Sygn. akt: IX C 989/17

WYROK
W IMIENIU RZECZYPOSPOLITEJ POLSKIEJ

Dnia 23 kwietnia 2018r.

Sad Rejonowy w Opolu IX Wydzial Cywilny

w skladzie nastepujacym:
Przewodniczacy: SSR Malgorzata Garbowicz
Protokolant: starszy sekretarz sadowy Agnieszka Grzesiak

po rozpoznaniu w dniu 12 pazdziernika 2017 roku, 16 listopada 2017 roku, 19 lutego 2017 roku, 12 kwietnia 2017 roku
w O.

sprawy z powodztwa K. P., D. P.
przeciwko (...) Sp. z o.0. z siedzibg w O.
o zaplate

I. zasadza solidarnie od pozwanej (...) Sp. z 0.0. z siedziba w O. na rzecz powoddéw K. P. i D. P. kwote 11.974,00 zt
(jedena$cie tysiecy dziewieéset siedemdziesigt cztery ztote i 00/100) z odsetkami ustawowymi za op6znienie od dnia
25 listopada 2016 roku do dnia zaplaty;

II. zasadza solidarnie od pozwanej (...) Sp. z 0.0. z siedziba w O. na rzecz powodéw K. P. i D. P. kwote 599 zt (piecset
dziewiecdziesiat dziewiec¢ zlotych) tytutem zwrotu kosztow procesu.

Sygn. akt IX C 989/17

UZASADNIENIE

Po ostateczny sprecyzowaniu pozwu z dnia 1 grudnia 2017r. D. P. i K. P. domagali sie zasadzenia solidarnie od
pozwanej (...) Spolki z ograniczong odpowiedzialnoécig w O. 11.974,00 zl z odsetkami ustawowymi za opdZnienie od
dnia 25 listopada 2016r. do dnia zaplaty oraz kosztoéw procesu.

Podali, ze zawarli z pozwana umowe o usluge turystyczna nr (...), ktéra miala by¢ realizowana w Albanii w
terminie 13-27 wrzeénia 2016 r. Za zakupione $wiadczenia zaplacili dnia 01.09.2016 r. — 5.984,00 zl. Powolujac
sie na przepis art. 16b. 1. ustawy z dnia 29 sierpnia 1997 r. o ustlugach turystycznych wskazali, ze juz pierwszego
dnia pobytu w Albanii zgloszone zostaly przedstawicielce pozwanej ustne uwagi. Nastepnie, oprocz kilkukrotnie
zglaszanych uwag w formie ustnej, na rece rezydentéw pozwanej w Albanii zlozono w dniach 15 i 20 wrze$nia
2016 r., trzy pisma z dnia 15,19 i 20 wrze$nia 2016 r. z wieloma zastrzezeniami do warunkéw (bez konkretnych
zadan) dotyczacych m.in. zakwaterowania i wyzywienia (z nadziejg na ich poprawe). Ze wzgledu na to, ze pozwana
nie zareagowala na zglaszane uwagi w trakcie imprezy i nie zrobila nic w kierunku usuniecia nieprawidlowosci, w
dniu 01.10.2016 r. powodowie wystosowali pismo reklamacyjne z zadaniem zwrotu dwukrotnoéci zaplaconej ceny
imprezy turystycznej, na podstawie art. 16b. 3. ustawy o uslugach turystycznych. Reklamacja doreczona zostala
pozwanemu dnia 06.10.2016r. W miedzyczasie, 4 tygodnie po zakonczeniu imprezy turystycznej, pismem z 25.10.2016



r. (dostarczonym powodom 28.10.2016 r.) pozwana ,z przykroécia” odniosla sie do uwag zlozonych na rece jej
przedstawicieli w Albanii i zaproponowala bon wakacyjny o lacznej wartosci 500 zl. Pismem z dnia 08.11.2016
r. (doreczonymi4.11.2016r.) powodowie poinformowali pozwanego o odmowie przyjecia propozycji ztozonej przez
pozwana na zglaszane w Albanii nieprawidlowo$ci. W dniu 08.11.2016 r. powodowie odebrali pismo pozwanej,
sporzadzone dnia 04.11.2016 1., stanowiace odpowiedz na reklamacje powodéw doreczong 06.10.2016 r. W pi§mie tym
pozwana o$wiadczyla, ze podtrzymuje swoje stanowisko przedstawione w pi§mie z dnia 25.10.2016 r. tj. propozycje
przekazania bonu wakacyjnego o lacznej wartoéci 500 zl. Rzeczone pismo dostarczone zostalo do rak powoddéw po
33 dniach liczonych od dnia nastepnego od daty odebrania przez pozwana reklamacji powodéw. Pismem z dnia
09.11.2016 powodowie o$wiadczyli pozwanej, ze nie ustosunkowala sie ona na pi$mie do ich reklamacji w terminie 30
dni od jej zlozenia, nie zachowata terminu doreczenia im odpowiedzi na reklamacje, w zwiazku z tym na podstawie
art. 16b 5. ustawy o ustlugach turystycznych ich reklamacja jest zasadna.

Nakazem zaplaty w postepowaniu upominawczym z dnia 20 lutego 2017r. referendarz sadowy zasadzil w caloéci
nalezno$¢ dochodzong przez powodow.

Orzeczenie to w caloSci zaskarzyla pozwana. W sprzeciwie od nakazu zaplaty domagala sie oddalenia powddztwa i
zasgdzenia kosztéw procesu.

Przyznala, ze strony laczyla umowa o Swiadczenie uslug turystycznych, ktorej przedmiotem byl pobyt w terminie
13-27 wrzeénia 2016 r. w pieciogwiazdkowym hotelu (...) w Albanii. Umowa zostala wykonana w spos6b nalezyty,
powodowie nie stracili zadnej z przewidzianych déb hotelowych, program wycieczki zostal w catoSci zrealizowany.
Zgodnie z umowg, powodowie zostali zakwaterowani w hotelu lokalnej kategorii 4 gwiazdek. Pozwana zaprzeczyla,
aby ustlugi oferowane w obiekcie miaty byé nienalezycie Swiadczone.

Pozwana nie zgadzala sie z twierdzeniem, ze reklamacja zostala uznana. Wskazala, ze bieg 30-dntowego terminu
odpowiedzi na reklamacje rozpoczat sie dopiero od momentu zakonczenia imprezy i zostat dochowany poprzez
wyslanie nan odpowiedzi dnia 25.10.2016r., wzglednie od momentu dostarczenia mu pisma dnia 6.10.2016r. - na
ktoére wyslal odpowiedz dnia 4.11.2016r. (okolicznoé¢ bezsporna). Jej zdaniem odpowiedZ na reklamacje nie jest
o$wiadczeniem woli, gdyz nie jest z natury rzeczy skladnikiem jakiejkolwiek czynnoSci prawnej, teorii doreczenia nie
sposob w tym przypadku stosowaé. W ciagu 30 dni od otrzymania reklamacji wyslala na nig odpowiedz, bez znaczenia
jest kiedy dotarta ona do adresata. Stanowisko pozwanej uzasadnia réwniez sama wykladnia jezykowa przepisu art. 16
b ust. 5 ustawy o ustugach turystycznych. Ustosunkowanie sie na piSmie do reklamacji jest czynno$cig jednostronna,
ktbra nastgpi nie w momencie dostarczenia odpowiedzi klientowi, lecz w chwili sporzadzenia takiego pisma. Stosunek
pozwanej do reklamacji zostal wyrazony 25.10.2016r. (wzglednie 4.11.2016r.) i jeszcze tego samego dnia wyslany, nie
ma znaczenia kiedy dowiedzieli sie o nim powodowie.

Pozwana powolywala sie orzeczenia sadéw regionu opolskiego, np. w uzasadnieniu wyroku Sadu Rejonowego w
Opolu (z dnia 28 pazdziernika 2016, sygn. akt: IX C 2021/15), Sad ten wskazal, iz ,Zdaniem sadu wlasSciwg
interpretacja przepisu art. 16b ust 5 ustawy o uslugach turystycznych jest przyjecie, iz do zachowania okre$lonego w
nim trzydziestodniowego terminu na ustosunkowanie sie przez organizatora turystyki do reklamacji klienta wystarczy
nadanie w tymze terminie przesylki poleconej zawierajacej odpowiedZ udzielona na piSmie, albowiem nie maja tu
zastosowania ogolne przepisy dotyczace czynnosSci prawnych i skladania o§wiadczen woli, a w szczegdlnoSci art 61 k.c.
(vide choéby wyrok Sadu okregowego w Opolu z dnia 28.10.2013 r., Sygn. akt II Ca 626/13 wraz z uzasadnieniem,
czy tez wyrok Sadu Okregowego w Opolu z dnia 18.09.2014 r., sygn. akt II Ca 617/14). Dokonujac literalnej wykladni
art. 16b ust. 5 ustawy o uslugach turystycznych zauwazy¢ nalezy, iz nakazuje on organizatorowi ustug turystycznych
ustosunkowanie sie do reklamacji w przepisanym terminie. Nie mozna zatem przyjmowac, iz termin ten winien by¢
liczony do momentu doreczenia pisma reklamujacemu, albowiem sformutowanie ,ustosunkowanie sie" nie odnosi
sie w ogoble do drugiej strony umowy. Sformulowanie to daje podstawy do uznania, iz wyznaczony w tymze przepisie
termin zostal oddany w calo$ci do dyspozycji organizatora ushugi turystycznej, a zatem ma on owe trzydziesci dni na
sporzadzenie swojego stanowiska na piSmie. Ponadto przyjecie, iz zgodnie z tym przepisem odpowiedZ na reklamacje
ma by¢ doreczona adresatowi (czy tez choéby w tymze terminie ma nastapié awizowanie mu tej przesylki) w terminie



trzydziestu dni skutkowaloby obarczeniem organizatora ustug turystycznych odpowiedzialnoscia za ewentualne
dzialania 0s6b trzecich (poczty), a ponadto oznaczaloby, ze tak naprawde organizator ustugi turystycznej nie mogtby
nigdy by¢ pewnym, czy zachowal termin na udzielenie odpowiedzi na reklamacje, czy tez nie (w zaleznoSci od tego
jak dtugo trwaloby doreczenie konkretnej przesyltki). Nie mozna zaakceptowadé takiej interpretacji zapisu art. 16 b ust.
5 ustawy o ustugach turystycznych, ktéry prowadzilby do skrécenia terminu wyznaczonego dostawa. Odpowiedz na
reklamacje nie ma charakteru o§wiadczenia woli w czystej postaci, albowiem ma ono charakter mieszany bedac w
istocie zaréwno o$wiadczeniem wiedzy i woli. Stad tez nie sposéb wprost art. 61 k.c. "

Sad ustalil nastepujqcy stan faktyczny:

Dnia 31 sierpnia 2016r. powodowie D. P. i K. P. zawarli z pozwana (...) sp. z 0.0. w O. umowe nr (...) o impreze
turystyczng w Albanii w okresie od dnia 13 do 27 wrze$nia 2016 r, na podstawie ktorej pozwana miala zrealizowaé na
rzecz powodow ushuge turystyczng w postaci pobytu urlopowego. Umowa przewidywala zakwaterowanie dla dwoch
0s6b dorosltych w hotelu (...), kategorii 4 gwiazdek, w pokoju dwuosobowym z widokiem na morze, z wyzywieniem
w formule all inclusive, przelot, ubezpieczenie oraz transport z lotniska i na lotnisko. Cena imprezy dla dwdch oséb
dorostych wyniosla lgcznie 5984 zl, po 2992 zl za kazdego z powoddéw. Zostala uiszczona dnia 1 wrze$nia 2016 r.

Z oferty pozwanej wynikato, ze hotel (...) mial by¢ potozony w dzielnicy hotelowej, 7 km od centrum D., bezpos$rednio
przy nim miala znajdowad sie piaszczysta hotelowa plaza, zlagodnym zej$ciem do morza, na ktorej mialy byé bezplatne
parasole i lezaki, reczniki - platne (okolo 2 euro). Obiekt opisano jako czterogwiazdkowy, zbudowany w 2005r., w
trakcie rozbudowy, prace modernizacyjne miaty by¢ wstrzymane na czas sezonu letniego 2016r. Z oferty wynikalo,
ze w lipcu 2016r. udostepniono wyremontowane pietra, na ktorych kwaterowani mieli by¢ goscie 1., hotel mial miec¢
170 pokoi, 1 budynek, 21 pieter, 2 windy, przestronne lobby, calodobowa recepcje, restauracje, w ktorej mialy byé
podawane dania w formie bufetu, w tym dania albanskie, miedzynarodowe oraz dania wegetariafiskie. W hotelu
mialy by¢ 2 bary, sejf w recepcji, taras z widokiem na morze, bezplatny internet bezprzewodowy w lobby. Pokoje

dwuosobowe mialy mie¢ powierzchnie 3-35m?, indywidualnie sterowang klimatyzacje, lazienke wyposazong w wanne
lub prysznic, we, suszarke, telewizje satelitarna, lodowke, balkon, widok na morze. Przy hotelu miat by¢ basen ze
stodka woda, przy basenie bezplatne parasole, lezaki, materace. Wyzywienie w formule all inclusive obejmowalo
$niadanie (77.30-10.00), obiad (12.00-14.00) kolacje (19.00-21.00) w wyznaczonej restauracji, ponadto przekaski
(16.00-17.00), napoje bezalkoholowe i lokalne napoje alkoholowe w wyznaczonym barze 910.00-23.00).

Zgodnie z ogblnymi warunkami uczestnictwa w imprezach turystycznych odpowiedzialno$¢ pozwanego za
niewykonanie lub nienalezyte wykonanie umowy zostala ograniczona do dwukrotno$ci ceny imprezy turystycznej
wzgledem kazdego klienta, zgodnie z art. 11 b Ustawy z dnia 29 sierpnia 1997 r. o ustugach turystycznych.

Dowdd: umowa — k. 4, warunki uczestnictwa — k. 5, oferta — k. 64-0;

Powddka jest osoba niepelnosprawng, choruje na stwardnienie rozsiane, ma ograniczone mozliwo$ci poruszania
sie. Powodowie wybrali oferte pozwanej ze wzgledu na polozenie hotelu bezposrednio przy plazy, fakt, ze hotel byt
obiektem czterogwiazdkowym, eleganckim, mialo by¢ serwowane wyzywienie w formie all inclusive.

Przed zawarciem umowy powodowie zapoznali sie z opisem hotelu zamieszczonym na stronie internetowej pozwanej,
do opisu byly dolaczone zdjecia hotelu, Zdjecia obrazowaly hotel, plaze, basen, pokoje. Na zdjeciach hotel wygladal
bardzo dobrze, wydawatl sie ladny, ekskluzywny. Na zdjeciach z oferty byly pokazane tadne pokoje, w ktorych
bylo czysto, schludnie, estetycznie, przyjemnie. Plaza na zdjeciach z oferty plaza byla ladna, zadbana, czysta, nie
przypominata zupelnie tej, ktora powodka sfotografowala na miejscu.

Dowod: przestuchanie powodki — k. 69/0- 71/0, przestuchanie powoda — k. 71/0, dokumentacja zdjeciowa —k. 67.

Po przyjezdzie na miejsce okazalo, sie, ze hotel (...) jest generalnie remontowany. Tylko dwa pietra w tym hotelu byly
wyznaczone do zakwaterowania gosci. Na ostatnich pietrach obiektu byly pozdejmowane panele ozdobne. Na gérnych
pietrach budynek byl osloniety materialem. Przez caly pobyt powodéw prowadzone byly prace remontowe, przez co



hatas byl w dzieni i w nocy. Po interwencji powoddw tylko w nocy zaprzestano wykonywania halasliwych prac. W ciagu
dnia przez caly czas imprezy powodéw, w hotelu panowal halas i unosit sie pyl.

Po przylocie, powodowie zostali zakwaterowani w pokoju dwuosobowym, jednakze jego standard zdecydowanie
odbiegal od tego przedstawionego na zdjeciach w ofercie pozwanej. W pokoju tym wisialy pajeczyny, w lazience
panowal smrod, ktory przedostawat sie do pokoju, ze Sciany odpad!l prysznic i sluchawka prysznicowa. W kabinie
prysznicowej byt bojler z kablem dochodzacym bezposrednio do pradu, odplyw w lazience byl zepsuty, przez co
po skorzystaniu z prysznica powodowie stali w wodzie po kostki. Powddka niezwlocznie zglosila te mankamenty
w recepcji i rezydentowi pozwanej, ale obsluga ich nie usunela. Po 7 dniach powodowie zostali zakwaterowani w
innym pokoju, w ktorym réwniez byl problem z instalacja kanalizacyjng, brzydkie zapachy wydobywaly sie z otworéw
kanalizacyjnych w lazience i przedostawaly sie do pokoju. Poza tym niedogodnoéci dla powodéw wynikaly z tego, ze
brakowato w nim mydta, szamponu do wloséw, zelu do kapieli, papieru toaletowego. Powodowie mieli jeden klucz
do pokoju. Pomimo kilkukrotnych interwencji, nie otrzymali drugiego klucza. Bywalo tak, ze powodowie musieli sie
szukac na terenie obiektu by wej$¢ do pokoju.

Kolejna niedogodnos$é dla powodow wynikala z awaryjnych wind. Powodowie zostali zakwaterowani na 15 pietrze. W
hotelu byly windy, ktére psuly sie na zmiane. Poniewaz powddka nie porusza sie po schodach, musiala bardzo dlugo
oczekiwaé na winde- 15 minut, p6t godziny, raz albo dwa razy powodowie czekali nawet godzine na winde, bo nie byto
pradu. Ktorego$ dnia powddka sprawdzila mozliwosé skorzystania z drogi ewakuacyjnej w hotelu, okazalo sie, ze nie
ma takiej drogi.

Na zewnatrz hotelu byly nieoprézniane, przepelnione $mietniki. Smieci lezaly na ziemi. Walesaly sie tam bezdomne
psy. Barek, w ktérym mialy by¢ podawane napoje byl czesto nieczynny lub otwierany z op6znieniem. Byt on razaco
nieestetyczny, niehigieniczny, wrecz odpychajacy.

Powodowie otrzymywali positki w jadalni, ktéra takze byta odstreczajaca, byly tam obdrapane $ciany, brudne obrusy.
Positki podawano bardzo czesto zimne, w niewystarczajacej iloSci. Gdy powodowie przyszli okolo 15 minut po
rozpoczeciu wydawania positkow, to pojemnik np. z ryba byl juz pusty. Na pytanie kiedy bedzie ryba odpowiadano,
ze nie bedzie wcale. Tak bylo kilka razy z r6znymi potrawami. Ciemny chleb byl w ograniczone;j ilosci, gdy przyszli
15 minut od rozpoczecia wydawania positkow, to juz nie bylo chleba. Posilki byly monotonne, zimne, zupa byla
niedostatecznie ciepla, masto zjelczale. Pracownicy hotelowi czestowali sie positkami ze stolu gosci hotelowych.
Zdarzylo sie, ze go$ciom przyniesiono deser juz napoczety i wiecej nie doniesiono. Po obiedzie podawano owoce
w niewystarczajacej iloSci i niskiej jakosci. Kawa i herbate podawano wylacznie z duzych pojemnikach, kawa byla
niesmaczna, herbate zaparzano rano, a w ciggu dnia dolewano do niej wode, na kolacje byla to juz tylko woda
zabarwiona na zoto, bez smaku. Zdarzalo sie, ze brakowalo mleka do kawy. Jajka gotowane, ktoére byly podawane
na $niadanie lezaly w brytfannie a ich skorupki byly zabrudzone odchodami kur. Pow6dka kilkakrotnie zglaszala
rezydentce zastrzezenia co do jako$ci uslug gastronomicznych otrzymywanych w hotelu, jednakze jako$¢ ta nie
zostala poprawiona. Po pierwszym tygodniu pobytu, gdy powodowie zeszli na obiad, okazalo sie, ze posilek nie zostal
przygotowany, obsluga hotelowa byta zdziwiona, Ze powodowie nadal przebywaja w obiekcie. Poinformowata ich by
przyszli za 30 minut. Po tym czasie podano im zimne danie.

W pierwszym tygodniu powodowie jezdzili na wycieczki fakultatywne, w zwiazku z czym cze$é positkow spozywali
poza hotelem. W drugim tygodniu powodka przebywali wylacznie w hotelu, pojawily sie u nich problemy gastryczne,
biegunka i wymioty.

W czasie imprezy powodow pokoje na trzech pierwszych pietrach byly oddane do dyspozycji mlodziezy. W tym czasie
w hotelu przebywaly takze trzy wycieczki mlodziezowe. Mlodziez biegala, halasowala, rowniez w jadalni. W hotelu
zorganizowano dla niej dyskoteke, co przeszkadzalo powodom w wieczornym i nocnym wypoczynku. Wieczorem
zamykano drzwi do hotelu na klucz, otwierano je tylko zyczenie.

Toaleta przy jadalni, byta brudna, na Scianie byly napisy wykonane kreda, nikt tego nie umy}.



Halas spowodowany pracami budowlanymi, potegowany byl przez glodna muzyke, dochodzaca z urzadzen
posadowionych na zewnatrz obiektu, od strony plazy i przy hotelu.

Plaza hotelowa byla odstreczajaca, brudna, zasmiecona niedopatkami papieroséw. Porozkladano na niej zniszczone
lezaki, z ktorych wystawaly gwozdzie, nakryte podartymi, brudnymi materacami. Plaza nie byla sprzatana przez caly
okres pobytu powodow.

Dowdd: zeznania Swiadka R. B. k. 107, przestluchanie powddki — k. 69/0- 71/0, przestuchanie powoda — k. 71/0.
zgloszenie o wadach z dnia 15, 19 i 20 wrze$nia 2016 1. -k. 6 — 7, reklamacja — k. 9-10, dokumentacja zdjeciowa — k. 67;

Powodowie nie wypoczeli w czasie trwania imprezy turystycznej w zwiazku z uwlaczajgcymi warunkami pobytu
i niedogodno$ciami doznanymi w trakcie imprezy. Zakres doznanego przez nich dyskomfortu byl znaczny.
Pomieszczenie, w ktorym ich zakwaterowano nie spelnialo podstawowych warunkéw higienicznych z uwagi na
wadliwo$¢ instalacji kanalizacyjnej. Powodom przeszkadzal bezustanny halas na terenie obiektu, smréd w pokoju
i w lazience, niechlujne sprzety na plazy hotelowej, niesmaczne positki. Zmuszeni byli przez 14 dni przebywac¢ w
warunkach, ktére narazily ich na ciagly stres, niewygode, brak mozliwoSci spokojnego, komfortowego wypoczynku.
Zamiast korzysta¢ z wypoczynku tracili czas na uzgodnienia kwestii zakwaterowania, wyzywienia, pobytu - z
personelem hotelowym i rezydentem pozwanej, byli zdenerwowani i bezradni wobec nierzetelno$ci pozwanego biura
podrozy, zmuszeni do zamieszkiwania i przebywania w nieodpowiednich warunkach. Czuli frustracje i rozgoryczenie,
tym bardziej, ze przed zakupem imprezy przedstawiciel pozwanej zapewnial ich, ze hotel jest w trakcie remontu, ale
na czas ich pobytu ten remont bedzie zawieszony. Nie mowil, ze opis hotelu w ofercie i zdjecia z oferty nie odpowiadaja
rzeczywistoSci. Na zdjeciach z oferty nie bylo: podartych, brudnych, ttustych materacy i lezanek, ktore byly zepsute,
z gwozdziami na wierzchu, poodrywanymi szczebelkami. Na zdjeciach z oferty nie bylo wida¢, ze raczka przy wejsciu
do basenu ruszala sie, przez co powddka miala problem z wejSciem do basenu. Pobyt w hotelu (...) poréwnuja do
pobytu w obozie koncentracyjnym.

Wzdhuz plazy, przy ktorej zlokalizowany hotel (...) bylo jeszcze kilka lub kilkana$cie innych hoteli czterogwiazdkowych.
Powodowie w trakcie spacerow weszli do tych obiektow i zauwazyli, ze obiekty te sa zadbane, ich otoczenie jest
estetyczne, schludne, jako$¢ sprzetu plazowego, wyposazenie plazy i toalet, bylo nalezyte.

Dowod: zeznania $§wiadka R. B. k. 107, przestuchanie powo6dki — k. 69/0- 71/0, przestuchanie powoda — k. 71/0,
zgloszenie o wadach z dnia 15, 19 i 20 wrze$nia 2016 1. -k. 6 — 7, reklamacja — k. 9-10, dokumentacja zdjeciowa — k. 67;

Powodowie juz na poczatku imprezy zawiadamiali obsluge hotelu i rezydenta pozwanej o wyzej opisanych wadach
imprezy. Zglosili im, ze przeszkadza im w wypoczynku calodobowy halas wywolywany przez prace remontowe, w tym
z uzyciem pily tarczowej. Zaznaczali, ze przed zakupem $wiadczen przedstawiciel pozwanej zapewnial ich, ze prace
remontowe nie beda prowadzone w czasie ich pobytu. Powodowie zglaszali rezydentowi pozwanej i obstudze hotelu,
ze w ich lazience i pokoju jest brzydki zapach, co zmusza ich do uruchomienia wentylatora w lazience, a to z kolei
utrudnia im wypoczynek, poniewaz Swiatlo w lazience cala noc jest wlaczone. Skarzyli sie na to, ze bezskutecznie
domagali sie naprawy uchwytu i stuchawki do prysznica, ktére odpadly. Ponadto zglosili, m.in. ze:

- nie maja mozliwo$ci zasloniecia kabiny prysznicowej, na podlodze gromadzi sie woda, co grozi po$liznieciem,
- nie maja drugiego klucza do pokoju,

- na $niadanie serwowane jest zjelczale masto,

- brak zelu pod prysznic i mydla.

Rezydent opowiedzial im, ze przyjat ich o§wiadczenie do wiadomosci i ze zawiadomi pozwang. Nie méwil, Ze podejmie
dzialania, zeby wyeliminowa¢ mankamenty. Zapewnil powodow, ze porozmawia o halasie z obstuga hotelu. Po dwoch
dobach, wnocy halas ustal, w dzien halas nadal przeszkadzal w wypoczynku przez caly trwania czas imprezy powodow.



Dowdd: przestuchanie powodki — k. 69/0- 71/0, przestuchanie powoda — k. 71/0, zgloszenie k.6, k. 7, reklamacja —
k. 9-10;

W dniu 1 pazdziernika 2016 r. powodowie wystali pozwanej reklamacje, w ktorej wskazali uchybienia w sposobie
wykonania umowy oraz zazadali zaplaty rownowarto$ci dwukrotnoéci uiszczonej przez nich ceny za impreze. Wskazali
m. in., ze standard hotelu byt tak zly, iz ich pobytu w ogdle nie mozna nazwa¢ urlopem wypoczynkowym, czuja sie
oszukani i zlekcewazeni przez pozwang. Wbrew zapewnieniom rezydenta podczas pobytu urlopowego nie przerwano
remontu hotelu. Pismo to doreczono pozwanemu w dniu 6 pazdziernika 2016 r.

Dopiero po wyslaniu reklamacji, pozwana odpowiedziala na zgloszone przez powodéw na miejscu, wady imprezy.
Uczynila to w piSmie sporzadzonym dnia 25 pazdziernika 2016 r., w ktérym podala, ze czterogwiazdkowy standard
Hotelu (...) zostal mu przyznany zgodnie z miejscowymi przepisami. Odnoszac sie¢ do niewstrzymania na terenie
hotelu prac remontowych podczas urlopu powodéw wskazala, iz zgodnie z ustaleniami dokonywanymi przez niego z
pracownikami hotelu remont ten mial by¢ woéwczas wstrzymany, jednak hotelarze nie wywiazali sie ze swoich obietnic.
W ramach rekompensaty za niewlaéciwa realizacje ustug turystycznych zaproponowala powodom bon wakacyjny o
lacznej warto$ci 500 zl na rezerwacje, po 250 zl od osoby.

Powodowie w odpowiedzi na pismo z 25 pazdziernika 2016 r., wyslali do pozwanej w dniu 8 listopada 2016 r. z
informacja, ze nie zgadzajg sie na przyjecie w ramach rekompensaty za niewlasciwg realizacje ustugi turystycznej
bonu wakacyjnego w kwocie 500 zl, podtrzymali Zadanie zaplaty dwukrotno$ci uiszczonej przez nich ceny imprezy
turystycznej.

Pismem wyslanym dnia 4 listopada 2016 r., pozwana o$wiadczyla powodom, iz podtrzymuje swoje stanowisko
wynikajace z pisma z dnia 25 paZzdziernika 2016 .

W dniu 9 listopada 2016 r. powodowie wyslali do pozwanej pismo, w ktérym podali, iz pismo pozwanej z dnia 4
listopada 2016 r. zostalo im doreczone po uplywie 30 dni od otrzymania przez pozwana reklamacji, a zatem reklamacja
zostala uznana. Domagali sie zaplaty 11.974 zl, za niewla$ciwa realizacje umowy w ciggu 14 dni od odbioru pisma, pod
rygorem skierowania sprawy na droge sagdowa. Pozwana odebrala to pismo w dniu 10 listopada 2016 .

dowod: reklamacja z dnia 1 pazdziernika 2016 r., z potwierdzeniem nadania i odbioru - k. 8 — 11, pismo pozwanej
z dnia 25 pazdziernika 2016 r., z potwierdzeniem nadania - k. 12 — 14, pismo powodéw z dnia 8 listopada 2016 r. z
potwierdzeniem nadania i odbioru k. 15 — 17, pismo pozwanej z dnia 4 listopada 2016 r., z potwierdzeniem nadania i
odbioru - k. 18 — 20, pismo powodéw z dnia 9 listopada 2016 r. , z potwierdzeniem nadania i odbioru k. 21 — 23;

Nastepnie pozwana przekazala powddce 700 zl. Powodka natychmiast kwote te zwrdcila pozwane;.
Dowdd: przestuchanie powodki — k. 69/0- 71/0.

Sad zwazyl, co nastepuje:

Powodztwo zastugiwalo na uwzglednienie.

Dokladne terminy skladania reklamacji i ich rozpatrzenia przez organizatora imprezy turystycznej okresla art. 16b
ustawy z dnia 29 sierpnia 1997r. o ustugach turystycznych (Dz. U z 2004r. 223 poz. 2268 z p6zn. zm).

W pozwie oraz na rozprawie powodowie wyraznie wskazywali, Zze domagaja sie zasadzenia od pozwanej 11.974,00
z} ( dwukrotno$¢ uiszczonej przez nich ceny za ustuge turystyczna) z odsetkami ustawowymi za opo6znienie, jako
ze pozwana uznala ich reklamacje za uzasadniong. Powdédka podnosila, ze dopiero po powrocie do kraju pozwana
odpowiedziala na zglaszane - w trakcie trwania imprezy- wady imprezy. Dlatego powodowie zlozyli reklamacje z
zadaniem podwojnej kwoty zaplaconej za impreze. Powodka podkreslila, ze brak odpowiedzi na reklamacje w terminie
30 dni byl wystarczajacy do uwzglednienia ich roszczenia, co wynika tez z OWU sformulowanych przez pozwana.



Zaznaczyla, ze gdyby powodowie zlozyli reklamacje po uplywie terminu wskazanego w ustawie, nie bylaby ona
rozpatrzona. Przepisy powszechnie obowigzujace oraz przepisy OWU obowiazujg obie strony umowy.

Stanowisko powodéw bylo w calo$ci uzasadnione. Zgodnie z przepisem art. 16b. ustawy z dnia 29 sierpnia 1997 . o
ustugach turystycznych jezeli w trakcie imprezy turystycznej klient stwierdza wadliwe wykonywanie umowy, powinien
niezwlocznie zawiadomi¢ o tym wykonawce uslugi oraz organizatora turystyki, w sposéb odpowiedni dla rodzaju
ustugi (ust. 1) .

Umowa powinna jednoznacznie okresla¢ obowiazek klienta w zakresie, o ktérym mowa w ust. 1. (ust. 2) .

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 zakonczenia imprezy (ust. 3) .

W wypadku odmowy uwzglednienia reklamacji organizator turystyki jest obowigzany szczegélowo uzasadni¢ na
piSmie przyczyny odmowy(ust. 4) .

Jezeli organizator turystyki nie ustosunkuje sie na pi$émie do reklamacji, ztozonej zgodnie z ust. 3, w terminie 30 dni
od dnia jej zlozenia, a w razie reklamacji zlozonej w trakcie trwania imprezy turystycznej w terminie 30 dni od dnia
zakonczenia imprezy turystycznej, uwaza sie, ze uznal reklamacje za uzasadniona(ust. 5).

W wyzej cytowanym przepisie uregulowane zostaly dwa zagadnienia:
1)obowigzek zawiadomienia przez klienta organizatora turystyki w przypadku wadliwego wykonywania umowy;
2) procedura reklamacyjna.

Z przeprowadzonych dowodow wynika, ze powodowie wywiazali sie z obowiazku, o ktorym mowa w art. 16b ust. 1. tj.
zawiadomienia pozwanego organizatora turystyki o wadliwym wykonywaniu umowy. W trakcie wyjazdu powodowie
stwierdzili wadliwe wykonywanie umowy i zgodnie z w/w przepisem oraz z postanowieniami o.w.u. niezwlocznie
zawiadomili o tym fakcie wykonawce usltugi oraz organizatora imprezy. W sprawie nie byto sporu, co do tego, ze dniu 277
wrze$nia 2016r. zakonczyla sie impreza turystyczna organizowana przez pozwana, w ktorej uczestniczyli powodowie.
W odpowiedzi na zawiadomienie o wadliwym wykonywaniu umowy, oparte na art. 16 b ust 1 w/w ustawy, powodowie
otrzymali stanowisko pozwanej dopiero w pi$mie doreczonym im juz po zakonczeniu imprezy, bo dnia 28 pazdziernika
2016r. Pismo to pozwana sporzadzila dopiero 25 pazdziernika 2016r. Pismo to nie stanowilo odpowiedzi na reklamacje
powodow, co wyraznie wynika z jego treSci.

Na zlozenie reklamacji po powrocie do kraju powodowie mieli maksymalnie 30 dni od zakonczenia imprezy
turystycznej. Wobec tego, Ze pozwana nie usunela wad imprezy w czasie jej trwania, pismem z dnia 1 pazdziernika
2016r. doreczonym pozwanej w dniu 6 pazdziernika 2016r. powodowie zglosili pozwanej reklamacje o ktérej mowa w
art. 16b ust. 3 powolanej ustawy i zazadali zaptaty dwukrotnosci ceny, ktora zaplacili za impreze turystyczna. Pozwana
odpowiedziala na reklamacje powodéw na pi$mie, ktére doreczono powodom w dniu 8 listopada 2016r. Z uwagi na
to, ze organizator turystyki nie ustosunkowal sie na piSmie do reklamacji powodéw w terminie 30 dni od dnia jej
zlozenia, nalezalo uznaé reklamacje za uzasadniona.

Trafnie powodowie wskazywali., Zze samo przekroczenie terminu do udzielenia odpowiedzi na reklamacje powoduje
powstanie po stronie organizatora turystyki obowiazku zaspokojenia zadania zgloszonego w reklamacji. Organizator
imprezy turystycznej zobowigzany jest ustosunkowaé sie pisemnie do reklamacji klienta, ztozonej na podstawie art.
16b ust. 3 w/w ustawy - w terminie 30 dni. Je$li tego nie zrobi w tym terminie to uwaza sie, ze uznaje reklamacje
za uzasadniong, gdyz skutkiem uplywu terminu, o ktérym mowa w art. 16 b ww. ustawy, jest fikcja uznania przez
organizatora turystyki reklamacji klienta za uzasadniona w cato$ci. Konsekwencja sp6znionego udzielenia odpowiedzi
nareklamacje jest obowiazek zaspokojenia zadania ztozonego w reklamacji w cato$ci, gdyz w takiej sytuacji organizator
imprezy traci prawo kwestionowania wysoko$ci dochodzonego reklamacja roszczenia w toku ewentualnego procesu.



Wskutek uplywu terminu do ustosunkowania sie do reklamacji dochodzi z jednej strony do prekluzji, po stronie
organizatora imprezy, zarzutu braku jego odpowiedzialno$ci wobec klienta, za$ z drugiej strony do przyjecia oferty co
do zadania zaplaty na rzecz klienta kwoty zadanej w reklamacji.

W analizowanym stanie faktycznym doreczenie odpowiedzi na reklamacje nastgpilo 8 listopada 2016r, zatem po
uplywie terminu z art. 16 b ust. 3 ustawy o uslugach turystycznych. W tym stanie sprawy, nalezalo uznaé, ze pozwana
nie ustosunkowala sie do reklamacji w terminie 30 dni od dnia jej zlozenia.

Stuszne jest stanowisko prezentowane w orzecznictwie, zgodnie z ktérym czas dla organizatora imprezy turystycznej
na odpowiedZ na reklamacje powinien by¢ liczony zgodnie z ogélnymi zasadami (art. 61 k.c.) a wiec klient biura
podrézy powinien mie¢ — przynajmniej formalnie- mozliwo$§é zapoznania sie z jego stanowiskiem w terminie 30
dni od zlozenia reklamacji. Aczkolwiek przepisy ustawy o uslugach turystycznych nie zawieraja szczegdtowych
unormowan, co do sposobu zlozenia odpowiedzi na reklamacje, to zgodnie z art. 11 ustawy o ustugach turystycznych
w zakresie nieuregulowanym ustawg do umoéw z klientami zawieranych przez organizatoroéw turystyki i posrednikow
turystycznych stosuje sie przepisy kodeksu cywilnego oraz inne przepisy dotyczace ochrony konsumenta. Z tego
wzgledu, w zakresie terminu zawiadomienia o niej konsumentoéw znajduja zastosowanie przepisy art. 60 i 61 k.c.
okreslajace chwile zlozenia o$wiadczenia woli. Zgodnie z art. 61 § 1 k.c. o$wiadczenie woli, ktore ma by¢ zlozone
innej osobie, jest zlozone z chwila, gdy doszlo do niej w taki sposéb, ze mogla zapoznaé sie z jego tresScia. W
Swietle tego przepisu, nie jest istotna chwila sporzadzenia takiego o§wiadczenia, ani tez chwila jego wyslania, ale
tylko i wylacznie chwila doreczenia go konsumentowi. W przepisie art. 61 § 1 k.c. ustawodawca jako regule przyjal
tzw. teorie doreczania o$wiadczenia woli, co oznacza, ze oSwiadczenie woli, ktdre ma by¢ zlozone innej osobie,
jest zlozone z chwilg, gdy doszlo do niej w taki sposob, ze mogla sie z nim zapoznaé. Ustawodawca polski tylko
wyjatkowo wprowadza tzw. teorie wyslania, musi ona wyraznie i wprost wynika¢ z przepisu prawa (np. w art.
563 § 2 k.c.). W orzecznictwie nawigzuje sie do innych aktéw prawnych, ktérych celem jest udzielenie szerokiej
ochrony konsumentowi, ktéry z oczywistych wzgledéw jest w tym stosunku prawnym z profesjonalista strong
stabsza. O$wiadczenie zawierajace odpowiedz na reklamacje nie stanowi wylacznie oSwiadczenia wiedzy, zawiera
ono zaréowno element o$wiadczenia wiedzy, jak i oéwiadczenie woli. Reklamacja konsumenta stanowi wezwanie
do zaplaty, a odpowiedZ na nig, w ktorej organizator uznaje reklamacje za zasadng i oferuje odszkodowanie, jest
o$wiadczeniem wiedzy, co do faktéw zwigzanych z realizacja ustugi turystycznej, ale takze o$wiadczenie woli w postaci
uznania roszczen odszkodowawczych. OdpowiedzZ na reklamacje skladana przez organizatora turystyki zawiera w
sobie zar6wno element o§wiadczenia wiedzy i o§wiadczenie woli. Zgloszenie reklamacji zawierajace zadanie zaplaty
odszkodowania jest wezwaniem dluznika do zaplaty. W takim przypadku odpowiedZ organizatora turystyki na
reklamacje, w ktorej uznaje reklamacje za uzasadniong, w tym oferuje wyplate odszkodowania, stanowi zar6wno
o$wiadczenie wiedzy co do faktéw zwigzanych z realizacja imprezy turystycznej, ale takze o§wiadczenie woli w postaci
uznania dlugu co do roszczen odszkodowawczych ( por. wyrok SA w Krakowie z 16.01.1991r. I A Cr 186/90 a takze
komentarz do art. 16 b ust. 5 ustawy o ushugach turystycznych — Piotr Cebula). Przyjecie przeciwnego pogladu
powodowaloby, ze wskazany w ustawie 30-dniowy termin dla organizatora turystyki oraz skutek jego przekroczenia,
w postaci uznania reklamacji za uzasadniona, staloby sie iluzoryczne. Takie stanowisko zajal m.in. Sad Okregowy w
Lodzi w wyroku z dnia 6 marca 2014r. w sprawie sygn. akt I1I Ca 53/14 oraz w wyroku z dnia 18 grudnia 2014r. III Ca
988/14, Sad Okregowy w Opolu w uzasadnieniach do wyrokéw z dnia 25 stycznia 2018 roku, sygn. akt II Ca 1129/17
oraz sygn. akt II Ca 1130/17.

Dokonujac wykladni art. 16 b ust. 5 ustawy z dnia 29 sierpnia 1997 r. o uslugach turystycznych Sad Okregowy w Opolu
w wyroku z dnia 25 stycznia 2018 roku, sygn. akt IT Ca 1129/17 oraz sygn. akt II Ca 1130/17. przytoczyl nastepujace
argumenty:

- reklamacja klienta, o ktérej mowa w art. 16 b ust. 5 powolanej ustawy, jest o§wiadczeniem o charakterze mieszanym.
Stanowi zawiadomienie o tych uchybieniach i z tego wzgledu nosi cechy o$wiadczenia wiedzy, zarazem w cze$ci
dotyczacej zadania obnizenia ceny jest to typowe o$wiadczenie woli w postaci oferty. Rowniez ustosunkowanie sie do
reklamacji przez organizatora turystyki ma charakter mieszany, gdyz jest oéwiadczeniem wiedzy i woli o charakterze
prawo ksztaltujacym, a jego niezloZenie w terminie rodzi okreslone konsekwencje prawne dla obu stron umowy o



$wiadczenie ustug turystycznych. Skoro reklamacja taka jest o§wiadczeniem o charakterze mieszanym, to kwestie
jej zlozenia i odpowiedzi na taka reklamacje reguluje przepis art. 61 § 1 k.c. Przepis ten stosuje sie zaré6wno do
oceny chwili zlozenia o§wiadczenia woli, jak réwniez o§wiadczenia wiedzy (por. wyrok Sadu Najwyzszego z dnia 18
maja 2012 1. o sygn. IV CSK 486/11). Za powyzszym stanowiskiem przemawiajg rowniez inne wzgledy. Po pierwsze,
skoro relacje pomiedzy stronami maja charakter stosunku prywatnoprawnego, a nie publicznoprawnego, to brakuje
jakichkolwiek przeslanek, aby stosowa¢ analogicznie do ich relacji regule unormowang w art. 165 § 2 k.p.c., dotyczaca
wnoszenia pism procesowych do sadu. Wprawdzie nie spos6b jednocze$nie pominaé, iz réwniez na gruncie przepisow
prawa cywilnego ustawodawca czasami przewiduje, iz strona stosunku prywatnoprawnego nie uchybia terminowi
ustawowemu do dokonania okre§lonej prawem czynnosci, jesli tylko wyséle pismo przed jego uplywem (np. art. 563
§ 2 k.c.). Unormowania tego rodzaju maja jednak charakter wyjatku i nie moga by¢ interpretowane rozszerzajaco
czy stosowane w spos6b dowolny do innych sytuacji prawnych. Jak wskazuje sie w doktrynie, przepis art. 563
§ 2 k.c. oznacza jedynie, ze termin przewidziany do dokonania zawiadomienia jest zachowany takze wtedy, gdy
zawiadomienie dojdzie do sprzedawcy po terminie, ale list polecony bedzie nadany przed jego uplywem. Natomiast
w razie zawiadomienia dokonanego w inny, spos6b powinno ono doj$¢ do wiadomosSci sprzedawcy (art. 61 k.c.)
przed uplywem zakreSlonego terminu (por. wyrok Sadu Najwyzszego z dnia 26 sierpnia 1982 r. o sygn. III CRN
135/82, wyrok Sadu Najwyzszego z dnia 22 grudnia 2000 r. o sygn. IT CKN 1118/98). Poglad ten znalaz} aprobate
takze w piSmiennictwie prawniczym (zob. J. Skapski (w:) System prawa cywilnego, t. III, cz. 2, s. 135). Prowadzi
to do wniosku, ze iz w relacjach pomiedzy organizatorem imprezy turystycznej a klientem — w zakresie sytuacji
okreslonej w przepisie art. 16 b w/w ustawy- ma zastosowanie art. 61 k.c. Skoro na tle podobnego typu rozwigzan w
orzecznictwie sgdowym uznano, ze przepis art. 61 k.c. znajduje do nich zastosowanie, za$ jego wylgczenie nastepuje
tylko w drodze wyjatku, to brakuje argumentéw, aby odméwic zastosowania powyzszej reguly ogélnej rowniez co do
reklamacji uregulowanej w art. 16b ust. 3 ustawy o uslugach turystycznych. Przyjecie, iz w takiej sytuacji zachodzi
wyjatek od art. 61 k.c. jest nietrafne, jako pozbawione dostatecznej podstawy prawnej. Tym bardziej, ze art. 16 b ust.
5 ustawy z dnia 29 sierpnia 1997 r. o uslugach turystycznych nie przewiduje uprzywilejowania, o ktbrym mowa w
art. 563 § 2 k.c. czy tez np. w art. 9 ust. 1 uchylonej juz ustawy z dnia 27 lipca 2002 r. o szczegbdlnych warunkach
sprzedazy konsumenckiej oraz zmianie Kodeksu cywilnego (Dz. U. 2002 r., Nr 141, poz.1176). Réwniez na gruncie
tego ostatniego przepisu, wyrazono poglad (zob. wyrok Sadu Najwyzszego z dnia 17 listopada 2010 r. o sygn. I
CSK 75/10), ze wzmianka o wyslaniu zawiadomienia przed uplywem wyznaczonego terminu oznacza jedynie, ze
wylaczone zostaje w tym wypadku odpowiednie stosowanie art. 61 k.c. Wyjatek ten, co trzeba podkresli¢, mial jednak
zastosowanie tylko do konsumentow, co bylo uzasadnione celami ustawy, ktérych rezultatem mialo by¢ wzmocnienie
pozycji konsumenta w relacjach prawnych z przedsiebiorcami. Z kolei brak tego uprawnienia po stronie przedsiebiorcy
stanowil réwnocze$nie w pelni zamierzone przez ustawodawce rozwigzanie;

- biorac pod uwage, ze ustawa o ushugach turystycznych od czasu wejscia w zycie byla niejednokrotnie nowelizowana,
nalezy uznaé, iz gdyby zamyslem ustawodawcy bylo wylaczenie art. 61 k.c. w przypadkach, o ktérych mowa w jej
art. 16 b, to takie unormowanie zostaloby w niej wprost zawarte. Podobnego typu uregulowania byly juz bowiem
znane ustawodawcy w dacie jej wejécia w zycie. W przedmiotowej kwestii nalezytego uzasadnienia nie znajduje
z kolei potrzeba zastosowania analogii, gdyz brak szczegblnego uregulowania w tym zakresie nie ma charakteru
luki, uniemozliwiajacej stosowanie rozwigzania zawartego w art. 16 b ust. 5 ustawy z dnia 29 sierpnia 1997 r. o
ustugach turystycznych. Sama negatywna ocena tej regulacji nie daje uprawnienia do stosowania wnioskowania
w drodze analogii, tym bardziej, iz byloby to stosowanie per analogiam przepisu wyjatkowego, co nie powinno
mie¢ miejsca. Dodatkowym argumentem na rzecz powyzszej tezy jest takze okoliczno$¢, iz zgodnie z art. 11
ustawy turystycznej w zakresie nieuregulowanym ustawa do uméw z klientami zawieranych przez organizatoréw
turystyki i po$rednikow turystycznych stosuje sie przepisy Kodeksu cywilnego oraz inne przepisy dotyczace ochrony
konsumenta, co bezsprzecznie wskazuje w pierwszej kolejnosci na koniecznoé¢ poszukiwania rozwiagzan prawnych w
czesci ogolnej Kodeksu cywilnego;

- nie do przyjecia jest interpretacja art. 16 b ust. 5 ustawy o uslugach turystycznej polegajaca na uznaniu, iz przepis
ten stanowi tylko o konieczno$ci ustosunkowania sie do reklamacji, co nie ma jednakze oznaczaé, ze we wskazanym
terminie to ,ustosunkowanie sie” ma do reklamujacego dotrze¢. Przy takim rozumieniu tego unormowania biuro



turystyczne musialoby jedynie w ciagu 30 dni zajac¢ stosowne stanowisko, ktére mogloby w zaleznosSci od wlasnego
uznania przesta¢ klientowi w dowolnym, nieokreslonym terminie, albo w ogole nie przesyla¢ go klientowi, skoro
ustawa nakazywalaby jedynie ustosunkowanie sie na piémie do reklamacji;

- aczkolwiek w zakresie stosowania art. 61 k.c. do instytucji zlozenia reklamacji i odpowiedzi na taka reklamacje
pojawia sie wiele problemoéw technicznych, w tym rowniez podnoszone argumenty, iz wyslane poczta stanowisko biura
podrézy, nawet na wiele dni przed uplywem terminu z przyczyn niezaleznych od biura turystycznego, a lezacych po
stronie klienta lub poczty nie bedzie odebrane- to jednak nie mozna zapominaé, iz przepis art. 61 § 1 k.c. za chwile
zlozenia oSwiadczenia uznaje chwile, w ktorej o§wiadczenie doszlo do danej osoby w taki sposob, ze mogla zapoznac
sie z jego treScia. Ryzyko zwigzane z wyborem ,doreczyciela” o$wiadczenia woli obcigza w rownym stopniu tak
organizatora imprezy turystycznej rozpoznajacego reklamacje, jak i klienta sktadajacego reklamacje. Co wiecej strony
umowy o $wiadczenie ustug turystycznych moga w samej umowie uksztaltowaé¢ odmienny sposoéb powiadamiania sie
o zlozonej i rozpatrywanej reklamacji. Jeden z takich sposobow przewiduje np. przepis art. 61 § 2 k.c. (dotyczacy
skladania o§wiadczen woli w postaci elektronicznej), ale mozna sobie rowniez wyobrazi¢ powiadomienie poprzez sms,
telefonicznie itp.

Podzielajac wyzej przedstawione jednoznaczne stanowisko Sadu Okregowego w Opolu, nalezalo uznaé, ze w niniejsze;j
sprawie zachodzi okreslone przepisem art. 16 b ust. 5 ustawy z dnia 29 sierpnia 1997 r. o ustlugach turystycznych
domniemanie prawne dotyczace uznania przez strone pozwana za uzasadniong w calosci reklamacji powodéw.

Jak wyzej wskazano pozwana (...) Sp. z 0.0. pisemng reklamacje powodéw z tytulu nienalezytego wykonania
umowy o $wiadczenie ushlug turystycznych, wskazujaca na uchybienia w sposobie wykonania umowy w zakresie
ustug hotelarskich oraz zawierajaca zadanie zaplaty kwoty stanowiagcej dwukrotno$¢ uiszczonej przez nich ceny,
tytulem odszkodowania - odebrala w dniu 6 pazdziernika 2016 r. Z kolei pisemna odpowiedz na reklamacje wraz z
uzasadnieniem przyczyny odmowy uwzglednienia reklamacji strona pozwana sporzadzita i wyslala na adres powodow
wprawdzie w dniu 4 listopada 2016 r. (czyli w przedostatnim dniu trzydziestodniowego terminu okre$lonego w art.
16 b ust. 5 ustawy z dnia 29 sierpnia 1997 r. o ustlugach turystycznych, liczonym od dnia 6 paZzdziernika 2016 r.),
jednak pismo to doreczono powodom dopiero w dniu 8 listopada 2016 r. (koperta k. 19, informacja o doreczeniu k-20).
Powyzsze oznacza, iz strona pozwana nie zmie$cila sie w trzydziestodniowym terminie, zakre$§lonym w przepisie art.
16b ust. 5 o uslugach turystycznych, do ustosunkowania sie na piSmie do reklamacji powodéw, a tym samym nie
obalila domniemania zawartego w tym unormowaniu.

Konsekwencja uplywu terminu, o ktérym mowa w art. 16 b ust. 5 ww. ustawy, jest fikcja uznania przez pozwanego
organizatora turystyki reklamacji powodéw za uzasadniona w catosci. Tak - jak przy uznaniu roszczenia - oznacza
to przyznanie przez sprzedajacego okolicznoéci podniesionych przez klienta w reklamacji oraz zgode co do treSci
zawartego w niej zgdania (por. wyrok Sadu Najwyzszego z dnia 5 lipca 2012 r. 0 sygn. IV CSK 75/12). Na skutek uplywu
terminu do ustosunkowania sie do reklamacji doszlo z jednej strony do prekluzji po stronie pozwanej zarzutu braku
odpowiedzialnoSci organizatora turystyki wobec klienta, za$ z drugiej strony do przyjecia oferty co do zadania zaplaty
na rzecz powodo6w tacznie kwoty 11.974 zl tytulem odszkodowania. Kwoty tej nie pomniejszono o 700 zl, bowiem jak
wynikato z przeprowadzonych dowodéw, powddka kwote te zwrocila pozwanej zaraz po jej otrzymaniu.

O odsetkach orzeczono na podstawie art. 481 § 1 k.c. Skoro wezwanie do zaplaty pozwana otrzymata 6 pazdziernika
20161, powodowie mogli zadaé zasadzenia ustawowych odsetek od dnia 25 listopada 2016r.

O kosztach procesu orzeczono na podstawie art. 98 k.p.c.



