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Informacje Praktyczne

Standard hoteli

W opisie prezentowanych hoteli stosujemy kategoryzacje obowigzujacg w danym kraju. Informujemy, ze kazdy kraj stosuje wtasne kryterium przyznawania okreslonej
kategorii (gwiazdki, klucze, kategorie literowe). Jednoczesnie informujemy, ze zaréwno na stronie www.santiagotours.pl, jak i na dokumentach podrézy podajemy naszg
subiektywng ocene standardu hotelu; jasniejsza gwiazdka oznacza kategorie zawyzong lub zanizong w stosunku do oficjalnej kategorii, o ktdrej takze informujemy w
opisie hotelu zawartym w katalogu stanowigcym integralng cze$¢ umowy.

Doba hotelowa

Doba hotelowa, a co za tym idzie $wiadczenia hotelowe (np. wyzywienie), w hotelach i w apartamentach koriczy sie o godz. 09.00, a rozpoczyna sie po godz. 16.00. W
przypadku lotéw powrotnych do kraju nastepujacych po zakonczeniu ostatniej doby hotelowej, nalezy opusci¢ pokoje do godz. 09.00 w dniu wykwaterowania. Goscie
najczesciej otrzymujg pokdj do sktadowania bagazu. W przypadku nocnych przylotéw do kraju docelowego, nastepujacych dziern po dacie rozpoczecia swiadczen
hotelowych, podanej na dokumencie podrézy w pozycji ,TERMIN”, Goscie kwaterowani sg po przybyciu do hotelu — co oznacza, ze doba hotelowa liczona jest po godz.
16.00 dnia podanego na dokumencie podrdzy w pozycji , TERMIN”. Rozpoczecie $wiadczer nastepuje po zameldowaniu w hotelu, pod warunkiem, ze trwa juz pierwsza
doba hotelowa, a koriczy sie z momentem wykwaterowania, jednak nie poézniej niz koniec ostatniej doby hotelowej. W przypadku rejséw statkiem, zaokretowanie
rozpoczyna sie od godz. 13:00 w dniu rozpoczecia rejsu. Kabiny nalezy opusci¢ do godz. 09:00 w dniu zakoriczenia rejsu.

Opieka pilota

Uczestnicy grup autokarowych sg objeci opieka pilota podczas wycieczki objazdowej oraz opieka rezydenta podczas pobytu (wczasy i rejsy). Nie zawsze pilot/rezydent
bedzie mieszkat z uczestnikami w jednym hotelu. Podczas rejsu rezydent znajduje sie na tym samym statku co uczestnicy rejsu. Pilot/rezydent jest kompetentnym
przedstawicielem Santiagotours. Przy przyjezdzie grupy rezydent informuje o godzinach i miejscu dyzuréw, do jego zadan nalezy pomoc przy przylocie, wylocie, podczas
pobytu, zaokretowaniu na statku i przyjmowanie zapiséw na wycieczki lokalne.

Woycieczki lokalne

Turysci majg mozliwo$¢ wziecia udziatu w fakultatywnych wycieczkach lokalnych, ptatnych na miejscu. Wycieczki do interesujgcych miejsc turystycznych, czesto
niedalekich od miejsca pobytu sg przyjemnym urozmaiceniem wczaséw. Klienci uczestniczacy w wycieczkach fakultatywnych nie otrzymujg zwrotu za niewykorzystany
w tym czasie pokdj hotelowy, kabine na statku i positki. Wycieczki lokalne organizowane sg przez lokalne agencje turystyczne na warunkach przez nie okreslonych.
Istnieje mozliwos$¢ niezorganizowania wycieczki z powodu zbyt matej liczby chetnych.

Wizy

Kazdy z uczestnikéw wyjezdzajacych poza UE musi posiada¢ wazny paszport (minimum 6 miesiecy od daty powrotu do Polski). Santiago Tours Ewelina Wijas nie ponosi
odpowiedzialnosci za osoby, ktdre nie zostang przepuszczone przez granice z przyczyn niezaleznych od biura. Obcokrajowcy zatatwiajg formalnosci wizowe we wtasnym
zakresie. W przypadku wyjazdu do kraju, gdzie wymagane sg wizy, Klienci sg zobowigzani do dostarczenia dokumentéw w oryginale do Santiago Tours w terminie
umozliwiajgcym otrzymanie wizy. Przy wyjezdzie do krajow UE wymagany jest dowdd osobisty lub paszport.

Klimatyzacja

Hotel jest wyposazony w klimatyzacje tylko w przypadku, gdy wyraznie jest to podane w opisie hotelu i pokoju, analogicznie w przypadku rejséw statkiem. W wielu
przypadkach urzadzenia te sg obstugiwane centralnie i wowczas okresowe ich wtgczanie badz wytaczanie zalezy od decyzji wiasciciela hotelu lub posiadacza statku.
Indywidualnie sterowana klimatyzacja dziata wtedy, gdy Klient przebywa w pokoju i uruchomi jg odpowiednig kartg magnetyczng. Karta dostepna jest w recepcji i
wydawana podczas kwaterowania. W pokojach rodzinnych klimatyzacja jest w jednym pomieszczeniu.

Bagaz

W przypadku imprez samolotowych, klient moze zabra¢ bagaz podreczny oraz 1 sztuke bagazu gtéwnego, tzw. rejestrowanego o wymiarach i wadze obowigzujgcych u
danego przewoznika, tj. linii lotniczych. W przypadku rejséw statkiem, klient moze zabra¢ bagaz rejestrowany i bagaz podreczny o wymiarach i wadze obowigzujacych u
danego armatora. Kazdy nadbagaz podlega optacie dodatkowej zgodnie z taryfg obowigzujaca u danego przewoznika, dostepng u sprzedawcy. Dotyczy to np. sprzetu do
surfingu, windsurfingu, kitesurfingu, ztozonego roweru, sprzetu do golfa lub sprzetu do nurkowania — butle muszg by¢ puste. Przewdz tego typu sprzetu podczas transferu
lotnisko — hotel — lotnisko moze takze wigza¢ sie z dodatkowg optaty, poniewaz czesto wymaga zastosowania specjalnego srodka transportu. Przewéz dodatkowego
sprzetu klient musi zgtosi¢ pocztg elektroniczng najpdzniej na 3 dni robocze przed wylotem na adres: santiagotours@santiagotours.pl wraz z numerem rezerwacji oraz
imieniem i nazwiskiem klienta i wagg sprzetu. Wowczas tez klient zostanie poinformowany o ewentualnym koszcie przewozu sprzetu podczas transferu w destynacji. W
przypadku imprez o charakterze typowo narciarskim przewdz sprzetu narciarsko-snowboardowego (para nart i butéw lub deska snowboardowa na osobe, koniecznie w
pokrowcu) do 10 kg/os. na rejsach czarterowych jest bezptatny. Istnieje mozliwos¢ kumulowania bagazu narciarskiego (po kilka sztuk sprzetu do jednego pokrowca). W
przypadku imprez autokarowych ilo$¢ bagazu na osobe ograniczona jest do jednej walizki lub torby podrdznej (maks. 15 kg) oraz nieduzego bagazu podrecznego. W
autokarze nie ma mozliwosci doptat za nadbagaz — w takim wypadku kierowca odmoéwi zabrania dodatkowej walizki czy torby. Zaleca sie, aby bagaze oddawane do luku
autokaru byty opisane oraz oznaczone w sposéb umozliwiajgcy wtascicielom ich identyfikacje.

Podréz os6b niepetnosprawnych

Osoby niepetnosprawne poruszajace sie na wdzkach inwalidzkich przewozone sg samolotem bez dodatkowych optat (za wézek réwniez). Wézki inwalidzkie przewozone
sg jako bagaz rejestrowany i mogg by¢ oddane obstudze naziemnej dopiero przed wejsciem do samolotu. Baterie z wozkdw akumulatorowych musza by¢ odtaczone na
czas lotu. Ze wzgledéw bezpieczenstwa linie lotnicze muszg zostaé poinformowane o podrézy oséb niepetnosprawnych (poruszajgcych sie na wozku, niewidomych,
gtuchoniemych) na 3 dni robocze przed datg wylotu. Podréz takiej osoby nalezy zgtosi¢ swojemu sprzedawcy lub na adres santiagotours@santiagotours.pl wraz ze swoim
numerem rezerwacji oraz imieniem i nazwiskiem. Przewdz osdb poruszajacych sie na wozku inwalidzkim podczas transferu lotnisko — hotel — lotnisko z reguty wymaga
zastosowania specjalnego srodka transportu i moze wigzac sie z dodatkowg optata, dlatego klient podrézujgcy na wézku inwalidzkim, chcacy skorzystad z transferu musi
zgtosi¢ ten fakt sprzedawcy lub na adres santiagotours@santiagotours.pl | najpdzniej na 3 dni robocze przed data wylotu. Wéowczas tez klient zostanie poinformowany
o ewentualnym koszcie takiego transferu.

Uwagi (dotyczg catej oferty)

1. Podane w katalogu ceny nie obejmuja biletéw wstepu do zwiedzanych obiektdw, napojéw do obiadokolacji, ubezpieczenia bagazu. Cene znizkowg dla dzieci stosuje
sig, gdy sg one zakwaterowane z co najmniej dwiema osobami dorostymi.

2. Santiagotours dotozy wszelkich staran, aby kolejnos¢ realizacji programu, o ile jest przewidziana, nie ulegta zmianie, jednak ewentualne zmiany mogg zosta¢
spowodowane okolicznosciami nadzwyczajnymi, niemozliwymi do przewidzenia lub unikniecia, wzglednie uzasadnionymi obawami o bezpieczenstwo uczestnikow.

3. Santiagotours nie ponosi odpowiedzialnos$ci za op6Zznienia spowodowane okolicznosciami nadzwyczajnymi o charakterze sity wyzszej lub zachowaniami osdéb trzecich,
nieuczestniczacych w wykonywaniu umowy, ktérych nie dato sie przewidzie¢, ani unikngé.

4. Podane w ofercie godziny serwowania positkdw oraz funkcjonowania poszczegdéinych elementéw infrastruktury hotelowej lub na statku moga ulega¢ nieznacznym
zmianom ze wzgledu na sezonowo$¢, warunki pogodowe, prosby Gosci lub sity wyzsze, na ktdre hotelarz lub wiasciciel statku nie bedzie miat wptywu.

5. Podczas czesci wycieczek Klienci korzystajg z sytemu Tour Guide. Jest to system utfatwiajgcy zwiedzanie, wykorzystujgcy potgczenia bezprzewodowe. Uczestnicy
otrzymuja indywidualne odbiorniki, natomiast przewodnicy i piloci przekazujg informacje za pomoca mikrofonu podtaczonego do nadajnika. Szczegétowe informacje na
temat uzytkowania odbiornika przekazuje pilot w pierwszym dniu wycieczki. Uczestnik jest zobowigzany do zaopatrzenia sie we wiasnym zakresie, w stuchawki do
systemu Tour Guide.
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STANDARDOWY FORMULARZ INFORMACYJNY DO UMOW O UDZIAt W IMPREZIE TURYSTYCZNEJ

Zaoferowane Paristwu potgczenie ustug turystycznych stanowi impreze turystyczng w rozumieniu dyrektywy (UE) 2015/2302. W zwigzku z powyzszym bedg Paristwu
przystugiwaty wszystkie prawa UE majgce zastosowanie do imprez turystycznych. Biuro Podrézy Santiago Tours Ewelina Wijas bedzie ponosito petng odpowiedzialnos¢
za nalezytg realizacje catosci imprezy turystycznej. Ponadto, zgodnie z wymogami prawa, Biuro Podrdzy Santiago Tours Ewelina Wijas posiada zabezpieczenie
w celu zapewnienia zwrotu Panstwu wptat i, jezeli transport jest elementem imprezy turystycznej, zapewnienia Paristwa powrotu do kraju w przypadku, gdyby Biuro
Podrézy Santiago Tours Ewelina Wijas stato sie niewyptacalne. Najwazniejsze prawa zgodnie z dyrektywa (UE) 2015/2302
— Przed zawarciem umowy o udziat w imprezie turystycznej podrdzni otrzymaja wszystkie niezbedne informacje na temat imprezy turystycznej.
— Zawsze co najmniej jeden przedsiebiorca ponosi odpowiedzialnos¢ za nalezyte wykonanie wszystkich ustug turystycznych objetych umowa.
— Podrdézni otrzymujg awaryjny numer telefonu lub dane punktu kontaktowego, dzieki ktérym moga skontaktowac sie z organizatorem turystyki lub agentem
turystycznym.
— Podrézni moga przeniesé impreze turystyczng na inng osobe, powiadamiajgc o tym w rozsgdnym terminie, z zastrzezeniem ewentualnych dodatkowych kosztéw.
— Cena imprezy turystycznej moze zosta¢ podwyzszona jedynie wtedy, gdy wzrosng okreslone koszty (na przyktad koszty paliwa) i zostato to wyraznie przewidziane w
umowie; w zadnym przypadku podwyzka ceny nie moze nastgpi¢ pdzniej niz 20 dni przed rozpoczeciem imprezy turystycznej. Jezeli podwyzka ceny przekracza 8% ceny
imprezy turystycznej, podrdzny moze rozwigza¢ umowe. Jezeli organizator turystyki zastrzega sobie prawo do podwyzszenia ceny, podrézny ma prawo do obnizki ceny,
jezeli obnizyty sie odpowiednie koszty.
—Podrdzni mogg rozwigza¢ umowe bez ponoszenia jakiejkolwiek optaty za rozwigzanie i uzyska¢ peten zwrot wszelkich wpfat, jezeli jeden z istotnych elementéw imprezy
turystycznej, inny niz cena, zmieni sie w znaczacy sposob. Jezeli przedsiebiorca odpowiedzialny za impreze turystyczng odwota jg przed jej rozpoczeciem, podrézni maja
prawo do zwrotu wptat orazw stosownych przypadkach do rekompensaty.
— W wyjatkowych okoliczno$ciach — na przyktad jezeli w docelowym miejscu podrdzy wystepujg powazne problemy zwigzane z bezpieczeristwem, ktére mogg w ptynac
na impreze turystyczng — podrdzni moga, przed rozpoczeciem imprezy turystycznej, rozwigza¢ umowe bez ponoszenia jakiejkolwiek optaty za rozwigzanie.
— Ponadto podrézni mogg w kazdym momencie przed rozpoczeciem imprezy turystycznej rozwigza¢ umowe za odpowiednig i mozliwg do uzasadnienia optatg.
— Jezeli po rozpoczeciu imprezy turystycznej jej znaczace elementy nie mogg zostac zrealizowane zgodnie z umowa, bedg musiaty zosta¢ zaproponowane, bez
dodatkowych kosztéw, odpowiednie alternatywne ustugi. W przypadku gdy ustugi nie sg $wiadczone zgodnie z umowa, co istotnie wptywa na realizacje imprezy
turystycznej, a organizator turystyki nie zdota usunac¢ problemu, podrdézni moga rozwigza¢ umowe bez optaty za rozwigzanie.
—Podrdzni s réwniez uprawnieni do otrzymania obnizki ceny lub rekompensaty za szkode w przypadku niewykonania lub nienalezytego wykonania ustug turystycznych.
— Organizator turystyki musi zapewni¢ pomoc podréznemu, ktdry znajdzie sie w trudnej sytuacji.
— W przypadku gdy organizator turystyki stanie sie niewyptacalny, wptaty zostang zwrécone. Jezeli organizator turystyki stanie sie niewyptacalny po rozpoczeciu imprezy
turystycznej i jezeli impreza turystyczna obejmuje transport, zapewniony jest powrét podréznych do kraju. Biuro Podrdzy Santiago Tours Ewelina Wijas wykupit w AXA
Towarzystwo Ubezpieczeni Reasekuracji S.A. zabezpieczenie na wypadek niewyptacalnosci. Podréini mogg kontaktowaé sie z tym podmiotem lub,
w odpowiednich przypadkach, z wtasciwym organem (Urzad Marszatkowski Wojewddztwa Slaskiego, ul. Ligonia 46, 40-037 Katowice, tel. 32/207 88 88, e-mail:
kancelaria@slaskie.pl), jezeli z powodu niewyptacalnosci Biura Podrézy Santiago Tours Ewelina Wijas dojdzie do odmowy $wiadczenia ustug.
Dyrektywa (UE) 2015/2302:
https://eur-lex.europa.eu/legal-content/PL/TXT/PDF/?uri=CELEX:32015L2302&from=PL
przetransponowana do prawa krajowego http://prawo.sejm.gov.pl/isap.nsf/download.xsp/WDU20170002361/0/D20172361.pdf

WEWNETRZNA PROCEDURA ROZPATRYWANIA WIADOMOSCI, 2ADAN | SKARG PODROZNEGO ZWIAZANYCH Z REALIZACJA IMPREZY ORGANIZOWANE) PRZEZ
SANTIAGO TOURS EWELINA WIJAS
obowigzujaca od dnia 1 lipca 2018 r.
1. W momencie stwierdzenia, w trakcie imprezy turystycznej przez Uczestnika Imprezy wadliwego wykonania Umowy, powinien on niezwtocznie zawiadomic o tym Biuro
Podrdzy lub jego przedstawiciela (pilota lub rezydenta) w miejscu realizacji imprezy. W przypadku stwierdzonej niezgodnosci Uczestnik Imprezy ma prawo do ztozenia
skargi. W celu zapobiegania szkodom skarga winna by¢ ztozona przez Uczestnika Imprezy niezwtocznie, tak, aby Biuro Podrézy mogto jak najszybciej interweniowac i
wyjasni¢ sprawe w trybie pilnym.
Biuro Podrozy zaleca ztozenie skargi w postaci papierowej lub elektronicznej (mailem na adres: santiagotours@santiagotours.pl), ewentualnie na innym trwatym nosniku.
Przez ,trwaty nos$nik” nalezy rozumie¢ materiat lub narzedzie umozliwiajgce przechowywanie informacji, w sposéb umozliwiajgcy dostep do informacji w przysztosci
przez czas odpowiedni do celéw, jakim te informacje stuzg, i ktére pozwalajg na odtworzenie przechowywanych informacji w niezmienionej postaci. Skarga powinna
zawiera¢ dane umozliwiajace identyfikacje Uczestnika i danej imprezy turystycznej, w ktdrej uczestniczyt, przedmiot skargi, wskazanie niezgodnosci oraz okreslenie
Zadan, a ponadto powinna zostac ztozona w terminie nie dtuzszym niz 30 dni od dnia zakoriczenia imprezy. Do zachowania terminu wystarczy wystanie skargi przed jego
uptywem. W przypadku ztozenia skargi po terminie, Biuro Podrdzy moze uznac jg za bezskuteczna.
2. Skarga zwigzana z realizacja imprezy turystycznej moze by¢ kierowana bezposrednio do Biura Sprzedazy na adres: ul. Wyszynskiego 1, 43-100 Tychy lub
santigotours@santiagotours.pl, za posrednictwem ktérego Umowa zostata zawarta. Skarge wniesiong do Biura Sprzedazy w danym dniu uwaza sie za wniesiong z tym
dniem do Biura Podrézy. Biuro Sprzedazy, pilot i rezydent nie s3 uprawnieni do uznawania roszczen Uczestnika Imprezy zwigzanych z Umowa, w szczegdlnosci
wynikajgcych z wniesionej przez niego skargi.
3. Odpowiedz na prawidtowo ztozong skarge zostanie przekazana Uczestnikowi Imprezy w postaci papierowej lub za pomoca innego trwatego nosnika informacji,
stosownie do okolicznosci oraz formy wniesienia skargi przez Uczestnika Imprezy, ale nie pdzniej niz w terminie 30 dni od dnia otrzymania skargi. Do zachowania terminu
wystarczy wystanie (przesytka w placéwce pocztowej lub wystanie maila) odpowiedzi przed jego uptywem.
4. Santiagotours informuje, iz podmiotem uprawnionym do prowadzenia postepowania w sprawie pozasagdowego rozwigzywania sporéw konsumenckich jest Inspekcja
Handlowa - Wojewddzki Inspektorat Inspekcji Handlowej w Katowicach ul. Brata Alberta 4, 45-001 Katowice, adres poczty elektronicznej:
sekretariat@katowice.wiih.gov.pl
Informacje dotyczace pozasgdowego rozwigzywania sporéw konsumenckich za pomoca platformy utworzonej przez Komisje Europejskg znajduja sie pod adresem:
https://ec.europa.eu/consumers/odr/main/index.cfm?event=main.home2.show&Ing=PL.
Uczestnik Imprezy jest uprawniony do ztozenia skargi za pomocg wskazanej powyzej platformy, w przypadku zawarcia Umowy z wykorzystaniem strony inter netowej

Biura Podrozy (online). Podrézny moze réwniez uzyska¢ pomoc w sprawie swoich uprawnien oraz w zakresie sporu miedzy nim, a Biurem Podrdzy zwracajac sie do
powiatowego (miejskiego) rzecznika konsumentéw lub organizacji spotecznej, do ktdrej zadan statutowych nalezy ochrona konsumentéw (m.in. Federacja
Konsumentéw, Stowarzyszenie Konsumentdw Polskich) lub korzystajac z informacji dostepnych na stronie internetowej Prezesa Urzedu Ochrony Konkurencji i
Konsumentéw.
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