sytuacje, w ktdrej orgam-
zator ze swojej strony dopial wszystko ..na ostatni
guzik”. Zgodnie z umowa goseil 1 bawit wypo-
czywajacych klientow. Dla uproszezenia zalézmy
nawet, ze az do tego momentu nikt z podréznych
na nie si¢ nie poskarzyl. Zatem, ostaniego dnia
wystarezylo tylko da¢ wypoczetym klientom bez-
problemowo wréeié do kraju... Ale okazalo sig, ze
lot powrotny albo powaznie sie opdznit albo wreez
zostal odwotany. A wiec rozdzwonily sie telefony
alarmowe, a na skrzynki biur obslugi klientéw ma-
sowo naplynely maile ze skargam. Okazuje sie,
ze ta, wbrew pozorom, nierzadka sytuacja dotyczy
nie tylko touroperatoréw, ale i agentow turystyez-
nych (tych ostatnich w zwiazku z przepisem art. 51
ustawy o 1mprezach turystycznych 1 powigzanych
ushugach turystycznych.). Bo gdy klienci nie moga
wrécié z urlopu na czas — poglebia sie ich frustra-
cja 1 negatywne emocje. Diugotrwale oczekiwanie
na lot przeradza sie w to, co tak chetnie wylapuja
media, czyli .. koczowanie na lotnisku”. I trudno im
nie wspdtezué — sa tam bowiem rodzice z matymi
dzieému, ktérym korieza si¢ pieluchy 1 mleko. Sa
sentorzy, ktérzy szezegdlnie Zle znosza diugie nie-
wygody, a byé moze takze dysponuja ograniczona
1lose1g lekéw. I wielu, wielu mnych. Irytuja sie tez
biura podrézy — bo naprawde niewiele brakowato.
A teraz, posypia sie skargi a byé moze 11oszezenia
o rekompensaty. Tylko do kogo?

MY ZROBILISMY SWOJE
Oczywiscie powstaje pytanie, co faktycznie
oznacza, ze .organizator dopial wszystko ze
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swojej strony...? W wiekszosei przypadkow
touroperatorzy nie posiadaja swoich hoteli czy
linii lotniczych. Na tych plaszezyznach dziataja
zatem poprzez swoich podwykonawedw (ezyli
innych dostaweéw ushug turystycznych). Mnie
jako prawnika fascynuje zawsze uprzejmosc,
z jaka biura podrézy wskazuja swoich partne-
réw lotniczych — podwykonaweéw jako pod-
mioty odpowiedzialne. ,Drogi Kliencie, Twoj
lot zostal znacznie opdZniony lub odwolany —
przypominamy — mozesz zlozy¢ reklamacje do
przedstawiciela linii lotniczej a nawet skargg do
Rzecznika Praw Pasazeréw’™ — takie plus/minus
zapisy sa stosowane W umowach wiekszosci
touroperatoréw na rynku. Eksponuja one (moze
az nadto przesadnie) prawo podrdznego do zlo-
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Organizator odpo @za s
niemajatkowa. W przypadku
nienalezytego wykonania umowy,
podréznemu przystuguje (obok obnizki
ceny czy odszkodowania) prawo

do dochodzenia od biura
zado$€uczynienia z tytufu poczucia
tzw. zmarnowanego urlopu.

zenia reklamacji u przewoznika — . Podrozny
moze...”, . Pasazer powinien zlozy¢ reklama-
cje...”, ete. Zwracam jednak uwage na pewien
brak symetrii — nie widzialem jeszcze Zadnej
umowy, w ktorej biuro podrézy w podobny spo-
séb, wskazaloby siebie jako adresata reklama-
cji, skargi, ete. wprost w przypadku opéznione-
2o lub odwolanego lotu. Widziatem natomuast
juz odpowiedzi biur oddalajace skargi klientéw
z uwagi na niewlasciwe (zdaniem organizatora)
tryb 1 adresata wybrane przez podréznego. ..Bo
przeciez w naszym OWU stoi wyraznie, Ze w ta-
kim przypadku powinienes byl najpierw — Drogi
Kliencie — skarge zlozy¢, ale u przewoznika!™.
Trudno jest uzna¢ taka praktyke za prawidtowa.
Szczegolnie, gdy, na skutek takiego komunika-
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tu, klient péjdzie ze skarga do przewoznika i do
organizatora juz nie wroci. Albo wrdci, ale juz
po czasie pozwalajacym na rozpoznanie jego
sprawy w postepowaniu reklamacyjnym. A to
umozliwi touroperatorowi niemerytoryezne od-
rzucenie reklamacji jako wniesionej po terminie
(najczedeie] podrézni maja na to 30-45 dni od
powrotu). Oczywiscie, pisze tu o swojej ocenie
takiego zjawiska przez pryzmat postrzegania
touroperatora jako podmiotu rzetelnego i jego
praktyce (a nie taktyce).

| TAK ODPOWIADAMY ZA NIEZGODNOSC
Zapis ustawy jest dzis jasny —na podstawie art.
48 ust. 1 ustawy o imprezach. to organizator
odpowiada za prawidlowe wykonanie ushug
turystycznych objetych umowa z klientem. Za-
tem takze za znaczne opdznienie lub odwolanie
lotu wykonywanego w ramach pakietu przez
jego podwykonawce — linie lotnicze. Zal6zmy,
ze przestanki pozwalaja w 0gé
nie zastosowania IOZ zenia (WE) nr
261/2004 i wyplaty pasazerom znacznie opdz-
nionego lub odwelanego lotu odszkodowania.
y ryczalt 250-400-600 euro.
adku reklamacja kierowand do
ozna obja¢ odszkodowanie po-|

jakie ponidst bo, np. nie otrzymal bezplatn
opieki, w tym napojéw, positku, by¢ moze ho-
telu na noc. Ale przypominam, ze organizator
odpowiada dodatkowo.za szkode niemajatko-
wa. Zatem, W przypa ienalezytego wyko-
nania umowy, po emu przyshuguje (obok
obnizki ceny odszkodowania) prawo do
dochodzenia’od biura zadoscuczynienia z tym-
tu poczucia'tzw. zmarnowanego urlopu. Wobee
tego — netyczuie — szezegolnie nakgotkich
lub érednich dystansach, odpowiedzialnos
ganizatora z powodu powaznych probleméw
moze by¢ nawet wyzsza niz linii lotniczych
(wyzsza niz stawka unijnego ryczatm). W tym
momencie touroperatorzy wskaza zapewne ko-
1zystny z ich perspektywy przepis art. 50 ust.
7 ustawy o imprezach. pozwalajacy miarkowacé
rekompensate lub obnizke ceny w przypadku,
gdy podrézny faktycznie skorzysta z obmize-
nia ceny lub of wie m.
in. rozporzadzemia (WE) nr 261/2004. Idea tego ‘
przepisu jest bowiem to, aby rekompensa

obnizki ceny uzyskane na mocy ustawy o im-
prezach oraz rozporzadzenia (WE) nr 261/2004
byly od siebie odliczane w celu uniknigcia nad-
miernej rekompensaty. Co jest jak najbardziej
fair tyle, ze ustawodaweca (takze europejski)-nie
uregulowal wprost procedury, wiec praktyka
biur podrodz jest tu rézna.
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O ODPOWIEDZIALNOSCI ORGANIZATORA
ZA OPOZNIONY PAKIET RAZ JESZCZE
Touroperatorzy wskazujac na rozporzadzenie (WE)
nr 261/2004, odmawiaja oni klientom zaplaty ja-
kichkolwiek kwot tymlem odszkodowania czy
zadoS¢uczynienia do czasu zajecia ostafecznego
stanowiska przez linie lotnicze obstugujace przelot.
Przy czym - co wazne — takiemu stanowisku biu-
ra nie towarzyszy zadna merytoryczna polemika,
bedaca np. proba dowodzenia okolicznosci wylg-
czajacych odpowiedzialno$¢ organizatora za nie-
zgodnos¢, o ktorych mowa w art. 50 ust. 3 ustawy
o imprezach. Nie sa tez wskazywane podroznym
zadne terminy. W skrdeie — | Kliencie, moze masz
racje 1 moze co$ Ci zaplacimy, ale nie feraz”. Za-
tem odpowiedzi na reklamacje klient nie dowiaduje
sie najwazniejszego — czy, ile 1 kiedy? Ta praktyka
zastuguje w mojej ocenie na szczegolna krytyke.
Wprowadzataby bowiem swoisty ..stan zawiesze-
nia” stosunkéw pomiedzy organizatorem a po-
oznym. nie tylko nie majacy oparcia w przepi-
sach us! o imprezach (w tym art. 50 ust. 7), ale
wrecz bedacy eontra legem. Uzasadniajac powyz-
sze, wskaze ponownie na nastepujace elementy:
(1) me w kazdym przypadku stan faktyczny po-
zwoli oprzeé roszezenia podréznego o przepisy
rozporzadzenia (WE) nr 261/2004 (np. wykony-
wame-lotu-przez przewoznika zarejestrowanego
poza UE) — w takim przypadku koncepeja touro-
ratora jest w ogéle chybiona;

7liwosé¢ skorzystama przez podréznego
fa ceny lub odszkodowania na podsta-

1a (WE) or 261/2004 jest jego

prawem, a nie obowi

cheieé dochodzié unijnego ryczaltu;

(3) unijny ryczalt nie obejmuje zado$éuczynienia,

Wie I0ZpPOIza
zkiem — moze on zatem nie

wobec czego reklamacja 1 dochodzenie rekom-
pensaty od biura podrézy moze byé postrzegane
rzez klienta jako bardzie) uzasadnione ekono-
icznie;

{4) komentowana praktyka biur podrézy nie wyja-
$ma, czy w takim przypadku orgamzator wszezal
postepowanie wyjasniajace wobec przewoznika
(swojego podwykonawcey) 1 czy zamierza (ewen-
tualnie w jakim ferminic) powiadomié o jego roz-
strzygnieciu podréznego jak i tez, czy przerzuca
ten cigzar na swojego klienta (to ostatme — cho-
ciazby z uwagi na pkt (2) wyzej oraz tresé art. 48
ust. 1 ustawy o imprezach — nie ma uzasadnienia)
- bo o tym biura podrézy w pismach do klientéw
juz nie informuja;

(5) to ostatnie kryterium jest chyba najwazmie;-
sze, gdyz komentowana praktyka zupelnie pomi-
ja nie tylko przepis art. 48 ust. 1 ustawy o im-
prezach, ale przede wszystkim art. 50 ust. 2 zd.
drugie ustawy o imprezach, nakaznjacy orgam-
zatorom odszkodowanie czy zadod¢uczynienie
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Organizator odpowiada za szkode
niemajatkowa. Zatem, w przypadku
nienalezytego wykonania umowy,
podréznemu przyshiguje prawo do
dochodzenia od biura zado$éuczy-
nienia z tytutu poczucia tzw. zmar-
nowanego urlopu.
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wyplacié klientowi niezwlocznie — zatem zwloka
w tym przedmiocie stanowié bedzie naruszenie
ustawy o imprezach (i to przez biuro podrézy)!;
(6) tytulem przypommnienia wskazuje, ze podrdz-
nemu odszkodowanie lub zado$éuczymenie za
niezgodnos¢ nie przystuguje wylaeznie gdy biuro
podrézy udowodmi przestanki. o ktérych mowa
w 30 ust. 3 pkt 1-3 ustawy o imprezach — czego,
0 czym juz wspomnialem wyzej, biura w komen-
towanej praktyce nie robia.

Wskazana przeze mnie wyzej nieprawidlowosé
w zachowaniu si¢ organizatoréw doznaje uwy-
puklenia na jednej jeszeze plaszezyzme — tresci
umowy z klientem. Poza postanowieniami wy-
nikajacynu bezposrednio z art. 48 ust. 1 ustawy
o mprezach (biro podrézy jest odpowiedzialne
za nalezyte wykonanie wszystkich ustug turystycz-
nych objetych umowa), szezegdlnego uszezerbku
doznaja te postanowiema umowne, w ktdrych
orgamzator informuje klienta, ze data wylotu
Jest duiem rozpoczgela, a data powrotu dniem za-
koficzenia imprezy. W mojej ocenie, szezegdlnie
w takich okoliczno$ciach touroperatorzy powinm
unikaé komentarzy, ze znaczne opéznienie wylotu
w zaden sposdb nie wplynelo na program imprezy
turystycznej, ktory zostal zrealizowany poprawnie
w caloici— bo zwyczajnie nie zostal. Totez przy-
gladajac si¢ od dawna problematyce odpowie-
dzialnoéei organizatordw za znacznie opdZniony
lub odwolany lot jego podwykonawey oraz rézne
koneepeje touroperatoréw ..radzema sobie” z nia
pod rzadami nowej ustawy wskaze, ze nie wszyst-
kie - cho¢ czesto opracowywane przy wspotudzia-
le prawnikéw — beda poprawne.
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