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Kurs dla Pilotéw Wycieczek Krajowych i Zagranicznych

Temat:

Autor: Ewelina Sztapa

W tej lekcji dowiesz sie:
1. Jakie sg prawa i obowigzki pilotéw?

2. Poznasz zasady postepowania pilotéw oraz najwazniejsze pojecia wazne w pracy
pilota.

3. Dowiesz sie, jak wyglgda umowa pomiedzy Biurem a Pilotem oraz jak, z punktu
widzenia prawa, wyglgda praca i odpowiedzialno$¢ Pilota Wycieczek.
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1. Turystyczny kodeks etyczny

Kazdy zawdd posiada swoje wytyczne etyczne — co wolno, a czego nie wolno nam, jak pilotom,
rezydentom; ewentualnie przewodnikom robi¢, méwié¢, jak radzi¢ sobie w sytuacjach, ktére pojawiajg

sie dosyc¢ czesto.

1. Praca pilota polega na przygotowaniu merytorycznej wiedzy na temat odwiedzanego miejsca.
Korzystamy wtedy z réznych zrédet, np. z przewodnikéw, ze stron pasjonatéw danego miejsca,
z internetowych stron obcojezycznych, z wtasnego doswiadczenia — jak kto woli. Bywa, ze nasi turysci
wiedzg co$ lepiej i majg bardziej aktualne informacje. Chcg nas wtedy tym ,zagig¢”. Co robimy?
Mowimy, ze ,wspaniale”, ze ,pan posiada nowsze wydanie z przewodnika lub zna temat na biezgco”
i gratulujemy wiedzy. Nasz turysta na wakacjach musi czu¢ sie dobrze, a my nie mozemy stracic¢
autorytetu.

2. Turysci lubig tez zadawa¢ dziwne pytania, np. ,czy te aniotki sg naturalnej wielkosci?” Pilot nie
wie wszystkiego, wiec jesli czego$ nie wiemy, nie rozwijamy tematu, nie wprowadzamy w btad i nie
podajemy mylnych informacji. Jesli np. trzeba opowiedzie¢ o warzeniu piwa albo o murze pruskim,
a nie mamy pojecia o sprawach technicznych — uczymy sie tego przed wyjazdem, ale nie rozwijamy
tematu. Jesli turysta zadaje nam trudne pytanie, po prostu méwimy ,nie wiem” i dodajemy, ze mozemy
sprawdzi¢ albo skonsultowaé. Jesli rozwiniemy temat, turySci bedg zadawali kolejne pytania.
Btyszczymy wiedzg tylko tam, gdzie czujemy sie ,mocno”. Wtedy turysci moga podchodzi¢ do nas
i pyta¢: ,000, pan ma takg duzg wiedze o biologii, faunie i florze... Czy studiowat pan biologie?”

3. Jesli mamy sytuacje awaryjng, np. awarie autokaru, réwniez nie podajemy mylnych informac;ji
i nie wprowadzamy w btad. Nie obiecujemy tez turystom, ze awaria sie skonczy za chwilg lub, ze nowy
autokar bedzie pietrowy. Ja pewnego razu obiecalam klientom pietrowy autokar,
a przyjechat zwykty. Ludzie czekali cztery godziny w Chyznem. Czes$¢ turystéw byta niezadowolona.
Lepiej jest poprosi¢ ich o cierpliwos¢ i zapewnié, ze gdy bedziemy mieli wiecej informacji — damy znac.
Jako przyktad moze postuzy¢ historia kierowcy busa kursujgcego na regularnej linii w Matopolsce.
Pewnego razu jechatam sobie z nim busem, z Krakowa i wkrotce po wyruszeniu na trase co$ sie
zepsuto. Wszyscy wysiedliSmy. Kierowca obiecat, ze za pietnascie minut przyjedzie nowy bus. Byta
szosta rano, czesc¢ ludzi jechata do pracy. Dwadziescia minut pézniej do kierowcy zaczeli podchodzi¢
podenerwowani ludzie i zarzuca¢ mu, ze wprowadza ich w btgd. Cze$¢ z nich dzwonita do
przetozonych, by przeprosi¢ ich za spdznienie z powodu awarii busa. Na kolejny pojazd czekalismy
godzine.

4. Nie bojmy sie powiedzie¢ ,przepraszam”, gdy czego$ nie wiemy lub, gdy co$ poszto nie po
naszej mysli. Turysta powinien zrozumie¢, ze jestedmy tylko ludzmi. W czasie wycieczki stajemy sie
wspottwércami produktu turystycznego, czyli catosci wrazen z wycieczki, wczaséw. Ten produkt

tworzy sie w czasie catego wyjazdu i nie jesteSmy w stanie zapewni¢ turystom absolutnie wszystkiego.
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5. W pracy na pilota i rezydenta czyha wiele pokus, np. alkohol. Bedzie o tym mowa przy okazji
omawiania krajow stowianskich. W pracy nie pijemy. Jestesmy odpowiedzialni za ludzi wobec biura
i mamy $wieci¢ przyktadem przed turystami. JesteSmy tez reprezentantami biura. Cho¢ nie
prowadzimy autokaru, pracujemy umystowo — nasza trzezwosc jest rownie wazna jak trzezwosc
kierowcy. Turysta ma prawo sobie wypi¢, bo jest na wakacjach. Przerwa w pracy réwniez nie
upowaznia nas do spozywania alkoholu. Jesli zdanie ,jestem w pracy”’ nie dociera do turysty czy
partnera biznesowego i on w dalszym ciggu mnie nakfania do picia, woéwczas méwie, ze lekarz
zabronit mi pi¢ albo, ze prowadze samochdd.
6. W niektorych krajach korupcja jest na porzgdku dziennym. Trzeba liczy¢ sie z tym, ze mogqg
nastgpi¢ przypadki, w ktérych wrecza sie tapdéwki (np. celnik prosi nas o polskie piwo,
a kierowcy zawsze majg zapasy piwa) - sg kraje, w ktérych taki rodzaj zaptaty jest praktykowany;
gtéwnie Ameryka Srodkowa i Potudniowa, a takze Batkany (zwlaszcza Serbia). W takich sytuacjach
rozsadniej jest ulec celnikowi i wreczyé cos, by nie mie¢ dodatkowych problemoéw i spokojnie
przejechac przez granice.
7. Kolejng pokusg na wyjazdach sg propozycje seksualne ze strony partneréw biznesowych,
turystow, wspotpracownikéw. W kazdym przypadku unikamy tego rodzaju zachowan, ale staramy sie
dyplomatycznie wybrnaé z zaistniatej sytuacji — mowimy, ze ,w Polsce kto$ na nas czeka” lub ,nie
wiem, co na to méj narzeczony z Sycylii’. Zwykle dziata. Piloci czesto spotykajg sie tez z wulgarnymi
komentarzami seksualnymi, np. ja kiedys poznatam polskiego turyste, emerytowanego dyrektora
jednej ze szkdt w wiosce koto Zywca, ktory... powiedziat mi: ,moja zona opowiadata mi o tobie, ze
wygladasz na taka, ktérej dawno nikt nie przelecial, puknal”. Jego zona byla przy tym... W takiej
sytuacji mozemy tylko poprosi¢ pana o zaprzestanie tego rodzaju komentarzy — w pracy nie wolno
nam powiedzie¢ wprost, co o tym myslimy.
8. Praca pilota i rezydenta bywa meczaca — nieprzespane noce, godziny w autokarze, bycie do
dyspozyciji turystow, brak snu, zmeczenie psychiczne. Nie zmienia to faktu, Ze uSmiechamy sie
i jesteSmy zyczliwi dla naszych klientow nawet po nieprzespanej nocce — w kohcu wspottworzymy
produkt — wycieczke. Pamietajmy, iz turysci dtugo czekali na wakacje i szanujmy ich prawo do czasu
wolnego. Jesli np. drzemiemy w autokarze, a szturcha nas pani i prosi 0 pomoc, bo Zle sie czuje,
wstajemy i pomagamy bez ociggania.
9. Nasi turysci lubig rozmawiac¢ z pilotem, przekazywaé emocje. Pilot, ktéry jest stworzony do tej
pracy odwzajemnia sie tym samym — rowniez chce porozmawiac z turystg. Jednakze, pamietajmy -
zachowajmy zdrowy dystans do turystéw, partneréw biznesowych oraz wspotpracownikéw — jesteSmy
w pracy, turysci opowiadajg nam o sobie, my prowadzimy rozmowe, ale my mamy swoje obowigzki
i pilnujemy ich. Nie informujemy tez o szczegétach z naszego zycia osobistego i pogladow
politycznych — to nieprofesjonalne. Co do wspétpracownikéw, nigdy nie wiemy, na kogo trafimy i kto
moze podiozy¢ nam $winie — razem pracujemy i to wszystko. Mozna sie kolegowa¢, ale nalezy
zachowa¢ dystans.
10. Pilot pracuje gtosem, moéwi duzo, dlatego tez powinien dbaé o jakos¢ przekazu informac;ji
i komunikatéw. Pamietajmy o poziomie jezyka — przekaz musi byé nie tylko spdéjny, a zdania —
poprawnie zbudowane. Lepiej tworzy¢ krétsze zdania i mowi¢ konkretnie. My mamy by¢ zrozumiani
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przez turystow, ktoérzy majg prawo czegos$ nie wiedzieé. Jesli jedziemy z grupg dzieci, nie uzywamy
przesadnie trudnych stéw. Dbajmy o poziom jezyka i nie naduzywajmy wulgaryzmow — stowa takie
obnizajg nasz autorytet u turystow.
11. Kierowcy zwykle sg doswiadczeni, pomocni i weseli. Jednakze wielu z nich lubi sobie
przeklg¢. Kontrolujmy zachowania kierowcéw. Z reguly nie siegajg po alkohol w czasie pracy, ale
czesto, odruchowo naduzywajg wulgaryzmow przy klientach. Interweniujmy i zwracajmy uwage, gdy
uznamy, ze trzeba.
12. Niekiedy w czasie postoju, na ktéry wyznaczamy 15-20 minut, co$ sie przedituza, bo np. na
stacji staneta druga grupa albo mamy mato toalet, a wszyscy chcieliby zdgzy¢. Wczesniej mozna tego
unikng¢ — kierowcy wiedzg, na ktorej stacji bedzie wiecej toalet. Jesli jednak to sie zdarzy, bgdzmy
konsekwentni i nie przedtuzajmy nadmiernie postojéw, bo potem turysci nauczg sie, ze pilot przymyka
oko na spoéznienia i sami bedg naduzywali czasu. Jest to wazne zwlaszcza podczas wycieczek
objazdowych, gdzie trzymamy sie czasu i programu.
13. Czesto bywa tak, ze hotelarz, kierowca czy drugi pilot prosi nas o pomoc — np. o sprawdzenie
czegos na liscie, zwrdcenie uwagi komus$ i jest to sprawa pilna. Szanujmy prace partnerow
i wspotpracownikéw — pomagajmy sobie wzajemnie w przekazie informacji. Jesli np. mamy przesiadki
na dworcu w Katowicach, przyjechaty trzy autokary z jednego biura i czekamy na czwarty, np. do
Greciji, turysci podchodzg do mnie i pytaja, co z nim, odpowiadam, ze jestem w kontakcie z pilotem
i za okoto dwadziescia, trzydziesci minut bedg na miejscu. Prosze ich o cierpliwosé. Turysci wiedzg,
ze biuro jest solidne i wspétpraca jest dobra.
14, Z reguty rezydent otrzymuje dodatkowe wynagrodzenie tzw. prowizje za sprzedaz wycieczek
fakultatywnych. Czesto zdarza sie, ze w tym samym hotelu pracuje kilku rezydentéw polskich,
z roznych biur. Dwa malzenstwa turystéw zawierajg znajomos¢, ale sg klientami réznych biur. Chcg
jecha¢ razem na wycieczke fakultatywna, a drugie biuro nie ma miejsc na ten termin. Wtedy dzwonimy
do rezydenta z drugiego biura i wyjasniamy sprawe. Taka praktyka jest normalna. W przypadku innych
sytuacji nie wykradajmy sobie klientéw wycieczki fakultatywnej — szanujmy biznes konkurencji
i pracujmy uczciwie.
15. Jednym z obowigzkéw pilota jest tez zapewnienie turystom bezpieczehstwa — oni naprawde
lepiej sie czuja, gdy widzg rezydenta. Nie narazajmy turystow na kontuzje: jesli np. pilot informuje, ze
bedzie wycieczka gorska i trzeba wzig¢ wygodne buty — adidasy lub buty gérskie, a turystka przyjdzie
w szpilkach, (zawsze sie trafiajg tacy turysci), wtedy nie ciggnijmy jej na te wycieczke, tylko pozwéimy
jej pozostac w bazie.
16. Jesli przyjdzie do nas turysta i prosi nas o np. zakup kropli na drogi moczowe, bo on jezykowo
sobie nie poradzi lub gdy stresujg go komary, nie wysSmiewajmy problemu. Dbajmy
0 bezpieczenstwo naszych turystéw i pomagajmy w kazdej mozliwej sytuacji. Jesli mamy pod sobg
dwustu, trzystu turystow, ciezko jest ogarng¢ kazdg sprawe — zwykle jednak mamy do pomocy
drugiego rezydenta. W autokarze moze by¢ maksymalnie siedemdziesiat oséb (gdy jedzie pietrowy).
17. Niedoswiadczeni piloci czesto majg zwyczaj dzwonienia do biura wtedy, gdy co$ sie dzieje
(nawet, jesli jest to srodek nocy). Dla pracownika biurowego moze to by¢ irytujgce. Powinnismy wbié
sobie do gtowy, ze jestesmy sami, z kierowcami i we tréjke rozwigzemy problem najlepiej, jak
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potrafimy. Potraktujmy to jako zadanie do wykonania. Zmienimy podejscie — péjdzie nam tatwiej. Nie
dzwonmy do biura, gdy wydarzy sie nawet drobna sytuacja awaryjna — pilot musi poradzi¢ sobie sam
— ma kierowcow do pomocy. (Nie znaczy to, ze kierowca musi robi¢ wszystko za nas).
18. Kiedy jestesmy rezydentami, pracujemy na miejscu i mamy sporo rzeczy do przekazania
w trakcie spotkania informacyjnego. Informujmy turystéw nie tylko o atrakcjach, wycieczkach,
sklepach, ale tez o ewentualnych zagrozeniach, (np. o kieszonkowcach, o pozarze na pobliskim
potwyspie, na ktéry wybierajg sie nasi turysci); utrudnieniach (np. remontach drogowych);
ewentualnych kosztach, np. (kosztach oliwy w Chorwacji, ktéra byta droga, poniewaz rok wczesniej —
w roku 2014 bylo tam bardzo suche lato). Wyttumaczmy, z czego to wynika, dlaczego tak jest —
zostaniemy zrozumiani.
19. Sytuacje awaryjne sg wpisane w prace pilota i trzeba podchodzi¢ do nich zadaniowo.
Pewnych rzeczy nauczymy sie w teorii, a reszty — w praktyce. Jesli turysta wyprowadza nas
z rébwnowagi, bo np. nie dostat miejsca przy oknie, a mamy petne obtozenie autokaru i nie mozemy
pomoéc, przepraszajmy i zachowajmy spokdj. Przyda sie metoda zdartej ptyty, czyli powtarzanie
jednego i tego samego zdania w kotko.
20. Programy wycieczek objazdowych zwykle sg przetadowane. Dlatego tez pod koniec wycieczki
dajmy turystom, w miare mozliwosci, troche czasu wolnego, by mogli lepiej pozna¢ odwiedzane
miejsce i sie nim nacieszy¢.
21. Cho¢ nalezy trzymac sie wytycznych dotyczgcych godzin postojow (nie dtuzej niz 4,5 godziny
nieprzerwanej jazdy kierowcy), nie bdjmy sie postojow awaryjnych, gdy co$ sie dzieje. Liczy sie
komfort pasazerow, ich bezpieczenstwo i zdrowie - to nie wyscigi formuly 1 — mozemy sie nieco
spoznic. Za przyktad moze postuzyé sytuacja, w ktoérej pan nie mégt wytrzymac
z pasazerem wydzielajgcym nieprzyjemny zapach. Dzieki awaryjnemu postojowi na umycie sie podréz
stata sie przyjemniejsza, a turysci byli bardzo wdzieczni.
22. Wakacje to zmiana trybu zycia turysty — moze to wigzac sie réznego rodzaju problemami
zdrowotnymi, zwtaszcza u 0séb starszych. Przestrzegajmy turystow przed zagrozeniami zdrowotnymi
i przypominajmy o chronieniu gtowy przed storicem i o kremie UV.
23. Pilot nie tylko przekazuje wiedze — uczy tez turystow praktycznych rzeczy, np. jak zachowac
sie w swigtyni innego wyznania i co zabraé¢ ze sobg. Zwracajmy uwage na praktyczne informacje.
24, Turystyka jest tez zwigzana z ekologig — czesto zwiedza sie parki narodowe, krajobrazowe,
ogrody botaniczne i zoologiczne, miejsca o wybithych walorach przyrodniczych, Dbajmy
0 Swiadomos¢ ekologiczng naszych turystéw — prosmy o zachowanie porzadku w autokarze, a parku,
w hotelu; przestrzegajmy przed karami za zanieczyszczanie - fakt, ze sg na wakacjach nie zwalnia od
my$lenia — to w trosce o srodowisko naturalne i szacunek do zasobéw, z ktérych korzystamy.
25. W czasie wycieczek duzo méwi sie o historii, polityce, ale trzeba to powiedzie¢ tak, zeby
brzmiato to neutralnie — turysci majg rézne poglady polityczne i moga w réznoraki sposéb odbierac
nasze zachowania. Jednym bedzie sie podobato to, co méwimy, a innym — wrecz przeciwnie. Nie
wykorzystujmy turystyki do celéw ideologicznych. Ja osobiscie mam tendencje do opowiadania
o cesarzu Franciszku Jozefie, poniewaz jestem z Galicji. Staram sie nie przesadzac, poniewaz turysci
majg przerdzne poglady i mogg by¢ lekko znudzeni.
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26. Pamietajmy, Ze naszg rolg i rolg turystyki jest tgczenie, a nie powielanie stereotypow
(np. Rosjanin — pijak). Uwazajmy tez z filmami (np. Szef jednego z biur, z ktérym wspétpracuje puscit
w autokarze film ,Stawka wieksza niz zycie”. Nikt sie nie $mial, poniewaz na poktadzie przebywali
wytgcznie Niemcy z Opolszczyzny. Byta to duza wpadka). Unikajmy kontrowersyjnych dowcipow,
np. o ksiezach, polityce, niekiedy historii (zwtaszcza najnowszej), mniejszosciach narodowych
i seksualnych. Méj wujek jest pracownikiem naukowym na jednej z krakowskich uczelni i pozwolit
sobie opowiedzie¢ studentom dowcip o Zydach — Salci i Mosku. Po wyktadzie podszedt do niego
student — Zyd i zapytat go, dlaczego on tych Zydéw tak nie lubi.

27. Nasi turysci cieszg sie zyciem, poniewaz sg na wakacjach. Czasami nawet przesadzajg i tracg
umiar. My jestesmy ich opiekunami w czasie wyjazdéw. Dlatego tez kontrolujmy dysfunkcyjne
zachowania turystéw (alkoholizm, narkomania) wtedy, gdy widzimy, ze robig oni krzywde sobie
i innym. Nie znaczy to, by gani¢ turysty idgcego z piwem. Znaczy to, ze jesli gos¢ lub hotelarz sie
skarzy na hatas spowodowany przez naszych turystéw, zwré¢my im uwage.

28. Pamietajmy o usmiechu i pozytywnym nastawieniu — dzieki temu naszym turystom bedzie sie

przyjemniej wypoczywato, a my bedziemy mieli mniej pracy ©

2. Prawa i obowiazki pilota wycieczek

1. Prawa pilota:

a) Prawo do wynagrodzenia — jak w kazdej pracy. Podstawg pracy jest zapewnienie sobie bytu
materialnego. Nie jestesmy instytucjg charytatywng i musimy z czegos zy¢. Jesli wybraliSmy pilotaz —
mamy prawo do wyptaty za impreze, a jesli jesteSmy rezydentem — pobieramy dwa wynagrodzenia —
podstawe (miesieczng) oraz prowizje uzalezniong od wynikow sprzedazy wycieczek lokalnych.

b) Prawo do umowy — forma zabezpieczenia sie biura (na wypadek niewykonania lub nienalezytego
wykonania obowigzkow) i pilota (nieptacenie na czas, upadek biura). W sytuacji, gdy dochodzi do
nieprawidtowosci, ratuje nas umowa.

c) Prawo do ubezpieczenia OC. Wielu pilotéw ubezpiecza sie od odpowiedzialnosci cywilnej na
wypadek tzw. ,btedu w sztuce”, np. rozbicia szyby w hotelu. Dziata ono na podobnej zasadzie, jak
ubezpieczenie wychowawcy czy trenera — gdy co$ sie stanie, pilot ponosi odpowiedzialno$¢. Koszt
polisy to od 130 do 200 ztotych rocznie.

d) Prawo do uzywania legitymacji i identyfikatora oraz ochrony prawnej za granicg. Niegdys byt
obowigzkowy egzamin panstwowy, po zdaniu ktérego otrzymywato sie legitymacje i identyfikator.
Obecnie nie jest to konieczne, ale pracodawcy wolg zatrudnia¢ pilotéw z uprawnieniami. W legitymac;ji
znajduje sie odnosnik napisany po angielsku — prosba o wszelkg mozliwg pomoc pilotowi w czasie
wykonywania obowigzkow.

e) Prawo do zwrotu kosztéw poniesionych z petnionymi obowigzkami (np. zwrot przelotu, zwrot za
dojazd do miejsca, z ktérego zabieramy turystéw, optata za zakwaterowanie — bierzemy faktury).
Obowigzkiem naszego pracodawcy jest opfata za transport, zakwaterowanie na miejscu
i rzetelny touroperator tak robi. Powinno to byé rowniez wyszczegodlnione w umowie. Pracodawca ma
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réwniez obowigzek optaty sktadek ubezpieczeniowych. Najlepiej jeszcze w czasie odprawy omowic te
kwestie, zeby pdzniej nie byto nieporozumien. Jesli chodzi o zwroty za dojazd do miejsca, z ktdrego
startuje autokar — zalezy to od odlegtosci od miejsca zamieszkania — jesli nie przekracza ona stu
kilometréw, biuro nie zwraca kosztéw — jest to normalny dojazd do miejsca pracy. Jesli przekracza —
biuro powinno zwréci¢ przynamniej czesé kosztéw — kwestia uzgodnienia zasad z biurem.

f) Prawo do korzystania ze swiadczen na réwni z uczestnikami imprezy (np. nocleg w hotelu — pilot
jest partnerem biznesowym). Zdarza sie, dla przykfadu, ze kierowcy i pilot jedzg za darmo
w restauracjach, np. w sieci McDonalds lub na Stowacji, na tzw. ,Widelcach”. Turystom nie zawsze si¢
to podoba, ale kierowcy i pilot sg partherami biznesowymi i przywozg grupe.

g) Prawo do reprezentowania organizatora turystyki (np. w sytuacjach trudnych pilot czy rezydent nie
zwala winy na biuro — jest jego reprezentantem i dla niego pracuje). Jest pracownikiem delegowanym

biura; a czesto — jedyng osobg, z ktdrg klient ma stycznosé.

2. Obowigzki pilota:

Obowigzki pilota mozna podzielic na trzy grupy: obywatelskie, handlowe i opiekuncze:
(w kraju pochodzenia, krajach tranzytowych i miejscu docelowym).

Do obowigzkow obywatelskich zalicza sie:

a) Obowigzki obywatelskie:

Informowanie o specyfice danego kraju, najwazniejszych przepisach prawnych, (ktére réznig

sie od polskich), o zagrozeniach np. kieszonkowcy.

Kontrole nad tym, by zaden z turystow nie narazit sie na zagrozenie — przygotowanie do

odprawy celnej i paszportowej, kontakt z ambasada, zameldowanie w obiekcie.

Przekazywanie informacji krajoznawczych, wiedzy, ciekawostek.

b) Obowigzki handlowe:

o Dbanie o jakos¢ ustug. JesteSmy w pracy, pracujemy dla biura podrézy, ktére zleca nam
opieke. Kontrolujemy jako$¢ swiadczen wydawanych przez poszczegdlnych kontrahentéw
(np. restauracja hotelowa czesci gosci wydata lody do positku, a drugiej czesci — nie; wiec
doszto do ztozenia reklamacji) i dgzymy do tego, aby produkt byt zrealizowany zgodnie
z umowg. Wazne sg osobiste rekomendacje — w kazdym biznesie. Niezadowolony klient
zniecheca wiecej oséb niz zadowolony, ktdry namawia. Ma to o wiele wiekszy zasieg niz

reklama telewizyjna.

e Sprzedaz wycieczek fakultatywnych w przypadku rezydenta (o ile biuro prowadzi polityke
sprzedazowg). Nie jest to konieczne; ja pracowatam w biurze, ktére takiego obowigzku nie

miato.
c) Obowiagzki opiekuncze:

¢ Pilot opiekuje sie grupg — Po przywitaniu informuje o postojach, niezbednych dokumentach,

waznych rzeczach, np. kontrolach policyjnych.
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o Pilot jest do dyspozycji turystéw przez 24 godziny na dobe w czasie wyjazdu, podobnie jest
z rezydentem (cho¢ rezydentéw moze by¢ kilku; wtedy sie zmieniaja).

¢ Pilot pomaga rozwigzywac konfliktowe sytuacje.

o W zawodzie pilota wycieczek wymagana jest niekaralno$¢. Pilot jest zalezny od biura, dla
ktérego pracuje, od przepiséw prawa danego kraju, a takze od partneréw biznesowych
i turystdbw — powinien zatem godzi¢ ich interesy. Jest to tak zwana ,potréjna zaleznosé¢”.
Niewtasciwa postawa pilota (np. dopuszczanie nietrzezwych kierowcow do jazdy) powoduje
utrate dobrej reputacji biura.

e W sytuacji upadku biura — pilot lub rezydent zostaje z turystami — opowiem o0 tym
w dalszej czesci kursu.

e Pilot ma obowigzek przekazu informacji turystom, biuru; np. o awarii autokaru, czasie
oczekiwania, a biuru — o sytuacjach trudnych. Nie znaczy to, ze biuro ma go ,prowadzi¢ za
ragczke”

w czasie ich rozwigzywania.
o Pilot powinien umie¢ udzieli¢ pierwszej pomocy i skontaktowac¢ sie ze stuzbami ratunkowymi

w danym kraju w celu zgtoszenia problemu.

a) Odpowiedzialnos¢ prawna Organizatora Turystyki:

Najwazniejszym dokumentem, ktéry powinni znaé pracownicy sektora turystycznego, jest Ustawa
0 Ustugach Turystycznych z dnia 29. Sierpnia 1997 Dz. U. z 2004 r. Nr 223, p6z. 2268. Po zmianie
ustroju, przed uchwaleniem tej ustawy dochodzito do razgcych zaniedban ze strony organizatorow,
a polscy klienci nie znali jeszcze swoich praw. Obecnie organizacja i funkcjonowanie biur podrézy,
hoteli, nabywanie uprawnien pilockich itd. sg regulowane wtasnie przez tg ustawe. Warto zapoznac sie
z tym dokumentem. Najwazniejszy jest paragraf 11 a:

,Organizator turystyki odpowiada za niewykonanie Iub nienalezyte wykonanie umowy
o Swiadczenie ustug turystycznych, chyba ze niewykonanie lub nienalezyte wykonanie jest
spowodowane wytgcznie:

e Dziataniem lub zaniechaniem klienta; (np. miatam sytuacje, ze klienci wsiadajgcy do busa —
antenki w Rzeszowie nie dotarli na czas i nie zostawili numeréw kontaktowych agentowi,
u ktérego kupili wycieczke — wina lezy po stronie turystéw, nie organizatora).

e Dziataniem lub zaniechaniem os6b trzecich, nieuczestniczgcych w wykonywaniu ustug
przewidzianych w umowie, jezeli tych dziatan lub zaniechah nie mozna byto przewidzie¢ ani
unikngé, (np. wybuchem zamieszek w Egipcie i Tunezji, w efekcie czego turysci tracili zycie
w zamachach na plazy).

e Sitg wyzszg (,sita wyzsza” to np. tsunami w Azji, trzesienie ziemi, islandzki wulkan, ktory

sparalizowat komunikacje lotniczg w Europie). Wytgczenie odpowiedzialnosci za
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niewykonanie lub nienalezyte wykonanie umowy, w przypadkach wymienionych w ust. 1, nie
zwalnia organizatora turystyki od obowigzku udzielenia w czasie trwania imprezy
turystycznej pomocy poszkodowanemu klientowi.”
b) Odpowiedzialnos¢ pilota wycieczek i rezydenta:
Ustawa o ustugach turystycznych wyréznia nastepujgce obowigzki pilota wycieczek:
e Sprawowanie, w imieniu organizatora turystyki, opieki nad uczestnikami imprezy turystycznej
w niezbednym zakresie, wynikajgcym z charakteru imprezy,
e Czuwanie nad sposobem wykonywania ustug swiadczonych na rzecz uczestnikow podczas
imprezy,
¢ Reprezentowanie organizatora turystyki wobec kontrahentéw swiadczacych ustugi w trakcie
trwania imprezy - Pilot jest reprezentantem biura, a zatem dba o jego dobre imie.
Wymieni¢ nalezy tez jeszcze dwa obowigzki, ktére nie wynikajg z konkretnych unormowan
prawnych, a jedynie z praktyki wykonywania zawodu pilota wycieczek. S3 to:
e Obowigzek spetniania funkcji ttumacza
¢ Obowigzek swiadczenia informacji krajoznawcze;.
Nie zawsze jednak udaje sie unikng¢ reklamacji. W przypadku ztozenia reklamacji przez klienta pilot
wycieczki ma obowigzek jej potwierdzenia w formie pisemnej. Obowigzkiem pilota jest takze jak
najszybsze przekazanie reklamacji organizatorowi turystyki, ktéry powinien jg rozpatrzyc
w ciggu 30 dni od zakonczenia imprezy. Klient ma 30 dni od daty zakonczenia imprezy na zgtoszenie
reklamacji.
Jesli nastgpig jakiekolwiek nieprawidtowosci, pilot lub przewodnik ponosi bezposrednig
odpowiedzialnos¢ karng, cywilng i stuzbowa.
Jesli pilot wykonuje prace bez wymaganych uprawnien lub jesli naraza turystéw na niebezpieczenstwo
utraty zycia lub zdrowia, wéwczas moze zostaé podciagniety do odpowiedzialnosci karnej, czyli karze
grzywny lub pozbawieniu wolnoéci. Dotyczy to réwniez sytuacji nieudzielenia pomocy turyscie,
znajdujgcemu sie w bezposrednim niebezpieczenstwie utraty zycia lub zdrowia.
Odpowiedzialnos¢ cywilna, czyli odpowiedzialnos¢ majatkowa dotyczy naprawienia szkody, do ktorej
doszio w czasie wykonywania zadan pilota lub przewodnika. Odpowiedzialno$¢ cywilna deliktowa jest
zwigzana z sytuacjami, gdy, na skutek niepozadanych dziatan turysta poniesie strate majgtkowg
(np. kradziez) lub dozna uszczerbku na zdrowiu. W przypadku sytuacji niezrealizowania catego
programu imprezy w wyniku nierzetelnosci pilota lub przewodnika lub nie wszystkie ustugi zostaty
wykonane w sposob przedstawiony w umowie z klientem, pilot ponosi tzw. odpowiedzialno$é
kontraktowsg, (np. pokrywa roszczenia, ktére pojawity sie w trakcie reklamacji)
Trzecim rodzajem odpowiedzialnosci pilota jest odpowiedzialno$¢ stuzbowa, wynikajgca
z postanowieth kodeksu pracy. Jesli pilot jest zatrudniony w oparciu o umowe o prace, nienalezyte
wykonanie umowy moze wigza¢ sie np. z dyscyplinarnym zwolnieniem z pracy. Jesli pilot zostaje
zatrudniony na umowe zlecenie lub umowe o dzieto, wowczas umowa obowigzuje wytgcznie w czasie
trwania imprezy, co oznacza, ze konsekwencjg nierzetelnie wykonanej pracy bedzie niewyptacenie

wynagrodzenia lub obnizenie jego wysokosci.

9

© Wszelkie prawa zastrzezone. Materiat ten jest ograniczony i chroniony prawami autorskimi oraz innymi prawami, ktére nalezg
do autoréw tego opracowania. Materiat nie moze by¢ kopiowany, publikowany i rozprowadzany bez pisemnej zgody autora lub
autorow.



igtWycieczek

WWW. Pilot .pl

4. Umowa pomiedzy Biurem a Pilotem wycieczek

a) Umowa pomiedzy biurem a pilotem wycieczki:
Formag zabezpieczenia dla nas i naszych przetozonych jest umowa, sporzgdzona w dwdch
egzemplarzach. Mozemy otrzymacé jg na odprawie lub na maila (po czym drukujemy, podpisujemy,
skanujemy i wysylamy mailem; ewentualnie pocztg lub faksem, do siedziby biura). Uwaga, zanim
pracodawca wybierze nas, my wybierzmy pracodawce — sprawdzmy, czy posiada certyfikat Rzetelna
Firma i czy jest wpisany do rejestru organizatorow turystyki na stronie Urzedu Marszatkowskiego
danego wojewddztwa. Jesli nie spetnia tych dwoéch kryteriow — lepiej nie wysytaé tam swojego CV.
Mozna pracowa¢ w duzych korporacjach, jak Itaka, TUI, Rainbow Tours lub w mniejszych biurach,
gdzie zarobki z reguty sg skromniejsze. Jesli mozemy, poszukajmy osoby, ktéra pracowata lub pracuje
w danej firmie, (niekoniecznie jako pilot( i poprosmy jg opinie. Wazne beda tez gtosy kierowcow, ktorzy
sg partnerami biznesowymi biura podrézy. Potem mozemy zaczg¢ roznosi¢ i wysytaé CV; prébujac
przebija¢ sie wszedzie, gdzie si¢ da. Zaznaczam jednak, ze nie jest to tatwe zadanie i nie wolno
zrazac¢ sie niepowodzeniami.
Prosze Panstwa, a ja ze swej strony uprzejmie Panstwa prosze o wymaganie umowy (nawet na
jeden krotki wyjazd) od pracodawcy. Rzetelny pracodawca nam jg wystawi; nierzetelny — no céz,
lepiej sie z nim nie kontaktowac¢. Juz wiemy, jak rozpoznac biuro, ktére szanuje nie tylko klientéw, ale
tez pracownikéw i partneréw biznesowych. Jest to w Panstwa bezposrednim interesie.
A teraz kilka informacji na temat tego, jak wyglgda taka umowa i z jakich czesci sie sklada. Osobny
temat stanowig umowy z klientami - to réwniez powinno nas zainteresowac.
Umowa pomiedzy biurem a pilotem zawiera:
e Okredlenie typu umowy (czy jest to umowa o prace, umowa zlecenie lub umowa
0 dzieto). Najczesciej spotykatam sie z umowg zlecenie, niekiedy z umowg o dzieto; w tym
roku widziatam nawet, Zze jeden z organizatoréw oferowat swoim rezydentom umowe
0 prace.
e Numer umowy.
o Pieczatke biura.
o Nazwe zleceniodawcy — dane biura,
¢ Nazwe zleceniobiorcy — dane pilota lub rezydenta.
o Nazwe zlecenia (np. ,pilotaz grup letnich”)
e Okres wykonywania zlecenia (np. 06 — 09.2016)
o Kwote wynagrodzenia brutto lub netto.
o Date zaptaty (uwaga, sg biura, ktére ptacg po sezonie). Miatam umowe, w ktérej napisane

byto: ,wynagrodzenie ptatne bedzie w 14 dni po zakonczeniu zlecenia i zatwierdzeniu pracy”
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— czyt. 14 dni roboczych po, np. 09.2015! Oznacza to, ze wynagrodzenie otrzymujemy
dopiero w pazdzierniku! Zaleta jest taka, ze nagle otrzymujemy wszystko naraz.
W przypadku rezydentéw — kwota wynagrodzenia miesiecznego oraz procent — prowizja od
sprzedanych wycieczek fakultatywnych.
e Klauzule o tym, ze umowe sporzgdzono w dwdch jednobrzmigcych egzemplarzach dla kazdej
ze stron.
o Miejsce na podpis przedstawicieli obu stron. Bez podpisu umowa jest niewazna.
Biura czesto dodajg tzw. aneks do umowy, w ktérym znajduje sie wykaz obowigzkoéw pilota
i rezydenta. Mozna sie z niego dowiedzieé, na co dane, konkretne biuro zwraca szczegélng uwage
(np. rozdanie turystom ankiet na temat wyjazdu i zebranie ich w czasie powrotu, noszenie stroju
firmowego). Ten dokument réwniez nalezy podpisac.
Rezydenci, z kolei, dodatkowo podpisujg umowe o zakazie konkurencji, Chroni ona interesy biura,
poniewaz rezydentowi nie wolno sprzedawaé¢ wycieczek fakultatywnych organizowanych przez siebie
ani tez wspotpracowaé w tym celu z innymi biurami, czyli nie prowadzi¢ dziatalnosci konkurencyjnej
w stosunku do organizatora turystyki, ktéry zatrudnia rezydenta. W takiej umowie, poza zagadnieniami
z umowy zlecenia znajduje sie rowniez klauzula o ochronie danych osobowych turystow, ktorej

réwniez nalezy przestrzegac.

5. Miedzynarodowa terminologia specjalistyczna niezbedna w pracy

Kazdy zawdd posiada swoja terminologie, ktéra czesto nie jest znana osobom spoza branzy. Skupmy
sie wytgcznie na tych pojeciach, ktére sg przydatne w pracy pilota i rezydenta, z ktérymi styka sie on
na co dzien. Zostaty one pogrupowane tematycznie, zeby fatwiej mozna bylo je sobie przyswoic.
Osoby, ktére studiowaty turystyke lub hotelarstwo Swietnie znajg temat, ale warto przypomnieé to, co
najwazniejsze. Przyda sie réwniez znajomo$¢ jezyka angielskiego, ktérym postuguje sie niemal cata

branza turystyczna.
a) Nauki turystyczne:

e Turysta — osoba, ktéra czasowo i dobrowolnie (nie jest np. uchodzcag) opuszcza miejsce
swojego statego pobytu w celach innych niz zarobkowe; wynagradzane w odwiedzanej
miejscowosci. Korzysta ona z noclegu na terenie miejsca odwiedzanego.

e Odwiedzajagcy — Osoba, ktéra czasowo i dobrowolnie opuszcza swoje miejsce statego pobytu
w celach innych niz zarobkowe, ale nie korzystajgca z noclegu w miejscu odwiedzanym.

o Sezonowos¢ — staty, cykliczny rozktad ruchu turystycznego. Jest zjawiskiem niekorzystnym,
poniewaz wymaga wytezonej pracy w sezonie wysokim, a w okresie poza sezonem nie ma
gwarancji zatrudnienia. W Polsce uzalezniona od pogody; w krajach cieptych — gtéwnie od

urlopow, wakaciji szkolnych.
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e Sezon wysoki — Czas wzmozonego natezenia ruchu turystycznego oraz wyzszych cen ustug
dla klientow. Trwa zwykle od potowy czerwca do konca sierpnia, w niektorych krajach
(np. w Polsce) obejmuije tylko lipiec i sierpien.

e Sezon niski — Czas zmniejszonego natezenia ruchu turystycznego. Moze obejmowac okres od
maja do potowy czerwca, a takze wrzesien i pazdziernik, a wiekszych miejscowosciach
moze trwac przez wiekszg czes¢ roku.

e Przewodnik miejski — osoba posiadajgca uprawnienia na oprowadzanie turystow po danym
miescie — pilot nie moze wejs¢ do kazdego obiektu — czesto potrzebny jest przewodnik.

¢ Destynacja — (ang. Destination) — Kierunek wakacyjny, miejsce wypoczynku.

e Spotkanie informacyjne — Spotkanie, w czasie ktérego rezydent informuje turystéw
0 wszystkim, co bedzie wazne w trakcie pobytu turystow w danym miejscu. Jest ono
niezwykle wazne w budowaniu relacji z turysta.

e Plan miasta — Narzedzie pracy pilota i rezydenta. Mapa moze by¢ fizyczna, polityczna, a plan
dotyczy tylko miejscowosci, opisu ulic, obiektow.

e Raport pobytowy — Sprawozdanie, ktdre pisze rezydent po zakonczeniu pracy. Dzieli sie ono
na raporty dzienne, tygodniowe, miesieczne. Rezydent opisuje w nim wszystkie sytuacje,
Z jakimi sie zetknat. Jest to wazny dokument przy ewentualnych reklamacjach.

o Raport sprzedazowy — Sprawozdanie rezydenta ze sprzedazy wycieczek fakultatywnych.
Rezydent dzieli je na poszczegdlne wycieczki, turnusy i jednostki czasowe (w zaleznosci od
potrzeb biura).

e Touroperator, organizator turystyki — Biuro podrézy, ktore organizuje wyjazd i tworzy pakiet
ustug.

e Agent turystyczny — Osoba lub biuro, ktére sprzedaje impreze turystyczng (wycieczke), ale jej
nie organizuje.

e Produkt turystyczny — Wszystko, co mozna sprzedacé tury$cie, co posiada wartosci materialne
i niematerialne. Moze to by¢ wycieczka, miejsce w hotelu, impreza folklorystyczna.

e Leisure tourism (ang. Turystyka wypoczynkowa, czasu wolnego) — Turystyka, ktorej celem nie
jest szeroko rozumiany biznes.

e Turystyka etniczna — Rodzaj turystyki polegajgcym na wyjazdach do ojczyzny swoich
przodkéw lub miejsca swojego pochodzenia, np. przyjazdy Niemcéw na Pomorze lub Sigsk,
wyjazdy Polakéw do Lwowa.

e Turystyka pielgrzymkowa — Rodzaj turystyki polegajgcy na odwiedzaniu waznych miejsc
w danej religii.

e Turystyka biznesowa — Turystyka zwigzana z wyjazdami stuzbowymi — spotkania, szkolenia,
konferencje, turystyka motywacyjna.

e Turystyka motywacyjna (incentive tourism) — Rodzaj wyjazdow finansowanych przez
pracodawce, ktéry jest nagrodg na dotychczasowe osiggniecia i ma za zadanie

motywowanie pracownika do wydajniejszej pracy.
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e Turystyka aktywna — (ang. active tourism) — Nazywana réwniez turystykg kwalifikowana.
Rodzaj turystyki zwigzanej z aktywnoscig fizyczna, ze sportem, np. sptywy kajakowe,
wedrowki gorskie.

o Enoturystyka — Turystyka zwigzana 2z poruszaniem sie po szlakach winnych
i degustacjg win.

e Birdwatching — Rodzaj turystyki polegajgcy na podziwianiu i fotografowaniu ptakéw
w naturalnym srodowisku.

e Agroturystyka, turystyka wiejska — Rodzaj turystyki polegajacy na wypoczynku na wsi
i poznaniu zycia rolnikéw.

e Turystyka miejska i kulturowa - Rodzaj turystyki polegajacy na zwiedzaniu miast
i poznawaniu ich dziedzictwa kulturowego (np. zamkoéw, kosciotéw).

e UNESCO — (ang. United Nations Educational, Scientific and Cultural Organization) - Swiatowa
Organizacja Dziedzictwa Edukacji, Nauki i Kultury. Posiada liste zabytkéw przyrodniczych
i kulturalnych, ktére sg szczegdlnie wazne dla ludzkosci i chronione.

e UNWTO - (ang. United Nations World Tourism Organization) — Swiatowa Organizacja
Turystyki.

e Diaspora — Grupa 0s6b reprezentujgca dany nardd, zyjgca poza jego granicami; nardd zyjacy
w rozproszeniu. Polacy, z racji uwarunkowan historycznych (zmiany granic) oraz
politycznych
i ekonomicznych (emigracja) posiadajg liczng diaspore — jedna trzecia Polakéw mieszka
poza Polska.

e Incoming tourism — (z ang.) — turystyka przyjazdowa - rodzaj turystyki zwigzany
z przyjazdami obcokrajowcow do danego kraju.

e POT (Polska Organizacja Turystyczna) — Organizacja zajmujgca sie promowaniem Polski
wsrdd zagranicznych turystéw. Podlegajg jej regionalne informacje turystyczne.

e PIT (Polska lzba Turystyki) — Organizacja zrzeszajgca przedsiebiorcow zajmujacych sie
turystyka.

b) Hotelarstwo:

e Check - in — Zameldowanie gosci. Procedura polegajgca na zakwaterowaniu gosci
hotelowych, a takze odprawie na lotnisku.

e Check - out — Wykwaterowanie, wymeldowanie gosci. Procedura polegajgca na
wymeldowaniu gosci z hotelu.

e Doba hotelowa — Czas trwania umowy miedzy turystg a hotelem. Zwykle zaczyna sie od
godziny czternastej, pietnastej i kohczy dziesiatej lub jedenastej nastepnego dnia. W czasie
poza dobg hotelowg pokoje sg sprzatane i przygotowywane dla nastepnych gosci.

e Oblozenie — Stosunek liczby pokoi zajetych przez turystow do liczby wszystkich miejsc
hotelowych. Zwykle jest wyrazony w procentach. W sezonie wysokim siega do 90, 100%.

Pojecie to jest tez uzywane w transporcie.
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e Karta meldunkowa — Dokument umozliwiajgcy zakwaterowanie w hotelu. Zwykle jest
sporzgdzony w jezyku angielskim i lokalnym. Niektore kraje jej nie wymagajg.

e Lista kwaterunkowa (rooming list) - Lista, ktérg otrzymuje rezydent oraz recepcjonista przed
zakwaterowaniem kolejnego turnusu. Sg na niej dane turystéw, rodzaj pokoju, wyzywienia,
uwagi.

e Voucher — Kredytowe $wiadczenie ustug turystycznych, potwierdzenie zakwaterowania
w hotelu. Znajdujg sie na nim dane turysty, rodzaj pokoju, wyzywienia. Stuzy do rozliczen
miedzy organizatorami imprezy a jego partnerami.

e Overbooking — (Przerezerwowanie). Sprzedanie wigkszej liczby miejsc lub biletéw niz ich
rzeczywista liczba. Czesto stosowany w krajach muzutmanskich; zwigzany z politykg
hotelarzy
i allotmentem.

e Pensjonat — Obiekt noclegowy charakteryzujgcy sie serwowaniem wyzywienia catodziennego.
Posiada minimum siedem pokoi.

o Hotel — Obiekt noclegowy, liczacy co najmniej 10 pokoi, w ktérym przynajmniej potowa pokoi
jest dwuosobowa. Podlega on standaryzaciji, czyli klasyfikacji wedtug gwiazdek (uwaga: pie¢
gwiazdek egipskich rézni sie od pieciu gwiazdek greckich).

e Motel — Obiekt noclegowy potozony przy trasach szybkiego ruchu, posiadajgcy bezptatny
parking i inne udogodnienia dla kierowcow, ktérzy zatrzymali sie tranzytowo.

¢ All inclusive — (ang. wszystko w cenie) — Rodzaj wyzywienia ztozony ze $niadania, obiadu,
kolacji, przekgsek — jedzenia wraz z napojami (w tym wybranymi napojami alkoholowymi)
serwowanego przez caty dzieh. W sktad all inclusive czesto wchodzg tez ustugi takie, jak
korzystanie
z sitowni, jacuzzi. Nie sg one dodatkowo ptatne i obejmujg cene pobytu.

¢ Double bed - (foze matzenskie) — jedno dla dwdch 0séb w dwuosobowym pokoju.

e Twin bed — Dwa oddzielne t6zka w dwuosobowym pokoju.

e Sea view — (z ang.) widok na morze — jedna z ulubionych atrakgcji turystéw © Czesto jest on
dodatkowo ptatny.

e Room service — Obstuga hotelowa. Ustuga polegajgca na tym, ze turysta moze zadzwoni¢ do
recepcji i w dowolnym momencie wezwaé kogo$ z obstugi i poprosi¢ go o co$. Zwykle jest

dodatkowo pfatna.

c) Gastronomia:

e Sniadanie kontynentalne — Sniadanie sktadajgce sie z sera, dzemu i wedliny, pieczywa
i napoju. Ma charakter dietetyczny.

e Sniadanie angielskie — Sniadanie sktadajgce sie z jajecznicy, wedliny, pieczywa, ptatkdw,
masta, dzemu, sokow, kawy i herbaty. Nie jest dietetyczne.

e Sniadanie francuskie — Sniadanie na stodko, najczesciej ze stodkim rogalikiem. Najcze$ciej

podawane we Francji i Wioszech.
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e Bufet — Inaczej ,szwedzki stét”. Stot, przy ktérym turysci wybierajg sobie potrawy na $niadanie,
obiad lub kolacje oraz sami dobierajg porcje.

e Lunch pakiet (suchy prowiant) — positki zamawiane w hotelu, ktére turysci zabierajg
z hotelu na zewnatrz; najczesciej na wycieczke. Z reguty jest skromniejszy niz standardowe
$niadanie czy kolacja.

e Woczesne $niadanie — Swiadczenie wydawane turystom w przypadku, gdy muszg wcze$nie
wstaé, by wrdci¢ do kraju. Rezydent uzgadnia warunki jego wydania z obstugg hotelu.

e P6zna kolacja — Swiadczenie wydawane turystom, ktérzy przybyli na wakacje pozniej niz pora
kolacji. Rezydent uzgadnia warunki jego wydania z obstugg hotelowa.

e HB - (ang. half board) - rodzaj wyzywienia sktadajgcy sie ze $niadania
i obiadokolacji. Wybierajg je najczesciej osoby nastawione na zwiedzanie lub wypoczynek
na plazy.

e BB — (ang. bed and breakfast) — nocleg ze s$niadaniem. Pozostate positki we wiasnym
zakresie.

e FB — (ang. full board) — Rodzaj wyzywienia ztozony z trzech positkébw — $niadania, obiadu
i kolacji. Polecany gtdwnie osobom nastawionym na wypoczynek.

e All inclusive — (ang. wszystko w cenie) — Rodzaj wyzywienia ztozony ze $niadania, obiadu,
kolacji, przekgsek — jedzenia wraz z napojami (w tym wybranymi napojami alkoholowymi)
serwowanego przez caty dzien. W sktad all inclusive czesto wchodzg tez ustugi takie, jak
korzystanie
z sitowni, jacuzzi. Nie sg one dodatkowo ptatne i obejmujg cene pobytu.

e Somelier — Osoba zajmujgca sie degustacjg i doborem wina.

e Barista — Osoba zajmujgca sie parzeniem kawy.

d) Transport:

e Tranzyt — Przejazd przez kraj lub miejscowosé, np. w czasie wycieczki do Austrii krajem
tranzytowym sg Czechy.

e Tachograf — Urzgdzenie mierzgce czas pracy kierowcéw. Kierowcy sg rozliczani
Z czasu pracy przez swoich przetozonych. Prowadzenie autokaru przez kierowce
zawodowego nie moze trwaé dtuzej niz 4,5 godziny jednoczeénie.

e Lot czarterowy — Lot, w ktdrym miejsca sg zarezerwowane przez biura podrézy.

e Odprawa biletowo — bagazowa — odprawa na lotnisku, polegajgca na sprawdzeniu bagazu
i biletu oraz otrzymaniu karty poktadowej. Zaczyna sie od niej proces odprawy. W przypadku
biur podrézy pomaga w tym odprawiacz — pracownik biura pomagajgcy turystom na lotnisku.

e Odprawa celna i bezpieczenstwa — Podczas kontroli bezpieczenstwa kazdy pasazer musi
wlozy¢ do kuwety lotniskowej wszystkie przedmioty, np. klucze, telefon, pasek oraz
urzgdzenia elektryczne, ktoére przewozi w bagazu podrecznym. Po zakonczeniu kontroli
bezpieczenstwa mozesz przejsé do odpowiedniej bramki (gate), skad nastepuje wejscie na

poktad samolotu.
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e Hala przylotow — Czes¢ lotniska, do ktdrej kierujg sie przybywajacy pasazerowie oraz osoby,
ktére je witajg i odbierajg. Tam udaje sie rezydent, by przyja¢ turystow.

e PIR — (ang. Property Irregularity Report) - zawiadomienie o uszkodzeniu bagazu, formularz
wypetniany na lotnisku przez turyste, ktéry utracit bagaz w transporcie lotniczym.

e Lost and Found (zagubione i znalezione) — Oddziat na lotnisku, ktéry zajmuje sie zaginionymi

i uszkodzonymi bagazami.

e) Ekonomia:

e [IBAN - Miedzynarodowy numer bankowy potrzebny do wykonywania przelewow
zagranicznych i walutowych. Polskie kody IBAN rozpoczynajg sie od PL (miedzynarodowego
skrotu Polski), a po nich nastepuje wtasciwy numer konta polskiego banku.

¢ Swift — Kod banku potrzebny do wykonywania przelewdw zagranicznych i walutowych.

o Kontrakt gwarancyjny — Rodzaj umowy miedzy organizatorem a hotelem, ktory gwarantuje
biuru rezerwacje okreslonych miejsc na dany termin bez mozliwosci anulowania; zwykle po
obnizonej cenie. Organizator musi te miejsca sprzeda¢, gdyz w przeciwnym wypadku
doptaca do interesu.

e Allotment — Rodzaj umowy miedzy organizatorem a hotelem polegajacy na rezerwacji miejsc
w hotelu dla biura z mozliwoscig anulacji. W przypadku zawarcia takiej umowy biuro nie
ponosi konsekwencji finansowych. Cena jest wtedy wyzsza; moze nastgpi¢ overbooking.

e Popyt turystyczny — Zapotrzebowanie na ustugi turystyczne.

e Podaz turystyczna — Infrastruktura (obiekty noclegowe, baseny, sitownie, restauracje, zabytki)
turystyczna, wraz z kadrg obstugujaca.

e Renta turystyczna - Wzrost cen w miejscowosciach turystycznych, zwigzany
z naptywem turystow. Zwykle tury$ci sg zamozniejsi niz ludno$é miejscowa, stad to zjawisko.

e Touroperator, organizator turystyki — Biuro podrdzy, ktdre organizuje wyjazd i tworzy pakiet
ustug.

e Agent turystyczny — Osoba lub biuro, ktére sprzedaje impreze turystyczng (wycieczke), ale jej
nie organizuje.

e Produkt turystyczny — Wszystko, co mozna sprzedacé tury$cie, co posiada wartosci materialne

i niematerialne. Moze to by¢ wycieczka, miejsce w hotelu, impreza folklorystyczna.

6.Pilot w restauracjach, hotelach, sklepach

Jednym z zadan pilota jest realizacja programu wycieczek. Z reguty biura podajg w katalogu program
ramowy, ktéry mozna nieznacznie zmieni¢, gdyz, np. muzeum jest nieczynne w poniedziatek
i trzeba tam po6js¢ w inny dzien. Pilot, jako reprezentant biura — organizatora reprezentuje je i dba, by
jego interesy zostaty zatatwione. Czuwa nad tym, by wszystkie otrzymane przez turystéw swiadczenia

byly zgodne z faktycznym stanem.
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a) Pilot w restauracjach.
W swojej pracy pilot styka sie z roznymi restauracjami, jedzeniem i obstugg. W czasie wycieczki
objazdowej korzysta ze Swiadczen razem z turystami i otrzymuje darmowy positek. Podobnie
kierowcy. Czesto ma to miejsce na stynnych stowackich ,Widelcach”. W czasie wahadet zwykle jest
podobnie; niekiedy bywa tak, ze biuro informuje pilota o wyzywieniu we witasnym zakresie
w przerwie miedzy wahadtami (sg rézne biura — jedne zywig, inne — nie).
W restauracji klienci najczesciej skarzg sie na positki — ostatnio dzieje sie to coraz rzadziej, gdyz
wiekszos¢ restauracji oferuje bufet, gdzie kazdy wybiera, ile czego chce; ewentualnie turysci po
drodze kupujg jedzenie w czasie dtuzszego postoju. Jesli jednak co$ takiego sie zdarzy, pytamy, co
jest nie tak. Jesli, np. w zupie pojawit sie wios, obstuga powinna przynies¢ turystom drugi talerz
Z zupa. Jesli mamy np. na kolacje dania z karty i cze$¢ gosci dostaje deser, a czes$é nie, informujemy
turystow, ze majg prawo do reklamaciji, ktéra mogg zgtosi¢ jeszcze w czasie trwania imprezy lub do
trzydziestu dni po niej. Obecnie pilot nie przyjmuje reklamaciji. Jesli turysta narzeka na wszystko,
okazmy zrozumienie — ten typ tak ma.
b) Pilot w hotelach.
Rezydent i pilot prowadzgcy wycieczke objazdowg zajmuje sie kwaterowaniem. Na poczatku, po
powitaniu rezydent informuje turystéw, jakie dokumenty powinni przygotowa¢, a jesli zachodzi
potrzeba wypetniania karty meldunkowej - podaje im wzér wypetnienia. Przed przyjazdem (zawsze
wie, kiedy pojawia sie grupa i ile oséb przyjedzie) przygotowuje sobie wszystko wczesniej
i kseruje wzory dokumentéw (po to, by turysta w rubryce ,sex” nie wpisat ,chetnie, cel podrézy, dwa
razy w tygodniu”). Pomaga w ttumaczeniach; niekiedy pokazuje jak dojs¢ do pokoju. Przyjmuje
ewentualne zazalenia. Jesli hotelarz ma takg mozliwo$¢ — zamienia mu pokdj. Takie sytuacje zdarzajg
sie bardzo czesto — a to woda zaleje osoby z parteru, bo turysci z wczesniejszego turnusu zle ustawili
lodéwke, a to turysci chcieliby pokéj z widokiem na morze, a wczedniej nie zaznaczyli tego
w uwagach. Pierwszy dzien po przyjezdzie turystéw jest trudny dla rezydenta — zwykle organizuje
spotkania organizacyjne, przyjmuje turystéw i ich pierwsze zazalenia.
Rezydent w hotelu potrzebuje miejsca na tablice informacyjng — narzedzie komunikacji
z turystami i informator hotelowy. Przygotowuje je wczesniej w porozumieniu z biurem. W informatorze
znajdujg sie informacje o walucie, cenach, atrakcjach okolicy, hotelu, transporcie, wycieczkach
fakultatywnych oraz wazne telefony. Jest on jeden i powinien pozosta¢ w recepciji. Na tablicy podane
sg godziny positkdéw, daty, terminy i krotkie opisy wycieczek fakultatywnych, atrakcje hotelowe,
godziny otwarcia waznych sklepéw, msze w kosciele, wazne wskazéwki, dane kontaktowe (numer
awaryjny — stuzbowy do rezydenta), a takze wszelkie dodatkowe informacje (np. w roku 2012
podawatam godziny emisji meczow pitkarskich w czasie Euro). Rezydent, w porozumieniu
z hotelarzami przygotowuje tez sale na spotkanie organizacyjne oraz na dyzury, ktére zwykle petni
dwa, trzy razy w tygodniu.
W przypadku objazdéwki pilot wytacznie kwateruje i pomaga przy wykwaterowaniu, spozywa positki.
Niekiedy jest wzywany, bo np. zepsula sie sptuczka lub zgasty zaréwki. Woéwczas ttumaczy
w recepcji. Bytam swiadkiem sytuacji, ze po wyjezdzie z hotelu pan podszedt do pilotki i powiedziat, ze
zostawit okulary w hotelu. Pilotka spojrzata do dokumentéw, zobaczyta numer pokoju, zadzwonita do
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recepcji, by zachowano okulary z pokoju o takim i takim numerze, a po powrocie do tego hotelu po
kilku dniach okulary juz czekaty w recepciji.

C) Pilot w srodkach transportu.

Rzadko sie zdarza, by grupa leciata samolotem z pilotem; jesli juz, to z rezydentem, ktéry wraca do
Polski. Jednakze w autokarze pilot przebywa bardzo czesto. Zadaniem pilota na terenie autokaru jest
kontrola czystosci. Pilot przypomina o tym czesto — po wejsciu do autokaru i przywitaniu sie informuje,
gdzie miesci sie kosz, toaleta i prosi o wynoszenie $mieci na postojach. Niekiedy przygotowuje tez
kawe i dba o czysto$¢ barku. Pilot moze tez powiedzie¢ o obstudze autokaru — jak rozsung¢ fotele
oraz gdzie zapali¢ swiatto. Na poczatku wyjazdu informuje sie tez o walucie danego kraju i mozliwosci
wymiany pieniedzy.

Przydziatu miejsc do autokaru powinno dokona¢ biuro przed wyjazdem i rzetelny organizator tak
postepuje. Jesli w ostatniej chwili doszto do zmiany autokaru, na odprawie prosimy pracownika biura
0 pomoc — z reguty wie, kto z kim jedzie i chce siedzieé, gdyz dokonywat rezerwacji, a my nie mamy
takiej wiedzy. Turysci czesto kidcg sie o miejsca — jesli miejsce nie pasuje turyscie, a mamy wolne
miejsce, przesadzamy go. Wszelkie prosby o miejsca to tylko zyczenia klientéw, a nie $wiadczenia
zawarte w umowie. Jesli mamy mozliwosé, spetniamy je. Spotkatam sie z sytuacja, ze dwie osoby
chcialy siedzie¢ na tym samym miejscu. Wracatam z Czarnogoéry. Jedna osoba usiadta na miejscu,
ktére pozwala na wyciggniecie chorej nogi, druga nie. Ta druga osoba uprzykrzata mi zycie do konca
wyjazdu. Nie jest tatwo przydziela¢ turystom miejsca.

Waznym komunikatem, podawanym na poczatku wyjazdu wahadtowego i wycieczki objazdowej jest
informacja o dokumentach — turysci sprawdzajg, czy majg przy sobie wazny dowdd lub paszport. Cho¢
wiekszos¢ krajow europejskich nalezy do strefy Schengen, nie wszedzie zaprzestano kontroli
granicznych. Przed granicg prosimy turystéw o zsunigcie foteli i zrobienie przej$cia na $rodku
i przygotowanie dokumentéw. Czasami trzeba nawet wypeni¢ karty przed granicg — wszystko zalezy
od specyfiki danego kraju. Najtrudniej jest wjecha¢ do Rosji — sprawdzajg autokar, bagaze, torebki,
dokumenty. Bywa, Zze w nocy musimy obudzi¢ ludzi przez mikrofon — robimy to delikatnie. Ostatnio
zdarzyta mi sie kontrola w Czechach, poniewaz... czeska policja chciata sprawdzi¢, czy wszyscy
pasazerowie sg biali. Byto to w czasie intensywnego naptywu uchodzcow do Europy.

Toaleta w autokarze stuzy wytgcznie do oddawania moczu i trzeba to powiedzie¢ turystom. Muszg oni
wiedzie¢, ze mozna z niej korzystac¢ jedynie w sytuacjach awaryjnych, poniewaz w upalne dni osoby
0 bardziej wrazliwym wechu bedg odczuwaty dyskomfort zwigzany z zapachem moczu. Jesli
podrézujemy z grupg matych dzieci lub emerytéw robimy czestsze postoje, gtdwnie ze wzgledu na
toalete. Przyktadem sytuacji awaryjnej zwigzanej z toaletg jest ,niespodzianka - kupa
w autokarze”, o ktérej opowiem pdznie;.

Wielu turystéw w czasie podrézy uskarza sie na dolegliwo$ci uktadu trawiennego — wakacje to okazja
do prébowania specjatow lokalnych. Niektéorym osobom jest niedobrze, gdyz cierpig na chorobe
lokomocyjng. Wtedy zalecam im siedzenie na miejscu, oddychanie gteboko i patrzenie przed siebie
w czasie jazdy. Jesli jest bardzo ZzZle, nalezy sie zatrzymaé. Obecnie ludzie wiedzg juz

o swoich problemach lokomocyjnych i zazywajg odpowiednie leki przed podrézg. Jesli jednak kto§ ma
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problem z Zzotgdkiem lub jelitami — robimy krétki postdj awaryjny; w razie potrzeby mozna podac krople
na zotgdek.

Podstawowym narzedziem pracy pilota jest mikrofon. Zawsze trzeba sprawdzi¢, czy nas stychacé
i zapyta¢ o to, turystéw, zwlaszcza z tylu. Po wigczeniu mikrofonu i zauwazeniu, ze wszystko jest
gotowe mozemy wyruszy¢ w droge. Nie trzeba przez trzy, cztery godziny naszego wyktadu stac
twarza do turystéw, wystarczy méwi¢ z miejsca. Uwaga, jesli jedziemy z grupg gimnazjalng, usigdzmy
bokiem — mozemy zaobserwowac, czy mtodziez nie niszczy czego$ w autokarze.

Jedng z najwazniejszych czynnosci wykonywanych przez pilota jest liczenie ludzi — na poczatku
wycieczki, gdy ludzie dosiadajg sie w réznych miastach, a takze po postojach. Latwo jest zapanowaé
nad grupg trzydziestu osob, ciezej — nad szesédziesigtkg. Niektorzy piloci rysujg sobie ukiad miejsc
w autokarze i zaznaczajg, ktére miejsca sg puste. Tylko tak mozna ogarnaé duzg grupe. Prosimy tez
turystow, by kazdy zapamietat swego sgsiada. Lepiej policzy¢ trzy, cztery razy niz zostawi¢ turyste!
Prosze o tym pamietaé. Jesli liczba sie nie zgadza, szukamy turysty na postojach.

W czasie podrozy piloci wypetiajg tez tzw. formularze jazdy — zielone ksigzki z informacjami
o transporcie. Wpisujg tam liczbe pasazeréw, numery rejestracyjne pojazdu, marke, liczbe oséb,
niekiedy liste pasazerow. Robig to w czasie jazdy, przed granicami. Wypetnienie nie jest trudne, ale
jesli cos jest niejasne - warto zapytac kierowcy. Kiedy pilot pracuje w nocy, moze zapali¢ lampke, ktéra
zwykle znajduje sie w prawym rogu przedniej szyby autokaru. Kazdy autokar jest inny — kierowcy

pomogg i wyjasnia.

d) Pilot w sklepach i pozostatych miejscach.

Pilot wycieczek nie siedzi za biurkiem i nie wykonuje monotonnej pracy. Czesto sie porusza
i przemieszcza wraz z grupg. Praca pilota to czeste zmaganie sie z ekstremalnymi warunkami pracy:
czterdziestostopniowym upatem (np. lato 2015 w Chorwacji i Buigarii), praca na mrozie
(np. sylwestrowa noc), praca w klimatyzowanych budynkach, wilgotnych zamczyskach — wymaga to
znakomitego zdrowia. Warto tez pamieta¢ o tym, Zze pracuje, w zaleznosci od otrzymanego zlecenia,
nawet catg dobe. Trudne sg zwiaszcza pielgrzymki, masowe wydarzenia koscielne, ktére gromadza
setki tysiecy ludzi. Moja kolezanka pojechata, dla przyktadu, na beatyfikacje Jana Pawta Il z grupg i to
byt jej pierwszy i ostatni wyjazd pilocki. Dzien, noc, niedziela, $wieto — nie ma to znaczenia — pilot
pracuje wtedy, gdy inni odpoczywajag.

Pilot, zwykle, oprécz witasnych srodkdw, dysponuje tez pieniedzmi stuzbowymi, w tym funduszem
awaryjnym, przeznaczonym na ,czarng godzing” i ,ekstremalne sytuacje”. Nie moze sobie nimi
szastaé, gdyz sg to pienigdze stuzbowe, jego przetozonych. Bywa, Ze pilot w sklepach rozlicza
np. poczestunek — woédke rosyjskg dla gosci. Jest to dodatkowa atrakcja dla turystéw. Jesli tury$cie
co$ przytrafi sie w sklepie, pilot petni role ttumacza, posrednika w kontaktach miedzy turystg
a miejscowymi.

W obiektach, ktére sg zwiedzane pilot kupuje bilety i informuje turystéw, jak nalezy sie zachowaé.
Czesto oddaje wtedy gtos przewodnikowi (np. miejskiemu), a sam ustawia sie z tylu ,zamykajac”

grupe, czyli dbajgc, by nikt sie nie zgubit. Gdy pilot spaceruje z grupg po miescie, powinien wzig¢ ze
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sobg choraggiewke, aby wszystkie osoby w grupie podgzaty we wiasciwym kierunku. Czesto odwraca
gtowe do tylu i patrzy, czy wszyscy sa.

Przesiadki, ktére odbywajg sie najczesciej w Katowicach to niezwykle stresujgce wydarzenie dla
pilota. Musimy jednak podejs¢ do tego zadaniowo — przed przesiadkg wyczyta¢ nazwiska tych oséb,
ktére zostajg w autokarze, a tych, ktérzy sie przesiadajg, poinformowac, gdzie i do ktérego autokaru
wsiadajg. Najpierw pozwalamy ludziom wysig$é z bagazami, a dopiero potem wpuszczamy do $rodka
i przydzielamy miejsca wedtug wytycznych z biura. Najgorzej jest, gdy nasz autokar ma spdznienie
i przyjedziemy jako ostatni, a w miejscu przesiadek czeka wielu turystéw. Cierpliwie ttumaczymy,
Z jakiego jestesmy biura i dokad jedziemy, a nastepnie sprawdzamy, czy mamy dane osoby na liscie.
Jesli nie — to nie nasi turysci. Turysta moze zapomnie¢ nazwe biura, hotelu — ma do tego prawo. My
reprezentujemy biuro i w nazwie nie wolno sie przejezyczy¢. Raz powiedziatam ,Wygoda Tour”
zamiast ,Travel”, ale na szczescie giéwna nazwa zostata podana poprawnie.

Gdy rezydent przyjezdza na miejsce, musi zrobi¢ tzw, rekonesans — poznaé¢ miejsce, zobaczy¢, co ile
kosztuje, gdzie jest apteka, bankomat, poczta, wypozyczania samochoddéw i jachtow itd. Trzeba
mysle¢ kategoriami turysty — matki z dzieckiem bedg szukaty takich pieluch, a imprezowicze — klubéw.
Moze nawet pas¢ pytanie: ,gdzie jest dom publiczny?” Rezydent powinien to wiedzie¢. Warto tez
zaopatrzy¢ naszych turystbw w plany miasta (dostepne w informacji turystycznej, za darmo),
w stowniczek zlozony z podstawowych zwrotow w jezyku lokalnym (kserujemy i rozdajemy ludziom),
a takze w tabelke z przyktadowymi cenami — w walucie miejscowej i w przeliczeniu, by bylo tatwiej

gospodarowac pieniedzmi.

Wzory plikéw do pobrania
Przepisy prawne
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