Sygn. aktIC 353/ 15

WYROK
W IMIENIU RZECZYPOSPOLITEJ POLSKIEJ

Dnia 13 listopada 2015 roku

Sad Rejonowy Poznan — Grunwald i Jezyce w Poznaniu, Wydzial I Cywilny

w skladzie:

Przewodniczqcy: SSR Bartosz Gauden

Protokolant: prot.. sad, Marta Malecka

po rozpoznaniu na rozprawie w dniu 30 pazdziernika 2015 roku w P.

sprawy z powodztwa: S. J. (P. nr 64 06 18 01 233), A. J. (P. nr 66 11 17 10 605)

przeciwko: (...) Spélce z ograniczonqg odpowiedzialnosciq z siedzibg w P. (KRS nr 00 00 249 102)
o zaplate

I. Zasadza od pozwanego na rzecz powodow solidarnie kwote 1830,00 zlotych (tysigc osiemset trzydziesci ztotych) z
ustawowymi odsetkami od dnia 8 wrzesnia 2014 roku do dnia zaplaty.

I1. Oddala powo6dztwo w pozostalym zakresie.
ITI. Zasadza od pozwanego solidarnie na rzecz powodow kwote 225,40 zlotych tytulem zwrotu kosztéw procesu.

SSR Bartosz Gauden

UZASADNIENIE

Pozwem zlozonym w dniu 30 stycznia 2015 r. powodowie S. J. i A. J. wnieéli o zasadzenie od pozwanego (...) Sp. z 0.0.
z siedziba w P. solidarnie na swoja rzecz kwoty 3.048,80 zl wraz z ustawowymi odsetkami od dnia 8 wrze$nia 2014
r. do dnia zaplaty, a nadto o zasadzenie od pozwanego solidarnie na rzecz powodéw zwrotu kosztéw procesu, w tym
kosztow zastepstwa procesowego wedlug norm przepisanych.

Uzasadniajac powyzsze zadanie pelnomocnik powodéw wskazal, iz powodowie zawarli z pozwanym umowe o
$wiadczenie ushug turystycznych, ktorej przedmiotem byl wyjazd turystyczny (...) do hotelu (...) na wyspe K. w
terminie od 10 czerwca 2014 r. do 17 czerwca 2014 r. Laczny koszt wycieczki wynosit 6.097,60 zl (3.048,80 z}
od osoby). Powyzsza kwota zostala w caloSci zaplacona przez powodéw. Zgodnie z oferta pozwanego powodowie
mieli zostaé zakwaterowani w Grecji, w hotelu o standardzie pieciu gwiazdek. W hotelu miala by¢ dostepna
sala fitness ze sprzetem, za$ jak wynika ze standardu hotelu réwniez plaza miala by¢ czysta i o odpowiednim
standardzie obslugi. Wyjazd turystyczny nie spelnial deklarowanych standardéw. Hotel i obstuga hotelowa odbiegata
od standardéw pieciogwiazdkowego hotelu. Hotel byl zaniedbany, wymagajacy gruntownego remontu. Elementy
wyposazenia hotelu byly nieestetyczne oraz niebezpieczne. Nadto sala do fitnessu byla wyposazona w niedzialajace
sprzety do ¢éwiczen, za$ plaza byla zanieczyszczona, a serwis plazowy zniszczony. (...) plazowa okazala sie ponizej
standardow. Majac na uwadze powyzsze, dnia 16 czerwca 2014 r., w trakcie trwania imprezy, powodowie zlozyli
pozwanemu, za poSrednictwem rezydenta, pisemna reklamacje z wnioskiem o dokonanie rekompensaty finansowej
za nienalezyte wykonanie umowy. Impreza turystyczna zakonczyla sie dnia 17 czerwca 2014 r. Pozwany powinien
zatem odpowiedzie¢ na reklamacje powodéw w terminie do dnia 17 lipca 2014 r. po rygorem uznania reklamacji za
uzasadniong. Pozwany sporzadzil odpowiedZ na reklamacje powod6éw dopiero dnia 24 lipca 2014 r., za§ powodowie



otrzymali przedmiotowa odpowiedz najprawdopodobniej dnia 26 lipca 2014 r. Przekraczajac ustawowy termin na
ustosunkowanie sie do reklamacji pozwany uznal roszczenia powodow. Z uwagi na powyzsze pelnomocnik powodow,
dnia 28 sierpnia 2014 r., wyslal pozwanej wezwanie do zaplaty odszkodowania w wysokos$ci 3.048,80 z} z terminem
zaplaty do dnia 5 wrze$nia 2014 r. Powodowie obliczyli wysoko$¢ odszkodowania na podstawie tabeli frankfurckie;j.
Pelnomocnik powodéw podniésl, iz nie sposob zaakceptowac argumentacji pozwanego wskazanej w odpowiedzi na
wezwanie do zaplaty z dnia 1 pazdziernika 2014 r., ktory twierdzi, iz zlozyl odpowiedz na reklamacje w ustawowym
terminie. Pozwany, jako profesjonalista §wiadczacy uslugi turystyczne zapewne zaznajomiony jest z obowiazkami
nalozonymi na niego przez ustawodawece i z konsekwencjami za ich niedopelnienie. Nawet jesli reklamacja zlozona
przez powoddéw rezydentowi w trakcie imprezy turystycznej zostala doreczona pozwanemu w dniu 26 czerwca
2014 r. (co powodowie kwestionuja), nie czyni to odpowiedzi pozwanego na reklamacje z dnia 24 lipca 2014 r. za
zlozona w ustawowym terminie. Pozwany nie zaplacit powodom odszkodowania i nie by} sktonny ugodowo zalatwié
sporu. Pelnomocnik powodéw podniost, iz pozwany wykonatl swoja ustuge wadliwie, sprzecznie z oferta i umowa.
Pelnomocnik powoddéw podniosl, iz pozwany wykonal swoja ustuge wadliwie, sprzecznie z oferta i umowg. W my$l
laczacej strony umowy powodowie winni zostaé zakwaterowani w hotelu o standardzie pieciogwiazdkowym. Hotel
(...) nie spelnial standardu okre§lonego w katalogu i ofercie. Powodowie zdecydowali sie na zakup wycieczki z oferty
katalogowej pozwanego z uwagi na standard hotelu, ktéry po przybyciu powodéw na miejsce okazal sie zbyt niski
i nie odpowiadajacy ofercie pozwanego. Takie stan rzeczy pozbawil powodéw odczuwania spodziewanego komfortu
z wycieczki i przyczynil sie do zniweczenia czeéci ich urlopu. Nie ulega watpliwos$ci, zZe nienalezyte wykonanie
umowy przez pozwanego doprowadzilo do powstania szkody po stronie powoddéw. Zaplacili oni bowiem za wycieczke
zawyzona kwote albowiem oferowany hotel: nie spelnial standardéw hotelu pieciogwiazdkowego; obstuga w recepcji
byl niemila i nie sluzyla pomoca; w hotelu nie bylo dostepu do butelkowanej wody; lezaki przy basenie byly
poniszczone; materace byly brudne; plaza byla zanieczyszczona a serwis plazowy stary i zniszczony; na plazy nie bylto
prysznica i kosza na $mieci; uszkodzone urzadzenia na S. fitness uniemozliwialy ich uzywanie.

W odpowiedzi na pozew zlozonej w dniu 1 kwietnia 2015 r. pozwany (...) Sp. z 0.0. z siedzibg w P. wniost o oddalenie
powbdztwa w caloSci, a takze o zasadzenie od powoddw solidarnie na swoja rzecz kosztoéw procesu wedlug norm
przepisanych, w tym kosztow zastepstwa procesowego.

Uzasadniajac powyzsze stanowisko pelnomocnik pozwanego w pierwszej kolejnosci zaprzeczyt jakoby pozwany nie
odpowiedzial na reklamacje powodéw w terminie przewidzianym w art. 16 b ust. 5 ustawy o ustugach turystycznych,
a tym samym uznal jej zasadno$¢. Pelnomocnik pozwanego wskazal, iz zgodnie z pkt XXII ppkt 3 Ogoélnych
Warunkow Uczestnictwa pozwanego (bedacych wzorcem umownym w rozumieniu art. 384 k.c.) reklamacja powinna
zostaé zlozona pozwanemu w jego siedzibie w P.. Rezydent pozwanego, ktéremu powodowie zlozyli na pi$mie
swoje zastrzezenia tuz przed zakonczeniem imprezy, nie byla umocowana do reprezentacji biernej pozwanego, w
szczegblnosci do odbioru kierowanych don o$wiadczen woli. Nie sposéb uzna¢ go roéwniez za ,osobe czynng w
lokalu przedsiebiorstwa” w rozumieniu art. 97 k.c., gdyz swoje czynno$ci wykonuje poza lokalem przedsiebiorstwa
(w znaczeniu przedmiotowym) pozwanego. Tym samym uznaé nalezy, ze powodowie nie zlozyli pozwanemu, w
sposob skuteczny, reklamacji w trakcie imprezy turystycznej, w zwigzku z czym 30-dniowy termin przewidziany
w art. 16b ust. 5 ustawy o ustugach turystycznych rozpoczal swoj bieg w momencie otrzymania przez pozwanego
reklamacji powodéw w sposob przewidziany a pkt XXII ppkt 3 Ogbélnych Warunkoéw Uczestnictwa, nie za$ w dniu
zakonczenia imprezy turystycznej jak utrzymuja powodowie. Pozwany otrzymat reklamacje powodéw w dniu 26
czerwca 2014 r. Dzienn wcze$niej powodowie zlozyli ja w biurze agenta pozwanego - (...) Sp. z 0.0. w P., ktory
przekazal o§wiadczenie woli powodéw pozwanemu. Tym samym 30-dniowy termin na udzielenie przez pozwanego
odpowiedzi na reklamacje, pod rygorem uznania jej zasadnos$ci, uplywat w dniu 26 lipca 2014 r. Tego wlasnie dnia
powodowie, co sami przyznaja w pozwie, otrzymali odpowiedz na reklamacje, ktéra zostala wyslana 24 lipca 2014 r.
Z daleko posunietej ostrozno$ci pelnomocnik pozwanego podnioésl, iz nawet gdyby uznac, ze w istocie pozwany uznat
zasadno$¢ reklamacji powoddéw, nie odpowiadajac na nig w przepisanym terminie, to okoliczno$¢ ta nie uniemozliwia
zwalczania twierdzen powodéw. Uznanie reklamacji nalezy bowiem uznaé za odmiane uznania dlugu. Pierwszym
warunkiem mozliwo$ci uznania roszczenia (i skorelowanego z nim dlugu) jest za$ jego istnienie. Odnoszac sie do
zarzutow powoddéw dotyczacych kategoryzacji hotelu (...) pelnomocnik pozwanego podnibst, iz kazdy kraj posiada



indywidualny system ustalania kategoryzacji hoteli. Z uwagi na niejednolite przepisy okreslajace standard obiektow w
poszezegodlnych krajach, kazdy organizator wprowadza wlasna standaryzacje, przy jednoczesnym wskazaniu kategorii
lokalnej hotelu. Standaryzacja wprowadzana przez touroperatoréw nie zawsze pokrywa sie z oficjalng kategoria
obiektow, ksztaltowanych czesto przez czynniki o charakterze lokalnym, ktére uniemozliwiaja uniwersalizacje
kategoryzacji. Jesli dany hotel reprezentuje wyzszy poziom ustug niz pozostale osrodki o tej samej lokalnej kategorii,
dostaje w katalogu dodatkowa gwiazdke. Jeéli poziom $§wiadczonych ustug jest nizszy niz deklarowany, wowczas
gwiazdka jest odejmowana. Hotel (...) posiada 5 gwiazdek wedlug kategorii pozwanego. Z kolei wedtug kategorii
lokalnej obiekt 6w posiada 4 gwiazdki. Pozwany dokonal przewarto$ciowania kategorii lokalnej tego hotelu errata
z dnia 13 lutego 2014 r. Dokonana zmiana zostala uwzgledniona w katalogu pozwanego. Zwazywszy, ze powodowie
zawarli umowe w dniu 4 kwietnia 2014 r., zasadna jest supozycja, ze w chwili zawarcia umowy dysponowali wiedza na
temat lokalnej kategoryzacji hotelu (...). O wlasnej standaryzacji obiektéw pozwany informuje w punkcie XVII ppkt
1 Ogoblnych Warunkéw Uczestnictwa, z ktérymi zapoznani sie powodowie potwierdzili podpisujac umowe. Zgodnie
z typologia wprowadzona przez pozwanego hotel pieciogwiazdkowy jest ,obiektem o bardzo dobrym poziomie ustug
i infrastruktury”. Pelnomocnik pozwanego podniésl, iz 5 gwiazdek to trzecia kategoria obiektu, stosowana przez
pozwanego w skali czterostopniowej. W ocenie pozwanego hotel (...) w pelni odpowiada charakterystyce obiektu
pieciogwiazdkowego, za$ przeciwne twierdzenia powodéw uznaé nalezy za goloslowne i nie majace najmniejszego
pokrycia w rzeczywisto$ci. W odniesieniu do zarzutéw powodéw, dotyczacych niskiego w ich mniemaniu standardu
hotelu, pelnomocnik pozwanego wskazal, iz powodowie formutujg te zarzuty w oparciu o wlasne, subiektywne
wrazenia, nie probujac w zadnej sposob zobiektywizowaé swej oceny. Wykonane przez powoddéw zdjecia w zaden
sposob nie pozwalaja na zidentyfikowanie ze stuprocentowa pewnos$cig miejse, w ktorych zostaly wykonane. Nawet
gdyby przyjaé, ze istocie zostaly one zrobione na terenie hotelu (...) w trakcie pobytu powodoéw, to nie przedstawiaja
one stanu hotelu i jego otoczenia w sposdéb holistyczny, lecz ukazuja jedynie te elementy rzeczywistoSci, ktore
odpowiadaja subiektywnemu zapatrywaniu powod6éw o niskim standardzie hotelu. W tym sensie ich obiektywizm, a
tym samym réwniez przydatno$¢ w roli Srodka dowodowego, wydaje sie nawet watpliwa. Pelnomocnik pozwanego
podnibst w dalszej kolejnoéci, iz sala fitness znajdujaca sie w przedmiotowym hotelu jest w pelni funkcjonalna i
wyposazona w sprawne urzadzenia, co ukazuje zalaczona do odpowiedzi na pozew fotografia. Hotel (...), wbrew
twierdzeniom powodéw, jest obiektem zadbanym i czystym, posiadajacym profesjonalng obsluge. Réwniez zarzuty co
do niezadowalajgcego stany infrastruktury plazowej i brudu, panujacego na plazy nie znajduja zadnego potwierdzenia
w rzeczywisto$ci, ani nawet w zalaczonych do pozwu zdjeciach. Zdjecia uszkodzonych i brudnych lezakéw zostaly
bowiem wykonane w czesci plazy niedostepnej dla hotelowych goéci. Nawet gdyby uznaé, iz stan infrastruktury
plazowej byl niezadowalajacy, to pozwany w zaden sposob nie ponosi odpowiedzialnoSci za taki stan rzeczy. Plaze
w Grecji stanowig bowiem w wiekszo$ci wlasno$é publiczna (taki tez status posiada plaza przy hotelu (...)) i sa
jedynie dzierzawione prywatnym podmiotom, odpowiedzialnym za dostawe serwisu plazowego. Dbanie o czystoéé
plazy nalezy za$ do obowigzkow odpowiedniej terytorialnej jednostki administracyjnej, za ktoérej dzialania ani
zaniechania pozwany nie podnosi odpowiedzialno$ci z mocy art. 11a ust. 1 pkt 2 ustawy o ustugach turystycznych.
Odnoszac sie do kwestii braku wody butelkowanej pelnomocnik pozwanego zauwazyl, ze pozwany w pkt XVIII ppkt 3
Ogolnych Warunkdéw Uczestnictwa zaznacza, iz wybor rodzajow napojow serwowanych w trakcie imprezy turystycznej
lezy wylacznie w gestii hotelu, znajdujac sie poza jakimkolwiek wplywem pozwanego. Niezaleznie od powyzszego
powodowie przez caly okres pobytu w hotelu mieli dostep do wody z saturatoréw, ktora nie odbiega jakoScia od wody
serwowanej w butelkach. W $wietle powyzszych okolicznosci, zdaniem pelnomocnika pozwanego, uznaé nalezy, ze
w niniejszej sprawie nie zachodzi podstawowa przeslanka odpowiedzialno$ci odszkodowawczej ex contractu, jaka
jest niewykonanie lub nienalezyte wykonanie zobowigzania przez dtuznika. Z ostroznoéci procesowej pelnomocnik
pozwanego podniosl, iz w razie uznania przez Sad, ze zaoferowane przez pozwanego Swiadczenie bylo zgodne z zawarta
umowa, w wyniku czego powodowie poniesli szkode, stwierdzi¢ nalezy, iz roszczenia powodow sa razaco wygbérowane.
Nalezy mie¢ bowiem na uwadze fakt, iz powodowie domagaja sie w sumie zwrotu ponad 50% wartoSci wycieczki.
Tymczasem nie mozna poming¢ faktu, ze powodowie przeciez we wspomnianej imprezie uczestniczyli i korzystali z
oferowanych atrakcji, w zwigzku z czym pozwany podnidst znaczne koszty. Nawet jeli uznaé, ze wystapily pewne
niedogodnoSci, to nie jest zasadne zgdanie zasadzenia tak wygérowanej kwoty.



Sad ustalil nastepujqcey stan faktyczny:
Pozwany (...) Sp. z 0.0. z siedziba w P. prowadzi dzialalno$é¢ gospodarcza w zakresie organizacji imprez turystycznych.

W dniu 26 marca 2015 r. powodowie A. J. i S. J. dokonali u pozwanego, za posrednictwem agenta C.- Autoryzowane
Biuro Partnerskie w P., rezerwacji uczestnictwa w imprezie turystycznej nr (...), w postaci pobytu w hotelu (...) na
wyspie K. w dniach od 10 czerwca 2014 r. do 17 czerwca 2014 r. z wyzywieniem w opcji (...).

Laczny koszt przedmiotowej imprezy wyniost 6.097,60 zl i zostal w caloSci uiszczony przez powodow.

Hotel (...) prezentowany jest w katalogu pozwanego jako hotel pieciogwiazdkowy hotel przeznaczony dla dorostych,
potozony ok. 600 m od malej miejscowosci A., na zboczu wzgdrza, nad plaza. Zgodnie z opisem hotelowa, piaszczysta
plaza oddalona jest o okolo 20 m od hotelu i prowadzi do niej droga schodami i alejka. Wej$cie do morza jest
lagodne. Nadto zgodnie z opisem do dyspozycji goéci hotelowych wydzielona jest cze$é plazy z bezplatnymi lezakami
i parasolami. W katalogu pozwanego znalazla sie informacja, ze budynek hotelu zostal odnowiony na przelomie
2008/2009 r. W zakres wyzywienia (...) wchodza natomiast: $éniadanie, lunch, kolazja (bufet); kanapki, kawa herbata
(pomiedzy godzing 15:00 a 17:00); lokalne napoje alkoholowe i bezalkoholowe we wszystkich barach (pomiedzy
godzing 10:00 a 23:00). Zgodnie z opisem na ternie obiektu go$cia posiadaja bezptatny dostep do atrakcji sportowych
i rozrywkowych, takich jak: basen ze slodka woda; lezaki i parasole przy basenie; dzienny program animacyjny;
silownia; sauna i jacuzzi; fitness, kort tenisowy, tenis stolowy, rzutki.

W ofercie innych biur podrézy hotel (...) oznaczony jest jako czterogwiazdkowy.

Pozwany dokonal erraty w zakresie standardu hotelu (...) w dniu 13 lutego 2014 r. z kategorii lokalnej ,,A deluxe” na
kategorie lokalng 4*.

Powodowie nie byli informowani, by przedmiotowy hotel posiadal inng kategorie lokalna.

Dowdd: wydruk z katalogu pozwanego- k. 18, potwierdzenia przelewu- k. 19-20, KRS nr (...)- k. 74-77, umowa-
zgloszenie uczestnictwa w imprezie turystycznej nr (...)- k. 79, errata z dnia 13 lutego 2014 r.- k. 81, oferty internetowe-
k. 83-86, zeznania $§wiadka J. W. (1)- k. 99-101, zeznania §wiadka J. W. (2)- k. 101, zeznania $wiadka A. W.- k. 102-103,
zeznania $wiadka R. W.- k. 103-104, zeznania powddki- k. 143 w zw. z k. 104-105, zeznania powoda- k. 143-144 w
zw. z k. 105

Zalacznik do umowy stanowily Ogoélne Warunki Uczestnictwa (OWU), zgodnie z ktorymi z uwagi na niejednolite
przepisy okreSlajace standard obiektow w poszczegbdlnych krajach pozwany wprowadza wlasnag standaryzacje
obiektow w katalogu. 5* oznacza obiekty o bardzo dobrym poziomie ustug i infrastruktury. Kategoria ta jest kategoria
trzecia w czterostopniowej standaryzacji pozwanego. Kategorig wyzsza jest jedynie 5* (...) charakteryzujace obiekty
luksusowe z doskonala obstuga i infrastrukturg. Dodatkowo przy kazdym obiekcie podana jest kategoria wedlug
przepisow lokalnych (pkt XVII ppkt 11 2).

OWU pozwanego zakladaly rowniez, iz opcja wyzywienia (...) oznacza gwarancje co najmniej trzech positkow dziennie,
przekaski w ciagu dnia oraz lokalne napoje alkoholowe i bezalkoholowe. Szczegblowe opisy opcji (...) dostepne sa w
opisach hoteli. Biuro nie ma wplywu na wybér gatunkéw i marek alkoholu i napojéw serwowanych przez dany hotel
(pkt XVIII ppkt 3).

W dalszej kolejnoéci OWU odnosily sie do zagadnienia reklamacji. Zgodnie z postanowieniami jezeli w trakcie
imprezy klient stwierdza wadliwe wykonywanie umowy, powinien niezwlocznie zawiadomi¢ o tym pilota/rezydenta,
ktéry w miare mozliwoSci jest zobowigzany do usuniecia wady na miejscu (pkt XXII ppkt 1). Przedstawiciel
organizatora dzialajacy w miejscu imprezy nie jest upowazniony do uznawania roszczen (pkt XXII ppkt 2). Niezaleznie
od zawiadomienia klient moze zlozy¢ organizatorowi reklamacje zawierajaca wskazanie uchybienia w sposobie
wykonania umowy oraz okreslenie swojego zadania, w terminie nie dluzszym niz 30 dni od dnia zakonczenia imprezy.



Reklamacja powinna zostac zlozona organizatorowi w formie pisemnej dla celow dowodowych w biurze w P. (pkt
XXII ppkt 3).

Dowdd: Ogdlne Warunki Uczestnictwa pozwanego- k. 13-17
Powodowie przebywali w hotelu (...) w terminie objetym umowa. Hotel nie spehnit oczekiwan powodow.

Na budynku hotelowym brak bylo gwiazdek wskazujacych na kategorie obiektu. Powodowie zostali poinformowani
przez pracownika hotelu, iz posiada on kategorie nizsza niz pie¢ gwiazdek. W ocenie powodéw wejScie do hotelu byto
niereprezentatywne.

Powodowie, poza pierwszym dniem pobytu, nie mieli dostepu do wody butelkowane;j.

W otoczeniu hotelu odczuwany byl przykry zapach szamba, ktére wydostawalo sie z zbiornika zlokalizowanego przed
hotelem.

Sposréd sprzetu dostepnego w sali sitowni atlas nie nadawal sie do uzytku z uwagi na pozrywane linki. Lezaki przy
basenie dostepne dla gosci byly ciezkie, trudne do przemieszczenia, zaopatrzone w materace.

Zejécie do przyhotelowej plazy odbywato sie po stopniach betonowych pokrytych plytkami. Wysoko$¢ stopni byta
niska, za$ koniec kazdego poszczegdlnego stopnia byl oznaczony zo6la linia. Niektore ze stopni byly wyszczerbione.

Plaza dostepna dla gosci hotelu byla zanieczyszczona przez duza iloé¢ wodorostow, tworzacych gruba warstwe.
Powyzsze prowadzilo nie tylko do nieprzyjemnego zapachu, ale takze uniemozliwialo dostep do morza. Lezaki
i parasole nie byly ustawiane lub byly ustawione w nieladzie. Parasole lezaly i nie posiadaly Zadnej podstawy
umozliwiajacej ich wygodne uzytkowanie. Kosz na $mieci byl bardzo rzadko oprézniany. Powodowie byli zmuszeni
korzystaé z sasiedniej plazy prywatnej, ponoszac z tego tytutu dodatkowe koszty w postaci oplaty lub tez koniecznos$ci
korzystania z plazowego baru.

Plaza skladata sie z dwoch czesci, polgczonych platforma/kladka z nieoheblowanego drewna oraz stromych schodow.
Hotelowa plaza nie posiadala prysznica, a jedynie waz.

Powodowie nie otrzymali pakietow $niadaniowych w dniu wyjazdu na wycieczke fakultatywna.

Dowdd: fotografie- k. 21-24, 82, 114-120, zeznania §wiadka J. W. (1)- k. 99-101, zeznania §wiadka J. W. (1)- k. 99-101,
zeznania $wiadka J. W. (2)- k. 101, zeznania §wiadka A. W.- k. 102-103, zeznania §wiadka R. W.- k. 103-104, czeSciowo
zeznania §wiadka P. W.- k. 123-127, czeSciowo zeznania §wiadka D. K.- k. 140-143, zeznania powddki- k. 143 w zw. z
k. 104-105, zeznania powoda- k. 143-144 w zw. z k. 105

W dniu 16 czerwca 2014 r. powodowie wraz ze znajomymi, z ktérymi spedzali wakacje w przedmiotowym hotelu- (...)
iJ. W. (2) oraz A. i R. W. zglosili zastrzezenia rezydentowi dzialajacemu z ramienia pozwanego- D. K.. Powodowie
wraz z w/w osobami zlozyli na rece rezydenta pismo, w ktorym oswiadczyli, iz standard hotelu (...) odbiega od
kategorii hotelu pieciogwiazdkowego i wymaga gruntownego remontu. Powodowie zwrdcili uwage na niebezpieczne,
betonowe, powykruszane schody prowadzace na plaze oraz na drewniane, stabo zamontowane porecze. Powodowie
wskazali, iz plaza przy hotelu jest bardzo waska i zanieczyszczona przez wyrzucane przez morze trawy, ktére nie
sgq usuwane i uniemozliwiaja wejécie do morza. Powodowie o§wiadczyli rowniez, ze serwis plazowy jest fatalny, a
jego sklad wchodza stare lezaki i polamane parasole. Powodowie zwrdécili uwage na brak prysznica, brak kosza na
$mieci, a nadto zarzucili réwniez, ze lezaki przy basenie sg poniszczone a materace brudne. Powodowie wskazali,
iz sala fitness istnieje, ale uszkodzone urzadzenia uniemozliwiaja éwiczenia. W ocenie powodéw woda mineralna
dostepna byla jedynie na powitanie, za§ w pdZniejszym okresie nie byla dostepna na terenie calego hotelu. Powodowie
zarzucili réwniez, iz obsluga hotelu jest niemila i nie sluzy pomoca. Odnoszac sie do kwestii standardu hotelu
powodowie wskazali, iz na budynku nie istnieja zadne gwiazdki, zas w recepcji powzieli oni informacje, ze hotel
posiada jedna gwiazdke. Powodowie podali, ze plynace Scieki z hotelu do morza zostaly zablokowane po interwencji



gosSci hotelowych. Powodowie o§wiadczyli ostatecznie, iz w zwigzku z zaistnialg sytuacja oczekuja rekompensaty
finansowej za nieudany wypoczynek.

D. K. sporzadzila raport zdarzenia na destynacji nr 7, o$wiadczajac, iz otrzymala kopie reklamacji, z ktora sie
zapoznala.

Reklamacja zostala ponownie zlozona w biurze (...) Sp. z o0.0. po zakonczeniu imprezy, w dniu 25 czerwca 2014 1., a
nastepnie, w dniu 25 czerwca 2014 r. przekazana pozwanego.

Pismem z dnia 24 lipca 2014 r., doreczonym powodom w dniu 26 lipca 2014 r., pozwany odniost sie do poszczegdlnych
zastrzezen powoddw, nie przychylajac sie do ich stanowiska. Przepraszajac za ewentualne niedogodnoS$ci pozwany
zaproponowal powodom rabat w wysoko$ci 5% na dowolna impreze organizowang przez G. H., przesylajac wraz z
pismem dwa vouchery.

Pismem z dnia 28 sierpnia 2014 r., nadanym tego samego dnia, pelnomocnik powod6w wezwal pozwanego do zaplaty
w terminie do 5 wrze$nia 2014 r. kwoty 3.048,80 z} tytulem nienalezytego wykonania umowy o §wiadczenie ustug
turystycznych, wskazujgc, iz podstawa do obliczenia wysoko$ci odszkodowania byla Tabela Frankfurcka. Pelnomocnik
powoddw podnidsl, iz powodowie, jeszcze w trakcie trwania imprezy tj. 16 czerwca 2014 r., zlozyli reklamacje na rece
rezydenta. Zgodnie z art. 16b ust. 5 ustawy o uslugach turystycznych, jezeli organizator turystyki nie ustosunkuje
sie na piSmie do reklamacji zlozonej w trakcie trwania imprezy turystycznej w terminie 30 dni od dnia zakonczenia
imprezy turystycznej, uwaga sie, ze uznal reklamacje za uzasadniong. Wobec powyzsze uznac nalezy, iz w zwiazku z
niedotrzymaniem w/w terminu pozwany uznal reklamacje powodow.

Dowdd: raport zdarzenia na destynacji nr 7 z dnia 16 czerwca 2014 r.- k. 25, pismo powodéw z dnia 16 czerwca 2014
r.- k. 26-27, pismo pozwanego z dnia 24 lipca 2014 r.- k. 28-32, wezwanie do zaplaty z dnia 28 sierpnia 2014 r.- k.
33-36, zeznania Swiadka J. W. (1)- k. 99-101, zeznania $wiadka J. W. (2)- k. 101, zeznania $wiadka A. W.- k. 102-103,
zeznania $wiadka R. W.- k. 103-104, zeznania §wiadka D. K.- k. 140-143, zeznania powddki- k. 143 w zw. z k. 104-105,
zeznania powoda- k. 143-144 w zw. z k. 105

Sad ustalil stan faktyczny na podstawie dowodoéw w postaci zeznan stron (zeznan powodow) oraz
sSwiadkoéw, a takze powolanych powyzej dokumentow.

Tre$¢ dokumentéw prywatnych wymienionych powyzej oraz autorstwo ich poszczegblnych zapiséw nie zostaly co
do zasady zakwestionowane przez zadng ze stron procesu, wobec czego Sad nie mial powodéw, by nie oprzec
na nich swych ustalen faktycznych. Sad nie znalazl przy tym zadnych innych okoliczno$ci, ktére spowodowalyby,
iz przedlozonym dokumentom prywatnym — stanowiacym dowdd tego, ze osoba, ktéra je podpisala, zlozyla
o$wiadczenie zawarte w danym dokumencie, czy tez urzedowym — korzystajacym z domniemania prawdziwosci i
autentycznoSci, nalezaloby odmoéwic¢ przymiotu wiarygodnoSci.

W tym miejscu wskazaé nalezy, iz fakt zlozenia reklamacji w dniu 25 czerweca 2014 r. w (...) Sp. z 0.0. zostal
potwierdzony bezpoérednio przez Swiadka J. W. (2), ktéra przedmiotowa reklamacje skladala w imieniu wlasnym
oraz powodow.

Sad uznal za wiarygodne zeznania §wiadkow J. W. (1), J. W. (2), A. W., R. W, a takze zeznania powodki A. J.i8S. J., gdyz
byly one spdjne, logiczne i korelowaly ze soba wzajemnie, a takze z pozostalym materialem dowodowym zebranym w
sprawie. Zeznania w/w osob byly w wiekszosci tozsame.

W pierwszej kolejno$ci wskazaé nalezy, iz odnoszac sie do warunkéw panujgcych w hotelu (...) zaréwno powodowie
jak i wszyscy $wiadkowie akcentowali w szczeg6lnoSci niezadowalajacy stan przyhotelowej plazy. Na podstawie
zeznan oraz fotografii Sad ustalil, iz plaza wyznaczona dla go$ci hotelowych byla ponadprzecietnie zanieczyszczona
przez nakladajace sie warstwy glonow i wodorostow naplywajacych z morza. Z zeznan przestuchanych $wiadkéow
wynika, iz w trakcie calego pobytu w hotelu tj. w okresie od 10 czerwca 2014 r. do 17 czerwca 2014 r. plaza



nie byla oczyszczana z przedmiotowych zanieczyszczen. Zaleganie w/w roslin wodnych powodowato powstawanie
nieprzyjemnych zapachow, a nadto, co istotniejsze, uniemozliwialo korzystanie z wej$cia do morza. Na podstawie
zeznan $wiadkow i powodow Sad ustalil, iz powodowie byli zmuszeni z korzystania z sasiedniej plazy prywatnej, co
do ktoérej zadna z przestuchanych os6b nie zglaszala jakichkolwiek zastrzezen.

Swiadek J. W. (1) zeznal, iz udostepnione parasole plazowe byly zniszczone, a lezaki nie poukladane. Powyzsze
potwierdzily zeznania §wiadka J. W. (2), R. W.i A. W..

Z zeznan §wiadkow wynika rowniez, iz plaza hotelowa byla podzielona na dwie czesci, w tym jedna cze$¢ wyposazona
byla w bar. PrzejScie pomiedzy plazami odbywalo sie przej$ciem- kladka z nieheblowanego drewna oraz stromymi
schodami.

Swiadkowie byli zgodni, iz na plazy nie bylo prysznica, a jedynie waz, a takze ze w otoczeniu hotelu odczuwany by}
przykry zapach fekaliow.

W/w $wiadkowie i powodowie odniesli sie réwniez do stanu i charakteru drogi jaka prowadzila z hotelu na plaze. Z
zeznanh wynika, iz aby przedostaé sie na plaze goécie hotelowi byli zmuszeni pokonaé betonowe schody. Swiadkowie
zwracali uwage, iz schody byly zniszczone, wyszczerbione, wrecz zagrazajace bezpieczenstwu. Stopien zniszczenia
niektorych schodow zostal zobrazowany na przedtozonych fotografiach. Brak jest jednak informacji jaka cze$c stopni
obarczona byta owymi uszkodzeniami. Swiadek J. W. (1) okre§lil, iz problem ten dotyczyl ok. 60% schodéw. A.
W. zeznal, iz zniszczony byl co piaty lub co dziesiaty stopien, ogolem okolo 20-35%, za§ R. W. ograniczyla sie do
stwierdzenia, iz bylo ,sporo” uszkodzonych stopni. Swiadkowie byli jednak zgodni, iz stan schodéw nie przeszkadzal
w chodzeniu.

Swiadkowie zeznali, iz zostali poinformowani przez pracownika recepcji hotelowej o nizszym standardzie hotelu
(...). Zeznania $wiadkéw w tym zakresie okazaly sie rozbiezne, albowiem $wiadek J. W. (1) twierdzil, iz zostal
poinformowany, ze hotel posiada dwie gwiazdki, J. W. (2) zapamietala, iz hotel mial mie¢ jedng gwiazdke, zas R.
W. wskazala, iz hotel byl jedno, dwu lub trzygwiazdkowy. Niemniej jednak istotnym pozostaje, iz hotel ten nie byl
traktowany jako hotel pieciogwiazdkowy. Na podstawie informacji przedtozonych przez pozwanego, a takze wydrukow
internetowych ofert innych biur podrézy Sad ustalil, iz hotel (...) posiada 4 gwiazdki w kategorii lokalnej i jako hotel
czterogwiazdkowy jest opisywany przez inne biura.

Swiadkowie J. W. (1), J. W. (2) i R. W., a takze powddka zeznali takze, iz o ilosci gwiazdek oraz o niemozliwoéci
korzystania z pakietu $niadaniowego w dniu wycieczki fakultatywnej zostali poinformowani przez pracownika recepcji
W sposOb nieuprzejmy.

Swiadkowie zgodnie wskazywali, iz w ich ocenie wejscie do hotelu bylo nieestetyczne, sprawiajace wrazenie
przedostawania sie do budynku tylnym wej$ciem, przy czym zaden ze Swiadkdw nie podnosil konkretnych zastrzezen
co do przedmiotowego wejscia wplywajacych na jako$¢ korzystania z hotelu.

Na podstawie zeznanh §wiadkow J. W. (1) i R. W. Sad ustalil, iz w silowni hotelowej umieszczony byt niesprawny sprzet-
atlas z pourywanymi linkami. Brak jest natomiast podstaw, ktére pozwalalyby stwierdzié z calg stanowczoscia, ze
réwniez inne sprzety w pomieszczeniu byly w jakikolwiek sposob uszkodzone. Swiadek J. W. (1) nie potrafil okresli¢
czy na silowni znajdowaly sie inne urzadzenia. Swiadek R. W. podala, iz bieznia byla bardzo zniszczona, przy czym
Swiadek przyznala, iz nigdy nie korzystala z sali i nie wchodzila nie bieznie. Nie sposob zatem uznaé, iz podawane w
tym informacje za sprawdzone. Swiadek nie kojarzyla innych urzadzen. Swiadek J. W. (2), a takze powodowie - nie
wchodzili do sali sitlowni. A. W. nie interesowal sie tematem sprzetu sportowego.

Zarowno Swiadkowie jak i powodowie byli zgodni, iz przed dokonaniem zakupu wycieczki nie byli informowani, iz w
kategorii lokalnej wybrany przez nich hotel posiada 4 gwiazdki, a nadto zeznali na okoliczno$¢ zgloszenia powyzszych
zastrzezen rezydentce dzialajacej z ramienia pozwanego.



Zeznania $wiadka P. W. Sad uznal za wiarygodne, jednak jedynie czeSciowo przydatne dla rozpoznania niniejszej
sprawy. Swiadek, pracownik pozwanego zajmujaca sie obslugg klienta i biur agencyjnych zeznala, iz wizytowala
przedmiotowy hotel w maju 2014 r. Swiadek w pierwszej kolejnoéci zeznala, iz podczas wizytacji ani hotel ani
przyhotelowa infrastruktura nie wzbudzila jakichkolwiek zastrzezen. Swiadek zeznala przy tym, iz czeéé pomieszczen
i sprzetow (np. silownia czy sauna) nie byla 6wczeSnie wykorzystywana przez gosci, albowiem nie trwal jeszcze
sezon wakacyjny. Sala fitness byla zamknieta. Na podstawie zeznan $wiadka nie sposob zatem okresli¢ czy sprzety
zlokalizowane w silowni byly 6wczesnie w pelni sprawne. Swiadek nie mogla réwniez okreglié jaki byl stan lezakow i
parasoli na przyhotelowej plazy, albowiem w trakcie jej jednodniowej wizytacji trwal przyplyw, a zatem sprzety te byly
pochowane. Swiadek nie wiedziala przy tym czy pracownicy hotelu sprzataja plaze. Swiadek przyznala, iz na zdjeciach
zalaczonych przez powodoéw widnieje plaza hotelu przy czym zeznala, iz w momencie jej wizyty nie wygladala ona
w tozsamy sposob. Z zeznan Swiadka wynika, iz nie byla ona bezposrednio na hotelowej plazy, albowiem nie byla
zorientowana co do istnienia drewnianego przejécia pomiedzy cze$ciami plazy. Swiadek przyznala, iz nie zauwazyla,
ze cze$t schodow prowadzacych na plaze jest zniszczona.

Swiadek D. K. byla rezydentka dla hotelu (...) w trakcie pobytu w nim powodéw. Swiadek zeznala co do okolicznoéci
zawiadomienia o zastrzezeniach powodéw co do standardu i warunkéw hotelu. Swiadek przyznala wprost, iz plaza
hotelowa w 6wczesnym okresie byla zanieczyszczona, wygladala jak po sztormach, byla pelna traw morskich i innych
pozostalosci morza. Swiadek sugerowala, iz powyzsze moglo mie¢ zwigzek ze sztormami, co jest pozostaje sprzeczne
z faktem, iz powodowie korzystali z sasiedniej plazy, ktora w ocenie samych powodow jak i §wiadkow byla czysta i
nie wzbudzala zadnych zastrzezen. Swiadek nie potrafila okresli¢ jak czesto plaza jest sprzatana przez pracownikow
hotelu. Swiadek nie pamietala rowniez czy na plazy znajduje sie prysznic. Odnoszac sie do kwestii zlozonych lezakow
Swiadek zeznala, iz w jej opinii mogly by¢ one zniszczone, zabrudzone i w zwiazku z powyzszym skladowane z boku.
Powyzsze twierdzenia uzna¢ nalezy za malo przekonujace, albowiem oczywistym pozostaje, iz w takim przypadku
os$rodek dbajacy o stan techniczny i estetyczny obiektu usunalby urzadzenia w miejsce niewidoczne dla gosci, a nie
pozostawial zniszczone przedmioty na samej plazy. Swiadek przyznala, iz na przedlozonych zdjeciach znajduja sie
schody prowadzace z hotelu na plaze, jednak nie potrafila sobie przypomnie¢ ich stanu technicznego.

Swiadkowie P. W.iD. K. zeznaly, iz kazdy hotel indywidualnie decyduje o ewentualnym zaopatrywaniu goéci w pakiety
$niadaniowe.

P.W.iD. K. zeznaly, iz nie przypominaja sobie, aby w okolicy hotelu unosil sie nieprzyjemny zapach. Biorac jednak pod
uwage, iz P. W. wizytowala hotel w maju 2014 r., zaé informacje $wiadka D. K. co do stanu hotelu nie byty wyczerpujace,
za$ pozostali §wiadkowie i powodowie akcentowali problem przykrego zapachu, a nadto wskazywali na jego istnienie
w treSci zawiadomienia z dnia 16 czerwca 2014 r., Sad uznal twierdzenia powodéw w tym zakresie za wiarygodne.

Sad zwazyl co nastepuje:

Umowa o Swiadczenie ustug turystycznych, z ktérej powodowie wywodza swoje roszczenie i ktorej fakt zawarcia byt
w niniejszej sprawie bezsporny, zostala uregulowana w ustawie z dnia 29 sierpnia 1997 r. o uslugach turystycznych
(Dz.U. z 2004 1., nr 223, poz. 2268 z p6zn zm.). W rozdziale 3 powyzszej ustawy zawarte zostaly przepisy regulujace
ochrone klienta, stanowigce implementacje do prawa polskiego postanowien dyrektywy 90/314 z dnia 13 czerwca
1990 r. w sprawie zorganizowanych podrézy, wakacji i wycieczek (Dz. Urz. L 158,23/06/1990 P. (...)). Zgodnie z
przepisem art. 12 ust. 11 1a ustawy organizator turystyki lub posrednik turystyczny, ktéry proponuje klientom imprezy
turystyczne lub ushugi turystyczne, udostepniajac im odpowiednie informacje pisemne, a w szczego6lnoéci broszury,
foldery, katalogi, jest obowigzany wskazaé w tych materialach w sposéb dokladny i zrozumialy:

1)cene imprezy turystycznej lub ustugi turystycznej albo sposéb jej ustalenia;
2)miejsce pobytu lub trase imprezy;

3)rodzaj, klase, kategorie lub charakterystyke Srodka transportu;



4)polozenie, rodzaj i kategorie obiektu zakwaterowania, wedlug przepiséw kraju pobytu;
5)ilos¢ i rodzaj positkow;
6)program zwiedzania i atrakcji turystycznych;

7)kwote lub procentowy udzial zaliczki w cenie imprezy turystycznej lub ustugi turystycznej oraz termin zaplaty calej
ceny;

8)termin powiadomienia klienta na pi$émie o ewentualnym odwolaniu imprezy turystycznej lub uslugi turystycznej z
powodu niewystarczajacej liczby zgloszen, jezeli realizacja ustug jest uzalezniona od liczby zgloszen;

9)podstawy prawne umowy i konsekwencje prawne wynikajace z umowy;

10)ogoblne informacje o obowigzujacych przepisach paszportowych, wizowych i sanitarnych oraz o wymaganiach
zdrowotnych dotyczacych udzialu w imprezie turystyczne;j.

Informacje, o ktérych mowa powyzej, nie moga wprowadzac klienta w blad.

Jezeli w trakcie imprezy turystycznej klient stwierdza wadliwe wykonywanie umowy, powinien niezwlocznie
zawiadomi¢ o tym wykonawce ustugi oraz organizatora turystyki, w spos6b odpowiedni dla rodzaju ustlugi (art. 16b
ust. 1). Niezaleznie od zawiadomienia, o ktérym mowa w ust. 1, klient moze zlozy¢ organizatorowi turystyki reklamacje
zawierajacg wskazanie uchybienia w sposobie wykonania umowy oraz okreslenie swojego zadania, w terminie nie
dluzszym niz 30 dni od dnia zakoniczenia imprezy (art. 16b ust. 3). Jezeli organizator turystyki nie ustosunkuje sie na
pi$mie do reklamacji, zlozonej zgodnie z ust. 3, w terminie 30 dni od dnia jej zlozenia, a w razie reklamacji ztozonej
w trakcie trwania imprezy turystycznej w terminie 30 dni od dnia zakonczenia imprezy turystycznej, uwaza sie, ze
uznal reklamacje za uzasadniong.

Zgodnie z przepisem art 11 ustawy w zakresie nieuregulowanym ustawa do umoéw z klientami zawieranych przez
organizatorow turystyki i po$rednikéw turystycznych stosuje sie przepisy Kodeksu cywilnego oraz inne przepisy
dotyczace ochrony konsumenta. Przepis rt. 11 a ust. 1 przewiduje natomiast, iz organizator turystyki odpowiada
za niewykonanie lub nienalezyte wykonanie umowy o §wiadczenie ustug turystycznych, chyba ze niewykonanie lub
nienalezyte wykonanie jest spowodowane wylacznie

1) dzialaniem lub zaniechaniem Kklienta;

2) dzialaniem lub zaniechaniem os6b trzecich, nieuczestniczacych w wykonywaniu ustlug przewidzianych w umowie,
jezeli tych dzialan lub zaniechan nie mozna bylo przewidzie¢ ani unikna¢, albo

3) sila wyzsza.

Nie mozna w drodze umowy wylaczy¢ lub ograniczy¢ odpowiedzialnoSci okreélonej w art. 11a (art. 11b ust. 1).
Odpowiedzialno$éc za szkode wyrzadzona klientowi wskutek niewykonania lub nienalezytego wykonania umowy o
Swiadczenie ushug turystycznych moze by¢ ograniczona tylko woéwczas, gdy okresla to umowa miedzynarodowa, ktorej
strona jest Rzeczpospolita Polska (art. 11 b ust. 2). Organizatorzy turystyki w umowach z klientami moga ograniczy¢
odpowiedzialno$c¢ za niewykonanie lub nienalezyte wykonanie uslug w czasie imprezy turystycznej do dwukrotno$ci
ceny imprezy turystycznej wzgledem kazdego klienta (art. 11 b ust. 3). Ograniczenie, o ktorym mowa w ust. 3, nie moze
dotyczy¢ szkdd na osobie (art. 11 b ust. 4).

Z powyzszych przepiséw wynika zatem jednoznacznie, iz klient, korzystajacy z ustug biura podrézy w chwili uznania, iz
organizator imprezy nienalezycie wykonuje umowe posiada dwa wyjscia. Po pierwsze moze on zlozy¢ zawiadomienie
o wadliwym wykonywaniu umowy w trakcie trwania imprezy turystycznej badz tez, niezaleznie od powyzszego, moze
zlozy¢ organizatorowi turystyki reklamacje zawierajaca wskazanie uchybienia w sposobie wykonania umowy oraz



okreslenie swojego zadania, w terminie nie dluzszym niz 30 dni od dnia zakoniczenia imprezy. Ztozenie zawiadomienia
w trakcie trwania ushugi stanowi obowiazek klienta, a nie jedynie jego uprawnienie. W przypadku nieuczynienia
mu zadoé¢, klient moze ponie$¢ negatywne konsekwencje. Po pierwsze, takie zaniechanie moze by¢ uznane za
przyczyniajace sie do zwiekszenia szkody i jako takie prowadzi¢ do zmniejszenia obowiazku naprawienia szkody
stosownie do art. 362 k.c. Po drugie, niezlozenie zawiadomienia we wskazanym czasie moze mie¢ dla klienta
negatywne skutki pod wzgledem dowodowym. Przepisy ustawy o ustugach turystycznych w zaden sposéb nie wylaczaja
ogoblnej reguly rozkladu ciezaru dowodu, zgodnie z ktora ciezar udowodnienia faktu spoczywa na osobie, ktora z
faktu tego wywodzi skutki prawne. Dochodzenie roszczenn w ramach reklamacji (ust. 3) - co do zasady - poddane
jest ogblnym regulom wynikajacym z kodeksu cywilnego i kodeksu postepowania cywilnego. Ustawa o ushugach
turystycznych wprowadza jednak procedure reklamacyjng uzupetniajgca te reguly. Reklamacja jest sktadana wowczas,
gdy w ocenie klienta dochodzi do niewykonania lub nienalezytego wykonania umowy o impreze turystyczna. Sytuacja
ta moze rodzi¢ odpowiedzialno$¢ odszkodowawczg organizatora turystyki w stosunku do klienta. W takim przypadku
klientowi przystuguje odpowiednie roszczenie wzgledem organizatora turystyki. Istotnym jest, iz postepowanie
reklamacyjne ma charakter dobrowolny, a jego nieprzeprowadzenie nie zamyka klientowi mozliwoéci dochodzenia
swoich praw na drodze postepowania sagdowego. Termin przedawnienia roszczen z tytulu umowy o §wiadczenie ustug
turystycznych wynosi 10 lat.

Organizator nie moze w umowie zastrzega¢ mozliwoSci zlozenia skargi w sposéb nadmiernie obciazony ucigzliwymi

formalnoéciami (art. 385° pkt 21 k.c.). Za takie zastrzezenie nalezy uznaé treéé ust. XXII pkt 3 zd. 2 OWU pozwanego,
zgodnie z ktérym reklamacja powinna zosta¢ zlozona Organizatorowi w formie pisemnej dla celow dowodowych w
biurze w P. przy ul. (...), (...)-(...) P.. Ustawa nie wylgcza mozliwosci skorzystania z instytucji reklamacji w rozumieniu
przepisu art. 16b ust. 3 ustawy juz w trakcie trwania wycieczki. O powyzszym $wiadczy m.in. tre$¢ ust. 5 zgodnie z
ktérym organizator ustugi winien ustosunkowac sie na pi$émie do reklamacji, zlozonej zgodnie z ust. 3, w terminie
30 dni od dnia jej zlozenia, a w razie reklamacji ztozonej w trakcie trwania imprezy turystycznej w terminie 30 dni
od dnia zakonczenia imprezy turystycznej. Powyzsze zastrzezenie o skierowaniu reklamacji na adres pozwanego w P.
stanowi nadmierng uciazliwo$¢ formalna. Brak jest podstaw do przyjecia, aby w ramach obowiazujacych przepisow
konsumenci nie mogli zlozy¢ reklamacji na rece rezydenta dzialajacego w imieniu organizatora wycieczki. Sama
charakterystyka zawodu rezydenta wskazuje, iz stanowi on swoisty lacznik pomiedzy biurem podrozy a jego klientami
na miejscu organizowanej imprezy. Rezydent jest przedstawicielem firmy, a jednocze$nie opiekunem jego klientow.

Zdaniem Sadu nalezy uznaé, zgodnie ze stanowiskiem pozwanego, iz w dniu 16 czerwca 2014 r. powodowie nie zlozyli
skutecznej reklamacji, albowiem rezydent nie posiadal uprawnien do jej odbioru, zas powodowie winni przestac
reklamacje na adres pozwanego, to nastepna reklamacja zostala zlozona przez powodéw w dniu 25 czerwca 2014 r. do
agenta pozwanego (...) Sp. z 0.0., a wiec w terminie krétszym niz 30 dni od daty zakonczenia imprezy turystycznej (17
czerwca 2014 r.). Pismem z tego samego dnia agent pozwanego (...) Sp. z 0.0. przekazal reklamacje pozwanemu, ktory
otrzymal ja w dniu 26 czerwca 2014 r.. Pozwany wykazal zdaniem Sadu, iz reklamacja zostala mu przekazana w dniu
pOZniejszym niz 25 czerwca 2015 r. swym pismem stanowiacym odpowiedz na reklamacje. Powodowie nie wykazali,
iz reklamacja zlozona w innym miejscu niz w biurze pozwanego, bo u jego agenta, ktory nie byl uprawniony do jej
przyjmowania, zostala natychmiast w tym dniu przekazana do pozwanego, tak aby mogl se z nig zapozna¢. Termin
do zlozenia odpowiedzi na reklamacje mingl zatem z dniem 26 lipca 2014 r., a sami powodowie w pozwie napisali, ze
najprawdopodobniej otrzymali ja w dniu 26 lipca 2014 r.. Kwestie zachowania 30-dniowego terminu na doreczenie
odpowiedzi na jego reklamacje nalezy rozpatrywaé w $wietle art. 61 § 1 k.c. Zgodnie z tym przepisem o$wiadczenie
woli, ktére ma by¢ zloZone innej osobie, jest zlozone z chwila, gdy doszlo do niej w taki sposdb, ze mogla zapoznaé
sie z jego trescig. Oznacza to, ze odpowiedZ pozwanego na reklamacje strony powodowej mozna uznac za doreczong z
chwila, gdy powodowie mieli mozno$é zapoznania sie z tym pismem. Pozwany sformulowal odpowiedz na reklamacje
w pi$mie z dnia 24 lipca 2014 r., za$ miedzy stronami bezspornym pozostalo, iz zostala ona doreczona powodom w
dniu 26 lipca 2014 r.



Podsumowujac dotychczasowa czeé¢ rozwazan uznaé trzeba, iz pozwany ustosunkowal sie w przewidzianym prawem
terminie do reklamacji powoda, a tym samym uznal je za nieuzasadniong w rozumieniu art. 16 b ust. 5 cytowanej
ustawy.

Wobec jej nieuwzglednienia przez pozwanego, zasadnym zatem bylo rozpoznanie niniejszego powddztwa.

W ocenie Sadu doszlo do nienalezytego wykonania umowy o §wiadczenie ustug turystycznych przez pozwane biuro
podroézy. Ustali¢ nalezalo natomiast czy wszystkie zgloszone przez powodow zastrzezenia mialy rzeczywiScie charakter
wad imprezy rozumianych jako istotne niezgodnoéci pomiedzy ustugami swiadczonymi powodom a uméwionymi.

Z przeprowadzonego postepowania dowodowego wynika w szczego6lnoéci, iz plaza hotelowa w trakcie calego pobytu
powodow na wyspie znajdowala sie w zlym stanie- na plazy zalegala gruba warstwa wodorostow i innych obiektéw
wyrzucanych przez morze, ktore nie byly usuwane przez pracownikéw hotelu. W konsekwencji brak byto mozliwoS$ci
korzystania z plazy, albowiem dojScie do morza bylo niemozliwe. Takze sprzet plazowy przeznaczony dla goéci hotelu
odbiegal od standardéw hotelu o bardzo dobrym poziomie ustug. Cze$¢ dostepnego sprzetu byla niezdatna do uzycia
w zwiazku ze zniszczeniami. Nadto lezaki i parasole nie byly ukladane, czes$¢ z nich stala poskladana. Niewatpliwie
rowniez na plazy brak bylo dostepu do prysznica umozliwiajacego oplukanie ze stonej wody. Powodowie i inni goScie
mogli jedynie korzysta¢ z weza ogrodowego.

W tym miejscu nalezy wskazaé, iz bez znaczenia pozostaja twierdzenia pozwanego, zgodnie z ktérymi plaze na
wyspie K. sa publiczne, a zatem dbanie o czysto$é plazy nalezy do obowiazkdéw odpowiedniej terytorialnej jednostki
administracyjnej. W ofercie pozwanego wskazano bowiem jednoznacznie, iz plaza piaszczysta zlokalizowana jest ok.
20 m od hotelu i posiada wydzielong czes$¢ dla goSci hotelowych, wyposazong w parasole i lezaki. Tym samym uznac
nalezy, iz hotel traktuje cze$¢ dostepnej plazy jak wlasna, stanowigca czes¢é dostepnych dla gosci atrakeji, a zatem
dbajac o prawidlowe wykonanie umowy winien réwniez zadbac o jej stan.

Powodowie oraz zeznajacy w sprawie Swiadkowie wypoczywajacy wraz z powodami akcentowali, iz przejScie pomiedzy
plazami odbywalo sie po drewnianym, nieheblowanym moScie/kladce. Powodowie nie wskazywali jednak na
konkretne zastrzezenia, ktére Swiadczylyby, ze kladka ta nie spelniala wymogdéw bezpieczenstwa, by byta zniszczona.
Twierdzenia powodoéw nawiazuja raczej do odczu¢ estetycznych. Tozsama sytuacja zachodzi w przypadku zastrzezen
co do wejscia hotelowego. Poza ogélnym odczuciem, iz wejScie do hotelu nastepuje ,,od zaplecza” powodowie nie
wskazywali na inne okoliczno$ci §wiadczace o jakichkolwiek nieprawidlowo$ciach z owym wejéciem zwiazanych.

Odnoszac sie do kwestii zej$cia do plazy, podkresli¢é nalezy w pierwszej kolejno$ci, iz powodowie musieli sie
spodziewad, iz zejscie to bedzie odbywa¢é sie po schodach, albowiem okoliczno$¢ ta zostala bezpos$rednio wskazana w
opinie przedmiotowego hotelu. Nie budzi watpliwosci, iz cze$é stopni prowadzacych hotelu na plaze byta nadwyrezona
przez czas, posiadala wyszczerbione krawedzie. Niemniej jednak powodowie nie wykazali, aby stan ten dotyczyl
wszystkich czy chociazby wiekszosci stopni. Z przedlozonych fotografii wynika, iz zaledwie dwa stopnie zostaly w ten
spos6b uszkodzone. Z fotografii ukazujacej schody w dalszym ujeciu wynika, iz plytki pokrywajace stopnie posiadaly
pekniecia, jednak uszkodzenia dotyczyly gtlownie podstawy stopni i nie miaty wplywu na ich uzytkowanie. Powodowie
nie wskazywali, aby w zwigzku ze stanem przedmiotowych schodéw doszlo do sytuacji niebezpiecznych lub sytuacje
takie byly prawdopodobne. Podkreslenia wymaga, iz opisywane zejécie jest bardzo lagodne, a wysoko$¢ stopni jest
niewielka.

Sad uznal rowniez za wykazana okoliczno$¢, iz hotel wbrew zapewnieniom pozwanego biura podroézy, byt obiektem
czterogwiazdkowym, a nie pieciogwiazdkowym. Powyzsze wynika bezposrednio z materialu zgromadzonego w
niniejszej sprawie. W tym miejscu wskazaé nalezy, iz zgodnie z OWU pozwanego, przy czym dodatkowo przy kazdym
obiekcie podana jest kategoria wedlug przepisoéw lokalnych z uwagi na niejednolite przepisy okreslajace standard
obiektow w poszczegdlnych krajach pozwany wprowadza wlasna standaryzacje obiektow w katalogu. Z wydruku
katalogu pozwanego nie wynika, aby zawieral on informacje o nizszej kategoryzacji lokalnej hotelu (...). Pozwany
wykazat co prawda, iz w dniu 13 lutego 2014 r., a wiec krétko przez zawarciem umowy z powodami, dokonal erraty



w zakresie standardu hotelu z kategorii lokalnej ,,A deluxe” na kategorie lokalna 4*, jednak brak jest jakichkolwiek
plodstaw uprawniajacych do twierdzenia, iz okoliczno$¢ ta znalazla odzwierciedlenie w treéci samego katalogu lub by
byla podawana klientom w jakiejkolwiek innej formie. Tym samym uznaé nalezy, iz powodowie mogli sie spodziewac,
iz dokonuja rezerwacji w hotelu pieciogwiazdkowym, zar6wno w standaryzacji pozwanej jak i standaryzacji lokalnej.

Sad ustalil rowniez, iz w trakcie pobytu powod6w na wyspie w okolicy hotelu unosil sie nieprzyjemny zapach zwiazany
z wydostawaniem sie hotelowego szamba.

Sad nie znalazl podstaw by uwzgledni¢ pozostale zastrzezenia powodow.

Z przeprowadzonego postepowania dowodowego wynika, iz w silowni hotelowej jeden ze sprzetéw- atlas byl
uszkodzony, posiadal pozrywane linki, wobec czego korzystanie z niego bylo niemozliwe. Niemniej jednak wskazaé
nalezy, iz powodowie nie wykazali, aby byl to jedyny sprzet na sali, w tym takze by bylo to jedyny atlas. Pomijajac nawet
powyzsze, najbardziej istotnym pozostaje, iz powodowie zeznali wprost, iz nie byli zainteresowani korzystaniem z
silowni, nie weszli nawet przedmiotowego pomieszczenia, a co wiecej- ze nie interesowalo ich co jest uszkodzone.. Tym
samym brak jest podstaw do przyjecia, iz powodowie doznali jakiegokolwiek dyskomfortu w zwiazku z uszkodzeniem
jednego urzadzenia na silowni. Tym bardziej, iz jest to pomieszczenia zamkniete, dostepne tylko dla zainteresowanych
0sob.

Brak jest réwniez podstaw do przyjecia, iz obsluga hotelowa byla niemila i nieuprzejma. Powodowie nie wykazali
roszczenia w tym zakresie. Powodowie oraz przestuchani w sprawie §wiadkowie wskazywali wylacznie na dwa zajScia.
W pierwszej sytuacji pracownik recepcji na pytanie o dostepno$c¢ pakietéw $niadaniowych miat odpowiedzieé, ze hotel
pakietoéw takich nie zapewnia. W drugiej za$ sytuacji powodowie mieli by¢ poinformowali przez pracownika recepcji
o nizszej standaryzacji hotelu. Nawet jesli uzna¢, iz informacje te byly przekazywane powodom w spos6b niemily,
to wskazaé nalezy iz nie byly one nieprawdziwe, a nadto zdarzyly sie dwukrotnie i mialy charakter incydentalny.
Powodowie nie wskazywali na zadne inne okoliczno$ci §wiadczace o jakoSci obshugi hotelowe;j.

Ostatecznie wskazaé nalezy, iz nie sposoéb uwzglednié zastrzezen powodoéw co do braku pakietow Sniadaniowych oraz
wody butelkowej, albowiem Swiadczenia takie nie byly powodom gwarantowane i z do§wiadczenia zyciowego wynika,
ze sg zalezne od indywidualnej polityki danego hotelu.

Rozwazajac zasadno$é roszezenia powoddw o odszkodowanie, nalezalo zbadaé, czy z uwagi na dzialanie pozwanego u
powodow doszto do powstania szkody. Szkoda jest powstala wbrew woli poszkodowanego réznica pomiedzy obecnym
stanem majatkowym a tym stanem, jaki zaistnialby, gdyby nie nastapilo zdarzenie wywolujace szkode. Wedlug §
2 art. 361 k.c., szkoda polega albo na stracie, ktéra ponidst poszkodowany albo pozbawieniu go korzySci, ktbre
moglby uzyskaé, gdyby mu szkody nie wyrzadzono. Strata jest pomniejszenie majatku poszkodowanego. Polega ona na
uszczupleniu aktywow (np. zniszczenie, utrata lub uszkodzenie okreslonych skladnikow majatkowych albo obnizenie
ich warto$ci) albo na przybyciu pasywow (np. powstanie nowych zobowigzan albo ich zwiekszenie). Natomiast
szkoda zwigzana z utraconymi korzy$ciami ma zawsze charakter hipotetyczny. W mys$l art. 361 k.c., podmioty
ponosza odpowiedzialno$¢ wylacznie za normalne nastepstwa dzialania lub zaniechania, z ktérego szkoda wynikla.
Naprawienie szkody ma zapewni¢ calkowitg kompensate doznanego uszczerbku, nie dopuszczajac jednak zarazem do
nieuzasadnionego wzbogacenia poszkodowanego.

Powodowie uiécili cene wycieczki w wysokoSci 6.097,60 zl. Przez caly okres pobytu powodéw na wyspie K. nie
mieli oni mozliwosSci pelnego korzystania z hotelowej plazy, albowiem z uwagi na zalegajace wodorosty unosil sie
nad nig nieprzyjemny zapach, a wejécie E. morza okazalo sie niemozliwe. W zwiazku z powyzszym powodowie byli
zmuszeni korzystaé z sgsiedniej, prywatnej i odplatnej plazy. Nadto nie budzi watpliwo$ci Sadu, iz powodowie byli
zmuszeni tolerowac nieprzyjemny zapach w okolicy hotelu. Ostatecznie podkresli¢ nalezy, iz powodowie, wbrew tresci
oferty katalogowej pozwanego, zostali zakwaterowani w hotelu czterogwiazdkowym, nie za$ pieciogwiazdkowym. Tym
samym nalezalo uzna¢, ze zakupiona przez powodéw impreza turystyczna nie spelniala warunkéw objetych laczaca
strony umowg; warunkéw, jakich mogli sie spodziewac powodowie uiszczajac cene i przygotowujac sie na wypoczynek



na okre$lonym poziomie. W istocie wiec przez caly okres pobytu standard wypoczynku by} obnizony i nieadekwatny
do uiszczonej ceny. Tym samym Sad uznal, ze powodowie doznal w tym zakresie uszczerbku.

Przy ustalaniu wysokosci odszkodowania, Sad pomocniczo odwolat sie do tzw. tabeli frankfurckiej, tj. dokumentu,
ktéry powstal na zlecenie Izby Cywilnej Sadu Krajowego w Niemczech. Dokument ten zawiera wykaz wad podrozy i
procentowe wysokoS$ci odszkodowania, jakie powinien otrzyma¢ turysta i mial na celu ujednolicenie orzecznictwa w
zakresie odpowiedzialno$ci organizatoréw podrozy. Oczywistym jest, iz tabela ta nie ma charakteru wiazacego, jednak
moze shuzy¢ jako instrument pomocniczy. Nalezy mie¢ na wzgledzie, ze w Polsce w 2003 roku przedmiotowa tabela
zostala uznana przez UOKiK za podstawe do rozstrzygania sporé6w miedzy biurami podro6zy a klientami.

Tabela frankfurcka przewiduje mozliwo$é¢ obnizenia ceny podrézy z uwagi na:

- Roznica w odniesieniu do zarezerwowanego obiektu (pkt I.1)- 10-25%, a Sad przyjal 5%., bowiem sama nizsza
kategoryzacja obiektu nie wplynela na realne pogorszenie wypoczynku, cho¢ prowadzila do zdenerwowania powodéw
w $wietle innych zdarzen opisanych przez Sad w ustalonym stanie faktycznym. Zdaniem Sadu nizszy standard obiektu
wobec oferowanego w umowie przejawial sie w istnieniu takich niewielkich niedogodnosci jak niedostateczny stan
techniczny schodéw, brak pakietéw $niadaniowych, nienowoczesne lezaki przy basenie, brak wody butelkowanej, brak
prysznica na plazy.

- Przykre zapachy (pkt 1.8.¢) - 5-10% a Sad przyjal 5%, bowiem przykre zapachy, wyzej opisane a wystepujace przy
samym budynku hotelowym, w cieplym klimacie, a zwlaszcza w czasie nocy byly szczegélnie uciazliwe, cho¢ nie
stanowily przeszkody w wypoczynku i korzystaniu z wszystkich atrakcji oferowanym przez hotel.

- Zanieczyszczona plaza (pkt IT1.10) - 10-20% a Sad przyjal 15%, bowiem w wyniku tego zanieczyszczenia powodowie
nie mogli w ogoble korzystac z plazy przyhotelowej, plazy wskazanej w umowie, w sposob na ogét stosowany , tj z kapieli
ilezenia na plazy.

- Brak lezakow i parasoli plazowych (pkt III.11) - 5-10% , a Sad przyjat 5%, bowiem tylko czeS¢ tego sprzetu byta
niedostepna dla powodow na plazy, a z kolei sprzet znajdujacy sie przy samym budynku hotelowym tylko w niewielkim
stopniu obarczony byl wadami wyzej opisanymi.

Wobec powyzszego Sad przyjal warto$¢ ogdlng wynoszaca 30% ceny wycieczki, a tym samym zasadzil od pozwanego
solidarnie na rzecz powodow kwote 1830 zl (6.097,60 zl x 30%) wraz z odsetkami ustawowymi od dnia 8 wrze$nia
2014 r. do dnia zaplaty.

Sad oddalil powbédztwo w pozostalym zakresie w pkt. II wyroku.

O kosztach procesu orzeczono na podstawie 100 k.p.c w zwigzku z § 6 pkt 3 rozporzadzenia Ministra Sprawiedliwo$ci
z dnia 28 wrze$nia 2002 r. w sprawie oplat za czynno$ci radcow prawnych oraz ponoszenia przez Skarb Panstwa
kosztéw pomocy prawnej udzielonej przez radce prawnego ustanowionego z urzedu (t.j. Dz.U. z 2013, p0z.490) i w
zwiazku z § 6 pkt 3 rozporzadzenia Ministra Sprawiedliwo$ci z dnia 28 wrze$nia 2002 r. w sprawie oplat za czynnosci
adwokackie oraz ponoszenia przez Skarb Panstwa kosztow nieoplaconej pomocy prawnej udzielonej z urzedu (t.j.
Dz.U. z 2013, poz. 461). Sad uznal, ze stronom nalezy sie wynagrodzenie w wysoko$ci jednej stawki minimalnej z w/
w rozporzadzenia, bowiem sprawa nie wymagala nadzwyczajnego nakladu pracy, a sprawie odbyly sie stosunkowo
krotkie 3 posiedzenia przeznaczone na rozprawe.

Zasgdzono od pozwanego solidarnie na rzecz powodéw kwote 225,40 zlotych tytulem zwrotu kosztéw procesu.

Powodowie ponieéli nastepujace koszty procesu: 153zt oplaty od pozwu, 34 z oplaty skarbowej od pelnomocnictwa
i 600 z} stawki minimalnej , suma 787 zl..

Pozwany 17 zl oplaty skarbowej i 600 z} stawki minimalnej, suma 617 zl..



Powodowie wygrali w 60 %, zatem 60 % z 787 z} to 472,20 z}, a 40 % z 617 z1 246,80 zl, r6znica kwot 472,20 z1 246,80
z} to 225,40 zt zwrotu kosztow procesu dla powodoéw solidarnie .

SSR Bartosz Gauden



